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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Pertumbuhan teknologi saat ini semakin berkembang sehingga membawa
banyak perubahan salah satunya pada perubahan dunia bisnis. Sebelumnya, bisnis
dilakukan secara tradisional, di mana pembeli dan penjual bertemu secara langsung
untuk melakukan transaksi jual beli. Namun, dengan pesatnya perkembangan
teknologi, bisnis kini telah bertransformasi menjadi bentuk digital. Bentuk nyata
dari transformasi ini yaitu dengan hadirnya platform marketplace, adapun
marketplace adalah tempat untuk menjual produk atau jasa melalui atau
menggunakan media internet (Ahsyar et al., 2020), sehingga aktivitas transaksi jual
beli menjadi lebih praktis, cepat dan efisien.

Marketplace menyediakan berbagai kemudahan bagi penjual maupun
pembeli. Dimana, penjual dapat memanfaatkan marketplace untuk memasarkan
produk dan layananya secara meluas tanpa batasan geografis dan tanpa harus
mengeluarkan modal yang besar untuk dapat menjangkau lebih banyak konsumen,
memperluas cakupan pasar, dan meningkatkan potensi pendapatan. Di sisi lain,
pembeli juga dapat menggunakan marketplace untuk melakukan kegiatan
berbelanja online secara fleksibel tanpa perlu mengunjungi tokonya secara
langsung, serta memiliki akses ke berbagai pilihan produk dengan mudah.

Berkaitan dengan hal tersebut, berbagai platform marketplace telah
bermunculan di Indonesia untuk menyediakan kemudahan bagi penjual dan
pembeli dalam bertransaksi secara digital. Beberapa di antaranya adalah Shopee,
Tokopedia, Lazada, Bukalapak, dan Blibli. Berikut adalah data Top Brand Index

Marketplace:



Tabel 1. 1
Top Brand Index Marketplace Tahun 2024

Situs Jual Beli Online
No Brand TBI Keterangan
1. | Shopee.co.id 50,50% TOP
2. | Lazada. co.id 13,30% TOP
3. | Tokopedia.com 10,40% TOP
4. | Bukalapak.com 7,60%
5. | Blibli.com 6,60%

Sumber: https://www.topbrand-award.com (diakses 11 November 2024)

Berdasarkan pada Tabel 1.1, data Top Brand Index (TBI) tahun 2024
menunjukkan bahwa marketplace Shopee, Lazada, Tokopedia, Bukalapak, dan
Blibli merupakan lima brand marketplace yang paling banyak dikunjungi
berdasarkan Top Brand Award. Dari kelima merek tersebut, Shopee, Lazada, dan
Tokopedia termasuk dalam kategori TOP, sedangkan Bukalapak dan Blibli tidak
termasuk dalam kategori tersebut. Meskipun Tokopedia berhasil masuk dalam tiga
besar Top Brand Index (TBI) tahun 2024, posisinya belum mampu mengimbangi
dominasi Shopee dan Lazada. Sehingga masih diperlukan strategi pemasaran dan
peningkatan layanan untuk dapat bersaing secara optimal dengan dua kompetitor
utamanya tersebut.

Penilaian untuk menentukan Top brand ini didasarkan pada tiga kriteria
utama, yaitu mind share, market share, dan commitment share. Dimana mind share
mencerminkan kekuatan merek dalam memposisikan diri di benak pelanggan pada
kategori produk tertentu. Market share menunjukkan kekuatan merek dalam
menguasai pasar, yang berkaitan erat dengan perilaku pembelian pelanggan.
Sementara itu, commitment share mengukur kekuatan merek dalam mendorong
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang di masa mendatang. Agar dapat
masuk dalam kategori Top Brand, suatu merek harus memenuhi dua syarat utama,
yaitu memiliki Top Brand Index minimum sebesar 10% dan menempati posisi tiga
teratas dalam kategori produknya berdasarkan hasil survei (Top Brand Award
2022).
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Gambar 1.1
Komparasi Brand Index Marketplace Tahun 2020-2024
Berdasarkan gambar 1.1 pada Situs Jual Beli Online menunjukkan

perbandingan brand index marketplace antara Shopee, Lazada, dan Tokopedia pada
tahun 2024. Shopee mengalami tren peningkatan yang konsisten tiap tahunnya.
Sementara untuk marketplace Lazada mengalami fluktuasi naik turun dari tahun ke
tahunnya. Namun berbeda dengan Tokopedia, marketplace tersebut justru
mengalami fluktuasi yang cenderung menurun, dimana selama tiga tahun berturur-
turut yaitu dari tahun 2022 — 2024 selalu mengalami penurunan. Sehingga dapat
dikatakan bahwa Tokopedia mengalami penurunan daya saing dari kedua
kompetitornya.

