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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN
KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
E-COMMERCE SHOPEE DI SOLO RAYA, 2024.

Perkembangan teknologi di zaman sekarang sudah sangat berkembang pesat
terutama dalam kegiatan berbelanja online. Berbelanja online saat ini dilakukan
melalui platform e-commerce. E-commerce yang banyak digunakan masyarakat
Indonesia adalah Shopee. Shopee merupakan aplikasi jual beli produk kebutuhan
pelanggan baik kebutuhan primer atau sekunder. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Kemudahan Penggunaan
terhadap Kepuasan Pelanggan E-Commerce Shopee di Solo Raya. Objek penelitian
ini yaitu pelanggan E-commerce Shopee di Solo Raya. Jenis penelitian ini
merupakan kuantitatif dan pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran
kuesioner. Metode yang digunakan yaitu Non Probability Sampling dengan teknik
Purposive Sampling. Sampel penelitian sebanyak 100 responden berdasarkan
rumus Lemeshow karena populasi tidak diketahui secara pasti. Analisis data
menggunakan metode uji instrumen penelitian, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis
dengan alat bantu /BM SPSS versi 25. Hasil analisis penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaam, Kemudahan Penggunaan,
Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, TRUST, AND EASE OF USE ON
SHOPEE E-COMMERCE CUSTOMER SATISCATION IN SOLO RAYA, 2024

Technological developments in this day and age have developed very rapidly,
especially in online shopping activities, whether shopping for products or services.
Shopping online is currently done through an e-commerce platform. E-commerce
which is widely used by Indonesians is Shopee. Shopee is an application for buying
and selling products for customer needs, either primary or secondary needs. This
study aims to examine the Effect of Service Quality, Trust, and Ease of Us on Shopee
E-commerce customer Satisfaction in Solo Raya. The object of this research is E-
commerce Shopee customers in Solo Raya. This type of research is qyantitative and
data collection is done by distributing questionnaires. The method used is Non
Probability Sampling with Purposive Sampling technique. The research was 100
respondents based on the Lemeshow Formula. Data analysis using the research
instruent test method, classical assumption test, and hypothesis testing with IBM
SPSS version 25. The results of this research analysis show that the service quality
variabel has a significant effect on customer satisfaction, trust has on significant
effect on customer satidfaction, ease of use has a significant effect on customer
satisfaction.

Keywords: Service Quality, Trust, Ease on Use, Customer Satisfaction

XV



BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital di zaman sekarang telah berkembang
secara pesat terutama pada kalangan masyarakat Indonesia saat ini.
Perkembangan teknologi digital yang semakin canggih sangat mempermudah
masyarakat Indonesia untuk melakukan kegiatan terutama dalam hal berbelanja
secara online. Berbelanja secara online saat ini banyak dilakukan oleh
masyarakat melalui platform e-commerce. Menurut (Hermiati et al., 2021) e-
commerce merupakan suatu transaksi atau kegiatan membeli atau menjual suatu
produk atau jasa secara elektronik dengan jaringan internet yang bertujuan
untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Pola konsumsi pelanggan zaman
sekarang mengalami banyak perubahan dari segi kehidupan sosial, alkulturasi
budaya, dan pendapatan ekonomi masyarakat. Menurut (Krisna G. W et al.,
2023) fenomena belanja online merupakan inovasi yang ditawarkan internet,
mempermudah masyarakat dalam kegiatan jual beli secara praktis. Dengan
akses internet, orang dapat berbelanja online melalui platform termasuk media

sosial, karena kemudahan dan keuntungan yang ditawakan.

Tabel 1. Akses Internet Kabupaten/Kota di Jawa Tengah 2021

Domisili Rata-Rata Akses Internet (%0)
Wonogiri 31,53
Karanganyar 30,94
Surakarta 30,69
Boyolali 30,61
Sragen 28,72




Sukoharjo 27,36
Klaten 27,32
Sumber: jateng.bps.go.id

Berdasarkan Tabel 1 data Badan Pusat Statistik Jawa Tengah tahun
2021 Kabupaten/Kota yang memasuki wilayah Soloraya dapat dilihat bahwa
wilayah yang masuk dalam Soloraya ada Wonogiri, Karanganyar, Surakarta,
Boyolali, Sragen, Sukoharjo, dan Klaten. Untuk presentase tertinggi rata-rata
mengakses internet yaitu domisili Wonogiri sebesar 31,53%, hal ini
menunjukkan bahwa wilayah ini relatif lebih maju dalam hal aksesibilitas
internet dibanding daerah Soloraya yang lain. Sementara itu, domisili
Karanganyar memiliki peringkat kedua dengan rata-rata akses internet sebesar
30,94% yang sedikit lebih rendah dari domisili Wonogiri, namun tetap diatas
rata-rata wilayah lainnya. Domisili Surakarta dan Boyolali memiliki presentase
yang hampir sama, masing-masing sebesar 30,69% dan 30,61%, hal ini
menunjukkan bahwa keduanya memiliki tingkat akses internet yang cukup
setara. Domisili Sragen mencatatkan rata-rata akses internet sebesar 28,72%,
berada di tengah-tengah dibandingkan daerah lain, tetapi mulai menunjukkan
sedikit kesenjangan dengan wilayah diatasnya. Untuk domisili Sukoharjo dan
Klaten memiliki rata-rata akses internet paling rendah, masing-masing sebesar
27,36% dan 27,32% yang menunjukkan adanya tantangan dalam

meningkatkan produktivitas dan koneksi global di wilayah tersebut.

