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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan
antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen.Sampel dalam
penelitian ini mahasiswa Universitas Islam Riau yang pernah melakukan
} 1 e-commerce Sh Jalam penelitian ini data

itas Pelayanan
ariabel terikat (Y).
ji validitas dan
adalah teknik

o Pen ; an m ahan data Regresi
Linear Sede 31 Hip : g telah dilakukan
adalah . an b ge . erhadap Kepuasan
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ABSTRACT
This study aims to determine whether there is a significant effect between Service
Quality on Consumer Satisfaction. The sample in this study was Riau Islamic
University student es through Shopee e-commerce.
: i ine questionnaires to 100

technique. This
od and partial
ied out are that
Shopee Indonesia's
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada masa pertumbuhan teknologi sepeiti sekarang ini, semua hal bisa

RIS ",

duk yang semakin

at.Masyarakat

A Y
’o
2\ o2

lidak hanya di

4

mempermudah

SRR

Q Q at pent dan tidak bisa dipisahkan dari
R (\ g

kehidupan manusia.Har al bisa dilakukan dengan internet.Pada
tahun 2019 ada sekitar 196,7 juta pengguna internet di Indonesia dari jumlah
penduduk Indonesia saat itu sebanyak 266 juta jiwa. Jumlah ini meningkat
dari tahun sebelumnya sebesar 8,9% yaitu sebesar 25,5 juta (Kominfo, 2020).

Ini membuktikan pesatnya perkembangan teknologi dan komunikasi di
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Indonesia.Gaya hidup pun mulai berubah.Masyarakat menjadi menyukai
segala sesuatu yang instan.Salah satu pilihannya adalah belanja online.

Saat ini ada banyak sekali pilihan website dan aplikasi belanja

ka dapat dilihat 5
Indonesia adalah
Tokopedia masih
8136700 pengunjung

tan kedua dengan

yang ada di Android dan juga iPhone. Sedangkan Tokopedia berada di
peringkat ke 2 pada Playstore yang ada di Android dan juga peringkat 3 pada

Appstore yang ada pada iPhone.
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iprice ¢insights PRODUK KUPON TREND | ViewinEnglish | | UnduhLaporan |

Filter berdasarkan | Model Bisnis ” Store Type v || AsslToke v ‘ Pilih Data per Kuartal | @3 2021 - |

Pengunjung 4 | Ranking & | Ranking & & | Jumlah
AppStoee | =1 | PaaySeore| = o [ =
1 @ Tokopedia 0 ISZS,SID 4,963

2 ﬁ Shopee 12,322

3 m Bukalap i l 5 ) 4,560 I 30 , 2,395
30

4,429

2,146

195

168

inneks 5,700 08 2, 493

9 JDI 1,823,300 5 1,237
/ 3 550,000 2]

599

" Ane>®

pengguna nyaman dan terus-terusan

membayar di amart dan Indomaret. Seluruh
kemudahan bertransaks
melakukan pembelanjaan secara online. Customer tidak perlu menghabiskan

waktu dan tenaga untuk datang ke toko dan mimilih langsung. Barang yang

diinginkan bisa didapatkan hanya dengan satu jari di atas layar smartphone.
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Saat ini industrie commerce bersaing dengan ketat untuk menarik

perhatian konsumen. Ada yang melakukan discount, flash sale sampai

program gratis ongkir tanpa minimal belanja untuk memuaskan konsumen.

memperluas pasar yang sudah ada.Memanjakan konsumen dengan berbagai
program dan kegiatan juga bermanfaat untuk menggaet konsumen baru atau
mempertahankan konsumen lama yang sudah ada.Ini berarti kepuasan

merupakan factor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang
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yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan(Anita
Tobagus,2018).

Cara memasarkan produk melalui e commerce dinilai sangat mudah

inggal .meng ngg oto serta deskripsi dari
.H\“ .93 1 emukan barang
. suatu barang
memilih dan
harga sepasang
kaos kaki dengan

buan toko dan ada

sesuai  keinginan
saja.Program gratis ongkos kirim oleh e commerce hampir ada setiap
hari.Seperti di Shopee misalnya, program gratis ongkir yang ditawarkan
memiliki potongan ongkos kirim hingga Rp40000. Sehingga konsumen tidak

membayar ongkos kirim lagi.
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Shopee merupakan salah satu e commerce paling terkenal di
Indonesia. Dilansir dari situs ekonomi.bisnis.com, jumlah pengguna Shopee di

Indonesia pada tahun 2020 mencapai 93 juta pengguna, ini membuat Shopee

si Shopee, Shopee
lah sesuatu yang
1sa.Kualitas sangat
1 atau E Commerce
puas. Kepuasan

kualitas pelayanan

SRAYAGN

S

ya variable yang

I
|-
)
o3
[
Q
=
o
3
@
~
o
I
=
o,

Pada E Commerce Shopee, Shopee memberikan banyak sekali jenis
pelayanan. Kemudahan akses dan juga design aplikasi atau website juga
merupakan kualitas layanan yang Shopee berikan. £ Commerce dalam hal ini
Shopee sangat berusaha untuk menampilkan tampilan aplikasi yang menarik

dan mudah untuk dipahami.Seperti letak-letak icon penting dalam aplikasi
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Shopee ini sangat mudah untuk dicari. Shopee juga menyediakan keranjang

tempat konsumen meletakkan barang barang yang belum dibeli atau checkout

dan kemudian bisa melakukan pencarian pada barang yang lain. Adanya

melalui link shopee.co.id./shopeecs.

