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ABSTRAK 

 

 

 

STPMD “APMD” Yogyakarta 

Program Studi Ilmu Komunikasi 

Tahun 2018 

 

 

Fransisca Terry Kartika Piscesta (15530033) 

Judul Skripsi 

KEPUASAN PELANGGAN CLAIRE SHOP TERHADAP PELAYANAN 

PEMBELIAN TAS ONLINE MELALUI WWW.SHOPATCLAIRE.COM  

 

Kemajuan teknologi  dimanfaatkan badan usaha dengan menggunakan Internet, 

alasannya antara lain, waktu yang lebih cepat, biayanya lebih murah dan tidak 

mengenal jarak. Meskipun demikian, dalam memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan tidak terlepas dari faktor – faktor kualitas pelayanan. Karena kegiatan 

pemasaran melalui Internet tidak melibatkan secara langsung antara pelanggan dan 

penyedia jasa atau produk. Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui bagaimana 

tingkat kepuasan pelanggan Claire Shop terhadap pelayanan pembelian tas online 

melalui www.shopatclaie.com. Adapun konsep – konsep yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu konsep Customer Relations, konsep Kepuasan Pelanggan, 

konsep Kualitas Pelayanan dan konsep Internet. Jenis penelitian ini adalah deskriptif 

yaitu untuk memaparkan situasi tanpa mencari atau menjelaskan hubungan yang 

ada. Adapun pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini adalah followers Instagram Claire Shop. Dengan nama akun 

Instagram @claireshop_id dengan jumlah sebanyak 40.600 followers sampai bulan 

Oktober 2017. Kemudian ada pemindahan nama akun mejadi @claireshop__id pada 

tanggal 1 Febuari 2018. dengan jumlah follower sampai tanggal 20 Maret 2018 

sebanyak 109K followers. Sedangkan jumlah sample yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah 30 responden. Teknik sampling yang digunakan adalah 

Inccidental Sampling. Hasil penelitian menunjukkan responden puas dengan 

pelayanan pembelian tas online melalui www.shopatclaire.com. Hal ini dilihat dari 

dimensi  Efisiensi, Reliabilitas, Fulfillment, Privasi, Daya Tanggap, Kompensasi 

dan Kontak. 

 

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, cutomer service, website, Claire Shop, belanja 

online. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi yang semakin canggih telah membawa 

perubahan pada masyarakat Indonesia, yaitu dengan adanya internet yang 

memungkinkan bagi seseorang untuk melakukan komunikasi dengan 

pihak lain tanpa dibatasi waktu dan jarak. Hal ini juga yang kemudian 

memengaruhi gaya hidup masyarakat Indonesia dengan adanya tren 

belanja online melalui internet. Dengan jumlah penduduk Indonesia yang 

mencapai 25 juta jiwa pada tahun 2008 dan diprediksikan akan meningkat 

sebesar 37% hingga tahun 2010, juga dengan fakta bahwa pertumbuhan 

internet di Indonesia adalah yang terbesar ketiga di dunia menunjukkan 

besarnya minat masyarakat dalam penggunaan teknologi dalam aktifitas 

keseharikan mereka. 

Komunikasi memiliki peranan penting dalam pertukaran informasi 

yang membawa perubahan dalam kehidupan sehari-hari. Hal ini dapat 

dirasakan dengan kehadiran berbagai teknologi informasi yang mutakhir 

dan dunia pendidikan menjadikan komunikasi sebagai salah satu jurusan 

terfavorit saat ini. Fenomena tersebut cukup menggambarkan bahwa setiap 

harinya jutaan informasi memenuhi kehidupan manusia, baik melalui 

dunia pendidikan, social life, maupun melaui teknologi yang semakin hari 

semakin berkembang. 

Perkembangan teknologi yang semakin canggih telah membawa 

perubahan pada masyarakat Indonesia, yaitu dengan adanya internet yang 

memungkinkan bagi seseorang untuk melakukan komunikasi dengan 

pihak lain tanpa dibatasi waktu dan jarak. Berbagai macam bentuk 

teknologi informasi pada saat ini, membuat kegiatan komunikasi semakin 

mudah dilakukan tanpa harus mempertimbangkan masalah jarak, waktu 

dan biaya. Salah satu teknologi informasi yang banyak diminati oleh 

masyarakat saat ini, adalah Internet dengan teknologi yang sangat canggih 
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dan menyediakan banyak pelayanan bagi para penggunanya antara lain, 

Electronic Mail (E-mail), File Transfer Protocol (FTP), Tele Networking 

(TelNet), User‟s Network (UsetNet), Worl Wide Web (WWW), dan lain-

lain. Perkembangan teknologi jugalah yang kemudian memengaruhi gaya 

hidup masyarakat Indonesia dengan adanya tren belanja online melalui 

internet. Dengan jumlah penduduk Indonesia yang mencapai 25 juta jiwa 

pada tahun 2008 dan diprediksikan akan meningkat sebesar 37% hingga 

tahun 2010, juga dengan fakta bahwa pertumbuhan internet di Indonesia 

adalah yang terbesar ketiga di dunia menunjukkan besarnya peluang bisnis 

berbasis online baik untuk pemasar selaku penjual maupun konsumen 

yang akan membeli produk yang ditawarkan. 