Tokopedia merupakan flatform belanja online yang sudah berdiri sejak
tahun 2009 didirikan oleh William Tanuwijaya dan sahabatnya Leontinus Alpha
Edison. Sejak awal kehadirannya, Tokopedia berhasil menarik minat masyarakat
Indonesia dengan menyediakan platform belanja online yang sederhana, aman, dan
terpercaya (lzetti 2024). Meskipun Tokopedia menjadi salah satu marketplace
terpopuler di kalangan pengguna, namun ternyata masih terdapat sejumlah keluhan
yang muncul terkait pengalaman berbelanja pelanggan. Keluhan-keluhan ini
mengindikasikan bahwa adanya masalah dalam pemenuhan kepuasan pelanggan

yang belum tercapai sepenuhnya. Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas,



yang diambil dari platform Play Store.

e Devia Sekar :

* 14110/24

sudah brp kali pesan di Tokopedia pengantarannya
selalu terlambat dan bermasalah, pdhl saya sudah tulis
pesan agar paket cepat dikirim karna mau di pake untuk
acara, tapi selalu saja terlambat, pantesan sekarang
jarang ada yg pake Tokopedia lebih pada berminat pake
aplikasi oren soalnya pengiriman selalu tepat waktu
kadang juga dua hari sudah sampe ga kaya aplikasi yg
satu ini bener" mengecewakan

90 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

o Abah Dadi :

* k& 09/10/24

Bintangnya saya turunkan, setelah bertubi-tubinya
masalah Kurir Rekomendasi. Estimasi pemgirimannya,
jadi lama banget. Gak update pengiriman sampe 4 hari.
Gak bisa ditelusuri oleh sistem di Ekspedisi. Kasus
barang hilang, malah saling lempar tamggungjawab
antara Toped dan Ekspedisi. Jika masih berlanjut,
bintangnya akan makin turun.

63 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

peneliti akan menyertakan beberapa tangkapan layar ulasan pengguna Tokopedia

Q Labibah NS

** 06/11/24

Ke sekian kalinya kecewa sama pengiriman tokped. Udah
banyak yang ngeluh masa ga ada perubahan?? Berkali
kali masalahnya selalu di pengiriman, nyampenya jauh
dari estimasi. Cari fitur chat sama cs nya juga ga nemu
cuma muter2 aja di pesan bot. Bisa bisanya keterangan
"alamat tidak ditemukan" Biasanya juga pake alamat itu.
Udah gitu dm di ig ga dibales2 lagi. Kirim email juga
diarahin ke chat bot. Fix deh ini terakhir kali pake tokped,
trust issue. Makasih

65 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

” Ima Rohmawati

* 10/10/24

Berkali-kali pengiriman bermasalah. Paket sering gak
sampai padahal sudah berminggu-minggu. Dikomplain
juga lambat suruh nunggu 7hari buat investigasi kurir.
Akhirnya dibatalkan,paket yang ditunggu gak datang.
Bukan cuma sekali, kalau di oren sudah dapat garansi
tepat waktu karena lambat. Disini malah dibiarkan terus
sama Tokopedia.

518 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Gambar 1. 2
Ulasan Mengenai Keterlambatan Pengiriman

Berdasarkan gambar 1.2, menunjukkan ulasan pelanggan mengenai
keterlambatan dalam pengiriman paket yang mereka pesan. Beberapa pengguna
mengeluhkan bahwa barang yang dipesan tidak datang sesuai dengan estimasi
waktu yang dijanjikan meskipun telah menggunakan fitur kurir rekomendasi,
seharusnya fitur ini sudah terpilih dengan performa terbaik yang sudah teruji untuk
memberikan pengiriman tepat waktu. Namun, kenyataannya fitur tersebut tidak
berjalan sesuai harapan. Sehingga, keterlambatan ini menyebabkan ketidakpuasan

kepada pelanggan yang telah menunggu pesanan mereka.



