BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan temuan data yang telah peneliti paparkan, maka dapat

disimpulkan bahwa:

1)

2)

Berdasarkan nilai Signifikansi (Sig.) diperoleh nilai sebesar 0,000 lebih besar
dari probabilitas 0,05. Sementara itu, nilai thiung diperoleh sebesar 9.459 lebih
besar dari nilai tuabel 1,668 maka hal ini menunjukkan bahwa H. diterima dan
Ho ditolak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan
customer service pada e-commerce Shopee terhadap tingkat loyalitas
pelanggan dengan temuan tersebut berarti kualitas layanan customer service
Shopee yang baik diketahui berdampak pada loyalitas pelanggan. Semakin
baik kualitas pelayanan yang ditunjukkan oleh customer service maka loyalitas
pelanggan akan mengalami peningkatan. Oleh sebab itu, Shopee perlu untuk
memperhatikan bagaimana cara menyampaikan informasi terkait kebutuhan
pelanggan sebagai upaya pemaksimalan layanan.

Perolehan nilai koefiesien R Square adalah sebesar 0,575. Hal ini menunjukkan
bahwa pengaruh yang diberikan oleh kualitas pelayanan customer service e-
commerce Shopee terhadap loyalitas pelanggan hanya sebesar 57.5% dan
42.5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti, seperti faktor harga,
banyaknya promo, produk yang sesuai keinginan, rekomendasi kerabat dan

juga kepuasan pelanggan.
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B. Saran

Adapun saran yang dapat diberikan terkait hasil penelitian ini adalah:

1) Bagi Perusahaan E-commerce Shopee, diharapkan meningkatkan pelayanan
customer service yang dapat diandalkan oleh pelanggan dengan memberi
respon yang cepat, sigap, dan menerima semua keluhan serta memberi solusi
yang dibutuhkan oleh pelanggan, meningkatkan keamanan data pribadi
pelanggan pada aplikasi Shopee sehingga dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan dan menjadikan perusahaan Shopee mampu bersaing dengan
kompetitor lainnya.

2) Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat menjadi pedoman
atau acuan untuk melakukan penelitian selanjutnya. Peneliti menyarankan
agar penelitian ini dapat dikembangkan lagi dengan menggunakan metode
penelitian dan variabel yang berbeda. Selain itu, peneliti selanjutnya dapat
melakukan penambahan pengukuran dengan menambahkan variabel
intervening seperti kepuasan pelanggan. Penclitian ini juga memiliki
keterbatasan pada tidak adanya pertanyaan saringan terkait apakah responden
pernah mengalami komunikasi dengan customer service sehingga sifat
jawaban dari responden terlalu general dan tidak mewakili gagasan bahwa
penelitian ini dilakukan pada responden yang sudah mengalami pelayanan
dari customer service bukan hanya layanan yang diberikan oleh Shopee.
Peneliti menyarankan juga kepada penelitian yang akan dilakukan
selanjutnya untuk tidak melupakan pertanyaan saringan yang lebih spesifik

terkait topik atau variabel penelitian.
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Lampiran 1. Pra-Penelitian

Pada lampiran I, peneliti memaparkan data 10 informan pada pra-penelitian,
dimana 10 informan merupakan mahasiswa/mahasiswi dari Universitas Atma Jaya
Yogyakarta, Khususnya Program Studi Ilmu Komunikasi Angkatan 2017. Adapun
data 10 Informan dapat di lihat pada tabel berikut:

Tabel Daftar Nama Mahasiswa/Mahasiswi

No | Nama NIM Jenis Kelamin
1 | Belinda Permata 170906382 Perempuan
2 | David Enrico 170906435 Laki-Laki
3 | Michael Raka Ageng 170906462 Laki-Laki
4 | Galuh Endrayati 170906424 Perempuan
5 | Vincentia Venny De han 170906431 Perempuan
6 | Gracella Imidora Pulo 170906438 Perempuan
7 | Michaella Naftalia Vanessa Dinda 170906459 Perempuan
8 | Muhammad Rinaldo Tagarrub 170906452 Laki-Laki
9 | Yulius Noven Brian Arista 170906384 Laki-Laki
10 | Elma Georgiana Samueltipa Padan 170906477 Laki-Laki

