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BAB II  

LANDASAN TEORI 

2.1. Customer Service 

Service merupakan kegiatan yang terjadi interkasi secara langsung antara seseorangan 

dengan orang lain. Biasanya service diukur dengan service quality. Menurut Chen (2013), 

service quality merupakan karakteristik layanan e-commerce untuk mengukur seberapa baik 

pelayanan yang diberikan perusahaan apakah memenuhi apa yang diharapkan konsumen. 

Menurut Zeithaml et al (2015), didalam terdapat lima dimensi dalam service quality yang 

menggambarkan bagaimana konsumen mengatur informasi tentang service quality sebagai 

berikut: 

a. Reliability : Kemampuan agar memberikan layanan yang dijanjikan dengan handal 

dan dapat dipercaya. 

b. Responsiveness : Dalam dimensi ini menekankan perhatian untuk memecahkan 

masalah konsumen. Responsiveness merupakan kesedian perusahaan untuk 

membantu konsumen dengan memberikan layanan yan cepat. 

c. Assurance : Dalam dimensi ini membahas jaminan suatu barang yang dikirimkan 

kepada konsumen seperti pengetahuan, kemampuan, kesopanan karyawan serta sifat 

yang dapat dipercaya untuk menginspirasi kepercayaan pelanggan. 

d. Empathy : Perhatian individual yang diberikan perusahaan untuk konsumen, 

menyampaikannya melalui layanan pribadi. 

e. Tangibles : Terkait dengan tampilan dari fasilitas fisik, peralatan, personil, dan 

material komunikasi. 

Menurut Kursunluoglu (2014), mendefinisikan customer service berwujud merupakan 

suatu kegiatan untuk peningkatan nilai berwujud atau tidak berwujud berkaitan dengan 
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produk atau layanan yang diberikan secara langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi 

keinginan konsumen agar memberikan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dalam 

suatu pengaturan e-commerce, customer service memainkan peran penting dapat membantu 

perusahaan untuk mengirimkan produk atau layanan kepada setiap konsumen. Customer 

service dengan konsumen dapat saling berhubungan serta saling menguntungkan dengan 

konsumen yang belum pernah bertemu atau berbicara. Perusahaan dapat memanfaatkan 

customer service karena memberikan perusahaan dan konsumen peluang untuk saling 

berinteraksi satu sama lain.  

Jika customer service memberikan layanan yang sangat baik kepada konsumen, 

sedikit kemungkinan mengenai potensi kerugian yang akan dikeluhkan oleh konsumen yang 

diakibatkan oleh ketidakcocokan antara produk dan harapan yang diterima oleh konsumen 

(Luo et al, 2012). Menurut Wagenheim & Reurink (1991), mengatakan bahwa customer 

service adalah suatu strategi manajemen yang berfokus untuk memenuhi harapan konsumen 

serta berkaitan dengan konsep suatu perusahaan akan mencapai tujuan secara efektif dan 

efisien melalui kepuasan pelanggan. Kegiatan yang dilakukan untuk memberikan kepuasan 

pelangan dengan pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen. 

Oleh karena itu, definisi customer service pada penelitian ini mengacu pada definisi 

Wagenheim & Reurink (1991), mengatakan bahwa customer service adalah suatu strategi 

manajemen yang berfokus untuk memenuhi harapan konsumen serta berkaitan dengan 

konsep suatu perusahaan akan mencapai tujuan secara efektif dan efisien melalui kepuasan 

pelanggan 

2.2. Shipping 

Menurut Vasic et al (2019), mendefinisikan shipping mengacu dalam pengiriman 

produk yang tepat dalam kemasan, memiliki jumlah dan kualitas yang memadai dengan 
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waktu dan tempat yang sudah ditentukan serta dengan mengeluarkan biaya yang minimal. 

Menurut Kang & Kim (2009), Shipping service memiliki beberapa keuntungan seperti: (1) 

untuk meningkatkan nilai pelanggan dan pemasok,  (2) untuk meningkatkan pangsa pasar, (3) 

untuk melakukan penyesuaian massal, (4) shipping berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan, (5) untuk memberikan keunggulan kompetitif. Shipping menjadi salah satu hal 

penting dalam perusahaan ketika menjalankan suatu bisnis, perusahaan harus bisa 

memberikan kualitas shipping sebaik untuk para konsumen. 