Jumlah mahasiswa Universitas Islam Riau pada 2021 adalah
berjumlah 30428 mahasiswa.Ini merupakan keseluruhan akumulasi dari
semua fakultas dan program studi yang ada di Universitas Islam Riau. Ada

beberapa narasumber yang sudah penulis coba tanya mengenai kualitas
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pelayanan pada £ Commerce shopee dan hasilnya adalah melalui observasi
kecil ini sebagian besar dari narasumber sudah cukup puas dengan kualitas

pelayanan yang diberikan oleh E Commerce Shopee.Beberapa diantaranya

, maka rumusan

n terhadap kepuasan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Shopee Indonesia.
2. Untuk menganalisis kontribusi pengaruh kualiatas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen Shopee Indonesia.
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1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi perusahaan

Menjadi masukan dan sumber kritik serta informasi agar perusahaan dapat

1.5 Sistema

)

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian.

BAB 11 : TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS
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Bab ini menjelaskan tentang teori-teori yang didasarkan oleh masalah yang

akan dibahas dalam penelitian ini dan menjelaskan variabel penelitian serta

hipotesis.

10
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BAB1II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Telaah Pustaka

keinginan pelanggan.Sedangkan menurut Parasuraman (2013) definisi kualitas
pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para
pelanggan atas layanan yang mereka peroleh atau terima.Kualitas pelayanan adalah

suatu hal yang sangat erat berkaitan dengan kepuasan pelanggan.Kualitas pelayanan

11
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merupakan tingkat dari jasa atau sesuatu yang diperoleh oleh konsumen yang pada
umumnya tidak memiliki kepemilikan apapun tetapi efeknya dapat dirasakan.

Konsumen biasanya akan mematok beberapa variable untuk memutuskan pembelian

perusahaan, : S ber da 1 perusahaan.Hal ini

disebabkan karer angganlah yang membeli dan me sa. Apabila jasa yang

Meliputi diantaranya ade ampilan aplikasi, banyaknya icon-icon
pendukung untuk kemudahan konsumen dan adanya pusat bantuan untuk

konsumen.

b. Reability

12
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Meliputi penyelesaian masalah dan memberikan pelayanan sesuai yang

dijanjikan.

c. Responsiveness

ari customer care,

bantuan untuk membanty
menyelesaikan masalah, kesediaan untuk membantu, pengetahuan, kompetensi, sifat

dapat dipercaya, bebas dari bahaya ragu-ragu, kepedulian, kemudahan menjalin relasi

serta pemahaman individual.Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka

13
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akanmendatangkan keuntungan yang semakin besar bagi perusahaan, karena

pelanggan akan melakukan pembelian ulang terhadap produk perusahaan.

diterima : saksi Inga i a dengan kualitas
pelayanan | yang , 1 Arga a- yang dikeluarkan
pelanggan
dalam Afs an dalam berbagai
enerimaan terluas

cara, tetapi

adalah bah evaluatif transaksi

produk/jasa tersebut.

Menurut Umar (2005), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen
setelah membandingkan dengan harapannya. Seorang konsumen jika merasa puas

dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa maka akan sangat besar

14
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kemungkinannya untuk menjadi konsumen dalam waktu yang lama. Pembelian ulang
oleh konsumen yang sama sangat penting untuk kelangsungan perusahaan. Ini berarti

konsumen puas dengan produk ataupun kualitas pelayanan dari perusahaan tersebut.

pelangg hada ataup A Ses ang sulit untuk

didapat

yang dihat

A 3 &

ARRNNN

Indikator

meliputi:

No | Peneliti JudulPenelitian Alat Analisis HasilPenelitian

1 Anita Tobagus | Pengaruh E-Service | Analisis Hasil penelitian
Quality Terhadap E- | Regresi Linear | menunjukkan
Satisfaction pada | Sederhana bahwa e-service

15
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dan Tjajono

Djatmiko

Pengguna di  Situs
Tokopedia (2018) di

Kristen

Universitas

dengan
menggunakan

software SPSS

qualitydi Tokopedia
sudah berjalan baik,
tetapi untuk
pengembalian dana
dari aplikasi ke
pengguna  masih
belum  mencapai
kepuasan. Hasil
pengujian hipotesis
juga menunjukkan
adalah  pengaruh
signifikan pengaruh

kualitas pelayanan

Kualitas Layanan

Elektronik(E-Service
Quality) Terhadap

Kepuasan  Pelanggan

terhadap e-
satisfaction
konsumen.
Analisis Linear | Hasil
Regresi penelitianmenunjuk
Berganda. kan bahwaterdapat

pengaruh yang

signifikan  antara

16
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Pramesti, Sri
Widyastuti, dan

Dian Riskarini

Shopee di Bandung.

