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 ABSTRAK 

 

Yati/212015106/2019/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan E-Commerce Shopee Di Universitas Muhammadiyah Palembang 

/Manajemen Pemasaran. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas 

pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) 

terhadap kepuasan pelanggan E-commerce shopee di universitas Muhammadiyah 

Palembang. Tujuannya untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan 

E-commerce shopee di universitas Muhammadiyah Palembang. Penelitian ini 

termasuk penelitian asosiatif untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau 

lebih dimana variabel itu saling berkaitan. Variabel yang dimaksudkan adalah 

kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy), 

serta variabel kepuasan pelanggan yang secara keseluruhan dikembangkan 

menjadi 18 indikator. Populasi penelitian ini adalah masyarakat yang berada di 

Univerisitas Muhammadiyah Palembang dengan 100 orang sebagai sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. Data yang digunakan adalah data 

primer sedangkan teknik pengumpulan datanya adalah kuesioner. Teknik analisis 

yang digunakan adalah Regresi Linier Berganda. Hasil analisis menunjukkan 

terdapat pengaruh secara simultan dan parsial variabel kualitas pelayanan 

(tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) terhadap kepuasan 

pelanggan E-commerce shopee di universitas Muhammadiyah Palembang.  

 

Kata Kunci : adalah kualitas pelayanan (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy) dan kepuasan pelanggan 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

  Seiring perkembangan zaman, gaya hidup masyarakat semakin serba instan 

dikarenakan mayoritas masyarakat memiliki mobilitas yang tinggi dalam kegiatan 

sehari-harinya. Sehingga masyarakat seringkali mencari sesuatu yang praktis dan 

serba instan dalam memenuhi 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. 

E-commerce adalah penjualan yang dilakukan melalui media elektronik. 

Menurut Surawiguna dalam Saputra (2017) mendeskripsikan e-commerce 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. E-commerce membawa peluang bisnis yang besar 

(seperti penjualan produk dan penyediaan layanan online) dan pertumbuhan 

pendapatan .  
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Oleh karena itu, perusahaan saat ini berlomba-lomba menyediakan layanan 

onlinebaik sebagai pengganti atau sebagai tambahan untuk layanan offlinenya 

yang tradisional. meskipun dengan meningkatnya jumlah pelanggan untuk belanja 

online, e-commerceterbukti lebih rumit dibandingkan cara tradisional dalam 

berbisnis (Santouridis et al., 2012). 

Menurut Lai (2014), kecepatan perkembangan teknologi, komunikasi, dan 

informasi dan e-commerce 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 e-commerce yang semakin 

melihat pengalaman pelanggan sebagai sesuatu hal yang penting Lai (2014).  

E-commercemenjadi 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. Kualitas 

layanan dalam konteks e-commercesemakin dikenal sebagai cara yang efektif 

untuk mendapatkan dan mempertahankan keunggulan kompetitif dalam Jurnal 

Aryani dan Rosnita (2010:115) 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.  
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Jika konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka 

konsumen cendrung membandingkan dengan pelayanan dari perushaan 

lain.Tetapi menurut Kotler dan Keller (2008:132) 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 ketidak 

puasan terjadi manakala konsumen telah menggunakna produk atau mengalami 

jasa yang dibeli dan merasakan bahwa kinerja produk ternyata tidak memenuhi 

harapan. Ketidak puasan 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, 2012:302). 

Kepuasan pelanggan dipandang sebagai evaluasi yang memberikan hasil 

dimana yang dirasakan setidaknya sama baiknya (sesuai) dengan yang diharapkan 

( Fandy Tjiptono 2015 : 78). Faktor peribadi dari konsumen, yaitu karakteristik 

konsumen yang mencakup kebutuhan pribadi.kepuasaan konsumen merupakan 

evaluasi beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 

melampau harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasaan timbul apabila hasil 

(Out Come) tidak memenuhi harapan. Oleh karenanya kepuasaan konsumen 

merupakan perbedaan antara tingkat kepentingan kinerja atau hasil yang dirasakan 

dibandingkan dengan persepsi konsumen. 

Menurut Irawan (2012:37), faktor-faktor yang pendorong kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut: 
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Kualitas produk Pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan 

produk tersebut ternyata kualitas produknya baik.HargaUntuk pelanggan yang 

sensitif, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting karena 

pelanggan akan mendapatkan value for moneyyang tinggi.Service 

qualityKepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.Kualitas 

pelayanan merupakan driveryang mempunyai banyak dimensi, salah satunya yang 

populer adalah SERVQUAL.Emotional factorPelanggan akan merasa puas 

(bangga) karena adanya emotional valueyang 

Menurut Lewis Dan Booms dalam Fandy Tjiptono, (2008:85) Service 

quality merupakan suatu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Berdasarkan definisi tersebut, 

kualtas layanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 

pelanggan.terdapat lima dimensi dalam kualitas pelayaan yaitu : 

(tangible,reliability,responsivess,assurance,emphaty). 

Pertumbuhan e-commerce yang terus meningkat di Indonesia 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 tersebut. 

