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ABSTRACT

This research aims to analyze the comparison of service quality between the Shopee and Tokopedia
marketplaces in Sidoarjo City. Customers compare service quality which consists of several dimensions,
namely: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. The aim of the research is to
determine and analyze the differences in service quality between the Shopee and Tokopedia marketplaces
in Sidoarjo City. This research uses a quantitative method by collecting data through a questionnaire using
Purposive Sampling techniques in sampling, the respondents in the research were 100 respondents with
the following criteria: 1) Users of both Shopee and Tokopedia marketplaces who live in Sidoarjo City, 2)
Have made transactions on both marketplaces at least 2-3 times a month. The analysis technique used in
this research is the Wilcoxon test as an alternative to the paired T-test which is not normally distributed.
The results of this study show that: (1) Quality of Service in the tangibles dimension shows that the average
results in tangibles are superior to Shopee compared to Tokopedia, (2) Quality of Service in the reliability
dimension shows that the average results in reliability are superior to Shopee compared to Tokopedia, (3)
The service quality of the responsiveness dimension shows that the average result on responsiveness is
superior to Shopee compared to Tokopedia, (4) the quality of service on the assurance dimension shows
that the average result on assurance is superior to Shopee compared to Tokopedia, (5) the service quality
of the empathy dimension shows the average result on Empathy is superior to Shopee compared to
Tokopedia.

Keywords: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perbandingan kualitas pelayanan antara marketplace Shopee
dan Tokopedia di Kota Sidoarjo. Pelanggan membandingkan kualitas pelayanan yang terdiri dari beberapa
dimensi, yaitu: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. Tujuan penelitian adalah
untuk mengetahui dan menganalisis adanya perbedaan kualitas pelayanan antara marketplace Shopee dan
Tokopedia di Kota Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan mengumpulkan data
melalui kuesioner yang menggunakan teknik Purposive Sampling dalam pengambilan sampel, responden
pada penelitian sebanyak 100 responden dengan kriteria: 1) Pengguna kedua marketplace Shopee dan
Tokopedia yang berdomisili di Kota Sidoarjo, 2) Pernah melakukan transaksi pada kedua marketplace
setidaknya 2-3 kali dalam satu bulan. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji
Wilcoxon sebagai alternatif untuk paired T-test yang tidak terdistribusi secara normal. Hasil pada penelitian
ini menunjukan bahwa: (1) Kualitas Pelayanan dimensi tangibles menunjukan hasil rata-rata pada tangibles
lebih unggul Shopee dibandingkan Tokopedia, (2) Kualitas Pelayanan dimensi reliability menunjukan hasil
rata-rata pada reliability lebih unggul Shopee dibandingkan Tokopedia, (3) Kualitas Pelayanan dimensi
responsiveness menunjukan hasil rata-rata pada responsiveness lebih unggul Shopee dibandingkan
Tokopedia, (4) Kualitas Pelayanan dimensi assurance menunjukan hasil rata-rata pada assurance lebih
unggul Shopee dibandingkan Tokopedia, (5) Kualitas Pelayanan dimensi empathy menunjukan hasil rata-
rata pada empathy lebih unggul Shopee dibandingkan Tokopedia.

Kata Kunci: Bukti Fisik, Kehandalan, Tanggap, Jaminan Dan Kepastian, Empati
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PENDAHULUAN

Teknologi  memiliki  peranan
penting bagi kehidupan manusia dari usia
muda hingga lansia, dimulai dari kegiatan
belajar, bekerja, bepergian, berbisnis,
berbagi informasi hingga berbelanja
segala macam kebutuhan semua dapat
dilakukan melalui teknologi digital. Pola
konvensional yang mengandalkan
perdagangan yang semula offline mulai
beralih menuju via online dikarenakan
lebih praktis dan cepat. Berdasarkan
kebutuhan serta tuntutan zaman, terbitlah
perdagangan  dengan  menggunakan
internet sebagai sarana untuk berbisnis
jual beli yang dapat disebut dengan
marketplace. Marketplace sendiri
memiliki peran sebagai platform ataupun
bisa disebut sebagai perantara dari
berbagai jenis produk yang dijual oleh
penjual yang berbeda lalu berkumpul
menjadi satu untuk menjualkan produknya
kepada pelanggan. Marketplace pada
dasarnya merupakan pihak ketiga yang
menyediakan tempat atau platform untuk
berbagai macam penjual / seller untuk

menjual produk-produk mereka.
Marketplace merupakan salah satu
teknologi canggih yang mendorong

kemajuan bisnis digital di Indonesia pada
saat ini.