(2018)

setiap dimensi
kualitas layanan
elektronik (e-
service quality)
yaituefficiency,
system

availiability, fulfilm
ent, privacy,
responsiveness,
compensation,
dancontact  secara
simultanterhadap
kepuasan pelanggan

Shopee di

Bandung.

Pelayanan, Keragaman
Produk, dan Promosi E-
Commerce

Terhadap

Kepuasan  Konsumen

Analisis
Regresi Linear

Berganda.

Secara keseluruhan,
kualitas pelayanan
yang diberikan e-
commerce Shopee

akan dapat berbeda

17
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Shopee

2021) di

Fakultas Ekonomi dan

Bisnis

Universitas

dengan situs jual
beli online lainnya,
keragaman produk
dan promosi pada
Shopee dapat
berpotensi

menimbulkan rasa

kepuasan konsumen

tersendiri. Bila
ketiga variabel
tersebut

ditingkatkan secara
bersama-sama,
maka dapat
meningkatkan
kayakinan
konsumen didalam
memutuskan
pembelian di e-

commerce Shopee

N

4Ahmad Saputra,

Analisis

Pengaruh

Analisis regresi

Secara parsial

18
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4/ Corinna Penerapan

Pelayanan

E-

Wongsosudono | Commerce dan Kualitas

Terhadap

linear berganda.

variabel e-
commerce dan
kualitas pelayanan
secara  individual
berpengaruh

signifikan terhadap
kepuasan konsumen
waralaba  restoran

siap saji di kota

Medan. Secara
serempak e-
commerce dan

kualitas pelayanan
berpengaruh

signifikan terhadap
kepuasan konsumen
waralaba  restoran
siap saji di kota

Medan.

Sumber: Penelitain Terdahulu, 2021

19
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2.3 Kerangka Pemikiran
Kerangka berfikir adalah suatu model konseptual tentang bagaimana teori-teori

hubungan dengan beberapa factor yang akan didefinisikan sebagai suatu

emiliki hipotesis sebagai berikut :
e HI: Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen (Y)

20
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BAB III

METODE PENELITIAN

2 adalah suatu atribut
empunyai variasi

kemudian ditarik

&a ‘ ariabel yang mempengaruhi

variable depe

\m‘“

baik yang pengaruhnya positif maupun
yang pengaruhnya negatif. (Ferdinand, 2006:26). Dalam penelitian

ini yang menjadi variable bebas adalah kualitas pelayanan (X)

21
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3.2.2 Variabel Terikat (Dependen)
Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang

nilainya tergantung dari variabel lain, dimana nilainya dapat

33 Op

enelitian ini adalah

Variabel

Skala

Kualitas . as , 4 Tampilan

Pelayanan Aplikasi yang mudah
(X) dipahami
° Ketersediaan

icon-icon  penting

pada aplikasi

untuk memenuhi ° Kemudahan
akses dan transaksi

keinginan  pelanggan

° Jadwal
(Tjiptono, 2000:52), 2. F pengemasan dan
pengiriman  barang
ulfillmen sesuai dengan
estimasi

likert

22
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o Produk yang
diterima konsumen
sesuai dengan yang
dipesan.
o Ketersediaan
produk.

Kesediaan
membantu
consumen.

Menyampaik
an jasa secara tepat

Data diri
konsumen aman dan
terlindungi.
° Data
transaksi konsumen
di Shopee aman dan
terlindungi.
° Perlindungan
di bawah naungan

OJK

o Update

23
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eability memberikan
informasi
o Banyak

diskon dan flash sale
o Gratis ongkir

esuai

batalan.

o Pengembalia
dana jika barang

Pengembalia
danajika terjadi

Adanya pusat

atau

Kepuasan
pembelian ulang
Konsumen
asikan aplikasi
Menulis
komentar positif

Melakukan

Merekomend

likert

Sumber: Data Olahan (2021)

24
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3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi
Populasi adalah himpunan keseluruhan karakteristik dari objek yang

diteliti.Populasi jug aka as objek psikologis yang

Probability Sampling.Kelebihan da pengambilan sampel ini adalah mudah
dan sederhana.Untuk kriteria responden dari pengambilan sampel dengan metode ini

adalah mahasiswa/i Universitas Islam Riau yang pernah melakukan pembelian secara

online melalui aplikasi E-Commerce Shopee.

25
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Karena populasi mahasiswa yang pernah melakukan pembelian online melalui
E-commerce Shopee tidak diketahui jumlahnya, maka rumus yang dibutuhkan untuk

menentukan jumlah sampel adalah dengan menggunakan rumus Lemeshow (1997)

g,

digunakan di dalam pe

dibulatkan menjadi 100 responden.

26
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3.5 Jenis dan Sumber Data

Pada penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian

kualitatif.Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa Universitas Islam

E-Commerce Shopee.Sedangkan lokasi

melakukan pembe Q Q ‘

L\

yang dipakai dalam penelitia Universitas Islam Riau.

