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ABSTRAK

Ayu Dwi Lasmini, 2025. Efektivitas Layanan Keluhan Dan Rating
Konsumen Terhadap Kepuasan Pelanggan
Shopee Indonesia

Pembimbing : Andi Azhar, Ph.D., CDMP

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh layanan keluhan dan
rating konsumen terhadap kepuasan pelanggan dengan mempertimbangkan peran
mediasi komitmen afektif. Data diperoleh dari responden di Provinsi Bengkulu
dan dianalisis menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dengan
perangkat lunak AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan keluhan
memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Artinya, peningkatan layanan ini tidak secara langsung meningkatkan kepuasan
pelanggan. Sebaliknya, rating konsumen memiliki pengaruh negatif namun
signifikan, mengindikasikan bahwa sistem rating yang kurang transparan dapat
menurunkan kepuasan pelanggan. Komitmen afektif terbukti berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, tetapi tidak memediasi hubungan antara
layanan keluhan maupun rating konsumen terhadap kepuasan pelanggan.
Temuan ini mengindikasikan bahwa Shopee perlu meningkatkan transparansi dan
keandalan sistem rating, serta memperbaiki layanan keluhan agar lebih responsif
dan efektif. Dengan strategi yang lebih baik, Shopee dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan memperkuat loyalitas pengguna.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Layanan Keluhan, Rating Konsumen,
Komitmen Afektif, Shopee.
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ABSTRACT

Ayu Dwi Lasmini, 2025. The Effectiveness of Complaint Services and Consumer
Ratings on Customer Satisfaction at Shopee Indonesia.
Thesis: Management Study Program. Economics and
Business Faculty. Muhammadiyah University of
Bengkulu,

Supervisor: Andi Azhar, Ph.D., CDMP.

This study aims to analyze the influence of complaint services and consumer
ratings on customer satisfaction, considering the mediating role of affective
commitment. Data were collected from respondents in Bengkulu Province and
analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with AMOS software.

The findings indicate that complaint services have a positive but insignificant
impact on customer satisfaction, meaning that improving this service does not
directly enhance customer satisfaction. In contrast, consumer ratings have a
significant negative effect, suggesting that a lack of transparency in the rating
system can reduce customer satisfaction. Additionally, affective commitment
significantly influences customer satisfaction but does not mediate the
relationship between complaint services or consumer ratings and customer
satisfaction.

These findings suggest that Shopee should enhance the transparency and
reliability of its rating system and improve complaint services to be more
responsive and effective. By implementing better strategies, Shopee can increase
customer satisfaction and strengthen user loyalty.

Keywords: Customer Satisfaction, Complaint Services, Consumer Ratings,
Affective Commitment, and Shopee,
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perubahan teknologi digital telah mengubah cara konsumen berbelanja,
dengan meningkatnya penggunaan platform e-commerce seperti Shopee. Menurut
data dari SimilarWeb, pada Mei 2023, Shopee dikunjungi oleh 161 juta
pengunjung, menjadikannya salah satu marketplace terkemuka di Indonesia, jauh
mengungguli Amazon dan Lazada yang semua mendapatkan 70 juta dan 106 juta
orang.

Kepuasan pelanggan adalah fondasi keberhasilan e-commerce. Tjiptono,
(2021) menentukan tingkat kepuasan pelanggan sehubungan dengan "perasaan
bahagia atau frustrasi yang muncul setelah membandingkan Kkinerja suatu
produktif (atau hasilnya) harapannya. Di tengah bersaing ketat antar platform e-
commerce, meningkatkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan menjadi luar
biasa krusial. Ketidakpuasan pelanggan dapat berdampak serius, seperti
menimbulkan sikap negatif terhadap merek, mengurangi potensi pembelian
kembali, perubahan merek, dan bervariasi jenis perilaku mengeluh (Tjiptono,
2021).

Salah satu platform e-commerce terkemuka, Shopee terpopuler dalam
Negara Indonesia, terdapat indikasi perbedaan persepsi kepuasan pelanggan. Hal
ini terlihat dari adanya ulasan negatif yang menunjukkan ketidakpuasan terhadap
kinerja Shopee, namun demikian terdapat pula ulasan positif yang menyatakan
kepuasan terhadap layanannya. Perbedaan persepsi ini sesuai dengan pendapat

Meithiana (2019) bahwa kepuasan adalah tingkat kebahagiaan yang dimiliki
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seseorang yang mengikuti melihat performansi yang dirasakan dengan keinginan
mereka. Penampilan yang melebihi prediksi akan menghasilkan puas, sementara
hasil yang jauh dari Ketidakpuasan akan muncul dari harapan. Shopee sendiri
terus berupaya meningkatkan performanya berdasarkan komplain yang diterima,
dengan harapan dapat memperbaiki persepsi pelanggan dan mempertahankan
kepercayaan mereka.

