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I.1 Latar Belakang

Pandemic covid-19 atau yang dikenal dengan virus corona, Awal dari
kemunculan wabah ini terdapat negara Tirai Bambu, tepatnya di kota Wuhan,
Tiongkok. Wabah ini telah memakan korban jiwa sangat besar diberbagai belahan
dunia. Hal ini menyebabkan pemerintah memberikan himbauan kepada
masyarakat untuk tidak melakukan aktivitas diluar rumah seperti ke kantor, ke
sekolah, ke rumah sakit, ke tempat rekreasi, bahkan berbelanja langsung di pusat
perbelanjaan. Di Indonesia, himbauan ini disebut dengan PSBB, yang mana PSBB
ini merupakan peraturan untuk membatasi kegiatan tertentu pada penduduk
disuatu wilayah yang diprediksi terpapar atau terinfeksi penyakit covid-19.

Karena adanya pandemic covid-19 membuat masyarakat atau konsumen
yang awalnya tidak melakukan belanja secara online menjadi online. Apalagi
dengan didukungnya berbagai penawaran menarik dan fasilitas yang diberikan
para e-commerce untuk memudahkan masyarakat untuk berbelanja kapan saja dan
dimana saja. E-commerce merupakan keseluruhan proses yang berkaitan dengan
kegiatan peningkatan, penjualan, pemasaran, layanan, pengiriman serta transaksi
para konsumen. Sistem E-commerce sendiri sangat mengandalkan jaringan

internet. Peryataan ini didukung oleh data berikut ini.

Table 1. Pertumbuhan Pengguna Internet Di Dunia

No Pertumbuhan Terbesar Pengguna

1 India 127.610.000
2 China 25.490.000
3 Indonesia 25.365.368

4 Pakistan 11.251.089

5 Iraq 10.637.541

Sumber : Iprice.com (2020)

Berdasarkan data pada tabel 1. pengguna internet terbanyak adalah india

sebesar 127,6 juta pengakses internet. Kemudian negara Indonesia berada di
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urutan ke tiga didunia dengan jumlah pengakses internet sebanyak 25,3 juta per
tahun. Hal ini membuktikan bahwa internet sangat penting dalam kehidupan
sehari-hari. Internet sendiri diakses terkait hal yang menunjang untuk pekerjaan,
pendidikan, hiburan, mengisi waktu luang, bersosialisasi, bisnis, berdagang,
mencari barang, serta membeli barang kebutuhan secara online.

“Tren merupakan arah atau urutan kejadian yang memiliki momentum dan
ketahanan”(Kotler, 2020). Tren sendiri dapat menyingkap seperti apa masa depan
serta memberikan banyak peluang. Kebiasaan berbelanja online ini telah ada pada
tahun 2014. Akan tetapi dengan adanya pandemic covid-19 tren berbelanja online
meningkat pesat. Hal ini dibuktikan dengan grafik pertumbuhan pengujung
bulanan pada aplikasi jual-beli online terbesar di Indonesia dimulai dari kuarta
kelima pada tahun 2020 sampai dengan kuartal kedua ditahun 2020, hal ini
didukung dengan data berikut ini:

Gambar 1. Pengujung bulanan situs E- Commerce (kuarta IV 2020)

Pengunjung Bulanamn Situs E-Commerce (Kueartal W 202073
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Sumber:Iprice.com (2020)

Menurut data tersebut shopee menduduki peringkat pertama dalam
pengunjung bulanan pada kuartal ke lima ditahun 2020 sebanyak 130 juta orang.
Hal ini tidak terlepas dari upaya shopee untuk terus melakukan peningkatan
kualitas layanan dan kualitas produk agar dapat memuaskan konsumen. Karena
konsumen sebelum membeli sesuatu, konsumen akan mempertimbangakan
berbagai faktor diantaranya kualitas layanan, kualitas produk, serta keamanan
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saat bertransaksi. Dengan begitu Konsumen akan lebih memilih akan memilih
perusahaan yang menyediakan layanan dan produk yang berkualitas.

