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T@ Influence Of Shopee E-Commerce Service Quality On Shopee

=

Customer Satisfaction On Students Of Uin Suska Riau By Using
E-Servqual Method

Ismu Kusumanto Harpito?, Ema Febriani®

neyljlw eld

23)Jurusan Teknik Industri, Fakultas Sains dan Teknologi, Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau

u@uin-suska.ac.id*, harpito@uin-suska.ac.id?, emafebriani28 @gmail.com?

ABSTRACT

nNeiy eysiEs N|

This study aims to determine the effect of E-Commerce Shopee services on
customer satisfication. In this study data were collected with aids in the form of a
questionnaire distributed online to 140 respondents who were students Faculty of
Science and Technology as well as the Faculty of Education and Teacher Training
at UIN Suska Riau. The variables used in this study were Shopee service quality
consisting of efficiency, fulfillment, reliability, privacy, compensation,
responsiveness and contact. The analysis used were a instrument data test (validity
testhand reliability test), multicollinearity test, descriptive test, multiple linear
re%ession test, and hypothesis testing ( F test and T test). From the F test, the
res@t show that Shopee service variables in the form of efficiency, reliability,
pri§acy, responsiveness and contact simultaneously or together have a significant
ef@:t on customer satisfaction and form the T test, the result show that the
po's;itive effect on customer satisfaction is the variable efficiency, reliability,
prl‘ci'gacy, responsiveness and contact. The result of this study contribute to E-
Carnmerce Shopee service quality and customer satisfication, so that it can be

uséd as input and consideration for developing and improving service inte future

n
o

Keglwords: E-Commerce, Service Quality and customer satisfaction
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ff;-’engaruh Kualitas Pelayanan E-Commerce Shopee terhadap
=
Kepuasan Konsumen Shopee pada Mahasiswa Uin Suska Riau

dengan Menggunakan Metode E-servqual

Ismu Kusumanto Harpito?, Ema Febriani®

neyljlw eld
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Abstrak

ely e)smigS NI

Pefelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan E-Commerce
Shopee terhadap kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini data dikumpulkan
dengan alat bantu berupa kuesioner yang disebarkan secara online kepada 140
responden yang merupakan mahasiswa Fakultas Sains dan Teknologi serta
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau. Variabel yang digunakan pada
penelitian ini adalah kualitas pelayanan Shopee yang terdiri dari efisiensi,
fulfillment, realibilitas, privasi, responsiveness, kompensasi dan kontak. Analisa
yang digunakan merupakan uji instrument data (uji validitas dan uji reliabilitas),
uji(;l;)nultikolonieritas, uji deskriptif, uji regresi linier berganda, dan uji hipotesis
(uﬁF dan uji t). Dari hasil uji F diperoleh hasil bahwa variabel pelayanan Shopee
ya:_g berupa efisiensi, fulfillment, realibilitas, privasi, responsiveness, kompensasi
dam-kontak secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
ke@asan pelanggan dan dari uji t diperoleh hasil bahwa yang berpengaruh positif
terﬁédap kepuasan pelanggan adalah variabel efisiensi, realibilitas, privasi,
reé:-éonsiveness dan kontak. Hasil penelitian ini berkontribusi terhadap kualitas
peEyaanan E-Commerce Shopee dan kepuasan pelanggan, sehingga dapat
dij;i?ziikan masukkan dan pertimbangan untuk mengembangkan serta

megp_ingkatkan pelayanan dimasa yang akan datang.
=1

7))
Kafa Kunci: E-Commerce, Shopee, Kualitas pelayanan E-Commerce dan
-

kepuasan pelanggan.
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Seiring perkembangnya teknologi informasi yang semakin modern,

©
= BAB |
: PENDAHULUAN
2
1.§ Latar Belakang

kegajuan teknologi informasi dapat kita peroleh dengan sangat mudah. Dan
se'[Emg berkembangnya teknologi mobilitas masyarakatpun semakin meningkat,
seliingga gaya hidup masyarakat semakin serba instan. Masyarakat sudah banyak
dirianjakan dengan berbagai kemudahan — kemudahan untuk melakukan berbagai
akf%fitas sehari-hari. Hal tersebut diikuti dengan banyaknya pelayanan yang dapat
membantu masyarakat. Setiap perusahaan berlomba-lomba untuk dapat menarik
koﬁsumen dengan menawarkan keunggulan-keunggulan produk yang ditawarkan.
Oleh karena itu media informasi menjadi sangat penting bagi perusahaan untuk
menunjang jalannya operasi-operasi demi tercapainya tujuan yang diinginkan oleh
perusahaan.