Kualitas sistem dan pelayanan merupakan dua faktor krusial dalam
konteks e-commerce, terutama bagi platform seperti Shopee. Kualitas sistem
mencakup berbagai aspek seperti kemudahan penggunaan, kecepatan akses,
keamanan data, dan stabilitas sistem. Sebagai contoh, penelitian menunjukkan
bahwa Shopee telah berinvestasi dalam menciptakan tampilan yang menarik dan
menu yang mudah digunakan, yang berkontribusi pada pengalaman pengguna
yang positif (Avriyanti & Handriana, 2022). Selain itu, kecepatan dalam
pemesanan dan pengiriman juga menjadi faktor penting yang meningkatkan
kepuasan pelanggan (Purnamawati & Satvika, 2022). Di sisi lain, kualitas
pelayanan mencakup ketanggapan, empati, dan kemampuan dalam menyelesaikan
keluhan konsumen.

Penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang baik dapat meningkatkan
loyalitas konsumen, di mana kepuasan konsumen terhadap Kualitas pelayanan
berkorelasi positif apa signifikan melalui minat untuk menggunakan kembali
layanan (Muharam, 2023). Meskipun Shopee telah melakukan langkah-langkah

untuk meningkatkan kedua aspek ini, evaluasi menyeluruh tetap diperlukan untuk



memastikan bahwa sistem beroperasi pada efisiensi puncak dan layanan
pelanggan yang diberikan sudah optimal (Santosa et al., 2020).

Keluhan pelanggan sering kali dianggap sebagai indikator ketidakpuasan
yang perlu ditangani dengan serius. Chamidah (2023) mendefinisikan keluhan
sebagai "ekspresi ketidakpuasan pelanggan yang ditujukan kepada penyedia
layanan™ (Lusiah, 2019). Dalam konteks ini, layanan yang responsif dan mudah
digunakan sangat penting untuk meningkatkan loyalitas dan kepercayaan
pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa "layanan yang responsif dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi tingkat keluhan™ (Sunarti &
Handayanna, 2022).

Meskipun demikian, kenyataannya banyak pengguna yang mengeluhkan
lambatnya respon dari customer service dan solusi yang tidak memuaskan. Ini
sesuai dengan temuan yang menyatakan bahwa tanggapan dan penanganan
keluhan yang memakan waktu dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan™
(Sopiah & Sutopo, 2022). Oleh karena itu, Shopee perlu mengubah pandangan
bahwa keluhan adalah hal negatif dan memanfaatkannya sebagai umpan balik
untuk meningkatkan layanan. Evaluasi terhadap efektivitas layanan keluhan
menjadi sangat penting, karena "penanganan keluhan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan menciptakan pengalaman positif" (Putri,
2022).

Selain layanan keluhan, ulasan dan rating pelanggan juga penting untuk
menentukan kepuasan pelanggan. Rating adalah penilaian yang diberikan

pelanggan terhadap produk dan penjualan, biasanya ditunjukkan dengan simbol



bintang (Putra, 2023). Rating yang luar biasa tidak hanya memengaruhi kualitas
produk serta kepercayaan dan keputusan pembelian konsumen lain. Menurut
penelitian Ayustira (2020), riset daring memiliki dampak yang berdampak besar
pada keputusan pembelian pelanggan. Kepercayaan meningkat karena ulasan
positif dan keyakinan konsumen, sementara kritik negatif dapat menurunkan daya
beli. Oleh karena itu, rating dan ulasan berperan penting dalam membentuk
persepsi dan keputusan pembelian konsumen. Shopee menyediakan sistem rating
dan ulasan yang memungkinkan pelanggan untuk memberikan penilaian dan
menulis ulasan terhadap produk maupun penjual.