0 Hernawati

* 09/11/24

semua CS kalian gak sama sekali membantu ketika ada
masalah, tidak bisa verifikasi disangka tidak memenuhi
S&K kalian, gak di jelaskan secara rinci dan tidak
diberikam solusi dan bantuan pemulihan, gimana mau
maju kall ada yang mengalami keluhan tapi gak dibntu !

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

° Yesi Yulianti

* Kk

18/12/24

Saya jujur sangat kecewa dengan pihak tokopedia dalam

menyelesaikan masalah yang ada pada sistem jual beli,
proses penyelesaian masalah nya terhitung memakan
waktu yang panjang di banding platfom lain. Saya harap

kedepan nya, bisa lebih cepat tanggap dan efisien dalan :

penyelesaian masalah.

12 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Gambar

Agung Sembodo

) Q Tino
*

Maaf Respon TokopediaCare Buruk!!! Lebih sering
dijawab robot. Tampilan sering berubah, Sering
gangguan server, Penilaian Ekspedisi tidak terpisah,
Keterlambatan pengiriman pesanan tidak diantisipasi
dengan cepat. Dan ini sudah berulang kali terjadi,
terutama Ekspedisi pilihan dari Tokopedia.

23/1/24

599 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

is Tok

Q
*

Pelayanan customer service-nya sangat-sangat minus.
Jawabannya seperti bot kalau gak jawaban template.
Bukan dikasih solusi malah dikasih jawaban template
yang sangat tidak membantu customer. Balesan chatnya
juga lama pol gak seperti marketplace lainnya. Kalau bisa
ngasih bintang minus akan saya kasih bintang tersebut
buat TOKOPEDIA!

12/09/24

21 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

1.3

Ulasan Mengenai Kurangnya Upaya Service Recovery

Berdasarkan gambar 1.3, ulasan

pelanggan di atas pada intinya

menggambarkan kurangnya upaya service recovery dari Tokopedia. Ketika

pelanggan mengalami masalah, mereka merasa tidak mendapatkan respon yang

memadai dari customer service Tokopedia. Hal ini menciptakan kesan bahwa

Tokopedia kurang responsif dalam menangani keluhan pelanggan. Pengguna

berharap adanya tindakan perbaikan pelayanan dari pihak Tokopedia untuk

menyelesaikan masalah dan memberikan kompensasi yang sesuai ketika terjadi

kesalahan pelayanan.



; Dwi Priyo Utomo

* 16/09/24

Udah bertahun tahun pakek tokped . Ini pengalaman
terburuk yg pernah saya alami, buka aplikasi ini jd lemc
beberapa kali masukin keranjang tp gak masuk keranjar
jga. Sering muncul info kesalahan server, voucher
pengiriman ada ketika di klik gak muncul di detail
pembayaran alias voucer gak bisa dipakai. Tolong
diperbaiki aja minimal kaya versi sebelumnya aja

113 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

3 o o
%" Ayu Andriani :
* 27/10/24

Tolong di perbaiki lagi sisstemnya berkali2 pesan paket
Data selalu Gagal terus. Dan ada beberapa juga pesanan
sudah di bayar pakai virtual account eh tiba2 di
Gagalkan.kalau emang gak bisa yaudah gak bisa gak
usah langsung tiba2 di Gagalkan..beda banget sma toko
oren.

58 orang merasa ulasan ini berguna.

Nilam Qanita

ok ok 09/11/24

Setelah di-update malah tambah lemot, sering gagal
menampilkan halaman lah, error lah, jaringan Wi-Fi tidak
stabil lah padahal signal wifi bgs, stlh update udh di
logout & login, jd bikin males belanja pdhl sy termasuk
aktif belanja di Tokopedia, tolong dong solusinya bgmn
ini spy kembali spt dulu lancarnya

4 orang merasa ulasan ini berguna.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

:?ﬂ‘ Lili Warliman (Lhiw)