Shipping dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena dapat memberikan fasilitas 

perdagangan internasional dan pembangunan ekonomi Negara. Shipping sebagai komponen 

yang muncul sebagai dasar dalam rantai pasokan global yang dapat menghubungkan antara 

lokasi produksi kepada titik konsumsi (Cullinane, 2016). Menurut Shin et al (2017), 

mengatakan bahwa shipping memiliki beberapa fitur pelayanan yang berbeda-beda setiap 

perusahaan, dan pelanggan yang membeli layanan ini adalah pembeli industri sebagai 

konsumen yang membeli barang atau jasa kemudian menjual kembali kepada perusahaan 

lain. 

Oleh karena itu, definisi shipping pada penelitian ini mengacu pada definisi Vasic 

(2019), yakni shipping mengacu dalam pengiriman produk yang tepat dalam kemasan, 

memiliki jumlah dan kualitas yang memadai dengan waktu dan tempat yang sudah ditentukan 

serta dengan mengeluarkan biaya yang minimal 

2.3. Tracking 

Tracking salah satu sistem pelacakan yang dapat membantu untuk identifikasi 

pengiriman dan memberi tahu pelanggan lebih dulu.  Suatu tracking pengiriman penting 

dalam perusahaan dianggap cukup tinggi untuk perusahaan manufaktur dalam layanan 

pelanggan dan digunakan untuk mengelola jaringan logistik secara efisien (Shamsuzzoha & 
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Helo, 2011).  Menurut Van Dorp (2002), mendefinisikan bahwa pelacakan merupakan suatu 

pengumpulan dan pengelolaan informasi terkait produk dari lokasi barang dan  barang 

pengiriman saat ini. Tracking pengiriman dapat menyakinkan konsumen karena memberikan 

informasi pengiriman salah satu komponen layanan konsumen yang penting dan selalu 

dipertimbangkan sebagai salah satu norma industri dibandingkan competitive advantage 

untuk penyedia jasa logistik. 

Menurut Karkkainen et al (2004), mengatakan bahwa tracking suatu pemberian 

infromasi seperti pemberian kode-kode, identitas kode bisa menjadi suatu layanan nomor atau 

kode spesifik pengiriman, dan nomer pesanan pelanggan. Biasa konsumen mendapatkan 

informasi tentang tracking melalui pengiriman melalui SMS atau website. Tanpa sistem 

pelacakan biasanya, hampir tidak mungkin untuk dapat menemukan barang yang dikirim dan 

sering dianggap sebagai barang yang hilang dapat menyebabkan kerugian bisnis dengan 

adanya tracking dapat membantu suatu perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. 

Oleh karena itu, definisi tracking pada penelitian ini mengacu pada definisi Van Dorp 

(2002), yakni mendefinisikan bahwa pelacakan merupakan suatu pengumpulan dan 

pengelolaan informasi terkait produk dari lokasi barang dan  barang pengiriman saat ini. 

2.4. Customer Satisfaction 

Customer Satisfaction sebuah konsep penting dalam pemasaran sebagai salah satu 

penentu paling signifikan dari penjualan berulang, word of mouth, dan customer loyalty 

(Marinkovic & Kalinic, 2017). Konsep pemasaran dimulai dari pasar yang terdefinisi dengan 

baik, berfokus terhadap kebutuhan pelanggan, serta mengintegrasikan semua kegiatan 

pemasaran yang dapat mempengaruhi pelanggan. Hasilnya akan menjadi keuntungan karena 

menciptakan hubungan jangka panjang dengan konsumen yang tepat berdasarkan nilai 

pelanggan dan kepuasan. Menurut Chinomona & Sandada (2013), customer satisfaction 
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merupakan suatu keadaan dimana konsumen merasakan pengalaman ketika sudah 

menggunakan produk dan jasa apakah sesuai atau melebihi harapan. 