Penerapan media informasi untuk menunjang tujuan dari perusahaan
adalah E-Commerce. E-Commerce adalah electronic commerce, suatu kumpulan
teknologi, aplikasi, dan bisnis yang menghubungkan perusahaan dan konsumen
un%k melakukan transaksi elektronik (Achmad, 2018).

Di Indonesia, belanja online sudah umum dilakukan masyarakat untuk

Jjel

mendapatkan barang dengan mudah tanpa menguras banyak waktu dan tenaga.

)

Shg—pee salah satu situs yang ikut meramaikan pertumbuhan industry E-Commerce
di Alndonesia. Shopee merupakan platform perdagangan elektronik sebagai
pel?_nggan untuk pelanggan (C2C) tetapi telah berahli ke model hybrid C2C dan
bisfgis untuk pelanggan (B2C). sebagai market place Shopee memang
®
m@anjakan pelanggan dalam hal belanja online, banyak program menarik yang
dierikan baik bagi pembeli maupun penjual. Aplikasi Shopee dapat diunduh
secgl’ra gratis di App Store dan Google Play Store.
g" Shopee adalah platform perdagangan elektronik yang berkantor pusat di
Si@apura di bawah SEA Group yand didirikan pada tahun 2009 oleh Forrest Li.

Sh§pee pertama kali diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, dan saat itu
L oY
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©
mtﬁ!ﬁperluas jangkauannya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam
da@_ Filipina. Shopee diluncurkan sebagai pasar mobilesentris social pertama
dirﬁéna pengguna dapat menjelajahi, berbelanja dan menjual kapan saja.
Tegntegrasi dengan dukungan logistic dan pembayaran yang bertujuan untuk
membuat belanja online mudah dan aman bagi penjual dan pembeli. Shopee juga
dilggkapi dengan fitur live chat, fitur tawar menawar, fitur berbagi, fitur hashtag,
megniliki layanan gratis ongkos kirim, dan yang terbaru adalah layanan yang bisa
didt(?nakan untuk membayar tagihan listrik PLN.

ﬁ Menurut data Iprice tentang dengan pengunjung terbesar kuartal-111 pada
ta@p 2019, Shopee mendapatkan 55,964,700 pengunjung pada tahun 20109.
Berdasarkan ranking Playstore, Shopee menduduki ranking pertama dari tahun

c
2017-20109.

Toko Online Pengunjung Ranking 4 | Ranking a

Web Bulanan Y | AppStore ¥ | PlayStore ¥
1 @ Tokopedia
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Gambar 1.1 Peta E-Commerce di Indonesia
(Sumber: Iprice, 2019)
Masyarakat cenderung menggunakan Shopee untuk menghemat waktu dan

&}ISIaA LI YD Ioc L 2o

bigya. Di Shopee pembeli dapat memilih produk yang diinginkan dengan harga
ya@ jauh lebih murah dari pada belanja di toko offline, tetapi resiko belanja di E-
Cugl;merce adalah pembeli hanya dapat melihat barang yang akan dibeli melalui
fogg’atau gambar yang tersedia, pembeli tidak dapat melihat kondisi barang secara

IarE,sung. Sehingga tidak jarang barang yang dibeli saat sampai pada pembeli

nery wrsey j
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©
ak@ mengalami masalah-masalah, seperti kecacatan, barang tidak original,
pe(ﬁ:qiriman yang lambat, respon penjual yang tidak baik dan lainnya. Maka dari
itucgembelipun harus selektif dalam memilih penjual yang berada di Shopee.

= Shopee mendorong penjual untuk memberikan standar pelayanan yang
terbaik. Dengan memberikan pengalaman belanja yang menyenangkan kepada
pe@beli, penjualan, loyalitas pembeli serta ulasan positif akan meningkat. Shopee
juga menerapkan system poin pinalti kepada penjual yang tidak memenuhi target
peFCfbrma toko. Performa toko dievaluasi setiap minggu dan penjual akan
mefidapat hasil evaluasi performa toko mereka setiap hari senin. Penjual yang
bea)ﬁlang kali mendapatkan poin pinalti tidak akan mendapatkan keuntungan
eksklusif dan akan diberhentikan sementara. Penjual akan mendapatkan kembali
keﬁntungan eksklusif  toko setelah melakukan perbaikan terhadap peforma
mereka.