* 08/09/24

Suka sering bug. Saat melakukan pencarian barang di
suatu toko yang banyak barangnya. Ketika sudah di
tengah?2 perjalanan tiba-tiba blank putih tidak merespo
sama sekali. Kecuali harus di close aplikasi nya. Dan
pencarian pun dimulai lagi dari awal. Menjengkelkan.
Lalu untuk voucher promo yang 50 persen MUSTAHIL
didapatkan. Dengan alasan habis. Padahal baru
beberapa detik. itu hanya promo gimick. Lebih baik
dihilangkan saja tuh promo. Bikin kecewa saja.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak 407 orang merasa ulasan ini berguna.
Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak
Gambar 1. 4

Ulasan Mengenai kesalahan pada Kualitas Sistem Aplikasi Tokopedia

Berdasarkan gambar 1.4,

menggambarkan kualitas sistem aplikasi yang sering mengalami gangguan.

ulasan pelanggan di atas pada intinya
Beberapa pengguna mengeluhkan bahwa aplikasi menjadi lambat dan sering
mengalami error saat digunakan. Mereka melaporkan bahwa setelah beberapa kali
memasukan barang ke dalam keranjang, produk tersebut tidak muncul di keranjang
belanja. Selain itu, muncul informasi kesalahan server yang menghambat proses
belanja. Masalah-masalah ini tidak hanya mengganggu pengalaman pelanggan,
tetapi juga dapat menurunkan kepercayaan mereka terhadap platform, karena
pelanggan mengharapkan aplikasi yang cepat dan stabil untuk mendukung aktivitas
berbelanja mereka.



Ulasan yang diberikan oleh konsumen di platform play store mencerminkan
penilaian terhadap pelayanan Tokopedia, yang menunjukkan adanya indikasi
ketidakpuasan yang belum optimal. Hal ini, sejalan dengan laporan dari perusahaan
riset pasar, IPSOS yang dikutip CNN Indonesia (2024) mengenai pengalaman dan
kepuasan belanja online di marketplace, IPSOS telah melakukan analisis terhadap
platform belanja online yang menunjukkan performa terbaik berdasarkan tingkat
kepuasan pelanggan serta faktor-faktor yang memengaruhi keputusan mereka,
diantaranya:

Tabel 1. 2
Skala Tingkat Kepuasan Pengguna Shopee dan Tokopedia serta Aspek yang
Mempengaruhinya

No Aspek yang Mempengaruhi Shopee | Tokopedia

1. | Aplikasi belanja online atau marketplace | 69% 14%
dengan layanan pembayaran paylater terbaik

2. | Aplikasi belanja online atau marketplace | 66% 12%
dengan pengiriman COD terbaik

3. | Aplikasi belanja online atau marketplace | 65% 14%
dengan proses pengembalian barang termudah

4. | Aplikasi belanja online atau marketplace | 64% 16%
dengan batas waktu pengajuan pengembalian
barang paling fleksibel

5. | Aplikasi belanja online atau marketplace | 63% 15%
dengan estimasi pengiriman yang paling akurat

Sumber: https://www.cnnindonesia.com (diakses 12 November 2024)

Berdasarkan data pada Tabel 1.7, Pada layanan pembayaran paylater,
Shopee meraih 69%, sementara Tokopedia hanya 14%. Untuk pengiriman dengan
metode COD, Shopee memperoleh 66%, sedangkan Tokopedia 12%. Shopee juga
unggul dalam kemudahan proses pengembalian barang sebesar 65% dibandingkan
Tokopedia yang hanya 14%. Dari segi fleksibilitas batas waktu pengajuan
pengembalian, Shopee mencatat 64%, dan Tokopedia 16%. Terakhir, pada aspek
estimasi pengiriman yang paling akurat, Shopee kembali lebih unggul dengan 63%,
dibandingkan Tokopedia sebesar 15%. Data tersebut menunjukkan bahwa Shopee
unggul dalam seluruh aspek layanan yang mempengaruhi kepuasan pengguna
dibandingkan Tokopedia. Sehingga tantangan untuk mencapai peringkat tertinggi

atau menggeser Shopee tetap menjadi perhatian utama, sehingga perlunya


https://www.cnnindonesia.com/

Tokopedia untuk melakukan perbaikan dan inovasi supaya dapat meningkatkan
daya saing di pasar e-commerce yang terus berkembang ini.