Menurut Chi Lin (2003), mengatakan bahwa customer satisfaction sangat penting 

digunakan sebagai alat ukur suatu nilai yang disampaikan oleh pelanggan setelah layanan 

diberikan oleh e-commerce. Kepuasan merupakan hal penting untuk pelanggan individu agar 

mencerminkan hasil positif dari pengeluaran yang dikeluarkan dan sebagai pemenuhan dari 

kebutuhan yang tidak terpenuhi. Customer satisfaction dapat dikatakan sebagai tingkat 

kesenangan atau kepuasan yang telah dirasakan secara keseluruhan oleh pelanggan, 

dihasilkan dari kemampuan untuk memberikan layanan sesuai dengan keinginan dan harapan, 

serta kebutuhan pelanggan dengan layanan yang tersedia (Hellier et al, 2003). Menurut Chen 

(2013), customer satisfaction adalah reaksi atau perasaan konsumen mengenai pengalaman 

mereka ketika sudah melakukan perbelanjaan. Customer satisfaction merupakan bentuk 

kepuasan yang datang dari pengalaman pelanggan setelah melakukan pembelian produk ata 

jada dengan melihat perbandingan antara pengorbanan yang dikeluarkan dan hasil akhirnya 

dirasakan oleh pelanggan (Iglesias & Guillen, 2004). 

Oleh karena itu, definisi customer satisfaction pada penelitian ini mengacu pada 

definisi Hellier et al (2003) yakni customer satisfaction dapat dikatakan sebagai tingkat 

kesenangan atau kepuasan yang telah dirasakan secara keseluruhan oleh pelanggan, 

dihasilkan dari kemampuan untuk memberikan layanan sesuai dengan keinginan dan harapan, 

serta kebutuhan pelanggan dengan layanan yang tersedia. 

2.5. Future Purchase Intention 

Purchase Intention berkaitan dengan kemungkinan untuk membeli produk secara 

online agar meningkatkan e-commerce karena diperlukan bagi konsumen untuk berniat 

menggunakan situs web kembali agar mendapatkan dan meyediakan informasi untuk 
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menyelasaikan transaksi  dengan membeli produk atau jasa (Ganguly et al, 2010). Menurut 

Younus et al (2015), mendefinisikan bahwa purchase intention adalah sebagai referensi 

konsumen untuk melakukan pembelian produk atau jasa, purchase intention memiliki 

beberapa aspek lain nantinya konsumen akan membeli suatu produk atau jasa setelah 

melakukan evaluasi. Menurut Kim & Ko (2010), purchase intention adalah sebagai 

kemungkinan pembelian konsumen di masa depan, karena dinyatakan sebagai keinginan 

pelanggan dalam aktivitas tertentu dimasa yang akan datang sehingga banyak penelitian 

menggunakan purchase intention untuk memperkirakan keuntungan sebuah merek di masa 

depan. 

Future purchase intention sering dianggap sebagai suatu proses pasca pembelian 

(Shanin, 2014). Purchase intention mengacu pada kecenderungan konsumen untuk 

melakukan pembelian suatu produk atau jasa secara rutin di masa yang akan datang atau akan 

beralih pada produk atau jasa lain (Diallo, 2012). Tingkat individu berkaitan dengan membeli 

kembali suatu produk atau jasa yang akan digunakan oleh konsumen dari perusahaan yang 

sama dengan mempertimbangkan hasil yang didapatkan sebelumnya. Menurut Lisa (2013), 

mendefinisikan bahwa purchase intention merupakan sejauh mana niat konsumen ingin 

melakukan pembelian suatu produk atau layanan yang ditawarkan oleh e-commerce. 

Oleh karena itu, definisi Future purchase intention pada penelitian ini mengacu pada 

definisi Diallo (2012), yakni purchase intention mengacu pada kecenderungan konsumen 

untuk melakukan pembelian suatu produk atau jasa secara rutin di masa yang akan datang 

atau akan beralih pada produk atau jasa lain. 
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2.6. Hipotesa Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan, dan 

didasari dengan jurnal pendukung, maka dikembangkanlah hipotesis dala penelitian ini. 

Berikut penejelasan hubungan antar variabel dan pengembangan hipotesis. 

2.6.1. Hubungan antara Customer Service dengan Customer Satisfaction 

Liu et al (2014) mengatakan dalam penelitiannya bahwa customer service berkorelasi 

positif terhadap customer satisfaction dalam berbelanja online. Kursunluoglu (2014) juga 

menyebutkan dalam penelitiannya, customer service sebagai salah satu alat untuk dapat 

menciptakan customer satisfaction dan customer loyalty selain kualitas pelayanan yang 

dirasakan, varietas produk, dan lainnya. Untuk dapat menciptakan customer satisfaction dan 

customer loyalty diperlukan adanya customer service agar konsumen merasa diperhatikan. 