Menurut (Rehatalanit, 2021) e-commerce saat ini memasarkan toko
online yang dimana pelanggan dapat mengakses ribuan produk, melakukan

pemesanan, menjual produk, memilih metode pembayaran dan pengiriman



sesuai dengan harapan pelanggan. E-commerce dapat menjadikan penggerak
untuk memperbaiki perekonomian masyarakat terutama masyarakat Indonesia.
Dengan adanya e-commerce Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) di
Indonesia memiliki peluang untuk memasarkan produk secara luas dan
meningkatkan daya beli masyarakat di Indonesia. (Kusumaningsih et al., 2021)
situs e-commerce yang ada di Indonesia yaitu ada Bukalapak, BIlibli,
Tokopedia, Shopee, Lazada, dan lainnya. Salah satu keuntungan berjualan di
situs e-commerce adalah pelanggan bisa lebih mudah mendapatkan produk
dengan kualitas yang baik dengan memebandingkan produk yang sama dari

beberapa situs e-commerce lainnya.

Tabel 2. Pengunjung Situs E-commerce Kuartal 1 2023

No Jenis E-commerce Rata-rata Pengunjung Situs

(per bulan)
1. Shopee 157,97 juta
2.  Tokopedia 117,03 juta
3. Lazada 83,23 juta
4.  Blibli 25,43 juta
5. Bukalapak 18,07 juta

Sumber: databoks.katadata.co.id

Berdasarkan Tabel 2 diatas menunjukkan pengunjung situs e-commerce
kuartal T 2023 dapat dilihat dari lima e-commerce, Shopee merupakan e-
commerce dengan jumlah pengunjung situs tertinggi di Indonesia. Shopee
memiliki situs rata-rata 157,97 juta pengunjung perbulan jauh dari para
pesaingnya. Pencapaiannya ini menunjukkan betapa kuat daya tarik Shopee di
kalangan pelanggan Indonesia. Sementara itu, Tokopedia sebagai pesaing

terdekat Shopee, memiliki rata-rata 117,03 juta pengunjung perbulan. Lazada



memiliki rata-rata 83,23 juta pengunjung perbulan. Angka ini menunjukkan
bahwa Lazada tetap juga menjadi pilihan bagi banyak pelanggan, meskipun
persaingan dengan Shopee dan Tokopedia cukup tinggi. Blibli dan Bukalapak
memiliki kunjungan perbulan rata-rata 25,47 juta dan 18,07 juta pengunjung
perbulan. Meskipun jumlahnya kecil dibandingkan dengan Shopee platform e-
commerce pesaing juga terus mencoba untuk mengembangkan startegi inovasi

untuk meningkatkan kehadiran dan daya tarik pasar.

Menurut (Ivan & Rachmawati, 2023) Shopee merupakan platform
perdagangan elektronik yang berpusat di negara Singapura dibawah SEA
Group. Shopee berdiri pada tahun 2009 didirikan oleh Forrest Li. Shopee
pertama kali diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, dan sejak saat itu
Shopee memperluas jangkaunnya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indoensia,
Vietnam, dan Filipina. Di Indonesia Shopee mulai beroperasi pada bulan
desember 2015. Shopee merupakan aplikasi jual beli produk kebutuhan
pelanggan baik kebutuhan primer atau sekunder. Shopee hadir dalam bentuk
aplikasi mobile untuk memepermudah penggunaanya dalam melakukan

kegiatan belanja online (A. Anggraini et al., 2023).

Kepuasan pelanggan merupakan suatu cara untuk memenuhi harapan,
keinginan, atau kebutuhan yang diharapkan oleh pelanggan yang akan
membuat pelanggan bisa kembali lagi untuk membeli produk atau jasa (Ginting
et al., 2020). Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang dalam pemenuhan harapan yang diinginkan atau perbandingan

antara hasil suatu produk atau jasa dengan harapannya (Jewahan et al., 2022).



Pelanggan berekspektasi dari pengalaman sebelumnya, seperti menanyakan
kepada teman yang sudah memebeli atau menggunakannya baik produk yang
ditawarkan atau informasi yang ditawarkan. Jika suatu e-commerce
memberikan ekspektasi yang tinggi maka pelanggan bisa akan merasa puas.
Sebaliknya jika ekspektasi yang ditawarkan e-commerce terlalu rendah maka
pelanggan bisa jadi tidak akan tertarik dengan produk yang ditawarkan (Haqi
& Rahmatika, 2020). Oleh karena itu, memastikan kepuasan pelanggan tidak
hanya untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada tetapi juga untuk

menarik pelanggan yang baru.

