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Abstrak - Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen Vaes.ld pada aplikasi shopees. Penelitian yang digunakan ialah penelitian dengan
metode kuantitatif. Teknik dalam pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan teknik penyebaran
kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji asumsi klasik, regresi sederhjana, uji
hipotesis dengan software SPSS 22. Populasi dalam penelitian ini adalah 90 konsumen di Vaes.id aplikassi shopee.
Dari hasil penelitian diperoleh thiung> tiabel (4,790 >1,984) (Sig 0.00 < 0.05), artinya kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
1. PENDAHULUAN
Kepuasan konsumen adalah sebuah perilaku konsumen dalam melakukan pembelian produk atau jasa.

Perusahaan melakukan berbagai cara untuk mempengaruhi kepuasan konsumen yakni dengan membangun
komunikasi yang baik dan membangun jaringan produk dengan memberikan inovasi terbaru pada produksi mereka
sesuai dengan trend masa kini. Perilaku konsumen adalah proses yang melibatkan manusia dalam merancang
sebuah strategi pemasaran yang baik. Adapun cara yang dilakukan perusahaan dalam membangun kepuasan pada
calon konsumennya seperti menjaga kualitas produk, menjalin hubungan yang baik dengan konsumen, promosi,
kualitas produk dan menggunakan media digital dalam pemasaran produknya. Kepuasan konsumen adalah hasil
akhir yang dicapai perusahaan setelah melakukan proses penjualan produk dan jasa yang mana bila kepuasan
konsumen meningkat akan menyebabkan laba perusahaan meningkat dan sebaliknya bila kepuasan konsumen
menurun maka menyebabkan laba perusahan menurun. [1] Kepuasan konsumen dapat ditingkatkan dengan
meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan. Untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas produsen
diharapkan memahami apa yang diinginkan konsumen dari produk dan jasa yang dihasilkan. Harapan konsumen
dapat diidentifikasi secara tepat apabila perusahaan mengerti persepsi konsumen terhadap kepuasan. Hasil
observasi menunjukkan masih adanya rasa tidak puas konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh
Vaes.id saat berbelanja di Shopee, hal ini dikarenakan kurang tanggap terhadap pertanyaan konsumen dan
jadwal pengiriman barang yang tidak sesuai dengan yang tertera pada aplikasi. Kepuasan konsumen harus
dijadikan sebagai fokus utama dalam menjalankan bisnis sebab konsumen memegang peranan penting dalam
menilai kepuasan terhadap produk maupun jasa.. Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa
yang diadapatkan seseorang dari membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipersepsikan dengan
eskpektasinya [3]. Indikator dari kepuasan konsumen terdiri dari Persepsi, Rekomendasi, Pengalaman konsumen,
kepuasan dan pembelian kembali. [4] Kualitas pelayanan adalah jasa yang sesuai dengan yang disyaratkan
atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah
ditentukan [5]. Kualitas pelayanan adalah kecocokan penggunaan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan
pelanggan [6]. Kualitas pelayanan adalah kesesuaian jasa dengan kebutuhan pasar atau pelanggan. Perusahaan
harus benar-benar memahami apa yang dibutuhkan pelanggan [7]. Ada lima dimensi ServQual (Service Quality)
yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan,yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy [8]: Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Vaes.ld pada aplikasi shopee.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Metode

Penelitian ini menggunakan data primer dengan data utama berasal dari pembagian kuesioner melalui
Google Form kemudian di tabulasi. hasil dari tabulasi jawaban responden kemudian dianalisis dengan
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berbagai teknik analisis yakni uji asumsi klasik terdiri atas uji normalitas, uji multikolonieritas dan uji
heteroskedastisitas maupun analisis regresi linier.

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Normalitas

Uji Normalitas untuk menguji apakah model regresi, variabel residual memiliki distribusi normal atau tidak.
Hasil uji normalitas dibawah ini menunjukkan data berdistribusi normal pada gambar 1 dan gambar 2 dibawah
ini:
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Gambar 1. Histogram menunjukkan pola distribusi normal
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Gambar 2. Grafik Probability Plot menunjukkan data menyebar di sekitar garis diagonal serta mengikuti arah
garis sehingga dapat disimpulkan data berdistribusi nomal

Uji Multikolonieritas

Uji Multikolonieritas untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.
Dasar pengambilan keputusan untuk uji ini adalah dengan melihat nilai VIF nya, bila nilai nya lebih kecil dari
10 maka disimpulkan tidak terjadi gejala multikolonieritas dan sebaliknya. Hasil Uji Multikolonieritas dibawah
ini menunjukkan nilai VIF < 10 yakni sebesar 1,007, untuk itu dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala
multikolonieritas pada data yang diuji seperti yang dapat dilihat pada tabel 2 ini

