
doi: 10.21070/picecrs.v2i1.2390

 

 

ISSN 2548-6160 (online)

*Correspondence:

Ardhityar Izaaz S

Aizaaz@student.ciputra.ac.id

Citation:

Izaaz S A and Tanamal R (2019)

Analisis Pengaruh Kualitas Layanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada Platform Investasi

Crowdfunding Berbasis Mobile.

Proceeding of the ICECRS. 2:1.

doi: 10.21070/picecrs.v2i1.2390

Analisis Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Platform Investasi Crowdfunding
Berbasis Mobile
Ardhityar Izaaz S*, Rinabi Tanamal

Program Studi Sistem Informasi, Fakultas Teknologi Informasi, Universitas Ciputra Surabaya, Indonesia

Investment is planting of assets carried out by company or individual. One of invest-
ment model is crowdfunding where collecting funds from large community so that sig-
nificant funds are collected. Crowdfunding is managed by mobile application platform
so that make easily accessed. To make customer investment, it is necessary through an
investment provider. One of the important things of investment provider is service quality.
Sometimes investment provider companies have problem in knowing the factor that can
increase customer satisfication. This can make the company wrong in providing services
needed by its customer.To find out the level of investor satisfication an analyse of factor
that influence satisfication can be done. Factor of service quality can be used in the anal-
yse. In service quality there are several factor namely tangibels, reliability, responsiveness,
assurance and emphaty. In analysing used SPSS software to see the influence of these
factors. After conducting research shows that service quality can affect customer satis-
fication, especially in the variables of reliability, responsiveness and tangibels that have
significant influence. For the assurance and emphaty variables, they have an influence but
not significantly. Therefore crowdfunding investment platform can implement aspects of
service quality to influence their investor satisfication

Keywords: Crowdfunding, Investment, Service Quality, Investor Satisfication

Investasi merupakan penanaman aset yang dapat dilakukan oleh perusahaan maupun
individu. Salah satu model investasi yaitu investasi crowdfunding dimana melakukan
pengumpulan dana berasal dari masyarakat besar sehingga terkumpul dana yang sig-
nifikan. Crowdfunding dikelola melalui wadah platform aplikasi sehingga dapat mudah
diakses.Untuk melakukan investasi pelanggan perlu melalui penyedia investasi agar
dapat berinvestasi. Salah satu hal yang penting dimiliki penyedia investasi yaitu kual-
itas layanan. Terkadang perusahaan penyedia investasi memiliki permasalahan dalam
mengetahui faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelangganya. Hal tersebut
dapat membuat perusahaan salah dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh
pelanggannya. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dapat dilakukan anal-
isa faktor yang mempengaruhi kepuasan investor. Faktor-faktor dari kualitas layanan
dapat digunakan dalam melakukan analisa tersebut. Dalam kualitas layanan terda-
pat beberapa faktor yaitu tangibels, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam menganalisa faktor digunakan
software SPSS untuk melihat pengaruh antara faktor dari kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan. Setelah dilakukan penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan
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dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan terutama pada varibel reliability, responsive-
ness dan tangibels yang memiliki pengaruh secara signifikan. Untuk variabel assurance
dan emphaty memiliki pengaruh tetapi tidak secara signifikan. Oleh karena itu platform
investasi crowdfunding dapat menerapkan aspek kualitas layanan untuk mempengaruhi
kepuasan investorny

Keywords: Crowdfunding, Investasi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Platform investasi crowdfunding mulai didirikan di Indonesia pada akhir tahun 2015. Saat ini
nilai transaksi platform investasi crowdfunding sudah lebih dari 10 trilliun rupiah. Terkadang
platform mempunyai kendala dalam mendapatkan Kepuasan Pelanggannya. Kualitas Layanan
merupakan salah satu aspek yang dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Kualitas layanan
terdiri dari beberapa faktor diantaranya Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan
Empathy.

Untuk melihat aspek dari Kualitas Layanan yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pelang-
gan maka peneliti akan melakukan analisa terhadap Kualitas Layanan pada platform inves-
tasi crowdfunding, sehingga platform dapat tepat dalam memberikan Kualitas Layanan yang
diberikan kepada pelanggannya.