Jumlah pengguna Internet di Indonesia tahun 2016 adalah 132,7 

juta user atau sekitar 51,5% dari total jumlah penduduk Indonesia sebesar 

256,2 juta. Pengguna internet terbanyak ada di pulau Jawa dengan total 

pengguna 86.339.350 user atau sekitar 65% dari total penggunan Internet. 

Jika dibandingkan penggunana Internet Indonesia pada tahun 2014 sebesar 

88,1 juta user, maka terjadi kenaikkan sebesar 44,6 juta dalam waktu 2 

tahun (2014 – 2016). ( http://isparmo.web.id/2016/11/21/data-statistik-

pengguna-internet-indonesia-2016/  )  

Dengan fakta inilah muncul peluang bisnis berbasis online baik 

untuk pemasar selaku penjual maupun konsumen yang akan membeli 

produk yang ditawarkan. Perkembangan Online Shop atau toko online 

melalui media internet sudah menjamur di Indonesia, bahkan sudah sangat 

dikenal baik oleh khalayak ramai. Banyaknya beragam kemudahan dalam 

berbelanja dan bermacam jenis produk dan jasa yang ditawarkan, 

membuat masyarakat Indonesia menjadikan Online Shop sebagai salah 

satu “tempat berbelanja” baru selain pusat perbelanjaan. Hal ini membuat 

banyak penjual Online Shop yang berlomba – lomba menawarkan 

produknya dengan berbagai cara untuk menarik konsumen berbelanja, 

mereka memanfaatkan keadaan dimana Online Shopping sedang saat 

diminati oleh masyarakat Indonesia sampai saat ini. 
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Menurut Arwiedya (2011), menjamurnya Online Shop membuka 

peluang usaha dalam bidang produk fashion di internet yang banyak 

membidik remaja sebagai konsumennya. Keunggulan bisnis Online Shop 

selain mudah dalam melakukan promosi, juga sangat efisien karena hanya 

membutuhkan biaya berlangganan internet untuk dapat menjalankan 

bisnisnya. 

Perkembangan bisnis melalui media internet semakin hari semakin 

meningkat, seiring dengan meningkatnya pengguna internet di dunia 

terutama di Indonesia. Media internet telah menjadi salah satu sarana 

promosi produk yang memiliki prospek sangat baik saat ini, dimana 

melalui media internet penjual dapat menjangkau konsumennya secara 

luas. Konsumen yang berbelanja online merasakan manfaat yang lebih dari 

internet dan biasanya mereka membandingkan antara manfaat yang 

dirasakan dengan saluran belanja. Di samping kemudahan dalam mencari 

informasi tentang produk, harga, pemilihan atau ketersediaan produk, 

kesenangan, dorongan dalam hati, layanan konsumen, dan pemilihan 

pengecer yang luas merupakan alasan konsumen memilih belanja online. 

Kelebihan-kelebihan dari Online Shop inilah yang menyebabkan bisnis 

online menjadi tren yang sangat luar biasa, dalam lima tahun terakhir 

bisnis via internet semakin menggurita. Bahkan perusahaan-perusahaan 

besar pada akhirnya menggunakan Online Shop sebagai citra diri 

perusahaan untuk lebih menjangkau konsumennya. 

Kegiatan belanja online merupakan cara baru dalam melakukan 

transaksi.  Dalam kegiatan ini pembeli dan penjual tidak bertemu secara 

langsung seperti halnya proses penjualan biasa. Efisiensi waktu dan juga 

efektifitas dalam proses transaksi merupakan hal yang membuat konsumen 

tertarik untuk melakukan belanja online. Penjual akan menggunakan 

internet untuk menampilkan situs yang mereka miliki sebagai toko dengan 

segala produk yang ditawarkan kepada konsumen. Kemudian konsumen 

sebagai pembeli juga akan melihat dan memutuskan untuk membeli 

produk yang ditawarkan melalui situs yang ada. Banyaknya penjual yang 
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menawarkan produk secara online memberi kesempatan konsumen untuk 

memilih sebelum memutuskan untuk membeli. 