Kualitas layanan merupakan suatu usaha memenuhi layanan yang
diberikan oleh suatu perusahaan yang mencakup kegiatan layanan sewaktu
proses penawaran produk, pembelian produk, hingga penyerahan produk ke
tangan pelanggan dengan memberikan layanan sesuai dengan harapan yang
diinginkan pelanggan agar terjamin hubungan yang baik dalam proses kegiatan
tersebut (Faradila et al., 2022). Menurut (Niazi et al., 2023) kualitas layanan
yang baik akan memungkinkan perusahaan mampu untuk mencapai nilainya
dan menjadi kepercayaan pelanggan. Perlu dipahami bahwa kualitas layanan
tidak hanya tentang menhindari kesalahan tetapi juga menciptakan hal-hal yang
mengesankan bagi para pelanggan. Saat ini kualitas layanan sangatlah penting
bagi suatu e-commerce hal ini menjadikan salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu suatu e-commerce perlu
menyesuaikan strategi layanan yang baik untuk memenuhi kebutuhan

parpelanggan. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu oleh (Faradila et al.,



2022) kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berbanding terbalik dengan hasil penelitian terdahulu (Putra & Triwardhani,
2020) kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Kepercayaan menurut (Caniago, 2022) merupakan suatu keyakinan
sesorang pelanggan terhadap pihak tertentu yang dapat memenuhi harapan
pelanggan. Kepercayaan yang diberikan oleh penjual ke pembeli dalam
menciptakan suatu produk ialah memeberikan produk yang sesuai dengan apa
yang ditawarkan dalam situs e-commerce dengan lengkap terhadap pelanggan
(Sigalingging & Sitorus, 2023). Jika pelanggan menerima produk yang sesuai
dengan apa yang ditawarkan maka akan meningkatkan kepercayaan pelanggan.
Begitupun sebaliknya, banyak pelanggan akan merasakan kecewa terhadap
produk yang ditawarkan jika tidak sesuai dengan penwaran di situs e-
commerce. Dalam teknologi digital saat ini, ulasan pelanggan pada e-commerce
menjadi sumber informasi yang sangat berpengaruh bagi calon pelanggan
karena hal ini juga bisa membangun kepercayaaan bagi calon pelanggan. Hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan (Caniago, 2022) kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan hasil penelitian
terdahulu oleh (Rembet et al., 2020) kepercayaan tidak berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut (Popilin & Azizah, 2022) kemudahan penggunaan merupakan
salah satu hal penting saat berbelanja online bagi para pelanggan. Belanja

online diharapkan mampu dipergunakan secara mudah sehingga mampu



menghemat waktu dibandingkan saat berbelanja offline. Jika sistem e-
commerce tidak mudah digunakan atau dipahami maka pelanggan akan
mempertimbangkan kembali untuk menggunakannya. Sehingga mulai dari
sistem proses memilih produk pada e-commerce sampai ke proses pembayaran
harus mudah dipergunakan serta proses pengiriman produk sampai pada
pelanggan diharapkan juga bisa cepat dan aman (Glori & Widjaja, 2024).
Kemudahan penggunaan dalam e-commerce juga merupakan salah satu
kepuasan pelanggan. E-commerce yang mudah digunakan cenderung
menghasilkan pengalaman berbelanja yang menyenangkan bagi para
pelanggan dan tidak membuat pelanggan menjadi frustasi terhadap proses
transaksi. Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Popilin & Azizah,
2022) menyatakan kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Tetapi berbeda dengan hasil penelitian terdahulu oleh
(Purnomo, 2022) kemudahan penggunaan tidak berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas peneliti termotivasi dan
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul ’PENGARUH KUALITAS
LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN E-COMMERCE SHOPEE”.



B. Rumusan Masalah

1.

Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan e-
commerce shopee di Solo Raya?
Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan e-
commerce shopee di Solo Raya?
Bagaimana pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan

pelanggan e-commerce shopee di Solo Raya?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan e-commerce shopee di Solo Raya.
Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
pelanggan e-commerce shopee di Solo Raya.
Untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan terhadap

kepuasan pelanggan e-commerce shopee di Solo Raya.

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Peneliti:

Dalam  hasil penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan
pemahaman dan pengalaman yang berhubungan dengan kualitas
layanan, kepercayaan, kemudahan penggunaan, dan kepuasan

pelanggan.



2. Bagi Perusahaan:

Peneliti berharap dari hasil penelitian ini bisa untuk memberikan
kontribusi penting dalam konteks e-commerce khususnya bisa
memperkuat kualitas layanan, kepercayaan, dan kemudahan
penggunaan sehingga bisa meningkatkan kepuasan pelanggan e-
commerce.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya:

Dalam hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah referensi
dan sebagai bahan kajian untuk ilmu pengetahuan tentang pemasaran
khususnya mengenai kualitas layanan, kepercayaan, dan kemudahan

penggunaan.



