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RINGKASAN

Shopee adalah aplikasi untuk jual beli di ponsel dengan mudah dan cepat. Kualitas
barang adalah salah satu elemen yang mempengaruhi pilihan pelanggan saat membeli. Apakah
kualitas produk, pelayanan, dan ketepatan waktu pengiriman berdampak pada pilihan pembelian
pada aplikasi Shopee menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui dan mengevaluasi bagaimana pilihan pembeli pada aplikasi Shopee
dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan untuk barang dan ketepatan waktu pengiriman.
Penelitian ini memiliki dua keunggulan: keunggulan akademik dan keunggulan terapan. Analisis
regresi linier berganda digunakan dalam makalah ini. Penelitian kuantitatif adalah jenis yang
digunakan. Universitas Tribhuwana Tunggadewi Malang menjadi tempat penelitian. Demografi
penelitian ini adalah mahasiswa manajemen angkatan 2019 yang menggunakan aplikasi Shopee
untuk melakukan pembelian. Pendekatan sampling menggunakan probability sampling.
Observasi, kuesioner, dokumentasi, dan wawancara adalah semua jenis teknik pengumpulan data.
Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan pada variabel kualitas barang (X1), pelayanan (X2),
variabel kecepatan waktu kirim (X3), berpengaruh terhadap keputusan pembeli (Y). Hal ini
ditunjukkan dengan terlebih dahulu menguji nilai signifikan pada tabel koefisien yang didukung
dengan besarnya hasil uji-t. Akibatnya, dimungkinkan untuk mempengaruhi penilaian konsumen
terhadap aplikasi toko jika kualitas barang, layanan, dan waktu pengiriman yang diterapkan
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa pilihan
pembeli mahasiswa manajemen 2019 secara signifikan dan positif dipengaruhi oleh kualitas
produk, pelayanan, dan kecepatan pengiriman.
Kata kunci: kualitas barang, pelayanan, kecepatan waktu kirim, aplikasi Shopee




BAB 1

PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Sistem perdagangan telah berubah secara signifikan, baik secara langsung maupun tidak
langsung, dalam perkembangan saat ini banyak macam modifikasi yang semakin trend dalam
sistem pemasaran. Magfira. (2019) menjelaskan Dahulu, untuk membeli suatu produk atau barang
diperlukan pertemuan tatap muka antara pembeli dan penjual agar kedua belah pihak dapat
mencapai kesepakatan. Saat itu, kedua belah pihak dikenal sebagai penjual dan pembeli, dan

transaksi dianggap selesai.

Dengan kata lain jarak antara penjual dan pembeli sangat kecil, namun dengan kemajuan
teknologi khususnya di bidang internet, segala hambatan jarak, waktu, dan biaya dapat diatasi
dengan sangat cepat. Media sosial merupakan salah satu jenis penerapan kemajuan teknologi untuk
mendorong kemajuan bisnis ( Gunawan, 2022). Menurut pernyataan tersebut, mengingat
penckanan pada masyarakat (konsumen), ada banyak persaingan dalam dunia perdagangan saat
ini dalam hal penjualan barang atau jasa, dan taktik pemasaran memainkan peran penting dalam
sektor bisnis. Untuk menarik pelanggan, bisnis harus bereaksi lebih cepat karena persaingan yang

ketat di pasar, terutama dari bisnis pesaing (Gunawan, 2022).

Teknologi internet saat ini menjadi topik hangat, terutama bagi pemilik bisnis yang ingin
mengiklankan produknya dan menjualnya dengan lebih mudah kepada konsumen. Akibatnya,
masyarakat mulai mengadopsi gaya hidup modern, mulai dari kebutuhan sehari-hari hingga

kebutuhan akan pakaian yang menarik. Dengan internet, bisnis dan individu dapat beroperasi




dengan cepat, sederhana, dan efektif. Dengan mendirikan toko online, pemasaran dan komunikasi
dapat difasilitasi bahkan ketika para pihak tersebar di berbagai wilayah geografis. berdasarkan
penelitian Gunawan, 2016. mengklaim bahwa sebagai hasil dari kemajuan teknologi, pelanggan
tidak lagi memiliki mentalitas untuk membeli barang atau jasa yang tidak sesuai dengan kebutuhan
mereka, tetapi mereka sekarang mempertimbangkan bentuk dan harga produk berkualitas tinggi.

Bahan input berkualitas tinggi juga dapat memberikan output berkualitas tinggi (Gunawan, 2022)

Pembelian online semakin umum akhir-akhir ini, terutama karena ada begitu banyak pasar online
yang bagus dan beragam. Saat ini banyak masyarakat Indonesia yang memanfaatkan situs belanja
online seperti Shopee, Lazada, Tokopedia, dan masih banyak lagi. Jika dibandingkan dengan
platform online, website, dan metode internet lainnya, lokasi ini dinilai paling aman untuk jual
beli. Karena sistem pembayaran dioperasikan sesuai dengan peraturan yang dijalankan oleh
pengelola fasilitas, keamanan transaksi dapat terjamin. olx, tokopedia, bukalapak.com, lazada, dan
yang terbaru telah hadir salah satu online shopee yang pertama kali membuat strategi gratis ongkos
kirim ke seluruh indonesia yaitu contoh dari sekian banyak program bisnis online yang ada
(Nuvariz, 2020). menyatakan bahwa semakin banyak masyarakat dari kalangan menengah yang
mengerti dan teredukasi tentang perdagangan melalui internet sehingga perusahaan e-commerce

berpeluang besar untuk berkembang pesat di

Cara sederhana dan cepat untuk membeli dan menjual barang di perangkat seluler, Shopee
memungkinkan pengguna berbagi apa saja mulai dari barang trendi hingga kebutuhan sehari-hari.
Untuk membuat pembelian online lebih nyaman, Shopee tersedia sebagai aplikasi seluler. Ini
menghilangkan kebutuhan untuk meluncurkan situs web di perangkat komputer. Shopee hadir di

Indonesia untuk memberikan pengalaman berbelanja yang baru kepada pembeli. Shopee




memudahkan penjual untuk menjual barang, dan memberi pelanggan akses ke layanan logistik

terintegrasi dan metode pembayaran yang aman dan dapat diandalkan.