Oleh karena itu, untuk mempertahankan pangsa pasarnya setiap
marketplace memiliki strategi berbeda-beda supaya menjadi yang paling unggul di
antara kompetitornya. Untuk dapat mencapai keunggulan tersebut, maka salah satu
strategi yang penting untuk dijalankan yaitu memberikan kepuasan kepada
pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi elemen penting yang menentukan
keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan pangsa pasar. Menurut (Kotler
dan Keller 2016), kepuasan pelanggan adalah hasil dari perbandingan antara
harapan pelanggan dan kinerja produk atau layanan yang diterima. Dengan
beragamnya aspek yang menjadi perhatian konsumen dalam menilai tingkat
kepuasan yang diberikan oleh platform belanja online mencerminkan dinamika
industri e-commerce saat ini, di mana para pelaku e-commerce harus terus
berinovasi untuk memenuhi ekspektasi masyarakat yang semakin meningkat
(CNBC Indonesia, 2024). Oleh karena itu, memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan menjadi sangat penting bagi Tokopedia.

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah ketepatan
waktu pengiriman. Proses pengiriman barang harus dilakukan sesuai dengan hari
dan tanggal yang telah ditentukan. Jika pengiriman tidak sesuai dengan waktu yang
dijadwalkan, hal ini dapat memicu keluhan dari pelanggan. Oleh karena itu, penting
bagi pengiriman barang untuk dilakukan tepat waktu agar pelanggan merasa puas
ketika menerima pesanan mereka sesuai dengan waktu yang telah disepakati (Putra
dan Bahrun 2023).

Ketepatan waktu pengiriman merupakan elemen penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan di Tokopedia. Oleh karena itu, Tokopedia perlu
memastikan bahwa jasa pengiriman yang sudah bermitra dapat diandalkan dan
memiliki reputasi baik dalam memenuhi waktu pengiriman yang telah ditetapkan.
Pengiriman yang tepat waktu akan memberikan pengalaman berbelanja yang
menyenangkan bagi pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan mereka
dalam berbelanja di Tokopedia.



Selain ketepatan waktu pengiriman, faktor lain yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah service recovery, karena dalam upaya memberikan
layanan kepada pelanggan, terkadang terjadi service failure atau kegagalan dalam
pelayanannya. Untuk mengatasi dampak buruk yang ditimbulkan, diperlukan
tindakan pemulihan layanan atau service recovery (Putri et al., 2019). Dalam
penyelenggaraan layanan, prosedur pemulihan layanan sangat krusial bagi
perusahaan untuk mencapai kepuasan pelanggan. Ketika layanan mengalami
kegagalan, upaya pemulihan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan memberikan solusi yang tepat atas masalah yang mereka hadapi.
Sebaliknya, jika pemulihan layanan tidak memadai, hal ini dapat menimbulkan
ketidakpuasan yang berdampak pada pengalaman berbelanja pelanggan secara
keseluruhan.

Service recovery dalam menangani kegagalan pelayanan pada marketplace
Tokopedia sangat penting untuk dilakukan. Meskipun telah berupaya keras untuk
menjaga kualitas pelayanan, seringkali terjadi kegagalan dalam proses pengiriman,
komunikasi, atau produk yang tidak sesuai harapan. Kegagalan ini dapat
menyebabkan ketidakpuasan pelanggan, sehingga diperlukan strategi service
recovery yang efektif untuk mengatasi masalah tersebut dan memastikan pelanggan
merasa dihargai serta mendapatkan solusi yang memuaskan.

Kualitas sistem aplikasi juga merupakan faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Menurut Muharsyah & Ekawati (2022) kualitas sistem
menunjukkan mutu yang dihasilkan dari perpaduan perangkat keras dan perangkat
lunak dalam suatu sistem. Fokus utamanya adalah pada kinerja sistem, yang
mencakup seberapa efektif perangkat keras, perangkat lunak, dan kebijakan serta
prosedur yang ada dapat memenuhi kebutuhan pengguna. Oleh karena itu, kualitas
sistem aplikasi sangat berperan dalam menentukan seberapa baik pengalaman
pelanggan dengan layanan yang diberikan oleh pemberi layanan. Ketika sistem
aplikasi berfungsi dengan baik, pengguna akan merasa lebih puas, karena mereka
dapat mengakses informasi dan layanan dengan mudah dan efektif.

