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ABSTRACT

Currently, business development has led to the digital economy or online market dueto
changes in people's shopping styles, which have begun to shift from offline shopping to online
shopping. Thisis an opportunity for business actors to markettheir products through digital
media such as e-commerce. E-commerce facilitates communication between sellers andbuyers,
facilitates marketing and product promotion activities by sellers, facilitates the sale and
purchase transaction process, facilitates payments made by consumers because it can be done
online. This study was shown to analyze the effect of service quality on Tokopedia consumer
satisfaction in Surabaya. The variables used in this study are service quality which consists of
efficiency, system availability (reliability), fulfillment, confidentiality (privacy), responsiveness
(responsiveness), compensation (compensation), contact (contact). Andthevariableof consumer
satisfaction which consists of the suitability of expectations, loyalty, interest invisitingagainand
willingness to recommend. This study uses a survey method by distributing onlinequestionnaires
to 100 Tokopedia users in Surabaya. Based on the data analysis, it can be concluded thatservice
quality has a positive andsignificant effect on Tokopedia consumer satisfaction in Surabaya.
Keywords: Service quality, customer satisfaction, E-commerce Tokopedia

ABSTRAK

Saatini perkembangan bisnis telah mengarah pada ekonomi digital atau pasar online
karena perubahan adanya pergesaran gaya belanja masyarakat yang mulai bergeser dari
belanja offline menjadi belanja online. Hal tersebut menjadi peluang bagi para pelaku usaha
untuk memasarkan produknya melalui media digital seperti e-commerce. E-commerce
memudahkan komunikasi antara penjual dan pembeli, memudahkan dalam kegiatan
pemasaran dan promosi produk oleh penjual, memudahkan dalam proses transaksi penjualan
dan pembelian, memudahkan pembayaran yang dilakukan oleh konsumen karena dapat
dilakukan secara online. Penelitian ini ditunjukkan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen Tokopedia di Surabaya. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari efisiensi, ketersediaan sistem
(reliabilitas), pemenuhan (fulfillment), kerahasiaan (privasi), daya tanggap (responsiveness),
ganti rugi (kompensasi), kontak (contact). Dan variabel kepuasan konsumen yang terdiridari
kesesuaian harapan, loyalitas, minat berkunjung kembali dan kesediaan merekomendasikan.
Penelitian ini menggunakan metode survey dengan cara menyebarkan kuesioner secara
online kepada 100 pengguna Tokopedia di Surabaya. Berdasarkan analisa data yang dilakukan
diperoleh kesimpulan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Tokopedia di Surabaya.
Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, E-commece Tokopedia
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PENDAHULUAN

Perkembangan internet mengakibatkan perubahan paradigma baru dalam
gaya hidup, termasukjuga mempengaruhi pola transaksi penjualan dimana penjual
dan pembeli tanpa harus bertatap muka secara langsung. Proses jual beli secara
tradisional mengharuskan penjual dan pembeli bertatap muka secara langsung,
namun sekarang proses jual beli secara modern menjadi hanya sebatas “klik” pada
gadget atau PC yang dapat terkoneksi dengan internet. (Pudjarti, Nurchayati,
Putranti, 2019). Pada umumnya orang suka berbelanja kebutuhan melalui e-
commerce karena perubahan gaya hidup dari belanja secara langsung menajdi
belanja online, persepsi kemudahan, dan informasi yang relevan dengan kebutuhan
(Lestari, 2020).

Kualitas pelayanan merupakan jaminan terbaik atas loyalitas konsumen,
strategi pertahanan terkuat yang dilakukan oleh perusahaan untuk menghadapi
persaingan asing, serta merupakan cara untuk menuju pertumbuhan danpenghasilan
dalam jangka waktu yang lama (Mu’ah dan Masram, 2014:69). Setiap konsumen
memiliki cara pandang yang berbeda dalam bentuk pelayanan pada marketplace.
Pelayanan yang baik kepada konsumen akan memberikan kesan yangbaik terhadap
perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan pelayanan yang terbaik yang dilakukan
oleh orang atau perusahaan untukmemberikan kepuasan bagi konsumen dan akan
menciptakan loyalitas konsumen (Rikomah, 2017:11).