Berikut ini merupakan diagram tingkat kepuasan pengguna E-Commerce

Shopee di fakultas Sains dan Teknologi.
Tabel 1.1 Tabel ketidakpuasan Pelanggan

1 Dewi Sartika Kualitas produk tidak baik

Ari F Kecepatan pengiriman tidak baik
2 Respon penjual tidak baik
39 Suci Produk tidak original
43 M fadli Respon penjual tidak baik
5, Ryas F Kecepatan pengiriman tidak baik

6— Yolanda Eka P Kualitas produk tidak baik

75| Wahyu Ari S Kualitas produk tidak baik

Surfber: Pengumpulan data (2019)

S Dari kuesioner pendahuluan yang disebar pada mahasiswa Sains dan
Teknologi yang menggunakan E-Commerce Shopee ternyata 70% diantaranya
peg}ah memberikan rating buruk pada E-Commerce Shopee ini dan 30% tidak
pe@ah memberikan rating buruk. Rating buruk diberikan karena pesanan yang
sar;uhpai pada konsumen tidak sesuai dengan keinginan konsumen. Adapun rating
bu@k itu seperti, kualitas produk yang tidak baik, kecepatan pengiriman tidak

ba@, produk tidak original dan respon penjual yang tidak baik.
e
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Qj): Dari banyaknya pengguna Shopee, hal yang tidak memungkinkan saja
ma?§_ih dapat terjadi seperti pelanggan yang merasa kecewa dengan pelayanan yang
telah diberikan. Namun terdapat juga pelanggan yang memiliki pengalaman yang
bafg, seperti senang dengan gratis ongkir dan promo lainnya.

— Kepuasan pelanggan yang ditinjau dari sisi pelanggan yaitu mengenai apa
ya@ telah dirasakan pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan
dengan apa yang mereka inginkan. Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil
ya@@ diinginkan tidak memenuhi harapan. Kepuasan pelanggan terhadap suatu
prd8luk ataupun jasa, sebenarnya sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan
jas%;atau industri tersebut tidak benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh
komsumennya.

- Jika Shopee dapat memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen
sesuai dengan yang diharapkan konsumen, maka konsumen akan memberikan
persepsi yang baik pada Shopee. Jika konsumen merasa puas dengan pelayanan
Shopee maka konsumen akan cenderung membandingkan pelayanan dari E-
Commerce lain, sehingga konsumen enggan untuk berbelanja di E-Commerce
lainnya.

Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan
nilg';. Kunci untuk menghasikan kesetiaan pelanggan adalah memberikan kualitas,
pefyanan dan nilai pelanggan yang tinggi. Penelitian ini penting dilakukan agar
dag;at mengukur seberapa baik pelayanan yang telah diberikan, serta mengetahui
sejgm mana pelayanan yang diberikan Shopee selama ini, yang akan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggannya, sehingga pelanggan senantiasa menggunakan
Shgpee. Dengan demikian diharapkan perusahaan dapat mengetahui serta
mefilgantisipasi secara jelas tentang apa yang dibutuhkan dan diinginkan
koééumen, sehingga perusahaan dapat menerapkan strategi yang tepat untuk
mehangani keluhan pelanggan, meningkatkan layanannya secara lebih baik, serta
dapiﬁt bersaing dalam segmentasi pasar yang ada, agar tujuan perusahaan tercapai
dagdapat berkembang di masa mendatang.
¥ Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas pelayanan E-

=
Cq%qmerce Shopee yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pendekatan
Lo
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©
ya@'—g digunakan adalah metode E-SERVQUAL yang dikembangkan oleh
Paf;ésuman Zeithamal dan Berry (1990) yang terdiri dari tujuh elemen yaitu
eff§ien, fulfillment, realibilitas, privasi, responsiveness, kompensasi dan kontak.

Berdasarkan latar belakang diatas penulis akan membuat karya ilmiah

bertipa skripsi dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan E-Commerce Shopee
terEadap Kepuasan Konsumen Shopee pada Mahasiswa Uin Suska Riau dengan
Meaggunakan Metode E-servqual
1.Zé’ Rumusan Masalah

2 Apakah kualitas pelayanan E-Commerce Shopee dalam hal effiency,
fulggalment, availability, privacy, responsiveness, compensation dan contact

berpengaruh pada kepuasan konsumen?
=

1.3  Tujuan Penelitian
Sesuai latar belakang yang telah dipaparkan maka penelitian ini memilki
tujuan sebagai berikut:
1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan E-Commerce Shopee terhadap
kepuasan pelanggan.
2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan Shopee dalam hal effiency,

fulfillment, availability, privacy, responsiveness, compensation dan contact

7))
o berpengaruh pada kepuasan konsumen.
o
1.42 Manfaat Penelitian
<)
5. Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat diperoleh hasil yang

be%]anfaat antara lain:

14 EBagi Perusahaan
gDapat menjadi masukan bagi perusahaan untuk melakukan perbaikan —
%erbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumen.

