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RINGKASAN

Yulvita Sirega. 201910215241. Analisis Kualitas Layanan dan
Keberlanjutan Usaha Dari Perspektif Penjual Dengan Metode Servqual Pada
Platform Marketplace Shopee (Studi Kasus Toko @Vtsrgr_)

Dilakukannya penelitian ini karna dengan diketahui kurangnya kepuasan
pelanggan dalam berbelanja pada marketplace. Hal ini menjadikan pelanggan
kurang tertarik dan kurang mendapatkan informasi yang dibutuhkan pada toko
marketplace Toko @Vtsrgr_. Untuk memenuhi prinsip penting oleh penjual E-
marketplace berkisar pada memungkinkan komunikasi yang efektif dan
menumbuhkan kepercayaan antara penjual dan pembeli, sehingga memupuk dan
mempertahankan hubungan pelanggan-penjual melalui kualitas pelayanan. Oleh
karena itu, analisis penjual dalam E-marketplace menjadi sangat penting,
mengingat peran mereka sebagai produsen dan peserta penting dalam platform ini.
Menjadi penting untuk menganalisis upaya kualitas pelayanan dan sudut pandang
mereka untuk menciptakan kualitas pelayanan sebagai solusi yang berorientasi
keberlanjutan usaha. Motode Serqual dipilih untuk mengukur kualitas layanan
karena dapat menggambarkan layanan dimensi dan dapat diukur berdasarkan
perspektif pelanggan layanan jasa. Model SERVQUAL menunjukkan bahwa
kualitas layanan dapat diukur dengan mengidentifikasi kesenjangan antara harapan
pelanggan dan persepsi kinerja layanan. Penelitian ini merupakan penelitian
kualitatif. Dalam jenis penelitian ini, peneliti mengumpulkan, mengklasifikasikan,
menganalisis, dan menarik kesimpulan berdasarkan analisis data tanpa membuat
generalisasi. Pengumpulan data dalam penelitian ini sebagian besar dalam bentuk
studi kasus. Penelitian kualitatif pada penelitian ini untuk mendiskripsikan dan
menganalisis Kualitas Layanan dan Keberlanjutan Usaha Dengan Metode Servqual
Pada Platform Marketplace Shopee: Perspektif Penjual. Hasil analisis kualitas
pelayanan telah mencapai tingkat yang memuaskan, dengan 9 dari 15 atribut yang
memenuhi harapan pelanggan. Namun, masih ada 6 atribut yang perlu ditingkatkan
untuk mencapai kepuasan pelanggan secara menyeluruh, yang mengindikasikan
bahwa 60% dari total atribut yang diteliti telah memenuhi standar yang diharapkan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
layanan rata-rata masih tidak memuaskan. Hal ini dibuktikan dengan memperoleh
hasil gap yang negatif dari seluruh atribut yang diukur. Maka untuk meningkatkan
kualitas layanan dapat dilakukan dengan cara menciptakan komunikasi dengan
pihak supplier yang baik sehingga tidak perlu untuk mencari suppier baru, dan
menggunakan peralatan yang menunjang untuk menghasilkan display foto produk
yang lebih bagus dan menarik.

Kata kunci : Service Quality, kepuasan pelanggan, Metode Servqual, Metode IPA
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SUMMARY

Yulvita Sirega. 201910215241. This research was carried out because it was
known that there was a lack of customer satisfaction when shopping on the
marketplace. This makes customers less interested and less likely to get the
information they need at the @Vtsrgr_ marketplace store.

This research was conducted because it was known that there was a lack of
customer satisfaction in shopping at the marketplace. This makes customers less
interested and less able to get the information they need at the @Vtsrgr_
marketplace store. To fulfill the important principles by E-marketplace sellers
revolve around enabling effective communication and fostering trust between
sellers and buyers, thereby fostering and maintaining customer-seller relationships
through service quality. Therefore, the analysis of sellers in the E-marketplace
becomes very important, given their role as producers and important participants
in this platform. It is important to analyze service quality efforts and their
perspectives to create service quality as a solution that is oriented towards business
sustainability. The Serqual method was chosen to measure service quality because
it can describe the service dimension and can be measured based on the perspective
of service customers. The SERVQUAL model shows that service quality can be
measured by identifying the gap between customer expectations and perceptions of
service performance. This research is a qualitative research. In this type of
research, researchers collect, classify, analyze, and draw conclusions based on
data analysis without making generalizations. Data collection in this study is mostly
in the form of case studies. Qualitative research in this study is to describe and
analyze Service Quality and Business Sustainability Using the Servqual Method on
the Shopee Marketplace Platform: Seller Perspective. The results of the service
quality analysis have reached a satisfactory level, with 9 out of 15 attributes
meeting customer expectations. However, there are still 6 attributes that need to be
improved to achieve overall customer satisfaction, which indicates that 60% of the
total attributes studied have met the expected standards. The results of the study
indicate that the level of consumer satisfaction with service quality is still
unsatisfactory on average. This is evidenced by obtaining negative gap results from
all measured attributes. So to improve service quality can be done by creating good
communication with suppliers so that there is no need to look for new suppliers,
and using supporting equipment to produce better and more attractive product
photo displays.

Keywords: Service Quality, customer satisfaction, Servqual Method, IPA Method
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