Pada penelitian Reibstein (2002) mengatakan dalam penelitiannya bahwa terdapat 

beberapa faktor yaitu on time delivery, shipping and handling, dan customer service 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jika dibandingkan dengan faktor lain seperti harga 

produk, kebijakan, dan lainnya. Kassim & Asiah Abdullah (2010), menyatakan bahwa 

customer service quality memiliki dampak yang signifikan terhadap customer satisfaction 

yang akan berpengaruh kepada pada pembelian berulang.  

H1 : Customer Service berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

2.6.2. Hubungan antara Shipping dengan Customer Satisfaction 

Pada penelitian Liu et al (2008) mengatakan bahwa delivery dan customer service 

memainkan peran penting dalam customer satisfaction di Cina. Agar tercipta kepuasan 

pelanggan pada pasar yang kompetitif, pengecer online harus terus memperhatikan delivery 

dan customer service memberikan pelayanan yang cepat. Dalam penelitian Lin et al (2011), 
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menyebutkan bahwa shipping salah satu faktor penting dalam e-commerce serta berpengaruh 

positif terhadap customer satisfaction.  

Vasic et al (2019), mengungkapkan bahwa shipping  memiliki pengaruh terbesar 

terhadap customer satisfaction, tetapi hal tersebut masih belum berkembang pelayanan 

logistic di pasar Serbia untuk menyediakan pengiriman barang yang dibeli secara efisien dan 

andal. Shipping merupakan aktivitas utama dalam setiap proses terutama dalam melakukan 

perbelanjaan online, konsumen berhak menerima produk atau jasa dengan waktu yang 

ditentukan sesuai dengan kondisi yang dijanjikan. Dalam penelitian Preko et al (2014), 

mengatakan bahwa terdapat hubungan positif yang kuat antara pemberian layanan dengan 

customer satisfaction. 

H2 : Shipping berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

2.6.3. Hubungan antara Tracking dengan Customer Satisfaction 

Dalam penelitian Bienstock & Royne (2010) mengatakan bahwa sistem pelacakan 

salah satu prediktor customer satisfaction yang signifikan. Order tracking salah satu hal 

penting dalam layanan pelanggan di industri transportasi dan penting untuk layanan logistik 

sebagai penggabungan in transit (Karkkainen, 2004). Biasanya sistem pelacakan kontemporer 

dirancang untuk digunakan oleh perusahaan, dan tetapi tidak memadai untuk lingkungan 

multi perusahaan. Fokus perusahaan tunggal membuat berkurangnya rentang pemantauan dan 

aksebilitasi informasi yang diencerkaan karena kode ttracking berpemilik dan arsitektur 

informasi yang telah berpusat pada penyedian layanan tracking. Dhokalia & Zhao (2010) 

mengungkapkan bahwa order tracking penting untuk satisfaction dan repurchase intention.  

H3 : Tracking berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 
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2.6.4. Hubungan antara Customer Satisfaction dengan Future Purchase Intention 

Penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya menunjukan terdapat hubungan antara 

customer satisfaction dan future purchase intention. Zboja & Voorhees (2006) mengatakan 

bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif secara langsung pada pada niat 

pembelian kembali, meskipun kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek berdampak pada 

niat pembelian kembali, dampak tersebut dimediasi oleh trust dan satisfaction. Pelanggan 

yang merasa puas dengan suatu proses bisnis yang terjadi kebanyakan dari mereka akan 

mempertimbangkan kembali untuk melakukan pembelian dimasa yang akan datang.  

Dalam penelitian Cronin dan Taylor (1992) mengungkapkan bahwa customer 

satisfaction memiliki efek yang lebih kuat dan lebih konsisten dalam niat pembelian daripada 

kualitas layanan. Ditemukan bahwa customer satisfaction tidak hanya berdampak langsung 

pada repurchase intention tetapi juga memiliki pengaruh tidak langsung melalui adjusted 

expectations (Lin & Lekhawipat, 2014). Kemudian dalam penelitian Lee & Lin (2005) 

didalam penelitiannya menyebutkan bahwa customer satisfaction berpengaruh secara 

signifikan mempengaruhi purchase intention.  

H4 : Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Future Purchase Intention 

2.7. Model Penelitian 

Dalam penelitian pemasaran ini terdapat kerangka pemikiran yang menjadi landasan 

dalam penelitian ini. Berikut adalam model penelitian yang digunakan oleh peneliti 

menggunakan jurnal Cao et al (2018) sebagai berikut : 
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Sumber : (Cao et al, 2018) 

Gambar 2.1 Model Penelitian 

2.8. Penelitian Terdahulu 
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