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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dari sebuah proses kegiatan pemberian jasa kepada pelangan oleh sebuah
perusahaan, pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh
pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan. Pentingnya kepuasan
pelanggan berkaitan dengan persaingan yang makin ketat, serta tingkat
kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus alasan yang terakhir,
keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh faktor kepuasan pelanggan,
tetapi juga oleh kepercayaan dan kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk
dan perusahaan. Beberapa faktor itu jelas saling mempengaruhi karena
ditengah ketatnya persaingan, kesetiaan pelanggan menjadi hal yang sangat
sulit dipertahankan.

Menurut Yazid, “kepuasan pelanggan adalah ketiadaan perbedaan antara
harapan yang dimiliki dan unjuk kerja yang senyatanya diterima. Apabila
harapan tinggi, sementara unjuk kerjanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak
akan tercapai (sangat mungkin pelanggan akan merasa kecewa Sebaliknya,
apabila unjuk kerja melebihi dari yang diharapkan, kepuasan meningkat”.

Menurut Supranto, “kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang /
jasa yang dikehendaki pelanggan sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas

utama bagi  setiap  perusahaan, pada saat ini  khususnya



dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan daya saing perusahaan”.

Menurut Handi Irawan, “kepuasan pelanggan ditentukan oleh
persepsi pelanggan atas performance produk atau jasa dalam memenuhi
harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi
atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui”.?

Berdasarkan definisi tersebut diatas bahwa kepuasan merupakan
fungsi dari persepsi atau kerja atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada
dibawah harapan, maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi
harapan maka, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan
amat puas atau senang. Banyak perusahaan memfokuskan pada kepuasan
tinggi karena para pelanggan yang kepuasannya hanya pas mudah untuk
berubah pikiran bila mendapat tawaran yang lebih baik. Mereka yang amat
puas lebih sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi atau
kesenangan yang tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap merek
tertentu, bukan hanya preferensi rasional hasilnya adalah kesetiaan
pelanggan yang tinggi.

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus
menciptakan dan mengelola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan
yang lebih banyak dan memiliki kemampuan untuk mempertahankan
pelanggannya. Pada dasarnya pelanggan memiliki persepsi dan

pengetahuan mana perusahaan yang cukup berkualitas pelayanannya.
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Pelanggan akan puas apabila semua keinginan dan kebutuhannya
terpenuhi, mulai dari tahap pembelian sampai pada tahap pasca pembelian.

Ada empat indikator untuk melihat apakah kepuasan pelanggan
tersebut terpenuhi. Pertama, pembelian ulang yaitu kegiatan pembelian
yang dilakukan kosumen setelah mereka melakukan pembelian yang
pertama kali dari produk maupun jasa yang dilakukan secara berulang
pada jangka waktu tertentu dan secara aktif menyukai dan mempunyai
sikap positif terhadap suatu barang atau jasa, didasarkan pada pengalaman
yang telah dilakukan dimasa lampau. ° Kedua, kesediaan
merekomendasikan yaitu kesediaan pelanggan untuk mengajak atau
merekomendasikan suatu jasa atau barang yang telah dirasakannya kepada
teman dan keluarga.* Ketiga, kesesuaian harapan, yaitu tingkat kesesuaian
antara kinerja jasa yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan
oleh pelanggan.® Keempat, saran yaitu setiap perusahaan yang berorientasi
pada kepuasan pelanggan perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya
bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, keluhan dan kritik
mereka.® Informasi ini dapat memberikan ide dan masukan kepada
perusahaan yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi kebijakan

yang akan diambil dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut.
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Melihat fenomena seperti sekarang ini yaitu mewabahnya virus
covid-19, membuat masyarakat melakukan social distancing dan lebih
banyak melakukan kegiatan didalam rumah. Hal ini tentu sangat
berdampak pada kegiatan ekonomi khususnya kegiatan jual beli, karena
persaingan bisnis yang semakin ketat ditengah-tengah pandemi membuat
para pebisnis berlomba-lomba mencari cara agar usaha dan omsetnya
semakin meningkat. Apabila kepuasan konsumen terpenuhi maka pembeli
akan melakukan pembelian ulang, kesediaan merekomendasikan,
kesesuaian harapan dan memberikan saran yang sangat berdampak bagi
kelanjutan atau eksistensi perusahaan tersebut.

