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Ahmad Fauzi

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan pengiriman
barang terhadap tingkat kepuasan pelanggan dalam pembelian produk di platform
marketplace, dengan menggunakan Shopee Mall sebagai studi kasus. Kualitas
layanan pengiriman barang memiliki peran yang signifikan dalam memengaruhi
pengalaman pelanggan dan persepsi mereka terhadap transaksi online. Objek
penelitian ini adalah pengguna shopee mall yang berlokasi diberbagai daerah di
indonesia. penelitian ini merupakan penelitian survei dengan pendekatan kuantitatif
dengan menggunakan data primer dan skunder. Dalam analisis Partial Least
Sequares (PLS) tedapat dua jenis sub model yaitu Inner Model dan Out Model yang
berfungsi untuk menguji dan mengilustrasikan hubungan antara konstruk
penelitian. pengaruh kualitas informasi, kualitas pesanan, kualitas pengiriman tidak
mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. sedangkan pengaruh biaya
pengiriman dan layanan pelanggan berpengaruh pada layanan pelanggan.Terdapat
3 (tiga) variabel tidak mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan yaitu kualitas
informasi (KI), Kualitas pesanan (KP), dan Kualitas pengiriman (KPG). Varibael —
variabel ini tidak dapat diterima atau ditolak karena nilai dari t-statistik dan p-value
tidak berada pada rentang yang diterima dengan nilai t-statistik 1,64 dan p-values
lebih dari 0,5. Terdapat dua variabel yang diterima yaitu biaya pengiriman dan
layanan pelanggan, hal ini dibuktukan karena nilai koefisien parameter
menunjukkan arah positif, dengan nilai t-statistik 1,64 dan nilai p-values kurang
dari 0,5. 1. Bagi penyedia layanan. Kualitas layanan sudah banyak terbukti mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan, Karena itu diharapkan bagi penyedia layanan
untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayannnya, sehingga
disarankan untuk dapat terus melakukan riset mengenai kebutuhan keinginan

masyrakat dalam berbelanja online di shopee mall. Hal ini dikarenakan kebutuhan
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dan keinginan pengguna layanan shopee mall selalu berubah dan semakin
bertambah, sehingga dengan mengetahui keinginan pelanggan yang terus berubah
dan penyedia layanan mampu beradaptasi dengan keinginan tersebut. bagi Pada
penelitian ini variabel yang di uji hanya terbatas pada kualitas layanan pada
kepuasan pelanggan. Untuk itu peneliti selanjutnya diharapkan untuk dapat
menambah variabel — variabel lain yang berhungan dengan kepuasan pelanggan.
Kurangnya data yang diperoleh dalam penelitian ini sehingga memungkinkan tidak
relevannya hasil penelitian ini. Untuk itu, peneliti selanjutnya diharapkan
mengumpulkan data kuesioner Yang lebih memadai agar mendapatkan pemahaman
lebih tentang fenomena yang diteliti. Terdapat persebaran kuesioner yang tidak
merata yang dapat mengindikasikan kemungkinan bahwa responden dari suatu
daerah tertentu tidak mewakili populasi secara keseluruhan. Untuk itu, peneliti
selanjutnya sebaiknya menetapkan batasan yang lebih spesifik terkait penyebaran
kuesioner. Waktu yang dilakukan pada penelitian ini sangat terbatas, sehingga
peneliti selanjutnya disarankan untuk dapat mempertimbangka alokasi waktu yang

lebih memadai agar mendapatkan pemahaman lebih mengenai topik penelitian ini.

Kata Kunci: Shopee Mall, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of the quality of goods delivery service on the
level of customer satisfaction in purchasing products on the marketplace platform,
using Shopee Mall as a case study. The quality of goods delivery services has a
significant role in influencing customer experience and their perceptions of online
transactions. The object of this research is shopee mall users located in various
regions in Indonesia. this research is asurvey research with a quantitative
approach using primary and secondary data. In Partial Least Sequares (PLS)
analysis, there are two types of sub models, namely Inner Model and Out Model
which serve to test and illustrate the relationship between research constructs. the
effect of information quality, order quality, delivery quality does not affect customer
satisfaction. while the effect of shipping costs and customer service has an effect on
customer service. There are 3 (three) variables that do not affect customer
satisfaction, namely information quality (K1), order quality (KP), and delivery
quality (KPG). These variables cannot be accepted or rejected because the value
of the t-statistic and p-value is not in the accepted range with a t-statistic value of
1.64 and p-values greater than 0.5. There are two variables that are accepted,
namely shipping costs and customer service, this is proven because the parameter
coefficient value shows a positive direction, with a t-statistic value of 1.64 and p-
values less than 0.5. 1. For service providers. Service quality has been widely
proven to be able to increase customer satisfaction, therefore it is hoped that service
providers can maintain and improve the quality of their services, so it is advisable
to be able to continue to conduct research on the needs and desires of the
community in shopping online at shopee mall. This is because the needs and desires
of shopee mall service users are always changing and increasing, so that by

knowing the changing desires of customers and service providers are able to adapt

viii



to these desires. for In this study, the variables tested were limited to service quality
on customer satisfaction. For this reason, future researchers are expected to be
able to add other variables related to customer satisfaction. The lack of data
obtained in this study makes it possible that the results of this study are not relevant.
For this reason, future researchers are expected to collect more adequate
questionnaire data in order to gain a better understanding of the phenomenon
under study. There is an uneven distribution of questionnaires which may indicate
the possibility that respondents from a certain area do not represent the population
as a whole. For this reason, future researchers should set more specific limits
regarding the distribution of questionnaires. The time conducted in this study is
very limited, so future researchers are advised to be able to consider a more
adequate time allocation in order to gain a better understanding of the topic of this

research.
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