2. S’)Bagi Penulis
EDapat menambah pengetahuan penulis tentang kualitas pelayanan dalam E-
Q:;Commerce dan dapat mengaplikasikan ilmu yang selama ini didapat dibangku
%))erkuliahan
=1

I
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3. Bagi Peneliti Lain

?enulis berharap dapat memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan

@ang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dan menjadi referensi bagi

;joeneliti lainnya yang tertarik mengambil penelitian tentang kualitas pelayanan.

1.5~ Batasan Penelitian

Z
pepglitian ini adalah sebagai berikut:

Adapun batasan penelitian untuk mencegah meluasnya permasalah pada

1. & Konsumen yang menjadi objek penelitian hanya mahasiswa Fakultas
-~
© Tarbiyah Serta Fakultas Sains dan Teknologi UIN Suska Riau

2 gKonsumen yang menjadi objek penelitian adalah konsumen yang pernah

< menggunakan E-Commerce Shopee minimal lima kali

1.6

Tabel 1.2 Posisi Penelitian

Pengaruh E-Service
Quality terhadap E-
Satisfaction yang
Berdampak pada E-
L oyalty
%;(Studi pada Situs
Z_Belanja Online
EBukaIapak.Com)
E(Septi Lorena)

Posisi Penelitian

Keluhan lambatnya
proses pengiriman
barang, pelaoak sering
mengirim resi palsu
supaya tidak kena
blokir oleh pihak
bukalapak dan
lamanya proses

penanganan

E-Service

Quality

Kualitas layanan
elektronik e-service
quality berpengaruh
terhadap kepuasan
pelangga online
yang berdampak
pada loyalitas
konsumen online

bukalapak
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fabel &.2 Posisi Penelitian (Lanjutan)

2 3Membangun Loyalty | Penjualan perusahaan | E- e-service quality
“Intention melalui E- | E-Commerce lazada Service | berpengaruh positif
fService Quality dan yaitu di Jakarta yang Quality | dan signifikan
é:ustomer menurun dari 41% terhadap loyalty
UBatisfaction menjadi 22% dan intention
i’(Studi Kasus pada masih terdapat
;]<onsumen konsumen yang kurang
ELazada.Co m) percaya dan khawatir
_(Fitri Maudy Fabia pada lazada

Pasha)

3 | Pengaruh Service Masih terdapat banyak | Service | Terddapat pengaruh
Quality terhadap keluhan dari konsumen | Quality | positif tangible
Konsumen Honda yang menggunakan terhadap kepuasan
Utama Motor jasa Honda utama konsumen Honda
Yogyakarta motor utama motor

{(Muhammad Fakhri yogyakarta
E’:,Nugroho)

4 :—Analisis Kualitas Untuk mengetahui Service | Hasil penelitian
bB-TPeIayanan terhadap analisis kualitas Quality | menunjukan dari 65
"C’:Kepuasan Konsumen | pelayanan terhadap responden diketahui
=Di Spa Club Arena kepuasan konsumen di sebagian besar
EYogyakarta spa club arena mempunyai sikap

k';;:(Ahmad Khusaini) Yogyakarta yang puas sebesar

=4 terdiri dari aspek bukti 4307%, tidak puas
; langsung, keandalan, 26,15% sangat

§ daya, tanggap, jaminan tidak puas 20,0%
Jf dan empati dan sangat puas
g. 10,77%

=5
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abel &2 Posisi Penelitian (Lanjutan)

_l:—)AnaIisis Kepuasan Untuk mengetahui Importa | Tingkat kepuasan

bKonsumen Waroeng | tingkat kepuasan nce konsumen pada

?Steak And Shake JI. | terhadap waroeng steak | Perform | kualitas pelayanan

ECendrawasih No. 30 | and shake ini ance ditinjau dari semua

EYogyakarta Analisys | aspek termasuk

f{l ndra Wahyu kedalam tingkat

iDianto) kepuasan pelanggan

g yang masuk dalam

a—:?- kategori puas

= dengan indeks
kepuasan sebesar
80%

1.7  Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

BAB |

2 = =

w
nery wisey yjireAgueing yBA3rsIaArgg) orwre[sgpieis
<

PENDAHULUAN

Pendahuluan berisikan tentang latar belakang, rurmusan masalah,
tujuan, manfaat, batasan masalah serta sistematika penulisan.
LANDASAN TEORI

Berisikan tentang teori-teori yang digunakan dalam mendukung
penelitian
