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ABSTRAK

Novita Indian Sari/212016103/2020/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Dan Dampaknya pada Loyalitas Pelanggan Shopee Di
Desa Sungsang Kecamatan Banyusain 2 Kabupaten Banyuasin / Manajemen
Pemasaran

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 1) Adakah pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan onlineshop Shopee di desa Sungsang
Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin . 2) Adakah pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada onlineshop Shopee di desa Sungsang
Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin . 3) Adakah pengaruh kepuasaan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada onlineshop Shopee di desa Sungsang
Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin. 4) Adakah pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas onlineshop Shopee di desa
Sungsang Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin. Jenis penelitian ini
bersifat Asosiatif. Variabel yang digunakan penelitian ini adalah kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Sampel yang digunakan
sebanyak 100 orang dengan teknik proposive sampling. Data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu data primer. Metode pengumpulan data yang digunakan
melalui kuesioner. Teknik analisis data yng digunakan adalah Structural Equation
Modeling (SEM).

Hasil penelitian menunjukan bahwa 1).Hasil uji hipotesis membuktikan, ada
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Shopee di Desa
Sungsang Kecamatan banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin. 2).Hasil uji hipotesis
membuktikan, ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada
Shopee di Desa Sungsang Kecamatan banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin. 3).Hasil
uji hipotesis membuktikan, ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada Shopee di Desa Sungsang Kecamatan banyuasin 2 Kabupaten
Banyuasin. 4) Hasil uji hipotesis membuktikan ada pengaruh kualitas pelayanan
melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Shopee di Desa
Sungsang Kecamatan 2 Kabupaten Banyuasin.

Kata kunci: Kualitas Pelayannan, kepuasan, loyalitas



shop in Desa Sungsang Kecamatan Bamyusain
mmmﬂml@dtymﬂnp«wﬂbﬁedmpinmw
Banyusain 2 Kabupaten Banyuasin. 4) Was there any influence of service quality on
customer alianﬁm&qreeloyullymDemSwrgsangKecamamBanyumi-
Kabupaten Banyuasin. This study was associative research. The variables used in this study were
service guality, cusiomer satisfaction and customer loyalty. The sample used was 100 peaple with
a psrposive sampling technique. The data used in this study were primary data. The data
collection method used was through a questionnaire. The data analysis technique used was
Structural Equation Modeling (SEM). The results showed that 1) The results of the hypothesis test
proved that there was an influence of service quality on customer satisfaction at Shopee in Desa
Sungsang Kecamatan Banyusain 2 Kabupaten Banyuasin. 2) The results of the hypothesis testing

proved that there was an influence of service quality on customer loyalty at Shopee in Desa
Sungsang Kecamatan Banyusain 2 Kabupaten Banyuasin. 3) The results of the hypothesis testing
proved that there was an influence of customer satisfaction on customer loyalty at Shopee in Desa
in 2 Kabupaten Banyuasin. 4) The results of hypothesis testing

of service quality through customer satisfaction on customer
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Menurut Kotler dan Keller (2009:6) pemasaran adalah sebagai suatu proses sosial
dan manajerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka
butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai
dengan orang lain. Pemasaran merupakan suatu kegiatan yang terpenting didalam
kehidupan perusahaan sebagai usahanya untuk mencapai tujuan, mengembangkan
usaha, mendapatkan laba serta mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan itu
sendiri. Pemasaran bagi pelanggan memiliki arti penting atas informasi, penyampaian
nilai dan hubungan yang baik dengan perusahaan. Pelanggan akan mengetahui berbagi
informasi dan referensi mengenai suatu produk maupun perusahaan melalui komunikasi
pemasaran yang dilakukan. Pemasaran dalam suatu perusahaan memilik peran sangat
penting karena merupakan ujung tombak yang berhubungan langsung dengan
pelanggan, sehingga terjalin hubungan dengan para pelanggan

Salah satu topik menarik dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Kebutuhan
dan keinginan konsumen sangat bervariasi dan dapat berubah-ubah karena adanya
faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian. Oleh karena
itu, seorang pemasar perlu untuk memahami perilaku konsumen supaya kegiatan
pemasaran yang dilaksanakan dapat berjalan secara efektif dan efisien. Perilaku

konsumen akan diperlihatkan dalam beberapa tahap yaitu tahap sebelum pembelian,



pembelian, dan setelah pembelian. Pada tahap sebelum pembelian konsumen akan
melakukan pencarian informasi yang terkait produk dan jasa. Pada tahap pembelian,
konsumen akan melakukan pembelian produk, dan pada tahap setelah pembelian,
konsumen melakukan konsumsi (penggunaan produk), evaluasi kinerja produk, dan
akhirnya membuang produk setelah digunakan atau kegiatan-kegiatan individu yang
secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan menggunakan barang dan jasa
termasuk di dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan
kegiatan-kegiatan tersebut. Menurut Kotler dan Keller (2008) perilaku konsumen adalah
studi bagaimana individu, kelompok dan organisasi memilih, membeli, menggunakan
dan menempatkan barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan dan
kebutuhan mereka. Pemahaman terhadap perilaku konsumen bukanlah pekerjaan yang
mudabh, tetapi cukup sulit dan kompleks. Hal ini disebabkan oleh banyaknya variabel-
variabel yang mempengaruhinya dan variabel-variabel tersebut cenderung saling
berinteraksi. Meskipun demikian, apabila hal tersebut dapat dilakukan, maka suatu
perusahaan penghasil barang maupun jasa akan dapat meraih keuntungan yang jauh
lebih besar daripada perusahaan pesaingnya karena dengan memahami perilaku
konsumen maka perusahaan tersebut dapat memberikan kepuasan secara lebih baik
kepada konsumennya.