Tabel 1. Hasil Uji Multikolinearitas

Model Unstandardized Standardiz t Sig. Collinearity
Coefficients ed Statistics
Coefficient
S
B Std. Error Beta Toleranc VIF
e
1| (Constant) 40,83 6,774 6,028 ,000
5
X 1,153 ,194 ,070 4,790 ,000 ,993 1,007

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Data diolah dari hasil penelitian (2022)

Uji Heterokedastisitas
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Uji heteroskedastisitas untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain, karena karena untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians
dari residual satu ke pengamatan ke pengamatan yang lain [10]. Suatu model regresi yang baik adalah tidak
terjadi heteroskedastisitas. Dasar pengambilan keputusan dalam uji ini adalah dengan melihat pada pola pada
grafik scatterplot, bila pola titik-titik menyebar di atas dan di bawah sumbu Y atau tidak ada pola tertentu maka
disimpulkan tidak terjadi heteroskedastistas atau sebaliknya. Hasil uji heteroskedastisitas dibawah ini
menunjukkan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas seperti terlihat pada gambar 3 ini.
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Gambar 3 Scaterplot

Analisis Regresi Linier

Penelitian ini memiliki dua variabel yakni variabel kualitas pelayanan sebagai variabel independen dan
variabel kepuasan konsumen sebagai variabel dependent. Analisis regresi yang digunakan adalah analisis
regresi linier sederhana. hasil analisis regresi linier sederhana dapat dilihat pada tabel 2 dibawah ini :

Tabel 2 Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana

Model Unstandardized Standardiz t Sig. Collinearity
Coefficients ed Statistics
Coefficient
S
B Std. Beta Toleranc VIF
Error e

1| (Constant 40,83 6,774 6,028 ,000

) 5

X 1,153 ,194 ,070 4,790 | ,000 ,993 1,007
a. Dependent Variable: Y

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian (2022)

Persamaan Regresi linear sederhana yang didapat dari hasil pengujian diatas adalah :
Y=40,835 + 1,153 X

Berdasarkan persamaan diatas, maka konstanta (a) = 40,835, artinya jika variabel bebas bernilai 0, maka
kepuasan konsumen pada Vaes.id sebesar 40,835. dimana jika kualitas pelayanan bertambah maka kepuasan
konsumen akan ikut bertambah sebesar 1,153.

Ujit
Uji t digunakan untuk mengetahui hubungan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan atau tidak. Hasil uji t dapat dilihat pada tabel 3 dibawah ini :

Tabel 3Uji t
Model t Sig.
1| (Constant) 6,028 ,000
X 4,790 | ,000

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian (2022)
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Vaes.id yang terlihat pada thitung (4,790) lebih besar dari ttabel
(1,984) dan signifikansi lebih kecil dari 0,05

Uji Determinasi

Uji Determinasi digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap variabel
kepuasan konsumen (Y). semakin kecil koefisien determinasi mengindikasikan bahwa pengaruh variabel
bebas (X) terhadap variabel terikatnya (Y) semakin lemah begitu juga sebaliknya. Hasil Uji Koefisien
Determinasi dapat dilihat pada tabel 4 dibawah ini :

Tabel 4 Uji Determinasi
Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 5012 251 .235 5.88171
Sumber : Data diolah dari hasil penelitian (2022)

Berdasarkan tabel di atas, nilai koefisien determinasi R Square adalah 0.251, hal ini menerangkan bahwa pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Vaes.id adalah sebesar 25,1 %, sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti kualitas produk, harga, dan lain-lain..

Pembahasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan konsumen

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen berdasarkan
uji t diperoleh sebesar thitung > twanel (4,790 > 1,984) (Sig 0.00 < 0.05). dengan demikian H, ditolak. kesimpulannya :
ada pengaruh signifikan Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen produk pada Shopee.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen [14], [15], [16].

Kesimpulan
Berdasarkan penelitian diatas maka dapat ditarik kesimpulan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Vaes.ld Pada Aplikasi Shopee

Saran

Diharapakan Vaes.ld lebih meningkatkan kualitas pelayana dalam melayani konsumen untuk meningkatkan
kepuasan konsumen. Untuk dapat memberikan pelayanan yang terbaik untuk meningkatkan kepuasan konsumen
dalam menggunakan layanan Vaes.ld di aplikasi Shopee. Pihak perusahaan sebaiknya lebih memperhatikan
kepuasan dari konsumen agar memberi kemudahan dan kenyamanan dalam mendapatkan pelayanan sehingga
terciptanya kepuasan konsumen.
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