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ABSTRAK

Yesi Tamara Devi/212014454/2020/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Shopee Di Kecamatan Rantau Bayur Kabupaten
Banyuasin/Manajemen Pemasaran.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Kecamatan Rantau Bayur Kabupaten
Banyuasin? Tujuannya untuk untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Kecamatan Rantau Bayur Kabupaten
Banyuasin. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Variabel dalam penelitian
ini adalah kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy) dan kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian ini adalah
sebanyak 68 orang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuisioner. Teknik analisis
data yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan
bahwa: 1) Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa nilai Fhitung untuk
variabel pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Kecamatan
Rantau Bayur Kabupaten Banyuasin adalah Fhitung (5,580) > Ftabel (2,36), 2) Hasil
uji t (uji parsial) bahwa diantara seluruh variabel-variabel di dalam kualitas
pelayanan, yaitu variabel tangibles (X1) thitung (1,146) < ttabel (1,66); reliability
(X2) thitung (1,464) < ttabel (1,66); responsiveness (X3) thitung (1,813) > ttabel (1,66);
assurance (X4) thitung (1,790) > ttabel (1,66); dan empathy (X5) thitung (1,492) < ttabel

(1,66), dan 3) Hasil Koefisien Determinasi sebesar 0,488 menunjukkan bahwa
karakteristik kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy) mampu menjelaskan kepuasaan pelanggan sebesar 48,8%.

Kata kunci: pengaruh, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan.
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BAB I

PENDAHULUAN

A.  Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan zaman, gaya hidup masyarakat semakin serba

cepat dikarenakan mayoritas masyarakat memiliki mobilitas yang tinggi dalam

kegiatan sehari-harinya. Sehingga masyarakat seringkali mencari sesuatu yang

praktis dan serba cepat dalam mememunhi kebutuhan sehari-hari. Hal tersebut

diikuti dengan adanya berbagai penyediaan layanan yang membantu

masyarakat. Setiap perusahaan menawarkan keunggulan kepada konsumen

supaya dapat terus bertahan. Semakin menarik, mudah, dan menguntungkan

sistem penjualan bagi konsumen, maka keuntungan bagi perusahaan semakin

besar. Oleh karena itu, sistem penjualan suatu perusahaan merupakan hal yang

penting untuk diperhatikan perusahaan karena sistem penjualan perusahaan

tidak terlepas dari perkembangan teknologi informasi.

Penerapan teknologi komunikasi informasi yang bisa digunakan untuk

menunjang sistem penjualan adalah penjualan yang dilakukan melalui media

elektronik. Menurut Surawiguna (dalam Widyanita, 2018:1) mendeskripsikan

media elektronik sebagai salah satu jenis dari mekanisme bisnis secara

elektronik yang berfokus pada transaksi bisnis berbasis individu dengan

menggunakan internet sebagai media pertukaran barang atau jasa. Melalui

media elektronik memiliki peluang bisnis yang besar (seperti penjualan

produk dan penyediaan layanan online) dan pertumbuhan pendapatan (Rohm
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dan Swaminathan, 2014:3). Oleh karena itu, perusahaan saat ini berlomba-

lomba menyediakan layanan online baik sebagai pengganti atau sebagai

tambahan untuk layanan offlinenya yang tradisional (Pujari, 2014:34). Namun,

meski dengan meningkatnya jumlah pelanggan untuk belanja online, media

elektronik terbukti lebih rumit dibandingkan cara tradisional dalam berbisnis.

Meningkatkan kualitas layanan media elektronik dianggap sebagai salah satu

faktor kunci menuju kesuksesan atau kegagalan dalam rantai pasokan e-

retailing.

Menurut Lai (2014:63) kecepatan perkembangan teknologi,

komunikasi, dan informasi memungkinkan konsumen untuk membeli produk

dan jasa secara online. Pada saat yang sama, pertumbuhan yang pesat dari

toko online telah mendorong persaingan hebat diantara penjualan yang

semakin melihat pengalaman pelanggan sebagai sesuatu penting. Media

elektronik menjadi alternatif bisnis di era modern yang sejalan dengan kondisi

pasar yang semakin dinamis dan persaingan yang kompetitif, mengakibatakan

perubahan pada perilaku konsumen.

Di Indonesia, belanja secara online telah menjadi pilihan banyak pihak

untuk memperoleh barang. Pertumbuhan yang terus meningkat di Indonseia

membuat Shopee ikut meramaikan industri ini. Shopee merupakan aplikasi

mobile marketplace pertama bagi konsumen ke konsumen (C2C) yang aman,

menyenangkan, mudah, dan praktis dalam jual beli. Shopee sebagai salah satu

situs yang wadah jual beli secara online yang telah melakukan perubahan

untuk menarik minat pelanggan agar lebih banyak bertransaksi melalui situs
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tersebut. Shopee lebih fokus pada platform mobile, sehingga orang-orang

lebih mudah mencari, berbelanja, dan berjualan langsung di ponselnya saja.

Shopee juga dilengkapi dengan fitur live chat, berbagi (social sharing),

dan hashtag untuk memudahkan komunikasi anatara penjual dan pembeli dan

memudahkan dalam mencari produk yang diinginkan konsumen. Aplikasi

Shopee dapat diunduh dengan gratis di App Store dan Google Play Store.