Kualitas layanan secara online atau yang dapat disebut juga dengan e-
service quality yakni sebuah usaha perusahaan untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dengan memanfaatkan sarana elektronik yang bermaksud untuk
mencukupi harapan konsumen sehingga konsumen merasa puas. Kualitas
layanan sendiri yakni suatu hal yang dapat memberikan efek pada kepuasan
konsumen. Dengan demikian konsumen menginginkan barang yang
menyediakan fitur, inovasi, serta performa terbaik.

Dengan demikan jika kualitas produk baik maka memiliki dampak yang
baik terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk yang baik dapat dilihat dari
keadaan bentuk suatu produk, sifat serta tingkatan mutu yang di sesuaikan
dengan kemudahan dalam penggunaan, dan daya tahan.

Kepuasan konsumen yaitu pengukuran kembali yang dilakukan oleh
konsumen terhadap jasa atau produk yang sudah dibeli dan digunakan.
Kepuasan konsumen sendiri dipengaruhi oleh presepsi dan harapan konsmen
terhadap produk serta jasa yang digunakan mereka. Kepuasan juga dapat diukur
dengan membandingkan ekspetasi konsumen dan manfaat yang didapat.
Konsumen akan puas jika manfaat yang diberikan melebihi ekspetasi konsumen
maka, Akan tetapi sebaliknya konsumen akan kecewa jika harapanya tidak
sesuai dengan realita.

Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh banyak hal dan salah satunya
adalah kualitas produk dan kulitas layanan. Konsumen tidak akan merasa cukup
puas meskipun kualitas produk yang ditawarkan baik jika tidak cukup baik
dalam memberikan layanan. Konsumen akan merasa puas jika kualitas layanan
dan kualitas produk baik.

Peryataan ini diperkuat dengan hasil penelitian terdahulu yang telah
dilakukan oleh (Saputra et al., 2021) bahwa “kepuasan konsumen dipengaruhi
dengan kualitas layanan dan kualitas produk di Online Store Guzzle ™.

Begitu juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Mahira, Prasetyo Hadi,
dan Heni Nastiti pada tahun 2021 dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas
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Pelanggan Indihome”. Hasil penelitian yang peroleh menunjukan bahwa
“kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan™.

Rini kartika sari dan Nanik Haryana melaukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Minat
Pembelian Ulang Dan Kepuasan Pelanggan Online Shopping Pada Remaja Di
Situbondo ditahun 2019”. dalam penelitian ini menggunakan SEM Analysis.
Hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa Hasil penelitian menunjukan
“harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan signifikan terhadap minat pembelian ulang dan harga, serta minat
pembelian ulang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan online
shopping”

Berpijak dari riset sebelumnya hal ini bisa disimpulkan bahwa konsumen
akan memilih perusahaan yang menyediakan produk dan layanan yang terbaik,
karena layanan dan produk yang berkualitas dapat membrikan efek atau
dampak terhadap kepuasan konsumen. Meskipun kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kualitas produk, namun sering terjadi
kegagalan dimana ekspetasi konsumen terlalu besar terhadap kualitas produk
dan kualitas layanan yang ditawarkan perusahaan. Hal ini bisa dibuktikan

dengan review pengguna shopee di play store.

Gambar 2. Review Pengguna Shopee
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& ﬁ Shopee 6.6 Rumah & Hobi Sale 4,5«

Rating dan ulasan

m Novalia Sidragon H

w 25/05/21

Tolonglah kalau flash sale itu jgn suka tipu-tipu, apalagi
kalau elektronik, yg harga 800rb an jadi 1000. Itu ga pemah
bisa di beli. Padahal di status bim habis. Tapi begitu mau
di beli katanya habis. Hubungi toko dan shopee alesan

nya siapa cepat dia dapat. Padahal setiap flash sale
status stok barang yg mau di flash sale selalu ga pernah di
tampilkan. Kalau bisa tampilin ss nya mah pengen banget,
biar valid. Ntar di bilang saya bohong lagi