Dari fenomena tersebut masyarakat dihadapkan oleh 2 sistem
penjualan yaitu secara daring dan secara luring. Masyarakat bisa
melakukan belanja secara daring atau belanja secara luring yang lebih
memberikan kepuasan. Belanja daring adalah pembelian yang dilakukan
via internet sebagai media pemasaran dengan menggunakan website
sebagai katalog. Sejak kehadiran internet, para pedagang telah berusaha
membuat toko daring dan menjual produk kepada yang sering menjelajahi
dunia maya (internet). Para pelanggan dapat mengunjungi toko daring
dengan mudah dan nyaman, dapat melakukan transaksi di rumah, sambil
duduk dikursi yang nyaman di depan komputer. Keuntungan dari belanja
daring yaitu: menghemat waktu, tenaga, dan biaya, bersifat mobile,

jangkauan konsumen sangat luas, buka sepanjang waktu, masyarakat tidak
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kehabisan stock, bisa membandingkan harga, lebih hemat waktu, dan
banyak promo yang ditawarkan.

Sedangkan belanja luring adalah berbelanja langsung ketempat
penjualannya seperti toko, mall, pasar dan sebagainya yang proses
transaksinya dilakukan di tempat dan secara langsung. Sebagian besar
masyarakat juga lebih memilih belanja luring, karena produk yang
ditawarkan dapat lebih leluasa untuk dilihat dan dapat langsung melihat
keuntungan-keuntungan yang didapatkannya. Keuntungan dari belanja
luring yaitu: dapat memilih macam-macam pilihan, bisa dapat langsung
melihat kondisi barang yang akan beli, bisa bertanya-tanya sampai puas
kepada karyawan dan terdapat diskon.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti akan menganalisis
masalah tersebut. Peneliti melihat bahwa kepuasan konsumen belanja
daring dan kepuasan belanja luring apakah memiliki perbedaan yang
signifikan. Sehubungan dengan hal tersebut, maka penulis tetarik untuk
mengadakan penelitian dengan judul “(Analisis Kepuasan Konsumen

Dalam Belanja Daring Dan Belanja Luring Di Kabupaten Tulungagung)”.

Identifikasi Masalah

1. Belanja Daring:

a) Kurangnya kelengkapan informasi tentang produk yang dijual
b) Keterlambatan pengiriman barang

c) Banyaknya penipuan dan tindak kriminal



d) Kurangnya kecepatan dan ketanggapan penjual dalam membalas

pertanyaan-pertanyaan konsumen
2. Belanja Luring:

a) Kurang ramahnya penjual

b) Kualitas pelayanan kurang maksimal, misalnya kurangnya sikap sopan,
ramah, dan perhatian kepada konsumen

c) Membuang-buang waktu karena harus menunggu dan antri pada saat
pembayaran dan merasa kurang aman

d) Konsumen harus datang ke tempat perbelanjaan tersebut

C. Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang diatas, maka peneliti merumuskan permasalahan
yang ingin diangkat sebagai kajian skripsi adalah “Apakah terdapat perbedaan
kepuasan konsumen belanja daring dan kepuasan konsumen belanja belanja

luring”.

D. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui adakah perbedaan kepuasan konsumen belanja daring dan

kepuasan konsumen belanja luring.

E. Kegunaan Penelitian
1. Bagi peneliti, diharapkan bisa menjadi tambahan ilmu pengetahuan yang

diperoleh selama duduk di bangku perkuliahan dan mampu diterapkan di



dunia kerja dan sebagai pengetahuan atau referensi tentang penelitian di
masa mendatang.

2. Bagi pembaca, untuk menambah informasi dan sumbangan pemikiran
serta kajian dalam penelitian.

3. Bagi pemilik usaha, sebagai bahan masukan pada sektor usaha
perbelanjaan dalam memberikan perhatian dalam hal kualitas pelayanan,

harga dan promosi sehingga akan berdampak pada kepuasan yang optimal.

Ruang Lingkup Dan Keterbatasan Penelitian
Pembahasan dalam penelitian ini terfokus pada pokok permasalahan
penelitian saja. Ruang lingkup dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Variabel Penelitian
Variabel dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen yang
didefiniskan sebagai dalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapnnya. Indikator
untuk mengukur kepuasan konsumen meliputi:
1) Pembelian ulang
2) Kesediaan merekomendasikan
3) Kesesuaian haarapan

4) Saran



2. Keterbatasan Penelitian
1) Adanya keterbatasan dari segi biaya dan waktu untuk melakukan
penelitian ini, sehingga sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 40 responden yang merupakan masing-masing 20 konsumen
belanja daring dan 20 kosumen belanja luring.
2) Pembahasan dalam penelitian ini hanya meneliti tentang perbandingan

kepuasan konsumen dalam belanja daring dan belanja luring.