Shopee lebih fokus pada platform mobile sehingga orang-orang lebih mudah 

mencari, berbelanja, dan berjualan langsung di ponselnya saja.Shopee juga 
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dilengkapi dengan fitur live chat, berbagi (social sharing), dan hashtaguntuk 

memudahkan komunikasi anatara penjual dan pembeli dan memudahkan dalam 

mencari produk yang diinginkan konsumen. Keunggulan lain dari Shopee yakni 

pembeli dapat mengembalikan barang atau dana apabaila barang yang diterima 

tidak sesuai dengan yang diinginkan.dan Shopee juga memberikan fitur geratis 

ongkir untuk pembelian barang dengan ketentuaan yang berlaku.Shopee juga 

sering memberikan promosi yang menarik seperti cashback, dan koin Shopee 

yang bisa digunakan untuk potongan harga saat berbelanja di Shopee. Aplikasi 

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

Jika e-commerceShopee 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.  

Table I.1 

Top Index Rankings 2018 

Rank Brand 2018 Score 

1 Tokopedia 38.5 

2 Traveloka 33.6 

3 Shopee 27.7 

4 Lazada 27.0 

5 Bukalapak 24.1 

Sumber :brandindex.com 
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Berdasarkan Tabel diatas Index Score pada brandindex.com, Shopee 

Indonesia menempati urutan ketiga dengan penilaian rata-rata yang meliputi 

Pelanggan Terbanyak dengan Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Rekomendasi, dan 

Reputasi dimiliki. Shopee Indonesia menjadi E-Commerce atau tempat berbelanja 

online yang kini marak digunakan pada Masyarakat Indonesia. 

Kesenjangan ditemui pada pelanggan Shopee mengenai pelayanan yang 

diberikan oleh e-commerce Shopee, dari banyaknya tanggapan positif mengenai e-

commerce Shopee, beberapa pelanggan Shopee mengaku sering merasa dirugikan 

dalam memesan produk seperti salah kirim produk, pesanan yang dikirimkan 

berbeda dengan deskripsi yang dicantumkan. Hal ini tentunya menimbulkan 

beragamnya pendapat mengenai kepuasan pelanggan Shopee. 

Berikut merupakan Survey Pendahuluan terhadap 30 responden terhadap 

Pelanggan E-Commerce Shopee Indonesia: 

Tabel I.2 

Tanggapan Konsumen Terhadap E-commerce Shopee 

No Indikator Setuju Tidak setuju 

1. Cara pembelian di Shopee mudah 13 orang 17 orang 

2. Pembelian di Shopee terjamin keamananya 20 orang 10 orang 

3. Shopee banyak memberikan promosi 22 orang 8 orang 

4. Kemudahan dalam pembayaran 11 orang 19 orang 

5. 

Harga yang ada di Shopee banyak yang 

terjangkau 

16 orang 14 orang 

Sumber: Hasil wawancara, Maret 2019 
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Berdasarkan tabelI.1 di atas dapat disimpulkan bahwa 13 pelanggan 

atau(3,9%) menyatakan setuju, dan 17 orang (5,1%) menyatakan tidak setuju 

konsumen menggunakan E-commerce Shopee karena cara pembelian diShopee 

dianggap masih sulit untuk dijangkau, karena dalam melakukan pembelian di e-

commerce ini harus menggunakan smartphone/ komputer sementara banyak dari 

konsumen yang harus belajar terlebih dahulu untuk memesan produk pada e-

commerce ini. 

Sebanyak 20 orang( 66,6 %) setuju dan 10 orang (33,3%) tidak setuju, 

pembelian di Shopee terjamin keamanannya, karena menurut pelanggan 

keamanan barang pada Shopee dalam di claim jika barang yang dikirimkan rusak 

atau tidak sesuai dengan pesanan.Sebanyak 22 orang (73.3%)setuju dan 8 orang 

(27.3%) 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 36.6 % menyatakan setuju dan 19 pelanggan 

atau 23.9% menyatakan tidak setujumengenai kemudahan pembayaran Shopee, 

menurut pelanggan pembayaran Shopee dianggap rumit karena harus melakukan 

pembayaran di ATM atau melalui Bank, atau swalayan seperti Indomaret, 

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, lain halnya jika Shopee dapat membayar produk ditempat. 

Sebanyak  16 orang (49%) setuju dan 14 orang (51%) tidak setuju, banyak 

pelanggan yang mengaku bahwa Shopee dapat menjadi peluang bisnis bagi 
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pemula, karena harga yang ditawarkan Shopee lebih terjangkau dibandingkan 

harga di toko-toko sehingga hal ini menjadi memungkinkan menjadi peluang 

bisnis bagi pembeli untuk dapat menjual kembali barangnya (reseller). 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk membuat 

suatu karya ilmiah berupa skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan PelangganE-CommerceShopee Indonesia pada 

Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah yang diteliti adalah adakah pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan 

E-commerceShopee di Universitas Muhammadiyah Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) 

terhadap kepuasan pelanggan E-commerceShopee di Universitas Muhammadiyah 

Palembang 

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 di praktekkan kedalam 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 penguna E-commerce Shopee 

tersebut.  
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