Sumber: Observasi, 2022
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Lampiran 2. Kuisioner Penelitian

Perkenalkan, saya Merry Anggia A.P.RGG mahasiswa Fakultas [Imu Sosial
dan Ilmu Politik prodi Ilmu Komunikasi angkatan 2017 Universitas Atma Jaya
Yogyakarta. Saat ini saya sedang membutuhkan bantuan teman-teman sebagai
responden untuk tugas akhir saya yang berjudul "Pengaruh Kualitas
Pelayanan Customer  Service pada E-Commerce Shopee  Terhadap  Tingkat
Loyalitas Pelanggan".

Disini saya membutuhkan responden dengan kriteria :

1. Mahasiswa aktif Universitas Atma Jaya Yogyakarta Fakultas [lmu Sosial dan
Ilmu Politik angkatan 2017
2. Pengguna aplikasi e-commerce Shopee

Jika teman-teman sesuai dengan kriteria responden yang saya sebut, besar
harapan saya untuk teman-teman bisa membantu mengisi kuisioner ini. Terima
kasih atas kejujuran dan kesediaan teman-teman dalam mengisi kuisioner ini.
Segala data yang telah diberikan akan dijamin kerahasiaannya dan hanya akan
digunakan untuk kepentingan Tugas Akhir.

A. Data Diri & Informasi
1. Nama
2. Bagaimana Anda mengetahui adanya aplikasi Shopee?

3. Apa alasan Anda menggunakan aplikasi Shopee?

Lembar Kuisioner

KUALITAS PELAYANAN CUSTOMER SERVICE SHOPEE

No. Pernyataan Jawaban
SS | s | N | TS | STS

A. Tangible
1. | Customer service Shopee
memberikan tampilan laman yang

mudah  dipahami atau  user
friendly.

2. | Customer service Shopee sudah
memberikan pilihan pembayaran
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cukup banyak untuk memudahkan
pelanggan dalam bertransaksi

Langkah-langkah  bertransaksi
menggunakan aplikasi Shopee
tergolong mudah

Shopee = memberi  informasi
produk yang jelas

Tersedia fasilitas pencarian untuk
memudahkan pelanggan dalam
menemukan produk yang
dibutuhkan

B. Realibility

Pelayanan online yang dilakukan
customer service pada aplikasi
Shopee sudah sesuai dengan yang
diharapkan.

Pihak customer service pada
aplikasi Shopee peduli dan ramah

C. Responsiveness

Penyampain  informasi  yang
dilakukan oleh customer service
pada aplikasi Shopee diberikan
dengan sangat jelas

Respon yang diberikan oleh pihak
customer service Shopee sangat
baik apabila ada keluhan

10.

Shopee  selalu  memberikan
notifikasi ~ ketika  menjawab
pertanyaan yang diajukan
pelanggan pada layanan customer
service

11.

Layanan customer service Shopee
aktif selama 24 jam

D. Assurance

12.

Data transaksi pelanggan
terlindungi

13.

Data pribadi pelanggan
terlindungi

14.

Penanganan keluhan dilakukan
sangat baik oleh pihak Shopee

15.

Shopee menjamin barang yang
diterima dalam kondisi baik

E. Emphaty

16.

Pihak customer service Shopee
memiliki respon yang cepat
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17.

Shopee  selalu  memberikan
notifikasi ketika merilis informasi
terbaru

18.

Shopee memberikan perhatian
penuh kepada pelanggan

LOYALITAS PELANGGAN

No.