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Shopee 25/05/21

Hai kak Nova, maaf atas kendalanya, mimin saranin
sebelum berbelanja kamu bisa banget nih ceki ceki
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Shopee 6.6 Rumah & Hobi Sale 4,5+

Rating dan ulasan

Shopee 27/05/21

Hi kak, jangan khawatir ya. Kakak tetap bisa
mendapatkan lebih banyak voucher gratis ongkir
melalui "Paket Voucher Hemat" ya kak (https://
shopee.co.id/m/paket-voucher-hemat). Terima Kasih
DD

@ Master Dewala :

* 25/05/21

Untuk kali ini saya sangat kecewa dengan shopee. Promo
gratis ongkir hari ini 25 mei 2021. Tidak satupun voucer
gratis ongkir SMS (Shopepay Mantul Sale) bisa di klaim
dari jam 00.00 wib. Karena sodara saya bisa tapi entah

akun saya tidak bisa. Sudah saya chat admin, tetap tidak
membantu. Tolong Shopee jangan sampai hal ini terjadi
lagi. Jangan kecewakan konsumenmu. Terimakasih

review pembeli lainnya ya kak untuk menilai produk
tersebut kak, jika ada yang mau ditanyakan jangan
ragu colek mimin via DM Twitter @Shopeecare kak,
Sehat selalu g, "UM

o Sinchan Perdana ]

* 25/05/21

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Shopee 26/05/21

Hi Kak, mohon maaf atas kendalanyagl,. Saat ini

tim Shopee tlh melakukan perbaikan. Jgn khawatir
ya, Kakak bisa kembali mencoba transaksinya
kembali. Untuk info voucher Gratis Ongkir, km bisa
cek di aplikasi Shopee ya Kak. Semisalnya ada
ketidaksesuaian blh kabarin aku lewat DM Shopee IG/
twitter dgn melampirkan screenshoot kendala. Sehat
selalu ALX

Baru kali ini dikecewakan shopee, tarik saldo penjualan
ke rekening dari tanggal 21 sampai skrg sudah tanggal
25 masih juga belum masuk rekening, setiap komplain
jawabanya awal suruh nunggu 1x24jam, kedua suruh
nunggu 1 hari kalender dan sekarang nunggu berapa
lama laqi? Mohon ditinakatkan laqi, ijangan seperti ini.

Sumber : Data Diolah

Berdasarkan fenomena yang terjadi dutas mendiring penulisa untuk
membuat usulan penelitian “Analisis Kepuasan Konsumen Shopee di Masa

Pandemic covid-19 (Studi pada pengguna Shopee di Jakarta Pusat)”.

1.2 Rumusan Masalah
Menurut adanya latar belakang diatas, maka dapat dibuat rumusan masalah
sebagai berikut :
1. Apakah kualitas layanan online berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Shopee?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen Shopee ?
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1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibuat, maka tujuan penelitian
sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh kualitas layanan online
terhadap kepuasan konsumen Shopee.
2. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh kualitas produk terhadap

kepuasan konsumen Shopee.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat terhadap semua pihak,
diantaranya:
1. Manfaat Teoritis
Dengan adanya penelitian ini yang berkaitan dengan pemasaran dalam
kepuasan konsumen khususnya dalam kualitas layanan dan kualitas produk
diharapkan dapat memberi manfaat kepada pembaca. Serta dapat mejadi

referensi untuk penelitian selanjutnya.

2. Manfaat Praktis
Dengan adanya penelitian ini yang berkaitan dibidang pemasaran diharapkan
dapat menjadi tumpuan untuk perusahaan yang bergerak dalam bidang jual
beli secara online. Hal ini bertujuan untuk mengetahui respon dari konsumen
mengenai kualitas layanan dan kualitas produk saat berbelanja online

khususnya di shopee
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