BAB 11
LANDASAN TEORI

A. Kajian Teori

Perilaku konsumen serangkaian tindakan-tindakan sesorang yang
secara langsung terlibat dalam menggunakan produk atau jasa untuk memenuhi
kebutuhannya. Kelangsungan hidup suatu perusahann dipengaruhi oleh adanya
peran pelanggan sehingga apapun masalah yang dihadapi pelanggan harus
mendapat perhatian khusus dan perusahaan berusaha memberikan kepuasan
pelanggan (Budiyanto & Indriyani, 2020). Menurut (Lesmana, 2023) perilaku
konsumen dapat membantu suatu perusahaan untuk merancang strategi
pemasaran yang lebih efektif. Perilaku konsumen dipengaruhi oleh beberapa
faktor seperti psikologis, ekonomi, sosial, dan budaya. Perilaku konsumen
berkaitan dengan suatu proses menentukan kepuasan sesorang dalam usahanya
untuk dapat menggunakan produk atau jasa supaya kebutuhan dan harapan
pelanggan terpenuhi (Parlina & Yanti, 2022). Perilaku konsumen juga berperan
dalam pemasaran suatu perusahaan, pemasaran dikatakan berhasil jika mampu

berhubungan penuh dengan pelanggan.

1. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Menurut (Rafiudin & Qomariyah, 2024) kepuasan
pelanggan merupakan perbandingan antara yang di harapkan
seorang pelanggan dengan yang dirasakan pelanggan ketika

seseorang menggunakan produk atau jasa. Jika suatu produk atau

10
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jasa yang diharapkan pelanggan sesuai dengan harapan maka
pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya jika suatu produk atau jasa
yang diharapkan pelanggan tidal sesuai dengan harapan maka
pelanggan akan merasa kecewa. Menurut (R. Setiawan, 2023)
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidak puasan pelanggan dapat
dilihat dari kesesuaian harapan dengan produk atau layanan yang
diperoleh. Harapan pelanggan merupakan perkiraan dari seorang
pelanggan dengan apa yang akan diterima oleh pelanggan. Menurut
(Irawan, 2020) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan
hasil suatu produk atau jasa sesuai dengan harapannya. Berdasarkan
beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau tidak senang seseorang
setelah menggunakan suatu produk atau jasa yang diharapkan
mampu sesuai dengan harapannya dan hal ini juga menjadi kunci
keberhasilan suatu perusahaan jika pelanggan merasa puas dengan

produk atau jasa yang ditawarkan.

. Faktor-faktor Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut (Indrasari, 2019) adapun lima faktor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut:
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1) Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas jika para
konsumen mendapatkan produk yang sesuai dengan keinginan
pelanggan.

2) Kaualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas jika pelanggan
mendapatkan pelayanan yang baik di dunia pembisnis
pelayanan menjadi persaingan untuk mendapatkan pelanggan
yang loyal terhadap usahanya.

3) Emosional, pelanggan akan merasa puas jika pelanggan merasa
bangga dan percaya bahwa orang lain akan mengagumi pilihan
produk atau jasa yang pelanggan gunakan.

4) Harga, pelanggan akan merasa puas jika harga yang ditawarkan
sesuai dengan harapan pelanggan yang akan menjadi nilai
tambah bagi para pelanggan.

5) Biaya, pelanggan akan merasa puas jika pelanggan tidak perlu
mengeluarkan biaya tambahan atau menghabiskan waktu lebih

banyak terhadap pelayanan yang diterima.

Indikator Kepuasan Pelanggan
Menurut (Subagja & Hakim, 2020) indikator dari kepuasan
pelanggan yaitu sebagai berikut:
1) Kesesuaian harapan, yang berarti pelanggan berharap produk
atau jasa yang dibeli akan memenuhi apa yang diharapkan

pelanggan.
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2) Minat untuk berkunjung kembali, yang berarti bahwa pelanggan
merasa puas dengan produk atau jasa suatu perusahaan sehingga
pelanggan memiliki keinginan untuk kembali membeli.

3) Kesediaan konsumen untuk merekomendasikan, yang berarti
bahwa pelanggan bersedia merekomendasikan produk atau jasa

suatu perusahaan kepada orang lain.

2. Kualitas Layanan
a. Pengertian Kualitas Layanan

Menurut (Gestari & Mariah, 2021) kualitas layanan bisa
disebut juga dengan kualitas jasa yang diwujudkan melalui
pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan dengan cara
penyampaian yang tepat. Salah satu kunci memenangkan persaingan
pangsa pasar yaitu kualitas layanan ketika suatu perusahaan mampu
menyediakan produk atau jasa yang berkualitas maka hal ini bisa
membangun pondasi kepuasan pelanggan. (Sumarsid & Paryanti,
2022) menyatakan kualitas layanan merupakan usaha pemenuhan
layanan oleh perusahaan diwaktu kegiatan layanan dalam
penawaran produk kepada pelanggan sesuai dengan kebutuhan dan
harapan pelanggan. Kualitas layanan dapat memberikan dorongan
kepada pelanggan untuk bisa menjalin ikatan kuat dengan suatu
perusahaan hal ini bisa meningkatkan kemampuan perusahaan untuk

mempertahankan konsumen. Menurut (Harso, 2022) kualitas
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layanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan
dalam memenuhi keinginan pelanggan yang bisa berupa jasa atau
service. Berdasarkan beberapa definisi diatas kualitas layanan dapat
disimpulkan seberapa baik sebuah perusahaan dalam memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan yang tidak hanya membuat
pelanggan puas tetapi juga bisa membangun reputasi yang baik dan

meningkatkan keuntungan.