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan perasaan senang atau
kecewa konsumen yang berasal dari perbandingan antara pelayanan yang
diharapkan dengan pelayanan yang nyata. Kepuasan konsumen merupakan tujuan
dari setiap perusahaan. Konsumen yang merasa puas karena perusahaan, akan
menjadiasset besar untukkeberlangsungan hidup perusahaan (Trimurti danUtama,
2020:59). Kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor penting bagi
keberlangsungan hidup perusahaan, kepuasan konsumen dapat meningkatkan
keunggulan dalam bersaing (Febriarhamadini, 2019).

Salah satu e-commerce yang sedang berkembang pesat di Indonesia adalah
Tokopedia. Tokopedia menguasai 32,04% traffic e-commerce di Indonesia dengan
jumlah kunjungan bulanan mencapai 126,4 juta padakuartal I (Januari-Maret)2021.
Tokopedia merupakan platform belanja online yang menyediakan berbagai produk
kebutuhan mulai dari perlengkapan rumah tangga, barang elektronik, kebutuhanibu
dan anak, pakaian, fashion, produk kecantikan, produk kesehatan dan aksesoris.
Tokopedia berupaya untuk mendorong pemerataan ekonomi digital di berbagai
daerah, salah satunya yaitu di Surabaya. Program hyperlocal membantu masyarakat
untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari, sehingga mampu meningkatkan jumlah
pembeli Tokopedia di Surabaya. Jumlah pembeli Tokopedia di Surabaya meningkat
hampir 1,5 kali lipat pada kuartal 11 2021 (Beritasatu.com,2021). Naiknya jumlah
transaksi Tokopedia di Surabaya, memungkinkan bahwa dapat terjadi seperti
konsumen merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan oleh Tokopedia.
Keluhan konsumen Tokopedia menyinggung soal kualitas pelayanan dari Tokopedia
yang kurang memuaskan, seperti pilihan produkbarang yang ditawarkan, kualitas
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produk yang tidak sesuai dengan harapan konsumen, keterlambatan pengiriman
barang, lamanya proses pengembalian produk saat setelah melakukan pe mesanan
dimana barang yang diterima tidak sesuai dengan deskripsi produk dan pelayanan
customer sevice dalam menaggapi keluhan konsumen.

Konsumen akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang sesuai
dengan kualitas pelayanan dan sesuai dengan harapan konsumen (Trimurti dan
Utama, 2020:60). Kualitas pelayanan yang baik dalam layanan online dapat
membantu perusahaan untuk menciptakan kepuasan konsumen (Hana, 2019).
Berdasarkan berbagai permasalahan tersebut peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Tokoedia di Surabaya”.

TINJAUAN LITERATUR

Menurut Zeithaml et al 2017 (dalam Zaid, 2021:55) kualitas pelayanan
merupakan persepsi konsumen mengenai komponen layanan dari suatu produk.
Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang dapat menciptakan
kepuasan konsumen. Persepsi konsumen mengenai kualitas pelayanan yang lebih
dari harapan konsumen akan menciptakan kepuasan konsumen (Adhari,2021:2).
Menurut Zeithaml, et al 2002 (Tjiptono, 2016:178) terdapat 7 dimensi dalam
mengukur kualitas pelayanan yaitu efisiensi, ketersediaan sistem, pemenuhan,
kerahasiaan, daya tanggap, ganti rugi, dan kontak.

Kepuasan konsumen menurut Menurut Mowen (Sa’adah dan Munir,2020:34)
kepuasan konsumen merupakan sikap keseluruhan dari konsumen terhadap suatu
produk setelah perolehan dan pemakaiannya. Menurut Fikri Sirhan dan Wiyani
Wahyu, 2016 (Fuadi, 2021:71) menyatakan bahwa kepuasan konsumen memiliki
beberapa indikator yaitu kesesuaian harapan, loyalitas, minat berkunjung kembali,
kesediaan merekomendasikan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Terdapat dua variabel dalam
penelitian ini yaitu variabel kualitas pelayanan (X) dan variabel kepuasan konsumen
(Y). Indikator kualitas pelayanan (X) adalah efisiensi, ketersediaan sistem,
pemenuhan, kerahasiaan, daya tanggap, ganti rugi, dan kontak. Indikator kepuasan
konsumen (Z) adalah kesesuaian harapan, loyalitas, minat berkunjung kembali,
kesediaan merekomendasikan. Pada penelitian ini menggunakan pengukuran
variabel skala likert. Untuk mengisi skala likert responden diminta untuk memilih
salah satu jawaban yangbernilai 1 hingga 5 yang disesuaikan dengan opsijawaban
yang dipilih dari masing-masing pertanyaan.