Di antara elemen-elemen yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan
Shopee adalah kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan. Karena popularitas
dan pertumbuhan e-commerce dalam beberapa tahun terakhir, para peneliti Kkini
berfokus pada partisipasi dan interaksi pelanggan dalam hubungan bisnis-ke-
bisnis. Setelah hubungan yang sukses, penyediaan layanan berkualitas tinggi dapat
meningkatkan dan memperkuat loyalitas mereka (Hu, 2016).

Kepuasan merupakan "suatu gambaran tentang sikap" seseorang, yang
dapat diartikan sebagai evaluasi, keadaan emosional, dan keengganan untuk
menggunakan atau tidak menggunakan serta bersikap terbuka kepada seseorang
mengenai suatu konsep atau item tertentu. Lean (2023) menyatakan, " Hanya
konsumen yang memiliki tujuan dan berani."

Tjiptono (2021) Secara umum, penilaian berkisar antara 1 hingga 5
bintang, dengan penilaian paling ekstrem berpotensi menghambat keinginan dan

menghambat keputusan pembelian. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Lean



(2023) kepuasan pelanggan harus dipandang sebagai indikator positif dan
digunakan sebagai informasi yang berguna untuk meningkatkan dan memperkuat
loyalitas pelanggan.

Konsumen juga dapat memperoleh manfaat dari informasi produk terkait
bagi mereka melalui cepat, mengurangi keraguan, dan memeriksa putusan pembeli
paling cepat ketika peringkat suatu produk berkembang, hal ini menunjukkan
bahwa ada banyak pembeli dan konsumen produk baru tersebut, yang biasanya
disebut sebagai "produk berkualitas” (Pawirosumarto, 2023). Kepuasan pelanggan
adalah hasilnya perbandingan perspektif konsumen untuk suatu barang atau
berhubungan melalui produk atau fungsi yang sebenarnya dibeli. Jika kenyataan
bersumber dari harapan yang terlalu tinggi, maka akan menimbulkan kekecewaan
pada klien, menurut Kotler dalam Nurfarida (2021) kepuasan konsumen akan
timbul jika harapan tersebut menimbulkan kepuasan.

Menurut Kotler dalam buku terbitan Pawirosumarto (2023) respon
pelanggan dalam suatu transaksi bisnis dapat diperoleh melalui penggunaan
sistem untuk mengajukan keluhan dan saran, ghost shopper, analisis konsumen
jangka panjang, dan tinjauan kepuasan pelanggan. Kepuasan konsumen dapat
dinilai dengan berbagai sinyal, seperti kepatuhan terhadap aturan, keinginan untuk
kembali, dan kesediaan untuk direkomendasikan (Tjiptono, 2021). Pelayanan
pelanggan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan informasi yang diberikan
dalam sistem dan layanan (Pawirosumarto, 2023)

Kepuasan pelanggan berbelanja dapat diperoleh dari sistem dan kualitas

pelayanan yang baik (Widyanita, 2021). Akan ada permintaan untuk melanjutkan



jika Klien benar-benar berminat melakukannya (Nasution, 2022). E-commerce
dengan sistem yang berkualitas baik dapat memudahkan pengguna untuk
berinteraksi dan melakukan aktivitas di sana. Kemudahan dalam penggunaan e-
commerce memudahkan pelanggan untuk berinteraksi dan bertransaksi (Lean,
2023). Kemudahan dalam menggunakan situs web atau aplikasi untuk
berkomunikasi dan menggunakan Data dapat digunakan untuk menentukan
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas sistem data yang dibutuhkan
pengguna, menurut Lean, (2023) meliputi kemudahan penggunaan, kemudahan
penggunaan (fleksibilitas), dan kemudahan penanganan sistem. Selain kualitas
sistem yang baik, Pelanggan akan senang dengan kualitas service yang diberikan.
Pada e-commerce Shopee, terdapat berbagai keluhan yang dirasakan oleh
pelanggan dan diungkapkan melalui media internet. Keluhan-keluhan tersebut
menunjukkan adanya potensi masalah dalam layanan Shopee yang perlu diteliti
lebih lanjut (Media Konsumen, 2021). Sebagai salah satu platform online Shopee
paling populer di negara Indonesia, masih menghadapi tantangan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Tantangan ini terutama terkait dengan
efektivitas layanan keluhan dan sistem rating. Banyak pengguna mengeluhkan
lambatnya respon customer service, di mana mereka akan membutuhkan waktu
yang lama, jika tidak berhari-hari, untuk mendapatkan tanggapan. Solusi yang
diberikan pun seringkali tidak memuaskan, seperti memberikan jawaban template
atau mengarahkan ke halaman bantuan yang tidak sesuai. Kurangnya transparansi
dalam penanganan keluhan juga menjadi masalah, di mana pengguna tidak