. Macam-macam Bentuk Layanan

Menurut (Indrasari, 2019) menyatakan bahwa ada tiga

bentuk dalam suatu layanan yaitu sebagai berikut:

1) Layanan dengan lisan, yaitu suatu layanan yang mencakup
komunikasi langsung dengan tim customer service untuk
memberikan penjelasan melalui percakapan kepada pelanggan.

2) Layanan dengan tulisan, yaitu suatu layanan yang diberikan
dalam bentuk komunikasi tertulis, seperti surat, email, atau
informasi yang tertulis lainnya yang membantu pelanggan.

3) Layanan dengan perbuatan, yaitu suatu layanan yang
diwujudkan melalui tindakan nyata mencakup aspek operasional

dalam menunjukkan komitmen perusahaan terhadap pelanggan.



C.
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Indikator Kualitas Layanan
Menurut (Fauziah & Wahyuni, 2022) menyatakan bahwa
indikator kualitas layanan yaitu sebagai berikut:

1) Tangibles (bukt fisik), yang berarti mengacu pada tampilan dan
fungsional platform digital yang meliputi desain aplikasi atau
website yang menarik, alur menjelajahi web dengan mudah, dan
kualitas gambar produk.

2) Realiability (keandalan), yang berarti konsistensi dan akurasi
layanan yang mencakup ketepatan informasi produk, keakuratan
harga, ketepatan waktu pengiriman, dan keandalan sistem
pembayaran.

3) Responsiveness (daya tanggap), yang berarti dengan kecepatan
dan kesediaan shopee dalam membantu pelanggan dalam hal
respon cepat terhadap pertanyaan, penanganan keluhan yang
efisien, dan adanya fitur chat antara penjual dan pelanggan.

4) Assurance (jaminan), yang berarti kemampuan shopee untuk
menanamkan kepercayaan dan keyakinan pada pelanggan yang
meliputi keamanan transaksi, perlindungan data pribadi, keaslian
produk, dan kebijakan pengembalian barang yang jelas.

5) Empathy (empati), yang berarti perhatian individual yang
diberikan kepada pelanggan berupa personalisasi pengalaman
belanja, rekomendasi produk yang relevan, dan notifikasi diskon

untuk produk yang diminati pelanggan.
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3. Kepercayaan

a. Pengertian Kepercayaan

(Putera et al.,, 2021) menyatakan bahwa kepercayaan
merupakan suatu tingkat kepastian pelanggan ketika pemikirannya
diperjelas yang didasarkan pada pengetahuan dan opini.
Kepercayaan juga bisa mendorong untuk menggunakan produk atau
jasa dengan menghilangkan keraguan pelanggan. Menurut
(Muslimah et al., 2020) kepercayaan merupakan gagasan yang
dimiliki pelanggan terhadap penyedia produk atau jasa untuk
memberikan kebutuhan dan keinginan sesuai dengan harapan
pelanggan. Kepercayaan yang tinggi akan membangun minat beli
karena kepercayaan pelanggan menjadi pondasi utama dari suatu
bisnis. Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat disimpulkan
bahwa kepercayaan merupakan perasaan yakin atau percaya yang
dirasakan oleh sesorang terhadap produk atau jasa yang ditawarkan

sebuah perusahaan.

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan

Menurut (Candra et al., 2022) adapun lima faktor-faktor

yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan yaitu sebagai berikut:
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1) Kejujuran, yakni pelanggan akan lebih percaya dengan bisnis
yang terbuka dan jujur dalam segala hal, mulai dari informasi
produk hingga sampai penanganan masalahnya.

2) Kaualitas pelayanan yang baik, yakni pelayanan yang cepat,
ramah, dan sesuai harapan pelanggan akan membuat pelanggan
merasa dihargai dan ingin kembali.

3) Pemimpin yang di percaya masyarakat, yakni kepercayaan yang
ada pada pemimpin perusahaan akan membuat dampak pada
persepsi pelanggan terhadap keseluruhan produk atau jasa yang
dijual.

4) Pengembangan sumber daya manusia, yakni karyawan yang
dilatih berkompeten dan profesional akan memberikan
pelayanan yang baik dan meningkatkan kepercayaan pelanggan.

5) Pameran produk, yakni tampilan produk yang menarik dan
dapat berinteraksi dengan penjual hal ini akan meningkatkan

kepercayaan pelanggan.

Indikator Kepercayaan

Indikator kepercayaan menurut (Kusnadi & Susyanti, 2024)

yaitu sebagai berikut:

1) Kejujuran penjual dalam bertransaksi, yang berarti penjual di

platform shopee memberikan informasi yang akurat tentang
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produk, harga, maupun kondisi barang yang biasanya terdapat
juga pada sistem rating dan ulasan.

2) Tanggung jawab penjual kepada pembeli, yang berarti kesediaan
penjual untuk menyelesaikan masalah yang timbul selama
bertransaksi dengan pelanggan dan shopee juga memfasilitasi
fitur chat antara penjual dan pembeli. Penjual harus responsif dan
bertanggung jawab terhadap pertanyaan maupun keluhan
pelanggan.