3.6.1 Kuesioner
Kuesioner merupakan alat untuk mengumpulkan data primer dengan

metode survey untuk memperoleh opini responden. Kuesioner dapat disebarkan

pada responden dengan cara sebagai berikut:

27
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1. Langsung oleh peneliti (mandiri)

2. Dikirim melalui internet

Kuesioner dapat dikirim langsung oleh responden apabila responden

>puasan konsumen

(variable adalah mahasiswa

Univers

abel 3.2 Skala Likert

No. Jawaban Responden Skor

1. Sangat Setuju (SS) 5

28
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2. | Setuju (S) 4

3. Kurang Setuju (KS) 3

3.7 Tek

Analisis regresi sederhana pada penelitian ini digunakan untuk
mengetahui model penelitian, Analisis ini juga untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh hubungan antara variabel independen dengan variabel

dependen, apakah variabel independen berhubungan positif atau negative.Data

yang digunakan biasanya berskala interval atau rasio.

29
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Rumus dari dari analisis regresi linear sederhana adalah sebagai
berikut:

Y=a+bX

dalam meneranglan varia dependen (Ghozali, 2006).

Tingkat kepercayaan yang digunakan 95% atau taraf signifikan 5%,
dengan kriteria sebagai berikut : 1. Bila t hitung > t tabel, maka H, ditolak H;

diterima. Berarti masing-masing variabel bebas secara individu mempunyai

30
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pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. 2. Bila t hitung <t tabel,

maka H, diterima H, ditolak. Berarti masing-masing variabel bebas secara

individu tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat,

31



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

4.1 Sejarah Singkat

BAB IV

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

hopee Indonesia

5 di Singapura dan

an nama Garena).

Brazil.Shope Q 2 k ke Indonesia pada bulan
S,

Desember 2015. Seja n di Indonesia sampai sekarang Shopee
masih menjadi primadona dan aplikasi E-Commerce paling
diminati .Shopee Indonesia sendiri beralamat di Wisma 77 Tower 2, Jalan

Letjen, S. Parman, Palmerah, Daerah Khusus Ibu Kota Jakarta 11410,

Indonesia.

32



Sejak berdirinya Shopee di Indonesia 8 tahun yang lalu, telah banyak
perubahan yang Shopee lakukan, mulai dari design aplikasi dan juga fitur-
fitur pendukung yang ada pada aplikasi Shopee tersebut. Shopee semakin

A aenn lengan gram gratis ongkir serta

gy .
(@;\" ‘ ‘ !!“\ ada beberapa

DI disay yepepe fur udwnyo(

100 jt+

Download

[/

Berakhir tanggal 05/03/22

Update QOTD Kamu di
Shopee 3.3 Fashion!

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

3.3 FASHIGN

14 Feb - 4 Mar: Yuk, update
0O0TD kamu di Shopee 3.3 F...

4 FES - 4 MAR

COD Potongan Ongkir RPO, Potongan 50% + Voucher 50%, & Style Baru S/D
50RB

Sumber: Play Store
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Shopee menjadi aplikasi jual beli online yang diminati dan disukai

masyarakat Indonesia.Ini terbukti dengan jumlah unduhan aplikasi Shopee

ARAEN

v

AN

O
¢

C

Shopee Mall Shope
Sekita

Gratis Ongkir Hadiah Shopee Bayar Di Tempat ShopeeFood PeduliLii

Sumber: Shopee Indonesia
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Pada halaman awal Shopee terlihat banyak sekali fitur-fitur Shopee
yang sangat membantu pengguna. Fitur-fitur Shopee tersebut diantaranya

adalah Shopeepay Spaylater, pembayaran pulsa dan tagihan, COD,

her Gratis Ongkos kirim,

S
waw ) %
@ yudang, Shopee
"

Daftar Moms

100% original dan Shopee banyak bekerjasama dengan berbagai mall di
berbagai Negara.Shopee mengumumkan BLACKPINK menjadi Brand
Ambassador Regional pada tahun 2018 menjelang Shopee 12.12 Birthday
Sale.Setahun setelahnya yaitu 2019, Shopee mengumumkan bahwa

Christian Ronaldo yang menjadi Brand Ambassador Regional Shopee.

35
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4.2 Visi dan Misi Shopee

4.2.1 Visi
Menjadi mobile marketplace nomor 1 di Indonesia.

36
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Identitas Responde

Tabel 5.1 Ka esponden Berdasarkan Umur
No. Kelompok Umur Frekuensi Persentase
1 <18 tahun 1 1.00
2 18-22 tahun 51 51.00
3 >22 tahun 48 48.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022.
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Berdasarkan table 5.1 diatas, maka diketahui bahwa dari 100 orang
responden di Universitas Islam Riau, responden yang berusia di bawah 18

tahun adalah 1 orang atau 1.00% dari total keseluruhan, responden yang

Persentase

24.00

=l
-

76.00

e

100.00

<

kelamin laki-laki be¢ sebanyak 24 orang atau 24.00% dan
responden berjenis kelamin perempuan berjumlah 76 orang atau 76.00%.
Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan mahasiswa Universitas Islam
Riau yang pernah berbelanja secara online melalui E-Commerce Shopee

paling banyak berjenis kelamin perempuan.
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5.2 Uji Instrumen Penelitian
Uji instrument merupakan uji yang digunakan untuk melihat kelayakan

masing-masing variabel yaitu variable X (Kualitas Pelayanan) dan variabel

(0=0.05) dengan cara meng s1 masing-masing instrumen dengan skor
totalnya. Pada penelitian ditentukan sampe sebanyak 30 orang responden yang
akan diuji validitasnya. Cara menentukan r-tabel menggunakan rumus: df = n