Gambar 1. Pengguna dan Tingkat
Penetrasi marketplace di Indonesia
2017-2023

Penetrasi Pengguna £-Commerce 62,2 Pengguna E-Commerce 168,3 Juta

Sumber : databoks.katadata.co.id (2023)
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Gambar di atas menunjukkan bahwa
tren pengguna pasar Indonesia telah
meningkat secara signifikan dalam
beberapa tahun terakhir. Pada hasil
perkiraan menunjukkan bahwa
pertumbuhan akan terus berlanjut dalam
beberapa tahun ke depan. Statistik
menunjukkan bahwa jumlah pengguna
marketplace  Indonesia pada 2017
mencapai 139 juta, kemudian meningkat
10,8% menjadi 154,1 juta pada tahun
sebelumnya. Mereka diperkirakan akan
mencapai 168,3 juta pengguna dan 212,2
juta pengguna pada tahun 2023. Tingkat
penetrasi pasar yang terus meningkat juga,
yang diproyeksikan mencapai 75,3% dari
populasi pasar yang dipilih hingga 2023.
Faktor - faktor yang mendorong
pertumbuhan pasar termasuk
meningkatnya jumlah penduduk di
Indonesia, meningkatnya jumlah
pengguna smartphone, dan meningkatnya
jumlah pengguna internet dan media
sosial (compass, 2020).

Karena biaya yang rendah, jangkauan
yang luas sehingga dapat mencakup
seluruh Indonesia dan bahkan di luar
negeri, dan kemudahan transaksi dan
pengiriman barang, belanja online juga
mempermudah pembayaran yang tidak
lagi konvensional melalui sistem transfer
antar bank. Selain itu, ada beberapa situs
web yang menggunakan sistem Cash On
Delivery, juga dikenal sebagai sistem
COD. Sistem ini melibatkan pertemuan
antara penjual dan pembeli, yang dapat
dilakukan melalui kurir. Dari sekian
banyak toko online yang ada di Indonesia,
Shopee dan Tokopedia adalah yang paling
populer di kalangan konsumen Indonesia.

Tokopedia adalah situs jual beli
digital yang didirikan oleh PT. Tokopedia
pertama kali muncul di Indonesia pada
Agustus 2009. Sekarang menjadi unicorn
yang memiliki pengaruh di Indonesia dan
Asia Tenggara. Tokopedia menjual lebih
dari 550 juta produk dari berbagai kategori
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seperti fashion, perawatan kecantikan,
makanan dan keschatan, elektronik,
mobil, hobi, rumah tangga, dan
handphone. Tokopedia memiliki jumlah
kunjungan bulanan seratus juta orang, dan
toko ini tersedia di hampir 99% kecamatan
di Indonesia (Tokopedia, 2021).
Meskipun Tokopedia didirikan pada
tahun yang sama, Shopee berbeda karena
didirikan oleh pengusaha Singapura
Forrest Li, pendiri SEA Ltd. pada tahun
2009. Shopee kemudian berekspansi ke
negara-negara seperti Malaysia, Taiwan,

Thailand, = Vietnam, Filipina, dan
Indonesia (Wikipedia, 2019). Shopee
memudahkan penjualan dengan

pengaturan logistik yang terintegrasi dan
metode pembayaran yang aman. Aplikasi
mobile Shopee memungkinkan pengguna
muda yang terbiasa berinteraksi dengan
perangkat elektronik, termasuk
berbelanja, untuk berbelanja dengan
cepat, mudah, dan efisien.

Konsumen telah beralih dari transaksi
offline ke transaksi online melalui aplikasi
Shopee dan Tokopedia. Keuntungan
tambahan adalah biaya yang rendah
karena tidak perlu mengeluarkan modal
yang besar. Ini berbeda dengan membuka
toko secara offline, yang membutuhkan
modal untuk menyewa toko dan
membayar karyawan. Pada saat ini,
Tokopedia telah bekerja sama dengan

OVO, sebuah e-wallet, untuk
mempermudah transaksi online dengan
pembayaran.