Kualitas sistem aplikasi di Tokopedia perlu diperbaiki sejumlah faktor

teknis yang menjadi keluhan konsumen, sering terjadinya error, gagal



menampilkan halaman web, dan pembatalan pesanan sepihak yang dilakukan oleh
sistem. Permasalahan tersebut berpotensi mengakibatkan pengalaman belanja yang
tidak memuaskan bagi pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi Tokopedia untuk
segera menyelesaikan masalah-masalah yang berkaitan dengan kualitas sistem
aplikasi agar kepuasan pelanggan tetap terjaga.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya kesenjangan hasil temuan
(research gap) dari penelitian-penelitian terdahulu. Sebagaimana penelitian yang
dilakukan oleh Khurrohman & Junaidi (2023) yang menunjukkan bahwa ketepatan
waktu pengiriman mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Namun, temuan tersebut bertentangan dengan hasil penelitian dari
Sitompul et al. (2023) yang menyatakan bahwa ketepatan waktu pengiriman tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Perbedaan hasil juga ditemukan pada penelitian terkait service recovery,
penelitian yang dilakukan oleh Saputra & Islamuddin (2023) menyatakan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan service recovery terhadap kepuasan
pelanggan artinya bahwa semakin tinggi service recovery maka semakin
meningkatkan kepuasan konsumen. Namun, hasil berbeda ditunjukkan oleh
penelitian oleh Wathon (2016) yang menyatakan bahwa service recovery tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di GraPari Telkomsel Kota
Malang.

Demikian pula, variabel kualitas sistem aplikasi menunjukkan adanya
perbedaan hasil temuan dalam penelitian sebelumnya. Sebagaimana penelitian yang
dilakukan oleh Muharsyah & Ekawati (2022) menyatakan bahwa kualitas sistem
aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Namun
hasil tersebut bertentangan dengan penelitian dari Adelfi & Rahmah (2023) bahwa
terdapat pengaruh negatif signifikan variabel kualitas sistem aplikasi terhadap
Kepuasan Pengguna pengguna Aplikasi Flip.

Berdasarkan penjabaran latar belakang di atas, penulis merasa penting untuk
mengetahui sejauh mana pengaruh ketepatan waktu pengiriman, service recovery,
dan kualitas sistem aplikasi terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penulis

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Ketepatan Waktu
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Pengiriman, Service Recovery, dan Kualitas Sistem Aplikasi Terhadap

Kepuasan Pelanggan (Survei Pada Pengguna Tokopedia Di Kabupaten

Kuningan)”.

1.2

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini yaitu:

1.

1.3

1.4

14.1

Bagaimana pengaruh ketepatan waktu pengiriman, service recovery, dan
kualitas sistem aplikasi terhadap kepuasan pelanggan?

Bagaimana pengaruh ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan
pelanggan?

Bagaimana pengaruh service recovery terhadap kepuasan pelanggan?

Bagaimana pengaruh kualitas sistem aplikasi terhadap kepuasan pelanggan?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini yaitu:
Untuk mengetahui pengaruh ketepatan waktu pengiriman, service recovery,
dan kualitas sistem aplikasi terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui pengaruh ketepatan waktu pengiriman terhadap
kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui pengaruh service recovery terhadap kepuasan pelanggan.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem aplikasi terhadap kepuasan

pelanggan.

Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu sebagai berikut:
Manfaat Teoritis

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya bidang

ilmu manajemen pemasaran secara empiris dan diharapkan mahasiswa dapat

mengaplikasikan teori yang didapat sehingga memperoleh pengetahuan tambahan

dari penelitian ini.
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1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan informasi
dan masukan untuk kegiatan pemasaran, terutama untuk pihak
Tokopedia mengenai pengaruh ketepatan waktu pengiriman, service
recovery, dan kualitas sistem aplikasi terhadap kepuasan pelanggan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi yang
bermanfaat bagi peneliti selanjutnya, terutama yang berfokus pada
pengaruh ketepatan waktu pengiriman, service recovery, dan kualitas

sistem aplikasi terhadap kepuasan pelanggan.
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