— 2, dengan 30 orang responden maka didapatkan hasil 30-2=28. Dari tabel r

39



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

dua arah untuk o = 5% dapat diketahui nilai r tabel sebesar 0.361. R-hitung

diperoleh dari perhitungan hasil output SPSS dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 5.3 Hasil Uji-Validitas

Vari 1 Keterangan

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

1 Valid

Valid

Valid

= 0.80 Valid

¥2# 5 0 Valid

fof L;o.'z7'_4 Valid

Valid

Valid

Valid

—-———
N

Valid

Kepua . c Valid

Konsu Folae Valid

(Y) 1 Valid

, 2022

Berd : ilihat bahwa nilai r-hitung
lebih besar dibandi at disimpulkan bahwa butir-butir
penyataan mengenai variabel Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan
Konsumen (Y) yang digunakan pada penelitian ini adalah valid dan layak

dianalisis.
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5.2.2  Uji Reabilitas
Uji reabilitas adalahangka yang menunjukkan sejauh mana suatu alat

ukur dapat dipercaya kevalidannya. Reabilitas juga menunjukkan konsistensi

No

Keterangan

Reliabel

Reliabel

an Penelitian, 2022

Berdasarkan tabel 5.6 diatas, dapat dilihat bahwa Cronbach Alpha
untuk variable kualitas pelayanan (X) adalah sebesar 0.933 > 0.60 dan
Cronbach Alpha untuk variabel kepuasan konsumen (Y) adalah sebesar 0.668
>0.60. menurut data diatas dapat disimpulkan bahwa instrument penelitian ini

reliable, karena Cronbach Alpha lebih besar dari nilai koefisien alpha 0.60.
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5.3 Analisis Deskriptif

5.3.1 Analisis Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam

mbuat nyaman Kons

gan jasa dan semua yang

N Persentase(%)

1 57.00

2 Setuju 37.00

3 Kurang Setuju 6 6.00

4 Tidak Setuju - 0.00

5 Sangat Tidak Setuju - 0.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan data tabel 5.7 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

responden memberikan tanggapan terhadap tampilan Shopee yang mudah

42




dipahami. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon sangat setuju
yaitu sebanyak 57 orang atau 57%, responden yang memberikan tanggapan

Setuju sebanyak 37 orang atau 37%, responden yang memberikan tanggapan

Persentase(%)

61.00

36.00

iy disay yejepe il udwnyo(]

3.00

0.00

0.00

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

Jumlah 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan data tabel 5.8 diatas, dapat diketahui dari 100 orang
responden memberikan tanggapan terhadap tampilan Shopee yang mudah
dipahami. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon sangat setuju

yaitu sebanyak 61 orang atau 61%, responden yang memberikan tanggapan

43



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

Setuju sebanyak 36 orang atau 36%, responden yang memberikan tanggapan

Kurang Setuju sebanyak 3 orang atau 3% serta untuk jawaban Tidak Setuju

dan Sangat Tidak Setuju tidak ada.

ses dan Traksaksi

Persentase(%)

whNNN%

61.00

34.00

5.00

0.00

m-hwl\)»—z
Z BB E R

0.00

100.00

Berdasarkan data tabel 5.9 diatas, dapat diketahui dari 100 orang
responden memberikan tanggapan terhadap kemudahan akses dan transaksi di
Shopee. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon sangat setuju

yaitu sebanyak 61 orang atau 61%, responden yang memberikan tanggapan

Setuju sebanyak 34 orang atau 34%, responden yang memberikan tanggapan
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Kurang Setuju sebanyak 5 orang atau 5% serta untuk jawaban Tidak Setuju

dan Sangat Tidak Setuju tidak ada.

dapat diakses melalui _smartphone, laptop maupun

CE Ve
B
:
=

&
““:

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)

1 Sangat Setuju 32 32.00

2 Setuju 38 38.00

3 Kurang Setuju 29 29.00

4 Tidak Setuju - 0.00

5 Sangat Tidak Setuju 1 1.00
Jumlah 100 100.00
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Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan data tabel 5.9 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

responden memberikan tanggapan mengenain jadwal pengemasan dan

responden yang

8%, responden

fuk yang Diterima Sesuai

No Persentase(%)

1 Sangat Setuju 35.00

2 Setuju 50 50.00

3 Kurang Setuju 15 15.00

4 Tidak Setuju - 0.00

5 Sangat Tidak Setuju - 0.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022
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Berdasarkan data tabel 5.9 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

responden memberikan tanggapan terhadap kemudahan akses dan transaksi di

Shopee. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon Setuju yaitu

Persentase(%)