Shopee juga menjadi tempat para
bisnis menjual produk mereka. Produk
untuk kebutuhan sehari-hari hingga
produk fashion dan mobil. Potensi
pembeli dari seluruh Indonesia dapat
dilayani melalui sarana toko online
Shopee. Shopee mempromosikan
aplikasinya melalui situs web dan brand
ambassador. Shopee telah
mengembangkan sistem pembayaran
mereka sendiri yang bernama Shopeepay.
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Seiring berjalannya waktu, mereka juga
menawarkan fitur Shopeepay Later untuk
mereka yang ingin berbelanja tapi
terhalang oleh biaya, Shopee pinjam untuk
mereka yang membutuhkan pinjaman
uang, dan koin Shopee yang dapat
ditukarkan dengan mengurangi harga
barang yang ingin dibeli.

Ada berbagai fitur yang menjadi
keunggulan utama kedua e-commerce
tersebut, termasuk:

Tabel 1. Perbandingan antara Shopee dan
Tokopedia

SHOPEE TOKOPEDIA

Gratis ongkir min.
30 ribu

COD

Chat antara
penjual dan

Gratis ongkir
min. 50 ribu
COD

Chat antara
penjual dan

pembeli pembeli

Cashback dan Cashback dan

voucher discount | voucher discount

Shopee koin Gopay koin

Shopee Game Tokopedia game

Shopeepay, Gopaylater

Spinjam dan

Spaylater

Chat dengan pihak| Tokopedia care

Shopee

Fitur sortir dan filter| Fitur sortir dan
filter

Fitur ambil barang | Fitur ambil barang

ditempat ditempat

Fitur pengiriman Fitur pengiriman

instan (same day)

instan (same day)

Fitur live shopping

Fitur live shopping

Fitur pembelian
dengan cicilan

Fitur pembelian
dengan cicilan

Fitur video review
produk

Fitur video review
produk

Fitur negosiasi

Sumber: Penulis, 2023
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Dapat dilihat dari tabel diatas
mengenai perbandingan kualitas
pelayanan antara Shopee dan Tokopedia
yang tidak berbeda jauh. Kedua
marketplace ini tentunya saling berlomba
untuk meningkatkan efektivitas penjualan
dengan memberikan pelayanan yang
semaksimal  mungkin  untuk  para
konsumen mereka. Dari tabel tersebut
juga semakin mendorong terjadinya
penelitian mengenai Analisis
Perbandingan Kualitas Pelayanan Antara
Shopee dan Tokopedia di Kota Sidoarjo
untuk mengetahui marketplace mana yang
lebih baik dalam sisi Kualitas Pelayanan
yang diberikan kepada konsumen.

Gambar 2. Data Pengunjung Marketplace
di Indonesia 2023

200 Juta
150 Juta

100 Juta

rata cata kunjungen sius per bulan

50 Juta

& ° » & ¥

o S 3 § &
& S @
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Sumber : kata.co.id (2023)

Berdasarkan gambar  tersebut
dapat dilihat pada data pengunjung
marketplace pada kuartal II tahun 2023 di
Indonesia, aplikasi Shopee terlihat lebih
unggul dari Tokopedia dengan rata-rata
166,9 juta kunjungan per bulan. Naik
5,7% dibanding kuartal sebelumnya.
Sementara Tokopedia hanya mencapai
rata-rata  107,2 juta kunjungan saja.
Dengan melihat data  pengunjung
marketplace di Indonesia pada tahun 2023
diatas, terjadi fluktuasi antara marketplace
Shopee dan Tokopedia yang dapat
disebabkan oleh pengaruh persoalan harga
karena kedua marketplace tersebut
bergerak dibidang jasa, maka kualita
pelayanan yang diberikan dan
diperhatikan ikut serta berpengaruh pada

jumlah  pengunjung atau pengguna
marketplace.