Kualitas layanan dalam konteks media elektronik semakin dikenal

sebagai cara yang efektif untuk mendapatkan dan mempertahankan

keunggulan kompetitif (Zeithaml, 2002) sebuah isu strategis untuk kesuksesan

jangka panjang (Parasuraman, 2005), dan penentu utama kepuasan pelanggan

dan loyalitas (Gummerus, 2004; Ribbink, 2004). Gilbert dkk dalam Jurnal

Aryani dan Rosnita (2010:11) mengungkapkan kualitas layanan mendorong

pelanggan untuk komitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan,

sehingga berdampak kepada peningktan market share suatu produk. Kualitas

layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang

lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior akan dapat

memaksimalkan performa keuangan perusahaan.

Shopee mampu memberikan pelayan yang tepat dan sesuai dengan

harapan konsumen, maka Shopee akan memiliki persepsi baik di mata

konsumen. Dalam memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai, perusahaan

dituntut untuk memahami harapan konsumen serta memberikan pelayanan

yang memuaskan. Jika konsumen merasa puas dengan pelayanan yang

diberikan, maka konsumen cendrung membandingkan dengan pelayanan dari

perushaan lain.
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Tetapi menurut Kotler dan Keller (2016:132) survey konsumen

menunjukkan bahwa hal yang paling signifikan yang menghalangi seseorang

untuk berbelanja secara online adalah tidak adanya pengalaman yang

menyenangkan, interaksi sosial, dan konsultasi pribadi dengan perwakilan

perusahaan. Situasi ketidakpuasan terjadi menakala konsumen telah

menggunakan produk atau mengalami jasa yang dibeli dan merasakan bahwa

kinerja produk ternyata tidak memenuhi harapan. Ketidakpuasan bisa

menimbulkan sikap negatif terhadap merek maupun produsen atau penyediaan

jasanya, berkurangnya kemungkinan pembelian ulang, peralihan merek (brand

switching), dan berbagai macam perilaku complain (Fandy Tjiptono,

2016:302).

Berikut merupakan survei pendahuluan terhadap 30 responden

pelanggan Shopee di Kecamatan Rantau Bayur Kabupaten Banyuasin.

Tabel I.1
Tanggapan Konsumen Terhadap Shopee

Sumber: Hasil Survei, April Tahun 2020.

Berdasarkan Tabel I.1 di atas dapat dilihat bahwa 13 pelanggan atau

(43,3%) menyatakan setuju, dan 17 orang (56,7%) menyatakan tidak setuju

konsumen menggunakan Shopee, karena menurut pelanggan cara pembelian

di Shopee dianggap masih sulit untuk dijangkau, karena dalam melakukan

pembelian di Shopee ini harus menggunakan smartphone atau komputer
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sementara banyak dari konsumen yang harus belajar terlebih dahulu untuk

memesan produk pada Shopee ini.

Sebanyak 20 orang (66,7%) setuju dan 10 orang (33,3%) tidak setuju,

pembelian di Shopee terjamin keamanannya, karena menurut pelanggan

keamanan barang pada Shopee dalam di klaim jika barang yang dikirimkan

rusak atau tidak sesuai dengan pesanan. Sebanyak 22 orang (73,3%) setuju

dan 8 orang (26,7%) tidak setuju Shopee banyak memberikan promosi seperti

cashback, diskon setiap hari dan pada setiap tanggal tertentu, sehingga

membuat pelanggan tertarik untuk selalu membeli produk.

Sebanyak 11 pelanggan atau (36,7%) menyatakan setuju dan 19

pelanggan atau (63,3%) menyatakan tidak setuju mengenai kemudahan

pembayaran Shopee, karena menurut pelanggan pembayaran Shopee dianggap

rumit karena harus melakukan pembayaran di ATM atau melalui Bank, atau

swalayan seperti Indomaret atau Alfamart, menurut beberapa pelanggan hal

ini tidak efektif bagi orang yang ingin membeli produk tetapi tidak memiliki

ATM atau tidak ada swalayan di tempat tinggal mereka seperti di desa yang

ada di Kecamatan Rantau Bayur, lain halnya jika Shopee dapat membayar

produk ditempat.

Sebanyak 16 orang (53,3%) setuju dan 14 orang (46,7%) tidak setuju,

banyak pelanggan yang mengaku bahwa Shopee dapat menjadi peluang bisnis

bagi pemula, karena menurut pelanggan harga yang ditawarkan Shopee lebih

terjangkau dibandingkan harga di toko-toko lain, sehingga hal ini menjadi

memungkinkan menjadi peluang bisnis bagi pembeli untuk dapat menjual

kembali barangnya (reseller).
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Berdasarkan latar belakang dan fenomena di atas, maka penulis tertarik

untuk membuat suatu karya ilmiah berupa Skripsi dengan judul “Pengaruh

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Shopee Di

Kecamatan Rantau Bayur Kabupaten Banyuasin”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan Shopee di Kecamatan Rantau Bayur Kabupaten

Banyuasin?.

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitin ini adalah untuk mengetahui pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Kecamatan Rantau

Bayur Kabupaten Banyuasin.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian bermanfaat menambah wawasan dan kemampuan

berfikir mengenai penerapan teori yang telah didapat dari perkuliahan

yang telah diterima dan dipraktekkan ke dalam penelitian yang

sebenarnya.
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2. Bagi Pelanggan

Sebagai bahan pertimbangan bagi pelanggan dalam memilih jasa

yang dilihat dari segi kinerja, sehingga dapat sesuai dengan dengan apa

yang diharapkan.

3. Bagi Almamater

Penelitian dapat bermanfaat untuk menjadikan referensi bagi

peneliti yang akan meneliti tentang kualitas pelayanan pengguna Shopee

tersebut.
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