N

1 Sangat Setuju 39 39.00

2 Setuju 47 47.00

3 Kurang Setuju 12 12.00

4 | Tidak Setuju 2 2.00

5 Sangat Tidak Setuju - 0.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022
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Berdasarkan data tabel 5.9 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

responden memberikan tanggapan terhadap kemudahan akses dan transaksi di

Shopee. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon Setuju yaitu

N Persentase(%)

1 34.00

2 Setuju 43 43.00

3 Kurang Setuju 22 22.00

4 Tidak Setuju 1 1.00

5 Sangat Tidak Setuju - 0.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022
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Berdasarkan data tabel 5.13 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

responden memberikan tanggapan terhadap kemudahan akses dan transaksi di

Shopee. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon Setuju yaitu

Tabel 5.12 Tanggapan Responden Tentang Penyampaian Secara Tepat

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)
1 Sangat Setuju 28 28.00
2 Setuju 45 45.00
3 Kurang Setuju 23 23.00
4 Tidak Setuju 2 2.00
5 Sangat Tidak Setuju 2 2.00
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Jumlah

100

| 100.00

responden mem

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan data tabel 5.14 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

erikan tanggapan terhadap kem

dahan akses dan transaksi di

entang Keamanan Data Diri

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)

1 Sangat Setuju 35 35.00

2 Setuju 40 40.00

3 Kurang Setuju 21 21.00

4 Tidak Setuju 2 2.00

5 Sangat Tidak Setuju 2 2.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022
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Berdasarkan data tabel 5.15 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

responden memberikan tanggapan terhadap kemudahan akses dan transaksi di

Shopee. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon Setuju yaitu

Tabel 5.14 Tanggapan Responden Tentang Keamanan Transaksi

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)
1 Sangat Setuju 40 40.00
2 Setuju 42 42.00
3 Kurang Setuju 16 16.00
4 Tidak Setuju - 0.00
5 Sangat Tidak Setuju 2 2.00
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Jumlah

100

| 100.00

responden mem

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan data tabel 5.16 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

erikan tanggapan terhadap

nudahan akses dan transaksi di

Tabel 5.15 Tanggapan Responden Tentang di Bawah Naungan OJK

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)
1 Sangat Setuju 43 43.00
2 Setuju 45 45.00
3 Kurang Setuju 10 10.00
4 Tidak Setuju 1 1.00
5 Sangat Tidak Setuju 1 1.00

52



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

Jumlah

| 100

| 100.00

responden mem

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan data tabel 5.17 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

a. Indikator Upda

erikan tanggapan terhadap

emberikan Informasi

nudahan akses dan transaksi di

Tabel 5.16 Tanggapan Responden Tentang Update Mmberikan Informasi

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)
1 Sangat Setuju 48 48.00
2 Setuju 44 44.00
3 Kurang Setuju 8 8.00
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4 Tidak Setuju - 1.00
5 Sangat Tidak Setuju - 1.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

data tabel 5.18 diatas,

dapat diketahui dari 100 orang

Tabel 5.17 Tanggapan Responden Tentang Diskon dan Flash Sal

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)
1 Sangat Setuju 54 54.00
2 Setuju 37 37.00
3 Kurang Setuju 9 9.00
4 Tidak Setuju - 0.00
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5

| Sangat Tidak Setuju

0.00

Jumlah

100

100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan data tabel 5.18 diatas, dapat diketahui dari 100 orang

c. Indikator Gratis Ongkos Kirim

Tabel 5.18 Tanggapan Responden Tentang Gratis Ongkos Kirim

No Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)
1 Sangat Setuju 51 51.00
2 Setuju 36 36.00
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3 Kurang Setuju 12 12.00

4 Tidak Setuju 1 1.00

5 Sangat Tidak Setuju - 0.00
Jumlah 100 100.00

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022

5.3.1.6 Dimensi Kompensasi

a. Indikator Pengembalian Dana Jika Barang Tak Sesuai

Tabel 5.19 Tanggapan Responden Tentang Pengembalian Dana Jika Barang

Tak Sesuai
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0 Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)

Sangat Setuju 51 51.00

Kurang Setuju 12 12.00

1.00

N

1

2 Setuju 36 36.00
3

4

5

0.00

100.00
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dana milik konsumen melalui Shopee dan nantinya akan masuk ke saldo

Shopeepay.

b. Indikator Pengambalian Dana Jika Transaksi Batal
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Tabel 5.20 Tanggapan Responden Tentang Pengembalian Dana Jika Barang
Tak Sesuai

0 Jawaban Responden Frekuensi Persentase(%)

Sangat Setuju 53 53.00

38.00

9.00

0.00

0.00

100.00

dari 100 orang
pee yang mudah
spon sangat setuju
mberikan tanggapan
emberikan tanggapan

n Tidak Setuju dan

memerlukan izin dari penjual untuk pengembalian dana. Untuk pembatalan
transaksi yang lewat dari 1 jam, maka diperlukan izin penjual untuk
pengembalian dana. Pengembalian dana yang dilakukan pihak Shopee yaitu

melalui Shopeepay.
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c.Indikator Adanya Pusat Bantuan