Hal ini disebabkan fakta bahwa
kualitas pelayanan mencakup semua
aspek operasi bisnis untuk memenuhi
harapan pelanggan. Yang menjadi
perhatian utama pada kualitas pelayanan
sendiri adalah jasa atau service yang
diberikan oleh pemilik jasa, yang
mencakup kemudahan, kecepatan,
hubungan, dan kemampuan yang
ditunjukkan melalui sikap dan sifat
perusahaan ke konsumennya. Kualitas
pelayanan sendiri dapat diukur dengan
membandingkan bagaimana  persepsi
konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan. Pelayanan
dapat meningkatkan hubungan antara
produsen dan pelanggan, sebab mereka
saling mendapatkan keuntungan dari
masing-masing pihak. Kualitas layanan
atau jasa yang dapat dirasakan oleh
pengguna  Shopee dan  Tokopedia
umumnya memiliki kesamaan, seperti jasa
pengiriman cepat dan tepat waktu,
terdapat customer service yang tanggap
dan responsif serta menyediakan metode
pembayaran yang mudah untuk dilakukan.

Gambar 3. Data Perbandingan
Pengunjung Marketplace di Kota-kota
Provinsi Jawa Timur

Sumber : trends.google.com (2023)

Berdasarkan = gambar tersebut
tergambar bahwa kota Sidoarjo adalah
kota dengan pengunjung marketplace
terbanyak pada tahun 2023 dengan
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mengalahkan Surabaya dan juga Malang.
Dengan tingginya pengunjung pada
marketplace kota Sidoarjo membuat
ketertarikan penulis untuk mengambil
sampel pada kota tersebut.

Pemasaran

Pasar adalah tempat orang
bertukar barang karena daya beli dan
kebutuhan dan keinginan yang beragam.
Istilah "pasar" berasal dari kata "pasar",
yang berarti "pasar". Memasarkan berarti
mengejar keinginan orang lain. Salah satu
kunci  keberhasilan  bisnis  adalah
pemasaran, yang mencakup prinsip-
prinsip bukan hanya untuk menjual, tetapi
juga bagaimana memberikan kepuasan
kepada  pelanggan dengan  tujuan
menghasilkan keuntungan bagi
perusahaan. Secara hanafiah, marketing
dapat  didefinisikan  sebagai upaya
perusahaan untuk mendapatkan
keuntungan, kepuasan, atau loyalitas
pelanggan dengan memberikan apa yang
diinginkan oleh pelanggan. Menurut
American Marketing Society dalam buku
Kotler dan Keller (2016:27), pemasaran
adalah proses sosial di mana individu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan  dan  inginkan  melalui
penciptaan, penawaran, dan freering,
komunikasi, dan pertukaran penawaran
yang memiliki nilai bagi pelanggan, klien,
mitra, dan masyarakat umumnya.

Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan dapat
didefinisikan  sebagai upaya untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan

pelanggan serta rencana penyampaian
untuk memenuhi harapan pelanggan
(Tjiptono, 2002). Kualitas pelayanan
berarti memenuhi kebutuhan dan
persyaratan pelanggan dengan cepat dan
tepat waktu, menurut Arianto (2018; 83).
Saat klien berada di perusahaan, kualitas
pelayanan berlaku untuk semua jenis
layanan yang diberikan.
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Kelengkapan fitur suatu produk
atau jasa yang memiliki kemampuan
untuk memberikan kepuasan terhadap
suatu kebutuhan disebut kualitas, menurut
Kotler dan Keller (2016;143). Kasmir
(2017:47) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan dapat didefinisikan sebagai
tindakan atau tindakan individu atau
organisasi  yang  berusaha  untuk
memberikan kepuasan pelanggan atau
karyawan.

Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut  Parasuraman  dalam

Lupiyoadi (2006:182), ada lima dimensi

kualitas pelayanan, yaitu:

a. Tangibles (Bukti Fisik)
adalah kemampuan perusahaan untuk
menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal.

b. Reliability (Kehandalan)
adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan dengan sesuai
yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

c. Responsiveness (Tanggapan)
adalah kemauan untuk membantu dan
memberikan layanan kepada
pelanggan secara cepat dan tepat
dengan menggunakan informasi yang
jelas.

d. Assurance (Jaminan dan Kepastian)
adalah pengetahuan dan kemampuan

karyawan perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya
pelanggan  terhadap  perusahaan
mereka.

e. Empathy (Empati)
Memberikan perhatian individual
atau pribadi kepada pelanggan

dengan memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan.
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Kerangka Berpikir