Populasi penelitian adalah konsumen Tokopedia di Surabaya. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Danpenentuan
besarnya sampel penelitian menggunakan pendekatan rumus lemeshow dan
diperoleh jumlah sampel penelitian yaitu 100 respond en. Penelitian ini dilaksanakan
pada Desember 2021 hingga Maret 2022.
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Instrumen pengambilan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner secara online
melalui google form kepada konsumen Tokopedia di Surabaya. Untuk menganalisis
atau mengolah data menggunakan SmartPLS versi 3.0. metode yang digunakanadalah
outer model, inner model, dan uji hipotesis.

Hipotesis Penelitian
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :

Kualitas Kepuasan
pelayanan (X) v konsumen (YY)

Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen Tokopedia di Surabaya

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebarkan kepadaresponden yang
merupakan konsumen Tokopedia di Surabaya, jika dilihat dari jenis kelamin maka
mayoritas responden adalah wanita. Sedangkan jika dilihat dari usia respondenmaka
mayoritas adalah berusia 18-24 tahun.

Dalam sebuah penelitian untuk memperoleh hasil penelitian yang valid dan
reliabel maka diperlukan instrument penelitian yang valid dan reliable. Uji validitas
dalam PLS dilakukan melalui uji convergent validity, discriminat validity serta
average variance extracted (AVE). Berdasarkan uji validitas setiap indikator variabel
yang dihasilkan dari nilai loading factor > 0,7sehingga masing-masing variabel
penelitian dapat dinyatakan valid atau layak untuk digunakan untuk analisa lebih
lanjut.

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur yang
digunakan dalam mengukur konsep atau mengukur konsistensi responden dalam
menjawab instrument penelitian.. Uji reliabilitas dalam PLS diukur menggunakan
metode composite reliability. Berdasarkan uji reliabilitas nilai compiste reliability
telah memenuhiatau > 0,7. Sehingga dapat disimpulkan bahwa keseluruhanvariabel
memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi.

Berdasarkan hasil uji signifikansi, pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai t-value sebesar 49,820 artinya kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Hasil Uji Hipotesis

Variabel Original Sampel Standar t-
Sampel (O) | Mean (M) | Devision | statistic | Values
(STDEV)
Kualitas pelayanan_X— 0,950 0,946 0,019 49,820
Kepuasan Konsumen_Z
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Berdasarkan hasil pengolahan data pengaruh kualitas pelayanan (X)terhadap
kepuasan konsumen (Z) diperoleh nilai t-statistic 49,820 dengan p-values 0,00.
Karena nilai t-statistic lebih dari 1,98 (49,820 > 1,98) dan nilai p-values lebih kecil
dari 0,05 (0,00 < 0,05) sehingga hipotesis pertama yang menyatakan “Terdapat
pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
Tokopedia di Surabaya” adalah diterima.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan program SmartPLS versi3.0
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening sehingga dari hasil analisis dan
pembahasan dapat disimpulkan bahwa berdasarkan hasil uji hipotesis, kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pengguna Tokopedia di Surabaya

Saran

Diharapkan e-commece Tokopedia dapat melakukan kegiatan evaluasi
terhadap akun yang merugikan seperti banyaknya akun penipuan atau pelaku usaha
online yang tidak bertanggungjawab. Tokopedia diharapkan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan dengan meminimalkan resiko terjadinya penipuan dalambelanja
online Apabila Tokopedia memberikan kualitas pelayanan yang baik makapembelian
oleh konsumen akan meningkat.

Bagi peneliti selanjutnya, sebaiknya dapat menggunakan variabelintervening
selain kepuasan konsumen yang memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen agar memperoleh pengaruh yang lebih besar sebagai variabel
intervening antara variabel bebas terhadap variabel terikat.
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