3) Kepercayaan bahwa perusahaan memiliki reputasi yang baik,
yang berarti penjualan harus ada jaminan keaslian produk seperti
adanya shopee mall, sistem pembayaran yang aman, dan

konsisten terhadap perlindungan dan layanan kepada pelanggan.

4. Kemudahan Penggunaan
a. Pengertian Kemudahan Penggunaan

Menurut (Agustina et al., 2022) menyimpulkan bahwa
kemudahan penggunaan merupakan tingkat dimana seseorang
percaya merasa bahwa menggunakan suatu teknologi dengan mudah
dan tidak memerlukan usaha yang lebih. Kemudahan penggunaan
juga dapat menghemat waktu dan energi pelanggan dalam
menggunakan teknologi. Kemudahan penggunaan menurut
(Sandora, 2020) jika diibaratkan pada suatu sitem belanja online

kemudahan penggunaan merupakan pengalaman yang dimiliki
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pelanggan tentang belanja online yang tidak mengalami kesulitan.
Kemudahan penggunaan dalam suatu sistem dapat menjadikan salah
satu nilai utama dalam menentukan kepuasan pelanggan, karena hal
ini pelanggan akan merasakan nyaman dengan sistem. Berdasarakan
beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kemudahan
penggunaan adalah seberapa mudah seseorang dalam menggunakan
atau memahami sistem teknologi terutama dalam hal berbelanja

online tanpa harus mengeluarkan usaha yang lebih.

. Dimensi Kemudahan Penggunaan

Menurut (Indarsin & Ali, 2017) dimensi kemudahan

penggunaan yaitu sebagai berikut:

1) Mudah dipahami dan dipelajari, yaitu tidak membutuhkan waktu
lama untuk mengerti cara kerja atau fungsinya..

2) Dapat dikontrol, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengelola
atau mengendalikan sesuai kebutuhan.

3) Jelas dan daoat dimemgerti, memastikaan bahwa informasi atau
fitur yang disediakan mudah dipahami oleh semua pelanggan.

4) Fleksibel, yaitu mengacu pada kemampuan untuk beradaptasi
dengan situasi atau kebutuhan yang berbeda.

5) Mudah digunakan, yaitu kenyamanan dan efisiensi yang

dirasakan pelanggan saat mengoperasikan atau mengaksesnya.
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c. Indikator Kemudahan Penggunaan
Adapun indikator kemudahan penggunaan menurut (Putri &

Suyanto, 2019) yaitu sebagai berikut:

1) Kemudahan menggunakan situs web, yang berarti shopee
memiliki navigasi yang jelas untuk proses login, pendaftaran, dan
checkout dibuat sederhana lalu dilengkapi dengan penyimpanan
informasi pengiriman untuk memudahkan pembelian ulang.

2) Kemudahan berinteraksi dengan situs web, yang berarti pengguna
dapat berinteraksi dengan fitur shopee secara efisien dalam
mencari produk, filter pencarian, dan menambahkan item ke
keranjang.

3) Kemudahan menemukan produk kategorisasi, yang berarti
shopee mengorganisir kategori produk, untuk memudahkan

pelanggan menemukan produk yang dicari.

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu digunakan sebagai dasar dalam rangka penyusunan
penelitian ini. Peneliti menggunakan penelitian terdahulu yang berkaitan
dengan kualitas layanan, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan terhadap
kepuasan pelanggan sebagai bahan acuan dalam penelitian. Penelitian terdahulu

yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:



Tabel 3. Penelitian Terdahulu
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No

Penulis & Tahun

Judul

Hasil

1.

2.

(Ramadhan & Anggraeni,

2022)

Pengaruh Promosi,
Keamanan, dan Kualitas
Pelayanan Terhadap
Kepuasan  Pelanggan
Shopee

Variabel

berpengaruh
parsial terhadap
kepuasan pelanggan.

promosi
secara

keamanan
berpengaruh
parsial
kepuasan

Variabel
tidak
secara
terhadap
pelanggan.
Variabel kualitas
pelayanan
berpengaruh secara
parsial terhadap
kepuasan pelanggan.

Variabel keamanan
promosi dan kualitas
pelayanan

berpengaruh secara
simultan  terhadap
kepuasan pelanggan.

(Pramesti et al., 2021)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Keragaman
Produk, dan Promosi E-

Terhadap
Konsumen

commerce
Kepuasan
Shopee

Variabel kualitas
pelayanan

berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap  kepuasan

pelanggan.

Variable keragaman
produk berpengaruh
positif terhadap
kepuasan konsumen.