G. Penegasan Istilah

Penegasan istilah dalam dalam penelitian ini digunakan untuk untuk

menghindari adanya perbedaan pemahaman sehingga dapat menghasilkan

persamaan pemikiran terkait dengan variabel-variabel dalam penelitian ini,

maka penegasan istilah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Penegasan Konseptual
Dalam kerangka konseptual yang dimaksud dengan “Analisis Kepuasan
Konsumen Dalam Belanja Daring Dan Belanja Luring Di Kabupaten
Tulungagung” adalah kepuasan konsumen. Menurut Kotler, kepuasan
konsumen adalah hasil yang dirsakan oleh pembeli yang mengalami
kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya. Pelanggan
merasa puas kalau harapan mereka terpenuhi, dan merasa amat gembira

kalau harapan mereka terlampaui. Pelanggan yang puas cenderung tetep



loyal lebih lama, membeli lebih banyak, kurang peka terhadap perubahan
harga dan pembicaraannya menguntungkan perusahaan.’
2. Penegasan Operasional

Secara operasional, penegasan dalam penelitian ini bertujuan untuk
menguji kepuasan konsumen belanja daring dan belanja luring di
Kabupaten Tulungagung. Variabel dalam penelitian ini adalah kepuasan
konsumen yang didefiniskan sebagai dalah tingkat perasaan konsumen
setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapnnya.
Indikator untuk mengukur kepuasan konsumen meliputi: pembelian ulang,

kesediaan merekomendasikan, kesesuaian haarapan dan saran.

H. Sistematika Penulisan Skripsi
Untuk mengetahui gambaran mengenai keseluruhan sistematika penulisan
pada penelitian ini, maka penulis menguraikan secara singkat sebagai berikut:
BAB1 :PENDAHULUAN
a. Latar Belakang Masalah, didalamnya mengemukakan adanya
kesenjangan antara harapan dan kenyataan, baik kesenjangan
teoritik ataupun kesenjangan praktis yang melatar belakangi
masalah yang akan diteleti.
b. Identifikasi Masalah; bagaian ini merupakan penjelasan
tentang kemungkinan-kemungkinan cakupan yang dapat

muncul dalam penelitian dengan melakukan identifikasi dan

" Hessel Nogi S. Tangkilisan, Manajemen Publik, (Jakarta: PT Gramedia Widiasarana
Indonesia, 2005), hal. 212
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inventarisasi sebanyak-banyaknya kemungkinan yang dapat
diduga sebagai masalah.

. Rumusan Masalah, merupakan upaya untuk menyelesaikan
secara tersurat pertanyaan-pertanyaan yang hendak dicarikan
jawabannya. Pernyataan dalam rumusan masalah merupakan
uraian kalimat yang lengkap dan rinci mengenai ruang lingkup
masalah yang akan diteliti berdasarkan variabel-variabel
penelitian dan hendaknya dapat diuji secara empiris artinya
memungkinkan dikumpulkannya data untuk menjawab
rumusan tersebut dilapangan.

. Tujuan Penelitian, mengungkapkan sasaranyang ingin dicapai
dalam penelitian. Isi rumusan tujuan penelitian mengacu pada
rumusan masalah. Perbedaannya dengan rumusan masalah,
rumusan masalah disusun dalam bentuk kalimat tanya,
sedangkan rumusan tujuan penelitan disusun dalam bentuk
kalimat pernyataan.

. Kegunaan  Penelitian,  diorientasikan  terutama  bagi
pengembangan ilmu atau pelaksanaan pembangunan dalam arti
luas. Dengan kata lain, uraian dalam sub bab kegunaan
penelitian berisi manfaat-manfaat masalah yang diteliti.

. Ruang lingkup dan keterbatasan penelitian. Ruang lingkup
penelitian menjelaskan tentang variabel-variabel dan sub

variabel apa saja yang akan dikaji dan diteliti beserta indicator-
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indikatornya, sehingga pembaca dengan mudah dapat
mengetahui seberapa luas cakupan atau ruang lingkup
pembahasan dalam penelitian tersebut.

g. Penegasan Istilah, berisi: (1) definisi konseptual merupakan
definisi yang bersumber dari kamus atau bahan kajian literatur
yang relevan dengan penelitian. (2) definisi operasional
merupakan definisi variabel secara operasional, secara praktik,
secara riil, secara nyata dalam lingkup obyek penelitian/obyek
yang diteliti.

h. Sistematika Penulisan Skripsi.