Salah satu perilaku konsumen yang dapat dicermati adalah kepuasan konsumen.
Kepuasan merupakan tujuan akhir yang diharapkan kegiatan pemasaran. Konsumen
yang puas umumnya akan mengulang pembeliannya. Pengulangan yang terus-menerus

akan membentuk loyalitas. Diantara faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyaliras



konsumen adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan sebagai bagian dari strategi
pemasaran jasa yang memiliki peranan besar bagi keberhasilan perusahaan. Adanya
kualitas pelayanan yang baik, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya.
Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen
akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-
benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain
untuk membeli di tempat yang sama.

Menurut Fandy Tjiptono (dalam Danang Sunyoto, 2012: 240) kualitas pelayanan
merupakan suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat
produk tersebut diadakan dan penyampainnya setidaknya sama dengan yang diinginkan
dan diharapkan oleh konsumen. Dua factor utama yang mempengaruhi kualitas
pelayanan yaitu expected service dan perceived service. Apabila jasa yang diterima
atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik atau memuaskan,begitu sebaliknya.

Menurut Fandy Tjiptono (2014: 391) pelanggan yang benar-benar loyal bukan saja
sangat potensial menjadi word-ofmouth advertisers, namun juga kemungkinan besar
loyal pada portofolio produk dan jasa perusahaan selama bertahun-tahun. Loyalitas
konsumen dapat dipengaruhi oleh kepuasaan konsumen. Kepuasaan konsumen adalah
perasaan senang kecewa seorang setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2008: 138).
Kepuasaan pelanggan juga merupakan sebuah tujuan usaha,karena kepuasan tersebut

akan menimbulkan perilaku dimasa yang akan datang bagi usaha tersebut tidak akan



dapat bertahan dan berkembang. Dengan demikian diyakini bahwa seluruh bagian
dalam sebuah usaha mempunyai misi memberikan kepuasan secara maksimal kepada
pelanggannya demi perkembangnya usaha, juga sebagian dari strategi usaha untuk
mempertahankan pelanggan dan mendapatkan pelanggan sebanyak-sebanyaknya serta
loyalitas pelanggan.

Konsep kepuasan juga dapat dilihat penerapannya dalam industri penjualan online.
Sektor ecommerce B2C (Business to Consumer) adalah model bisnis yang lazim
dilakukan di pasar ecommerce. Bahkan sektor B2C adalah model bisnis yang selalu ada
dipikiran orang saat mendengar kata ‘ecommerce’. Transaksi ecommerce B2C
menyerupai model ritel tradisional, di mana bisnis menjual jasa/produk kepada individu,

namun bisnis dijalankan dengan platform online alih-alih dengan toko fisik. Contoh

pemain ecommerce B2C di Indonesia adalah Blibli, Jd.id, dan Lazada. Namun, dari
laporan Daily Social mengindikasikan adanya peleburan batas antara ecommerce B2C
dan C2C yang dilihat dari penilaian reputasi. Penilaian terhadap reputasi umumnya
didasarkan pada kepercayaan konsumen yang terbentuk dari beberapa faktor,
diantaranya jaminan produk, kualitas layanan, hingga efektivitas sistem yang

disajikan.( https://www.softwareseni.co.id/5-model-bisnis-ecommerce-
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Gambar 1.1

Hasil Penilaian Reputasi Ecommerce Indonesia

E-COMMERCE PALING

Berdasarkan laporan iPrice baru-baru ini, berikut adalah daftar aplikasi
online shop terpopuler pada kuartal keempat 2019 lalu

SHOPEE

Pengunjung web bulanan: 72,9 juta
Ranking AppStore: #1
Ranking AppStore: #1

TOKOPEDIA
Pengunjung web bulanan:
Ranking AppStore: #2
Ranking AppStore: #3

BUKALAPAK
Pengunjung web bulanan: 39,2 juta
Ranking AppStore: #4
Ranking AppStore: #4

LAZADA

Pengunjung web bulanan
Ranking AppStore: #3
Ranking AppStore: #2

BLIBLI

Pengunjung web bulanan: 26,8 juta
Ranking AppStore: #5
Ranking AppStore: #5

Sumber : iPrice, 2019

Dari penilaian di atas, Shopee memiliki peringkat teratas paling banyak
pengunjung .