Pernyataan

Jawaban

ST | S

N | TS | STS

A. Membeli Ulang (Repurchase)

Saya ingin membeli ulang produk
di Shopee

B. Product Sesuai Dengan yang Diharapkan

Semua layanan di Shopee selalu
memudahkan kebutuhan saya

Produk yang saya beli di Shopee
sesuai dengan yang ada di
aplikasi

C. Tetap Mengguakan Selamanya (Retention)

Saya ingin terus belanja online di
Shopee

D. Merekomendasikan pada orang lain (Refferal)

Saya mempengaruhi orang lain
untuk berbelanja online
menggunakan Shopee

Pengalaman yang baik dalam
menggunakan Shopee membuat
saya puas

Saya menceritakan pengalaman
saya dalam menggunakan Shopee
kepada orang lain

Saya menceritakan pengalaman
saya bertransaksi di Shopee
kepada orang lain

E. Tidak Beralih pada Aplikasi E-co

mmerce Lain

Saya tetap menggunakan aplikasi
Shopee untuk berbelanja online

10.

Saya tidak tertarik dengan
aplikasi e-commerce yang lain
selain Shopee
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Lampiran 3. Hasil Pengujian Instrumen — Uji Validitas

1. Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan Pelanggan (X)

Correlations

X1 xa X3 x4 X5 X6 X7 x8 X x10 X1 x12 x13 x4 x15 X168 X7 X18_ TOTALX
X Pearson Correlation 1 230 208" 163 276" 337" 274" a7 207 402" 26 a4 056 466" 251" 191 308 37" 495"
Sig. (2-ailed) 059 014 184 023 005 024 042 090 001 064 000 652 000 039 118 o1 006 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X2 Pearson Correlation 230 1 356" 3437 287" 2507 203 146 3647 285 211 024 203 133 029 3337 281 500" 4537
Sig. (2-ailed) 059 003 004 020 040 037 23 002 018 084 843 098 279 812 005 020 000 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X3 Pearson Correlation 208 356" 1 187 487" 223 168 220 277 227 204 168 050 176 025 135 221 32" 403"
Sig. (2-ailed) 014 003 127 000 068 a70 072 025 062 015 17t 687 151 838 273 070 002 001
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
x4 Pearson Correlation 163 343" 87 1 247 52" 364 an” 443" 306 487" 323" 32" e 246" 301" 278" 418" 603"
Sig. (2-ailed) 184 004 127 042 000 o1 000 007 010 002 044 013 022 000 000
N 69 68 68 68 68 68 68 68 69 68 68 68 68 68 68 69
X5 Pearson Correlation 276" 282 487" 247 1 37 302 128 190 14 326" 308" 254 316" 277" 494"
Sig. (2-ailed) 023 020 000 042 004 012 209 121 354 007 ot1 037 008 025 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X6 Pearson Correlation 337" 250° 223 522 1 215 385 503" 418" 608" 484" 455" 258 389" 763"
Sig. (2-ailed) 005 040 068 000 Al ) 002 000 000 000 000 033 001 000
N 68 68 68 68 o8 o e 68 58 68 68 68 68 68 68
x7 Pearson Correlation 274" 203 A68 384" 475" 614" Ms" | 479" aed” 5577 397" 205" 285 35T 76
Sig. (2-tailed) 024 097 170 002 oo 000 000 000 000 om0 oo 000 001 015 019 009 000
68 68 o8 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X8 Pearson Correlation 247 148 220 an” 332" 80s”  s18” 1 666" 307 442" a7 508" 493" 462" 289" 382" 733"
Sig. (2-ailed) 042 236 on2 000 006 000 000 000 o1 000 000 000 000 000 07 001 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X9 Pearson Carfelation 207 3647 272 4437 240" 613" 725" 666" 1 4917 507" 368" 410" 253 37" 329" 498" 736"
S0, (2-alled) %0 002 025 000 048 000 000 000 000 000 002 o000 oot 037 009 006 000 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
x10 Pearson Correlation 407 285" 227 308" 302 215 415" 307" 4917 1 3507 276' 143 78" 227 217 747" 32" 503"
Sig. (2ailed) 001 018 062 011 012 078 000 011 000 003 023 245 001 062 075 000 002 000
N = 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
x11 Pearson Correlation 226 21 204 487" 128 365 479 442" 507" 3507 1 447" 3987 341" 168 334" 301" 385" 630"
Sig.failed) 064 084 015 000 299 002 000 000 000 003 000 001 004 170 o0s 013 003 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 69
x12 Pearson Correlation 424" 024 qes 3237 190 503" 499" 7" 368" 276 a4 1 308 58T a7’ 268 238 3617 622"
Sig. (2-ailed) 000 843 71 007 121 000 000 000 002 023 000 011 000 002 027 052 003 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
x13 Pearson Correlation 056 203 050 312" 14 448" 375’ 304 447 143 398" 308 1 278" 155 400" 190 469" 546"
_Sig (-tailed) 652 098 887 010 354 000 002 o2 000 245 001 011 022 206 o0 120 000 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X14 | Paarson Correlation 486" 133 176 £ 326" 608" 557 509" 4107 378" 34" 583" 278 1 579" 477" 483" 505" 746"
_sig (2-tailed) 0 278 s 002 007 000 o0 om0 oot o1 004 o0 o 000 o0 o0 00 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X5 Pearson Correfation 251" 025 248" 08" 484" 397" 493" 253" 221 168 374" 55 s7a” 1 460" 279" 385" 563"
8i0. (2-taileq) 039 638 044 ot1 000 001 000 037 062 170 002 206 000 000 021 001
N 68 68 68 68 68 68 69 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X16 Peatson Corralation 191 138 301" 254" 465" 205 462" 37" 217 334" 268" 400" a7 460" 1 368’
sig. @-alled) 118 273 013 037 000 015 000 003 075 005 027 001 000 o0 002 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
X7 Pearsan Cortelation 308 281 221 278 316" 258 267" 289" 3297 747" 301" 238 190 483" 279 368" 1 a7 585"
@taied) 011 020 070 022 009 033 019 017 006 000 013 052 120 000 021 002 002 000
o 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 8 6 68 68 68
x18 Pearson Corrslation 7" 500" 372" 416" 277" 389" 315" 382" 408" 372" 355" 31" 459" 505" 385" 539" 377" 1 n
Sig. (2tailed) 00 000 002 000 025 001 008 001 000 002 003 003 000 000 001 oo 002 000
N AW = 68 68 68 68 68 68 69 68 68 68 68 68 68 6 68 68 68 69
TOTALX Pearson Corelation .495™ 453" 403" god” 494" 763" 726" 733" 736" 593" 630" 622" 546" 746" 563" 632" ses" 7 1
S0, (2-alled) 000 000 001 000 000 o0 o000 00 000 o000 o0 o000 000 000 000 000 000 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed)
**. Corrslation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
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Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Correlations