Variabel promosi
berpengaruh positif
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terhadap  kepuasan
konsumen.
3. (Aisy & Windiarti, 2022)  Kepercayaan dan Variabel kepercayaan
Kualitas Layanan berpengaruh positif
Terhadap Kepuasan dan signifikan
Pelanggan pada E- terhadap kepuasan
commerce Shopee pelanggan.
Variabel kualitas
layanan berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap  kepuasan
pelanggan.
4. (Istiyono & Rizal, 2022) Pengaruh Kualitas Variabel kualitas
Produk, Kualitas produk berpengaruh
Layanan, dan positif dan signifikan
Kepercayaan terhadap terhadap kepuasan
Kepuasan = Pelanggan pelanggan.
(Studi pada Pelanggan
Restoran Mie Gacoan Variabel kualitas
Cabang Semarang layanan berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap  kepuasan
pelanggan.
Variabel kepercayaan
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap  kepuasan
pelanggan.
5. (Kinarsih & Rizqullah, Pengaruh Kualitas Variabel kualitas
2024) Layanan dan layanan memiliki
Kemudahan pengaruh positif dan
Penggunaan  Aplikasi signifikan terhadap
Terhadap Kepuasan kepuasan pelanggan.
Pelanggan Grabfood

Variabel kemudahan
penggunaan

memiliki  pengaruh
positif dan signifikan
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terhadap  kepuasan
pelanggan.
6. (Yusufetal., 2021) Pengaruh Persepsi  Variabel persepsi
Manfaat dan manfaat berpengaruh
Kemudahan positif dan signifikan
Penggunaan Terhadap terhadap kepuasan
Kepuasan  Konsumen konsumen.
Ovo

Variabel kemudahan
penggunaan
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap  kepuasan
konsumen.

C. Kerangka Pikir

Kerangka pikir dalam penelitian ini menggambarkan pengaruh kualitas

layanan, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan terhadap kepuasan

pelanggan e-commerce shopee. Hal ini dapat digambarkan sebagai berikut:

(X3)

Kemudahan Penggunaan

Kepuasan Pelanggan

(Y)

Kualitas Layanan
(X1)
H1
Kepercayaan H2
(X2)
H3

Gambar 1. Kerangka Pikir



24

D. Hipotesis
Menurut (Yam & Taufik, 2021) hipotesis merupakan komponen penting
yakni berupa dugaan sementara, hubungan antar variabel dan uji kebenaran.
Penyusunan hipotesis membutuhkan penalaran substansi teori baku, temuan
makalah penelitian empiris atau hasil dokumentasi pengamatan fenomena
perilaku aktual dilapangan.
1. Kualitas layanan (X;) terhadap kepuasan pelanggan (Y)

Hasil penelitian (Ramadhan & Anggraeni, 2022) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian (Pramesti
et al.,, 2021) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Maka berdasarkan pemaparan tersebut
dapat diambil hipotesis sebagi berikut:

H1: Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan e-commerce shopee.

2. Kepercayaan (X;) terhadap kepuasan pelanggan (Y)

Hasil penelitian (Aisy & Windiarti, 2022) menunjukkan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian (Istiyono
& Rizal, 2022) kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Maka berdasarkan pemaparan tersebut dapat

diambil hipotesis sebagai berikut:
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H2: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan e-commerce shopee.

. Kemudahan penggunaan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y)

Hasil penelitian (Kinarsih & Rizqullah, 2024) menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil
penelitian (Yusuf et al.,, 2021) kemudahan penggunaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka berdasarkan
pemaparan tersebut dapat siambil hipotesis sebagai berikut:

H3: Kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan e-commerce shopee.



BAB YV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang kualitas layanan,

kepercayaan, dan kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan e-

commerce shopee. Maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
e-commerce shopee.
Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan e-commerce shopee.

. Kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan e-commerce shopee.

B. Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan, peneliti memberikan saran yaitu sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan pada perusahaan Shopee mampu lebih berinovasi
seperti adanya layanan virtual try on bagi pelanggan yang akan membeli
produk seperti pakaian, aksesoris, atau make up bisa mencoba secara
virtual terlebih dahulu dan bisa juga dengan penambahan layanan fitur
ojek online untuk saat ini shopee baru terdapat layanan shopeefood
pemesanan dan pengantaran makanan secara online.

Perusahaan shopee diharapkan mampu menjaga dan meningkatkan
kembali kepercayaan dengan usaha yang lain, dikarenakan kepercayaan

pada shopee dinilai kurang oleh para pelanggan seperti foto atau video
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produk yang dijual dari pihak shopee harus ada sistem yang bisa melacak
bahwa penjual itu menjual produk sesuai dengan foto atau video aslinya.
Untuk dalam hal pengiriman shopee bisa menambahkan timeline visual
dengan menampilkan lengkap foto atau video saat proses perjalanan.

. Kemudahan penggunaan yang diterapkan pada perusahaan shopee
diharapkan mampu memudahkan pelanggan sampai di masa mendatang
salah satunya pada saat pelanggan akan melakukan pencarian produk
terdapat fitur suara/mikrofon dimana pelanggan dapat melakukan
pencarian produk hanya dengan perintah suara.