: LANDASAN TEORI

a. Kerangka teori yang membahas variabel/sub variabel pertama.

b. Kerangka teori yang membahas variabel/sub variabel kedua,
dan seterusnya (jika ada).

c. Kajian penelitian terdahulu
Kerangka teori dan kajian penelitian terdahulu diangkat dari
berbagai sumber seperti jurnal penelitian, skripsi, tesis,
disertasi, laporan penelitian, buku teks, makalah, laporan
seminar dan diskusi ilmuah, terbitan-terbitan resmi pemerintah
dan lembaga-lembaga lain.

d. Kerangka Konseptual
Dipaparkan berdasar rumusan masalah serta landasan teori dan

tinjauan penelitian terdahulu.
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e. Hipotesis Penelitian
Merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian yang secara teoritis dianggap paling mungkin dan
paling tinggi tingkat kebenarannya. Tidak semua penelitian
kuantitaif memerlukan hipotesis.

BAB IIl : METODE PENELITIAN

a. Pendekatan penelitian menjelaskan pendekatan penelitian
kuantitatif ditinjau dari tingkat eksplanasinya, apakah jenis
penelitian deskriptif, asosiatif ataukah komparatif. Desain
penelitian juga merupakan strategi dari peneliti untuk
mengatur sedemikian rupa agar memperoleh data yang valid,
reliabel dan absah.

b. Populasi, sampling dan sampel. Populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan Kkarakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti. Sampel digunakan ketika peneliti tidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada populasi. Sampling
merupakan teknik yang digunakan untuk menentukan sampel
dalam penelitian, yang pada dasarnya dikelompokkan menjadi:
probability sampling dan non probability sampling.

c. Sumber data, variabel dan skala pengukurannya. Sumber data
penelitian dapat bersumber dari data primer (sumber data yang

langsung memberikan data kepada pengumpul data) dan data
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sekunder (sumber yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpul data, misalnya lewat dokumen).

d. Teknik pengumpulan data dan instrument penelitian
Teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan interview
(wawancara), kuesioner dan observasi (pengamatan).
Instrument penelitian, digunakan untuk menggali variabel yang
diteliti.  Sesudah itu  barulah  dipaparkan  prosedur
pengembangan instrument pengumpul data atau pemilihan alat
dan bahan yang digunakan dalam penelitian.

e. Analisis Data
Analisis data, pada bagian analisis data diuraikan jenis analisis
yang digunakan. Dalam hal ini bisa menggunakan analisis
statitistik deskriptif dan statistik inferensial. Pemilihan jenis
analisis data sangat ditentukan oleh jenis data yang
dikumpulkan dengan tetap berorientasi pada tujuan yang
hendak dicapai atau hipotesis yang hendak diuji.

BAB IV : HASIL PENELITIAN

a. Deskripsi data. Dalam deskripsi data untuk masing-masing
variabel dilaporkan hasil penelitiannya setelahh dioalah dengan
teknik statistik deskriptif, seperti distribusi frekuensi dengan
disertai grafik yang berupa histogram, nilai rerata, simpangan

baku, atau yang lain.
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b. Pengujian Hipotesis, dimana pemaparannya tidak jauh berbeda
dengan penyajian pada temuan penelitian untuk masing-
masing variabel. Penjelasan tentang hasil pengujian hipotesis,
terbatas pada interpretasiatas angka-angka statistik yang

diperoleh dari perhitungan statistik.

: PEMBAHASAN

a. Menjawab masalah penelitian, atau untuk menunjukkan
bagaimana tujuan penelitian telah dicapai.

b. Menafsirkan temuan-temuan penelitian dengan menggunakan
logika dan teori-teori yang sudah ada.

c. Mengintegrasikan temuan penelitian ke dalam temua-temuan
penelitian dalam konteks Ihazanah ilmu yang luas.

d. Memodifikasi teori yang ada atau menyusun teori baru.

e. Menjelaskan implikasi-implikasi lain dari hasil penelitian,

termasuk keterbatasan temuan penelitian.

:PENUTUP

a. Kesimpulan merupakan pernyataan singkat dan tepat yang
disarikan dan hasil penelitian dan pembahasan untuk
membuktikan kebenaran temuan atau hipotesis yang terkait
dengan rumusan masalah atau tujuan penelitian.

b. Saran dibuat berdasarkan hasil temuan dan pertimbangan
peneliti, ditujukan karena para pengelola obyek dan atau

subyek peneliti atau kepada peniliti dalam bidang sejenis.