mendapatkan informasi yang jelas tentang status penanganan keluhan mereka. Hal



ini dapat menimbulkan rasa frustrasi dan ketidakpercayaan pada platform. Di sisi
lain, sistem rating pun rentan terhadap penyalahgunaan, misalnya banyak penjual
yang menggunakan jasa buzzer untuk memberikan rating dan ulasan palsu.
Akibatnya, validitas informasi dipertanyakan dan pengguna kesulitan untuk
membedakan ulasan asli dan palsu, yang pada akhirnya mungkin berdampak
keputusan pembelian mereka.

Maka karenanya, penulis ingin melakukan suatu studi dengan
judul,”efektivitas layanan keluhan dan rating konsumen terhadap kepuasan
pelanggan Shopee Indoneia”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan informasi sebelumnya yang dipaparkan, dapat ditemukan
beberapa masalahnya, yaitu:

1. Meskipun Shopee menyediakan layanan keluhan, masih terdapat keluhan
mengenai respon yang lambat, solusi yang kurang memuaskan, dan
kurangnya transparansi dalam penanganan keluhan. Hal ini menunjukkan
adanya potensi masalah dalam efektivitas layanan keluhan Shopee dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Sistem rating di Shopee rentan terhadap penyalahgunaan, seperti rating
palsu atau rating yang tidak mencerminkan kualitas produk/layanan secara
akurat. Hal ini dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen dan keputusan
pembelian.

3. Belum banyak penelitian yang menguji peran komitmen afektif sebagai

faktor yang berfungsi sebagai mediator dalam hubungan antara layanan



keluhan, rating konsumen, dan, kepuasan calon pelanggan di Shopee.
Padahal, komitmen afektif dapat menjadi faktor penting untuk
mempengaruhi kesetiaan dan retensi calon pelanggan.
1.3 Batasan Masalah
Untuk memastikan bahwa penyelidikan tersebut tidak berlebihan luas dan,
terfokus di objeknya, Penelitian ini menguji pengaruh layanan keluhan dan rating
konsumen terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Indonesia, dengan penekanan
pada peran mediasi komitmen afektif. Data dikumpulkan dari pengguna Shopee di
Provinsi Bengkulu usia 18-35 tahun melalui kuesioner online pada periode
Desember 2024 - Januari 2025
1.4 Rumusan Masalah

1. Bagaimana pengaruh rating konsumen terhadap kepuasan konsumen
Shopee di Indonesia?

2. Apakah responsivitas customer service Shopee berpengaruh pada kepuasan
konsumen melalui komitmen afektif? (atau aspek lain layanan keluhan
yang ingin diteliti)

3. Apakah komitmen afektif memediasi hubungan antara rating konsumen
dan kepuasan pelanggan Shopee di Indonesia?

1.5 Tujuan Penelitian
1. Mengukur pengaruh rating konsumen terhadap kepuasan pelanggan

Shopee di Indonesia.



2. Menguji peran komitmen afektif sebagai mediator hubungan antara

responsivitas customer service Shopee (atau aspek lain layanan keluhan)
dan kepuasan pelanggan Shopee di Indonesia.

Menguji peran komitmen afektif sebagai faktor yang berfungsi sebagai
mediator antara rating konsumen dan, kepuasan konsumen Shopee di

negara Indonesia.

1.6 Manfaat Penelitian

Diharapkan analisis ini, akan membantu hal-hal berikut:

1. Manfaat Teoritis

Mengembangkan model konseptual yang menjelaskan pengaruh layanan

keluhan dan rating konsumen terhadap kepuasan pelanggan Shopee di

Indonesia, dengan mempertimbangkan peran mediasi komitmen afektif.

2. Manfaat Praktis

Bagi Shopee: Memberikan rekomendasi strategi untuk meningkatkan
efektivitas layanan keluhan, mengoptimalkan sistem rating, dan
meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan.

Bagi Konsumen: Meningkatkan pemahaman konsumen tentang
pentingnya layanan keluhan dan rating dalam berbelanja online.

Bagi Akademisi: Menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya di bidang

pemasaran e-Commerce.
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