Gambar 4. Kerangka Berpikir

KUALITAS PELAYANAN

Tangibles

Assurance
Xy X

Reliability
X

Responsiveness

Empathy
(2.6 )

X

Pada gambar kerangka berpikir diatas,
maka dapat ditarik hipotesis sebagai
berikut :
1. Ho : tidak terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan

Tangibles antara Shopee dan
Tokopedia
Ha: terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Tangibles antara Shopee dan
Tokopedia

Ho : tidak terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Reliability antara Shopee dan
Tokopedia

Ha: terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Reliability antara Shopee dan
Tokopedia

Ho : tidak terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Responsiveness antara Shopee dan
Tokopedia

Ha: terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Responsiveness antara Shopee dan
Tokopedia

Ho : tidak terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Assurance antara Shopee dan
Tokopedia

Ha: terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
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Assurance antara Shopee dan
Tokopedia

5. Ho : tidak terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Empathy  antara  Shopee dan
Tokopedia
Ha: terdapat perbedaan yang
signifikan dalam kualitas pelayanan
Empathy  antara  Shopee dan
Tokopedia

METODE PENELITIAN
Penelitian komparatif ini

menggambarkan  perbedaan  kualitas

pelayanan antara Shopee dan Tokopedia.
Untuk penelitian ini, teknik non
probability sampling yang digunakan
adalah  purposive  sampling.  Data
dikumpulkan melalui kuesioner. Studi ini
menggunakan aras interval dan skala
numerik. Penelitian ini menggunakan
sampel 100 individu, kriteria-kriteria
khusus dalam pengambilan sampel yaitu:
(1) Domisili / bertempat tinggal di Kota
Sidoarjo,
(2) Pengguna kedua marketplace yaitu
Shopee dan Tokopedia,
(3) Pernah melakukan transaksi kedua
marketplace setidaknya 2-3 kali
dalam satu bulan.

HASIL DAN PEMBAHASAN HASIL
Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk
menentukan sah atau tidaknya suatu
kuesioner. Kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaannya mampu mengungkapkan
apa yang dimaksudkan untuk diukur
(Ghozali, 2011:52). Validitas dievaluasi
dengan membandingkan nilai r tabel dan r
hitung. Hasil validitas perhitungan adalah
sebagai berikut:
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Berdasarkan tabel diatas, hasil dari
pengujian data melalui program SPSS 24
Dimensi Item |R Hitung| R Tabel | Ket dapat terlihat bahwa dimensi tangibles,
X11 0.812 | 03610 | Valid reliability, responsiveness, assurance, dan
Tangibles |—22— 0798 | 03610 Valid empathy dalam penelitian ini memiliki
X13 0.864 | 03610 | Valid nilai cronbach’s alpha > 0,70 sehingga
§;‘ 8222 832}3 II;ZZZ dimensi. tangibles, reliability,
o X2 0.792 | 0.3610 | Valid responsiveness, assurance, dan empathy
Reliability ™33 1 0.882 | 0.3610 | Valid telah reliabel.
X24 | 0.834 | 03610 | Valid
Responsivene X31 0.885 0,3610 Valz:d Uji Normalitas
o X32 | 0796 | 03610 | Valid Uji normalitas yang digunakan
X33 0.844 | 03610 | Valid dalam penelitian ini adalah Kolmogrov
Xl 0.860 | 0.3610 | Valid Smirnov  dikarenakan sampel yang
Assurance X42 0.898 0,3610 Valid ) . h
X43 0.811 | 03610 | Valid digunakan besar. Berikut merupakan hasil
X51 0.859 | 03610 | Valid dari uji normalitas yang menggunakan
Empathy X52 0.920 | 03610 | Valid metode Kolmogrov Smirnov:
X53 0871 | 0,3610 | Valid Tabel 4. Uji Normalitas Kolmogrov Smirnov
Sumber: Data Primer diolah Tahun 2024 Nilai
. . | Signifikan ..
Berdasarkan tabel diatas, dapat Dimensi . Tokop Ket Uji
dilihat bahwa dimensi tangibles, Shopee edia
reliability, responsiveness, assurance, dan Tidak
empathy hasil uji validitas menunjukkan Tangibles | 0,000 | 0,001 |terdistribusi|Wilcoxon
nilai koefisien korelasi yang lebih besar normal
dari r tabel yaitu 0,3610 maka dimensi o Tidak .
yang digunakan dalam penelitian ini Reliability| 0,000 | 0,000 terdlstrlblum Wilcoxon
dinyatakan valid. notha
g Responsive Tidgk Nypre
. R 0,000 | 0,000 |terdistribusi|Wilcoxon
Uji Rell'é'lblllFaS. . ‘ ness normal
Uji reliabilitas adalah‘ sqangkman Tidak
pengukuran  untuk  menilai tingkat Assurance| 0,000 | 0,000 |terdistribusi|Wilcoxon
reliabilitas yang ditujukkan oleh suatu alat normal
ukur. Tidak
Empathy | 0,000 | 0,000 |terdistribusi|Wilcoxon
. . |Cronbach’s| Titik normal
Dimensi |~ yipha | Kritis | <!
Tangibles 0,849 Reliabel
Reliability 0,801 Reliabel Sumber : Data Primer diolah Tahun 2024
Responsiveness| 0,794 0.7 |Reliabel
Assurance 0,819 " [Reliabel Tabel berikut menunjukkan bahwa
. semua dimensi antara Shopee dan
Emphaty 0,859 Reliabel Tokopedia tidak terdistribusi normal, jadi