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Yo Y10 TOTALY
Y1 Pearson Correlation 1 5197 3347 632" 6227 4737 253" .000 024 192 7047
Sig. (2-tailed) 000 005 .000 .000 .000 038 1.000 846 17 .000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Y2 Pearson Correlation 519" 1 3927 4947 5177 415" 060 316" 032 068 639"
Sig. (2-tailed) 000 001 .000 000 000 629 009 794 580 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Y3 Pearson Correlation 334" 392" 1 303 4207 337" 099 027 119 304" 5777
Sig. (2-tailed) 005 001 012 000 005 424 824 336 012 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Y4 Pearson Correlation 632" 4947 303 1 646" 477" 186 085 099 133 7137
Sig. (2-tailed) .000 .000 012 000 000 130 489 421 280 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
5177 4207 646 1 702" 37" 184 183 162 8317
000 .000 .000 000 .009 134 134 188 000
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
415" 3377 477" 702" 1 463" 146 074 128 7207
000 .005 .000 000 .000 234 547 299 000
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
060 .099 186 37" 463" 1 .005 034 107 4017
629 424 130 009 000 1969 785 387 001
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
316 027 .085 184 146 .005 A 202 195 329”7
009 824 489 134 234 .969 099 112 006
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
032 19 .099 183 074 034 202 1 658" 4187
794 336 421 134 547 785 099 000 000
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
068 304" 133 162 128 107 195 658" 1 508"
580 012 280 - 188 299 387 112 000 000
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
639" s77" 73" e 720" 401" 3297 418" 508" 1
Sig. (2-tailed 000 .000 .000 000 000 001 .006 000 000
N 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 4. Hasil Pengujian Instrumen

1. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan Pelanggan (X)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 68 100.0
Excluded® 0 .0
Total 68 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

901 18

2. Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Case Processing Summary

M %
Cases Valid 68 100.0
Excluded?® 0 0
Total 68 100.0

a. Listwise deletion hased on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha N of ltems
797 10
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Lampiran 5. Hasil Pengujian Data — Uji Normalitas

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kualitas Enter
Pelayanan
Customer
Service®
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Std. Error
Adjusted of the
Model R R Square R Square Estimate
1 .7592 0,575 0,569 4,112

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Customer Service

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

ANOVA?®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1513,117 1 1513,117 89,476 .000°
Residual 1116,118 66 16,911
Total 2629,235 67
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Customer Service
Coefficients?®
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 8,333 3,044 2,738 0,008
Kualitas 0,423 0,045 0,759 9,459 0,000
Pelayanan
Customer Service

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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One-Sample Kolmogorov-
Smirnov Test

Unstandardize
d Residual
68

0,0000000
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Lampiran 6. Uji Linear

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.

2036,152 59,887 0,000
1513,117 1513,117 0,000
0,640

sig> 0,05 linear
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Lampiran 7. Uji Hetero

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
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Lampiran 8. Distriburi R Tabel

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143
59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110
60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798

Lampiran 9. Tabel Distribusi T

LAMPIRAN 8, T Tabel Untuk Alpha a 5% t

dar 0,028 dr [ 005 [ 0,025
1 5 53| 1.674 | 2.006
2 54 674 | 2.005
3 55| 1673 | 2.004
a 56| 1673 | 2003
5 57 [ 1672|2002
[ 58 | 1672 | 2002
7 59| 1671 | 2000
8 60| 1.671 | 2.000
9 61 70| 2.000
10 62 70 | 1.999
1 63 669 998
o4 669 998
65 669 997
4 66 668 997
[15_| 67 | 1.668 | 199 |
6 68 | 1.668 | 1.995
7 | 1.667 | 1.99%
B 667 | 1.994
9 667 | 1995
0 666 | 1993 |
21 73| 1666 | 1993 |
2 74| 1.666 | 1993 |
23| 1714 | 2069 75| 1665 | 1992 |
24| 1711 [ 2064 76| 1.665 | 1992
25 | 1.708 | 2060 77| 1.665 | 1.991
6 1.706 056 78 665 91 |
7 1.703 052 79 664 990
8 1.701 [ 80| 1664 [19% |
9| 1699 | 2.045 81| 1664 | 1.990
30| 1.697 | 2042 82| 1.664 | 1989 |
31| 1.69% | 2040 83 | 1.663 | 1989
32| 1694 [ 2037 S4 | 1663 | 1989 |
331692 [ 2035 85 663 | 1988
34 1691 | 2032 86 | 1663 | 1988 |
35 1.69 | 2030 87 663 | 1988 |
36| 1.688 | 2028 88| 1.662 | 1.987 |
37| 1.687 | 2026 89 | 1662 1987 |
38 | 1686|2024 90 662 | 1.987
39 [ 1685 [2023 9 662 | 1986 |
40| 1684 [2021 9 662 | 1986 |
41 1.683 | 2020 9. 1.661 986
42 1682 [ 2018 94 1.661 986 |
43| 1681|2017 95| 1661 | 1985 |
44 | 1680 | 2015 96 | 1.661 | 1.985
45 1.679 0 97 661 985 |
6| 1679 |20 98 | 1661 | 1984 |
7 678 [ 20 99 | 1.660 | 1.984
8 677 0 100 660 984 |
9 677 0 101 660 984
50 1676 010 102 660 983 |
51| 1.675 | 2.008 103 | 1660 | 1983 |
52| 1675 [ 2007 104 [ 1.660 [ 1.983
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