Kualitas barang adalah salah satu elemen yang mempengaruhi pilihan pelanggan saat
membeli. Perusahaan harus memperhatikan mutu produk yang dihasilkannya karena dengan
menaikkan mutu produk tersebut maka reputasi perusahaan akan naik dan akan memperoleh nama
baik di mata pelanggannya. Namun, hal ini tidak menutup kemungkinan produk tersebut akan
dijual dalam skala global. Setyanerum (2019) mengklaim bahwa berbagai variabel, termasuk
kualitas produk, layanan pelanggan, harga, dan lain-lain, mempengaruhi pilihan pelanggan untuk

membeli kembali produk dari suatu perusahaan.

Kualitas produk yang ditawarkan oleh figur online biasanya dijelaskan dalam katalog.
Keterangan gambar pada katalog biasanya menjelaskan bahan yang digunakan dan tertera di
bawah gambar, namun banyak juga gambar katalog yang tidak sesuai dengan barang yang diterima
pembeli. Banyak customer yang komplain karena barang yang dipesan tidak sesuai dengan
permintaan, sehingga ada beberapa customer yang ingin berbelanja di figure langsung agar
customer bisa melihat produknya. Setiap bisnis atau orang ingin memenuhi tuntutan pelanggan
mereka. Memenuhi keinginan pelanggan dapat membantu bisnis bersaing lebih baik di pasar,
selain menjadi penting untuk kelangsungan hidupnya. Ketika pelanggan senang dengan barang
dan jasa, mereka sering membeli barang tersebut dan menggunakan jasa tersebut lagi ketika
kebutuhan serupa muncul di masa depan. Hal ini penting karena kepuasan pelanggan, yang
menyumbang sebagian besar volume penjualan bisnis, merupakan komponen penting dalam

mempengaruhi pelanggan untuk melakukan pembelian berulang (Gunawan, 2016).




Peneliti memilih untuk memanfaatkan variabel kualitas barang sebagai salah satu variabel
independen untuk memprediksi pilihan pembelian berdasarkan justifikasi yang diberikan di atas.
Penelitian ini fokus pada ketidakkonsistenan kualitas barang di aplikasi Shopee karena ditemukan
bukti bahwa beberapa orang yang menjual produknya di sana memiliki deskripsi produk yang
tidak konsisten atau tidak memuaskan atau kualitas produk yang tidak konsisten atau tidak

memuaskan.

Hal ini dapat dilihat dari ulasan yang ditinggalkan pelanggan setelah melakukan pembelian,
yang mungkin mendorong beberapa calon pelanggan Shopee untuk memperhatikan rating produk
sebelum melakukan pembelian. Kualitas komoditas yang dapat dipertukarkan menurun karena
semakin banyak orang yang membeli di toko online. Karena pelanggan tidak dapat melihat dan
memahami secara fisik barang yang akan mereka beli, sangat penting bagi mereka untuk
memperhatikan agar mereka tidak kecewa saat barang itu tiba. Peneliti memilih judul penelitian
berikut setelah mempertimbangkan alasan di atas: “Pengaruh Kualitas Barang, Pelayanan,
Kecepatan Waktu Kirim, Terhadap Keputusan Pembeli Pada Aplikasi Shopee” (Studi Pada

Mahasiswa Universitas Tribhuwana Tunggadewi Malang)

1.2 Rumusan Masalah
Masalah dalam penelitian ini dikemukakan sebagai berikut mengingat latar belakang tersebut

di atas:

1. Apakah kualitas barang berpengaruh terhadap keputusan pembeli pada aplikasi Shopee ?
2. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembeli pada aplikasi Shopee ?
3. Apakah kecepatan waktu kirim berpengaruh terhadap keputusan pembeli pada aplikasi

Shopee ?




4. Apakah kualitas barang, pelayanan dan kecepatan waktu kirim berpengaruh terhadap

keputusan pembeli pada aplikasi Shopee?

1.3 Tujuan Penelitian

Berikut ini dapat dikatakan tentang tujuan penelitian berdasarkan bagaimana masalah tersebut
dijelaskan di atas:

1. Untuk mengetahui dan menguji kualitas barang berpengaruh
terhadap keputusan pembeli pada aplikasi Shopee.

2. Untuk mengetahui dan menguji pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembeli pada
aplikasi Shopee.

3. Untuk mengetahui dan menguji kecepatan waktu kirim berpengaruh terhadap keputusan
pembeli pada aplikasi Shopee.

4. Untuk mengetahui dan menguji kualitas barang, pelayanan dan kecepatan waktu kirim

berpengaruh terhadap keputusan pembeli pada aplikasi Shopee.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Aspek Akademik

Melalui penelitian ini, kami ingin mempelajari lebih lanjut tentang kualitas produk aplikasi

Shopee, layanan pelanggan, dan waktu pengiriman.

2. Aspek Praktis

a. Bagi Penulis, Untuk mengaplikasikan pendidikan tinggi dan informasi yang diperoleh dari
penelitian ini dalam kehidupan sehari-hari, penulis berharap dapat bermanfaat.

b. Dengan adanya penelitian kali ini, Peneliti ingin dapat memberikan ide dan saran untuk

penelitian masa depan untuk meningkatkan penelitian saat ini.
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