Tabel 5.21 Tanggapan Responden Tentang Adanya Pusat Bantuan

Frekuensi Persentase(%)

50.00

42.00

8.00
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beberapa kelompok kategori permasalahan seperti pengiriman, pengemasan,
pengembalian dana dsb yang bisa dipilih konsumen sesuai dengan kendala
yang dihadapi. Setelah itu customer service Shopee yang akan berbicara

langsung kepada konsumen untuk menyelesaikan masalah yang ada.
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Tabel 5.22 Rekapitulasi Jawaban Responden Tentang Variabel Kualitas
Pelayanan Shopee Indonesia pada Mahasiswa Universitas Islam Riau

No. Pernyataan

Kategori Jawaban

Total

7. | Customer service
bersedia
membantu
konsumen

dipesan.
Bobot Nilai
6. Barang-barang di | 39 47 12 100
Shopee lengkap.
Bobot Nilai 195 188 36 423

100
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apabila terjadi

kendala.
Bobot Nilai 170 172 66 0 410
8. | Customer service | 28 45 23 2 100

tidak bertele-tele

memberika
informasi
terbaru.

Bobot Nilai

440

13.

Shope banyak
memberikan
diskon dan
mengadakan
flash sale untuk
konsumen

100

Bobot Nilai

270

148

27

445
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14. | Shopee banyak 51 36 12 100
memberikan
voucher gratis
ongkos kirim
untuk konsumen.
Bobot i 255 144 436
Dime
15 100
2
TTAS|ISLA
2 2%
407
16 an 100
a
e
j E 3 =
r g 1=
obot Nil o 152 444
Di
17. us 100
an ya::ﬁ
S
EKANBAR
0 3 442
Dari data tab umlah skor secara keseluruhan

umtuk variabel Kualitas Pelayanan (X) adalah sebesar 7286, dengan rincian

sebagai berikut:

Nilai maksimal

Nilai minimal

: 17x5x 100 = 8500

:17x 1x100=1700
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. Skor Maksimal —Skor Minimal _8500—1700
’ Skor 5

Interval Koefisien =1360

Jadi, nilai interval koefisien adalah sebesar 1360.

pengguna.Sedangkan untuk indicator dengan nilai terendah adalah Customer

Service tidak bertele-tele dalam membantu penyelesaian masalah.
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Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan

yang dilakukan oleh Shopee Indonesia kepada pada Mahasiswa Universitas

Islam Riau sudah tergolong sangat baik.

ang dapat dijadikan

enulis komentar

"\‘ﬁ ) “

=
=}
|2

Persentase(%)

59.00

35.00

5.00

1.00

2o E

0.00

N\E

100.00

NET} WeJS] Se}ISIoAIUN) ﬂEB){BJSﬂdJﬂ&
I disay yejepe 1ul udwnyo(g

dipahami. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon sangat setuju
yaitu sebanyak 59 orang atau 59%, responden yang memberikan tanggapan

Setuju sebanyak 35 orang atau 35%, responden yang memberikan tanggapan
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Kurang Setuju sebanyak 5 orang atau 5% , untuk jawaban Tidak Setuju

sebanyak 1 orang atau 1% dan jawaban Sangat Tidak Setuju tidak ada.

Salah satu indicator kepuasan konsu adalah melakukan pembelian
ulan ngunju sumen.Berdasarkan
a sangat setuju

d @&&QTEAS gr‘fﬂﬂﬂ&ﬁ rarti konsumen
A .

me Shopee untuk
kon;
£ Menuls Kom
nggap :51';'1; s dqn;_"i“_e is Komentar Positif
No an Persentase(%)
1 n tuju | 33.00
2 | 39.00
3 25.00
4 2 2.00
5 Sa 1.00
100.00
, 2022

Berdasa a 1a pat diketahui dari 100 orang

responden memberikan adap kemudahan akses dan transaksi di

Shopee. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon Setuju yaitu
sebanyak 39 orang atau 39%, responden yang memberikan tanggapan Sangat

Setuju sebanyak 33 orang atau 33%, responden yang memberikan tanggapan

65



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

Kurang Setuju sebanyak 25 orang atau 25% , untuk jawaban Tidak Setuju 2

orang atau 2% dan Sangat Tidak Setuju sebanyak 1 orang atau 1%.

Konsumen yang merasa puas akan dengan senang hati menuliskan

endasikan Aplikasi

Persentase(%)

52.00

40.00

7.00

0.00

1.00

100.00

Berdasarkan data diatas, dapat diketahui dari 100 orang
responden memberikan tanggapan terhadap kemudahan akses dan transaksi di
Shopee. Jawaban tertinggi responden yang memberikan respon Sangat Setuju

yaitu sebanyak 52 orang atau 52%, responden yang memberikan tanggapan

Setuju sebanyak 40 orang atau 40%, responden yang memberikan tanggapan
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Kurang Setuju sebanyak 7 orang atau 7% , untuk jawaban Sangat Tidak

Setuju 1 orang atau 1% dan Tidak Setuju tidak ada.