Claire Shop adalah salah satu pelaku bisnis yang bergerak di 

bidang jual beli yang menggunakan salah satu layanan Internet yaitu 

website, untuk memberikan pelayanan pembelian tas wanita kepada 

pelanggannya. Website yang dikenal dengan www.shopatclaire.com  

tersebut diluncurkan di awal tahun 2017. Penggunaan layanan Internet 

khususnya Web atau W3 menjadi salah satu pilihan Claire Shop dalam 

memberikan pelayanan penjualan produknya secara online kepada 

pelanggannya. Melalui www.shopatclaire.com, pelanggan dapat 

melakukan pembelian barang yang diinginkan tanpa harus antri di 

department store dan tidak perlu membawa uang tunai, karena 

pembayaran dapat dilakukan via bank transfer. Selain pembelian barang, 

para pelanggan juga dapat mendapatkan informasi tentang trend fashion 

terbaru dan profil Claire Shop melalui web tersebut.  

Dengan layanan pembelian produk fashion melalui Internet akan 

lebih menghemat waktu, karena mereka cukup mengunjungi website 

Claire Shop kapanpun dan dimanapun, dan barang pesananpun akan 

sampai ke rumah. Namun, kemudahan tersebut tidak dapat dijadikan 

ukuran bahwa penyediaan layanan pembelian produk fashion online 

tersebut dapat digunakan secara tepat oleh pelanggannya, mengingat 

pengguna Internet di Indonesia masih menempati nomor 5 di dunia. 

Meskipun demikian, 132,7 juta pengguna Internet di Indonesia merupakan 

pelanggan potensial yang harus tetap dipertahankan oleh Claire Shop. Hal 

tersebut dapat diwujudkan dengan memberikan pelayanan yang 

berkualitas yang sesuai needs and wants pelanggan dan mampu 

menciptakan kepuasan pelanggan. Seperti yang dikemukakan Rangkuti 

(2006:17), bahwa salah satu cara agar penjualan jasa suatu perusahaan 

lebih unggul dibandingkan para pesaingannya adalah dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas dan bermutu, yang memenuhi tingkat 

kepentingan konsumen. 
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Seperti penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh Ratih 

Hardiyati (2010) dalam Jurnalnya yang berjudul ”Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa 

Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran”, sebagai pembeda 

dari penelitan yang dilakukan sekarang adalah lokasi penelitian, media 

pemasaran yang digunakan, dan tolok ukur dimensi kualitas pelayanan 

yang digunakan sebagai penentu tingkat kepuasan pelanggan. 

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan dianggap perlu dilakukan 

guna memberikan gambaran secara jelas tentang kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Claire Shop kepada pelanggannya. Mengingat media 

pelayanan yang digunakan adalah media online yang tidak melibatkan 

secara langsung antara penyedia jasa dan pelanggan. Selain itu, penelitian 

yang menggambarkan tentang kepuasan pelanggan terhadap penggunaan 

pelayanan media online masih jarang dilakukan. Dengan demikian peneliti 

tertarik untuk mengambil pelayanan dan kepuasan pelanggan sebagai tema 

penelitian dan menjadikan Claire Shop sebagai objek penelitan. Dengan 

mengambil judul “ Kepuasan Pelanggan Claire Shop terhadap Pelayanan 

Pembelian Tas Online Melalui www.shopatclaire.com “. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan 

sebelumnya, dapat dirumuskan suatu permasalahan sebagai berikut : 

“ Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan Claire Shop terhadap pelayanan 

pembelian tas online melalui www.shopatclaire.com “. 

 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetatahui kepuasan pelanggan yang dilihat 

dari variabel efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, daya tanggap, 

kompensasi dan kontak. 
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D. Manfaat Penelitian 

Penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi para 

pembacanya maupun Claire Shop. Manfaat penelitian ini dapat diuraikan 

sebagai berikut : 

a. Akademis 

Untuk menambah kajian ilmiah mengenai ilmu hubungan 

masyarakat atau Public Relations terutama dalam membina 

hubungan perusahaan dengan pelanggannya dalam memberikan 

pelayanan jasa yang berkualitas. 

 

b. Praktis 

Sebagai bentuk saran kepada Claire Shop yang diharapkan 

mampu meningkatkan hubungan dengan pelanggannya. 

 

E. Kajian Teori 

1. Customer Relations 

Public Relations memiliki khalayak sasaran dalam setiap 

kegiatannya. Salah satu khalayak PR yang cukup penting, adalah 

Customer atau pelanggan atau pemakai produk dan jasa perusahaan. 

Customer atau pelanggan merupakan hal yang perlu perhatian khusus 

ketika perusahaan memberikan pelayanan dan membangun hubungan 

dengan mereka. 

Namun dalam membina hubungan dengan mereka bukan suatu 

hal yang mudah. Sangat memerlukan totalitas dari perusahaan dari 

perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada mereka. Pada 

umumnya, sebagai langkah awal suatu perusahaan dalam membangun 

gubungan dengan pelanggan adalah menyimpan database tentang 

profil mereka secara lengkap. Database digunakan untuk 

mempermudah mengenali mereka secara detail, baik menyebutkan 

nama mereka ketika pelayanan diberikan maupun mengetahui alamat 

mereka untuk kepentingan promosi yang biasa dilakukan oleh 
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