o uji Wilcoxon akan digunakan. Hasil
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas penelitian ~ menunjukkan  perbedaan
kualitas layanan antara Shopee dan
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Tokopedia dalam hal tangibles, reliability,
response, assurance, dan empathy.

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis

Dimensi |Nilai Mean| Nilai Mean |Selisih| P
Marketplac | Marketplace Value
e Shopee | Tokopedia

Tangibles 17,47 14,84 2,63 (0,000
Reliability 17,02 15,92 1,1 {0,032
Responsiven 12,79 10,59 2,2 10,000
Assurance 13,03 11,96 1,07 10,000
Emphaty 13,2 11,29 1,91 {0,000

Sumber : Data Primer diolah Tahun 2024

Perbedaan Kualitas Pelayanan
Tangibles  antara  Shopee  dan
Tokopedia

Kualitas pelayanan dengan dimensi

tangibles terjadi perbedaan rata-rata skor
antara Shopee dan Tokopedia. Hasil uji
Wilcoxon menunjukkan p value 0,000 <
0,05 yang artinya terdapat perbedaan rata-
rata tangibles antara marketplace Shopee
dan Tokopedia. Rata-rata skor tangibles
pada Shopee sebesar 17,47 lebih tinggi
dibandingkan dengan Tokopedia sebesar
14,84, dengan selisih rata-rata sebesar
2,63. Maka dari itu, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan Shopee dalam
hal dimensi fangibles lebih baik daripada
Tokopedia.

Perbedaan Kualitas Pelayanan
Reliability  antara  Shopee  dan
Tokopedia

Kualitas  pelayanan  dengan

dimensi reliability terjadi perbedaan rata-
rata skor antara Shopee dan Tokopedia.
Hasil uji Wilcoxon menunjukkan p value
0,032 < 0,05 yang artinya terdapat
perbedaan rata-rata reliability antara
marketplace Shopee dan Tokopedia. Rata-
rata skor reliability pada Shopee sebesar
17,02 lebih tinggi dibandingkan dengan
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Tokopedia sebesar 15,92, dengan selisih
rata-rata sebesar 1,1. Maka dari itu, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
Shopee dalam hal dimensi reliability lebih
baik daripada Tokopedia.

Kualitas
antara

Perbedaan
Responviness
Tokopedia

Kualitas  pelayanan  dengan
dimensi responsiveness terjadi perbedaan
rata-rata skor antara Shopee dan
Tokopedia.  Hasil  uji Wilcoxon
menunjukkan p value 0,000 < 0,05 yang
artinya terdapat perbedaan rata-rata
responsiveness ~ antara  marketplace
Shopee dan Tokopedia. Rata-rata skor
responsiveness pada Shopee sebesar 12,79
lebih  tinggi  dibandingkan  dengan
Tokopedia sebesar 10,59, dengan selisih
rata-rata sebesar 2,2. Maka dari itu, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
Shopee dalam hal dimensi responsiveness
lebih baik daripada Tokopedia.