. Bagi peneliti berikutnya diharapkan bisa meneliti dengan variabel lain
yang menjadi salah satu faktor mempengaruhi kepuasan pelanggan
seperti harga, promosi, pengalaman belanja, dan kualitas produk. Serta
memperluas sampel penelitian yang melibatkan pelanggan dari berbagai

demografi dan wilayah.
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LAMPIRAN
LAMPIRAN 1. KUESIONER PENELITIAN

SURAT PERMOHONAN PENGISISAN KUESIONER

Responden Yth,

Perkenalkan saya Maria Ulva Dwiastuti, Mahasiswi STIE Surakarta
Program Studi S1 Manajemen. Saat ini saya sedang melakukan penelitian tugas
akhir tentang "Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Kemudahan
Penggunaan Terhadap Kepuasan Pelanggan E-Commerce Shopee’. Untuk itu
saya mengharapkan kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner penelitian ini.
Berikut kriteria responden untuk pengisian kuesioner ini :

1. Berdomisili di Soloraya
2. Berusia minimal 17 tahun
3. Melakukan pembelian pada E-Commerce Shopee lebih dari satu kali

Semua jawaban yang telah Saudara/i berikan sangat bermanfaat bagi saya
untuk membantu proses penelitian tugas akhir ini. Tidak ada jawaban benar atau
salah, pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan keadaaan diri Saudara/i. Hasil
jawaban dan data pribadi Saudara/i tidak akan saya sebar luaskan dan dijamin
kerahasiannya. Saya mengucapkan terima kasih kepada Saudara/i yang telah

meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini.

Hormat Saya,

Maria Ulva Dwiastuti
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IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama:
2. Jenis Kelamin
o Perempuan
o Laki-laki
3. Umur
o 17-22 tahun
o 23-28 tahun
o 29-33 tahun
o >33 tahun
4. Domisili
o Surakarta
o Sukoharjo
o Sragen
o Karanganyar
o Boyolali
o Klaten
o Wonogiri
5. Apakah anda sudah melakukan pembelian pada e-commerce shopee lebih
dari satu kali?
o Ya

o Tidak



Keterangan
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Kuesioner terdiri dari beberapa pernyataan, responden cukup memilih salah satu

jawaban dari kelima point alternatif jawaban yang sesuai pada salah satu kolom

1.

jawaban yang tersedia.

Deskripsi Jawaban.

Jawaban Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Daftar Pernyataan Kuesioner

Kualitas Layanan (X;)
No Pernyataan STS TS KS SS
1. Saya merasa puas dengan tampilan

visual E-Commerce Shopee karena
terlihat jelas dipahami

E-Commerce Shopee mempunyai
fitur untuk penjual yang menyediakan
voucher toko, promo toko, paket
hemat, flash sale dan promo gratis
ongkir

E-Commerce Shopee memenuhi janji
pengiriman secara tepat waktu
Transaksi pembayaran saya selalu
tercatat dengan rinci di akun E-

Commerce Shopee saya
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10.

E-Commerce Shopee cepat dalam
merespons pertanyaan

E-Commerce Shopee cepat dalam
merespons keluhan

E-Commerce Shopee menjamin
perlindungan data akun pribadi
pelanggan

E-Commerce Shopee menjamin
keamanan saat melakukan
bertransaksi

E-Commerce Shopee memahami
kebutuhan dan kekhawatiran saya
sebagai pelanggan

Saya merasa puas dengan perhatian
yang diberikan oleh E-Commerce

Shopee saat berbelanja

2. Kepercayaan (X5)

No Pernyataan STS TS KS SS

1. Saya percaya penjual E-Commerce
Shopee sangat transparansi dalam
menjelaskan kondisi produk

2. Saya percaya dengan kejujuran E-
Commerce Shopee terkait stok
barang

3. Saya percaya dengan tanggapan
penjual e-commerce Shopee dalam
menangani keluhan

4. Saya percaya dengan penjual e-

commerce ~ Shopee  mengenai




70

pengembalian  atau  pertukaran
barang

Saya percaya terhadap konsistensi
e-commerce Shopee dalam
memberikan pengalaman belanja
yang aman dan terpercaya

Saya percaya bahwa e-commerce
Shopee secara konsisten menjaga
kepercayaan  pengguna  dalam
bertransaksi

3. Kemudahan Penggunaan (X3)

No

Pernyataan

STS

TS

KS

SS

1.

Saya merasa mudah menemukan
fitur-fitur utama di situs web e-
commerce Shopee

Saya merasa mudah saat proses
pendaftaran atau login di situs web
e-commerce Shopee

Saya merasa mudah berkomunikasi
dengan layanan pelanggan melalui
situs web e-commerce Shopee

Saya merasa mudah saat mengakses
riwayat pesanan di situs web e-
commerce Shopee

Saya merasa mudah menemukan
produk yang saya cari melalui
kategori yang tersedia di situs e-
commerce Shopee

Saya merasa bahwa pengelompokan

produk e-commerce Shopee
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membantu saya dalam mencari

barang dengan lebih efisien

4. Kepuasan Pelanggan (Y)

No

Pernyataan

STS

TS

KS

SS

1.

Saya  merasa  puas dengan
transparansi biaya yang ditampilkan
e-commerce Shopee sebelum saya
menyelesaikan transaksi

Saya  merasa  puas dengan
kemudahan penyimpanan produk
dalam fitur keranjang e-commerce
Shopee

Besar kemungkinan saya akan
kembali  bertransaksi pada e-
commerce Shopee karena promo
menarik seperti promo tanggal
kembar

Besar kemungkinan saya akan
kembali  bertransaksi pada e-
commerce Shopee karena layanan
ShopeePay

Pengalaman berbelanja pada e-
commerce Shopee mendorong saya
untuk merekomendasikan ke orang
lain

Besar kemungkinan saya akan terus
berbelanja pada e-commerce Shopee

dalam waktu dekat