Setelah konsumen melakukan pembelian ulang dan menuliskan ulasan
positi 0 ya konsumen akan

atnya. Seperti

m ﬁbﬁgh%ﬁp‘s 'SIBQIM)W produk, maka

ko n ihat produk tersebut
dij juga bisa mengatak
bah 1 dib: gk e lain yang ada di
Indonesi = s - =
T api riabel Kepuasan
op itas Islam Riau
No. P a,bs ori Total
N STS | Skor
1. 3 2 100
u
ten =
di so
saya ya
2. Saya akan 5 1 - 100
melakukan

pembelian lagi di

ShoEee.

3. Saya 52 40 7 - 1 100
merekomendasai
kan Shopee
kepada teman
dan kerabat saya.
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Sumber: Data Olahan Penelitian, 2022.

dilihat untuk jumlah skor

Sangat Tidak Puas =540 —300

Berdasarkan data tabel rekapitulasi jawaban responden diatas, maka
untuk variabel Kepuasan Konsumen (Y) mendapatkan kategori jawaban dari

keseluruhan responden adalah dalam kategori “Sangat Puas” karena nilai skor
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untuk variabel Kepuasan Konsumen (Y) adalah sebesar 1296 dan berada pada
range 1500 — 1260.Dilihat dari indicator pembelian ulang, menulis komentar

positif dan merekomendasikan aplikasi.Untuk indicator yang memiliki skor

tertinggi ac 1“
-
RC

<
o
e
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One-SampleKolmogorov-SmirnovTest

Unstandardized

Residual

N

Normal Parameters®

Kolmogorov-Sn

Asymp. Sig.

a. Testdistrib
Sumber: An

iatas adalah 0.058

data sudah memenuhi

akibatnya (Y) atau Kepuasan Konsumen.

Tabel 5.28 Coefficientsa

Coefficients®
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ISJI9AI

nery wejsy sej

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.617 1.039 1.556 123
10.986 .000

1.617, ini ai tetap dan tidak

mengalami ) adalah 1.617.

Uji Parsial dilakukan untuk melihat apakah ada pengaruh signifikan antara
dua variabel yaitu Variabel Terikat (X) dan Variabel Bebas (Y) dengan

ketentuan sebagai berikut:
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e T hitung>ataubesardari t table menunjukkan bahwa terdapat

pengaruh yang signifikan pada variabel terikat dan variabel

bebas.

ttest for Equality of Means

Mean
Difference

Std. Error
Difference

95% Confidence Interval of the

Difference

Lower

Upper

Equal variances
assumed

Equal variances not
assumed

10.97667

10.97667

537387

2.90633

9.33855

14.04383

3061478

2590950

Tve didapat melalui rumus df =n —k = 100 — 2 = 98. Nilai tue adalah

1,984. Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa nilai tpw,e adalah 3,717 > 1,984

dimana nilai ini lebih besar dari tuwe, ini berarti terdapat pengaruh yang
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signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Konsumen
(Y). Nilai signifikansi (2 tailed) pada gambar diatas adalah 0,000 < 0,05. Ini

menunjukkan bahwa hipotesis diterima dan terdapat pengaruh positif yang

mahasiswa Universitas Is ang pernah melakukan pembelian online
melalui £-Commerce Shopee.Dari hasil persebaran kuesioner diketahui bahwa
yang paling banyak mengisi kuesioner ini adalah mahasiswa berusia 18-22

tahun dan berjenis kelamin perempuan.Semua responden yang mengisi
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kuesioner penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Islam Riau dan perna

melakukan pembelian secara online melalui £-Commerce Shopee.

Dari hasil tanggapan responden pada variabel Kualitas Pelayanan

puas dengan kualitas pelayanan dan semua yang Shopee sajikan untuk
konsumen sehingga konsumen puas dan memutuskan untuk melakukan
pembelian ulang di E-Commerce Shopee. Konsumen memilih Shopee
diantara banyak sekali E-Commerce lain yang ada di Indonesia, ini menjadi

bukti bahwa konsumen sudah sangat puas dengan Shopee.
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5.3.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Dari hasil penelitian dan uji yang telah dilakukan sebelumnya, dapat dilihat

bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

g relevan dengan

an judul penelitian
Pengguna di Situs

& ya.Dapat dilihat di

hasil penelitiannya sama-sama menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
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BAB VI

Kesimpulan dan Saran

6.1 Kesimpulan

diterima konsumen, kesediaan customer service untuk membantu konsumen,
sikap customer service saat terjadi kendala, keamanan data transaksi
konsumen dan pengembalian dana yang Shoppe berikan masih tergolong

belum memuaskan konsumen.
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2. Penelitian ini dilakukan dengan mengangkat 2 variabel yaitu variabel
Kualitas Pelayanan dan variabel Kepuasan Konsumen, di penelitian

selanjutnya bisa ditambahkan variabel lain yang sekiranya dapat

%
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o
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