Shopee ialah plaform belanja berbasis online yang menyediakan beragam macam
produk penjualan mulai dari eloktronik, perlengkapan rumah tangga,pakaian,aksesoris
hingga fashion. Selain menyediakan berbagai macam produk, harga yang lebih
terjangkau murah dan keunggulan lain dari Shopee yakni pembeli dapat mengembalikan
barang atau dana apabila barang yang diterima tidak sesuai dengan yang diinginkan.

Pengguna juga dapat menemukan barang dengan mudah kolom pencarian hanya dengan



memasukan gambar barang yang sedang dicari. Shopee juga menyediakan fitur gratis
ongkir untuk pengiriman barang. Dengan menduduki urutan ke empat padaa kategori
pencarian e-commerce yang paling diminati oleh pengguna dalam top 40 e-commerce
dengan jumlah 34. 510. 800 pengunjung setiap bulannya.

Jika e-commerce Shopee mampu memberikan pelayan yang tepat dan sesuai
dengan harapan konsumen,maka Shopee akan memeiliki 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. Selanjutnya peneliti
menanyakan kembali kepada responden tentang alasan meggunakan Shopee, hasilnya
ditampilkan dalam tabel berikut :

Tabel I. 1

Alasan Responden Memilih Shopee

No indikator setuju Tidak setuju
1 Harga Lebih Murah 9 0
2 Barang sampai cepat 1 2
3 Respon cepat 1 1
4 Barang sesuai dengan foto / 1 2

realpict

5 Gratis ongkir 6 0
6 Banyak pilihan 2 0
7 Banyak promosi dan diskon 4 0
24 6

Sumber: Data primer, 2020



Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat disimpulkan bahwa 24 pelanggan menyatakan setuju

dengan online Shopee dan hanya 6 pelanggan yang kurang suka dengan Shopee.

Jawaban yang diberikan responden dapat dijelaskan sebagai berikut :

1.

Harga lebih murah dapat dihubungankan dengan Asurance/ jaminan. Jaminan
merupakan salah satu indikator kualitas pelayanan. Indikator ini menggambarkan
bagaimana petugas Shopee menumbuhkan rasa percaya kepada konsumen.

Barang sampai cepat dapat dihubungkan dengan Reliability. Indikator ini
menggambarkan bagaimana kemampuan para petugas Shopee untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan keinginan konsumen misalnya
pengiriman barang Shopee sampai dengan cepat atau tepat waktu yang di janjikan.
Respon cepat dapat dihubungkan dengan responsiveness yang menggambarkan
bagaimana para petugas memberikan layanan kepada konsumen. Respon yang
cepat berarti petugas Shopee dapat bekerja cekatan sehingga kerjanya dengan
segera dapat diterima konsumen. Kecepatan respon ini mnjadi layanan yang
berkualitas bagi Shopee

Barang sesuai dengan foto/realpict dapat dihubungkan dengan tangible (bukti
fisik). Barang yang dibeli secara fisik/nyata dapat dilihat oleh konsumen yang
kemudian dicocokkan dengan foto barang tersebut yang semula hanya dapat dilihat
gambarnya. Kesesuaian antara gambar barang dan barang yang sesungguhnya
diterima konsumen menjadi layanan yang berkualitas bagi Shopee.

Gratis ongkir juga dapat dihubungkan dengan salah satu indikator Assurance

dimana petugas Shopee memberikan jaminan pelayanan dalam biaya pengiriman.



6. Banyak pilihan dapat dihubungkan dengan indikator Realibility . realibility
merupakan kemampuan para petugas Shopee mampu menyediakan bermacam
pilihan produk memuaskan di Shopee.

7. Banyak promosi dan diskon merupakan salah satu yang dapat dihubungan dengan
Assurance. Dimana petugas Shopee berkualitas dalam menumbuhkan rasa percaya
diri konsumen dengan memberikan promosi dan diskon di Shopee.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk membuat suatu karya
ilmiah dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan dampaknya

Loyalitas Pelanggan Shopee Di desa Sungsang Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten

Banyuasin

B. Rumusan Masalah

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan onlineshop
Shopee di desa Sungsang Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin ?

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada
onlineshop Shopee di desa Sungsang Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten
Banyuasin ?

3. Adakah pengaruh kepuasaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
onlineshop Shopee di desa Sungsang Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten

Banyuasin ?



4.

Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas onlineshop Shopee di desa Sungsang Kecamatan Banyuasin 2

Kabupaten Banyuasin ?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan
pada online Shopee di desa Sungsang Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten
Banyuasin

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada
online Shopee di desa Sungsang Kecamatan Banyuasin 2 Kabupaten Banyuasin
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D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi penulis

Melalui  penelitian ini  diharapkan penulis dapat memahami dan
mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang diperoleh dari Fakutas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang, khususnya dalam konsentrasi

pemasaran.
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Hasil penelitian ini dapat di jadikan referensi dan bahan bacaan bagi peneliti
selanjutnyasebagai bahan acuan dan bahan pertimbangan dalam menyelesaikan

kasus yang sama.
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