Pelayanan
Shopee dan

Perbedaan Kualitas Pelayanan
Assurance  antara  Shopee  dan
Tokopedia

Kualitas  pelayanan  dengan

dimensi Assurance terjadi perbedaan rata-
rata skor antara marketplace Shopee dan
Tokopedia.  Hasil  uji Wilcoxon
menunjukkan p value 0,000 < 0,05 yang
artinya terdapat perbedaan rata-rata
assurance antara marketplace Shopee dan
Tokopedia. Rata-rata skor assurance pada
Shopee sebesar 13,03 lebih tinggi
dibandingkan dengan Tokopedia sebesar
11,96, dengan selisih rata-rata sebesar
1,07. Maka dari itu, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan Shopee dalam
hal dimensi assurance lebih baik daripada
Tokopedia.

Perbedaan Kualitas Pelayanan
Empathy antara Shopee dan Tokopedia

Kualitas  pelayanan  dengan
dimensi empathy terjadi perbedaan rata-
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rata skor antara Shopee dan Tokopedia.
Hasil uji Wilcoxon menunjukkan p value
0,000 < 0,05 yang artinya terdapat
perbedaan rata-rata empathy antara
marketplace Shopee dan Tokopedia. Rata-
rata skor empathy pada Shopee sebesar
13,02 lebih tinggi dibandingkan dengan
Tokopedia sebesar 11,29, dengan selisih
rata-rata sebesar 1,91. Maka dari itu, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
Shopee dalam hal dimensi empathy lebih
baik daripada Tokopedia.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang
sesuai  dengan  tujuan  penelitian

mengetahui dan menganalisis perbedaan
kualitas pelayanan yang didapatkan antara
Shopee dan Tokopedia di Kota Sidoarjo.
Maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Dimensi tangibles,  reliability,
responsiveness,  assurance  dan
empathy memiliki p value lebih kecil
dari 0,05 yang berarti terdapat
perbedaan  fangibles, reliability,
responsiveness,  assurance  dan
empathy  antara  Shopee dan
Tokopedia.

2. Kualitas Pelayanan Shopee lebih
unggul dibandingkan Tokopedia
dikarenakan ~ Shopee = memiliki
reputasi yang kuat dalam aspek
reliability, yang tercermin dalam
efisiensi sistem logistiknya, proses
pembayaran yang lancar, layanan
pelanggan yang responsif, teknologi
yang  canggih  memungkinkan
Shopee untuk memproses
permintaan pelanggan dengan cepat
dan penanganan keluhan konsumen
di tanggap dengan baik.

Saran

Saran yang ingin diberikan oleh
peneliti berdasarkan hasil penelitian saat
ini adalah sebagai berikut:
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1. Hasil penelitian mengenai kualitas
pelayanan  pada  Marketplace
Shopee dan Tokopedia di Kota
Sidoarjo jika dapat digunakan
sebagai informasi atau masukan
bagi peneliti lain tentang perbedaan
kualitas pelayanan pada
Marketplace Shopee dan
Tokopedia. Selain itu, diharapkan
dan disarankan agar peneliti
selanjutnya menyelidiki variabel
tambahan untuk menilai lebih akurat
kualitas pelayanan yang ditawarkan
oleh Marketplace

2. Untuk dimensi persepsi Kualitas
Pelayanan yang paling mendapat
nilai rendah dari responden yaitu
Responsiveness (Tanggap), dari
hasil penelitian ini diharapkan baik
Shopee maupun Tokopedia agar
mampu memperbaiki pelayanan
terhadap merespon pelanggan dan
menyediakan Customer Service yg
lebih baik lagi dari sebelumnya
terutama untuk menangani keluhan
ataupun  masalah-masalah  dari
pelanggan.

3. Meningkatkan kualitas pelayanan
pada dimensi tangibles, reliability,

responsiveness,  assurance, dan
empathy  pada  setiap  faktor
penilaiannya,  sehingga  setiap
dimensi atau indikator dapat

meningkat sebesar satu satuan dari
"kurang baik" menjadi "baik" dan
"sangat baik" menjadi "sangat baik".
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