TABLE 1 | state of the Art

Jurnal Hasil Penelitian

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan dengan
Pendekatan Servqual dalam Upaya Peningkatan
Kualitas Layanan
Peneliti
Harto Budi
Lokasi, Tahun
Padang, 2015
Metode
Kuantitatif
Nama Jurnal
Jurnal Teknoif

Jurnal ini menganalisis tentang Kepuasan Pelanggan yang
difokuskan pada peningkatan Servqual (service quality)
sebagai usaha untuk memenuhi kebutuhan konsumen
disertai ketepatan dalam menyampaikannya. Jurnal telah
melakukan pengukuran terhadap aspek kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan
Alasan Menjadi Tinjauan Penelitian
Penelitian memiliki kesamaan metode yang digunakan dalam
mengukur kepuasan pelanggan. Jurnal tersebut dapat
memberikan gambaran aspek dari Servqual (servicer quality)
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan yang dilakukan
pada penelitian ini juga.

METODE

Kualitas Layanan
Salah satu metode yang dapat digunakan dalam mengukur Kepuasan Pelanggan dari Kualitas
Layanan yang diberikan B (2013) . Kualitas layanan memiliki lima dimensi yaitu Tangible, Reli-
ability, Responsiveness, Assurance dan Empathy dalam Gambar 1 Zeithaml (2011) .

Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan ditunjukan oleh konsumen pada saat mereka mengetahui keinginannya
sesuai dengan apa yang diharapkannya Tjiptono (2012) .

Variabel PenelitianTangible
1. Tangible dapat disebut juga dengan bukti secara fisik. Bagaimana perusahaan dapat menun-

jukan eksistensinya kepada pelanggannya. Bukti fisik berupa fasilitas yang diberikan kepada
pelanggannya B (2013) .

2. Reliability perusahaan dapat menyelesaikan pekerjaan yang dijanjikan kepada pelanggan-
nya B (2013) .
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FIGURE 1 | Dimensi Kualitas Layanan Subagio (2013)

3. Responsiveness bagaimana perusahaan dalam memberikan respon kepada pelangganya.
Respon dilakukan dengan cepat dalam mengatasi keluhan dari pelanggan B (2013) .

4. Assurance perusahaan dapat memberikan kepercayaan pada pelanggan B (2013) . Keper-
cayaan dari pelanggan dapat meningkat jika perusahaan dapat menjamin value yang
diberikan.

5. Empathyek pedulian perusahaan dalammelayani pelanggan secara personal B (2013) . Dapat
dilakukan dengan membangun komunikasi yang baik agar informasi dapat diterima oleh
pelanggan.

Kerangka Konseptual
Kerangka Konseptual dalam penelitian ini yaitu dalam Gambar 2.

FIGURE 2 | Kerangka Hipotesa Penelitian
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Pengumpulan Data
Jenis sampling yang digunakan dalam penelitian ini yaitu purposive sampling. purposive sam-
pling merupakan teknik dalam melakukan penentuan sampel yaitu berdasarkan kriteria ter-
tentu Sujarweni (2014) . Ukuran sample yang ideal tergantung dari pertanyaan pada indikator
setelah itu dikalikan dengan 5 – 10. Total sample yang digunakan sebanyak 90 responden.

Pertanyaan yang diberikan sebagai instrument penelitian pada pengguna investasi crowd-
funding dalam Tabel 2.

TABLE 2 | Instrument Pertanyaan Kuisoner

Variabel Pertanyaan

Tangible

Tampilan aplikasi modern

Tampilan aplikasi menarik

Aplikasi mudah di operasikan

Reliability

Memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan

Memberikan pelayanan yang handal dan akurat

Memberikan pertanggungjawaban terhadap pelayanan diberikan

Responsiveness

Bersedia membantu customer

Cepat dalam menangani customer

Selalu memberikan informasi dalam melayani customer

Assurance

Membuat customer merasa aman dalam melakukan transaksi

Perusahaan dapat menumbuhkan kepercayaan customer

Perusahaan memiliki pengetahuan di bidangnya

Empathy

Memberikan perhatian secara personal kepada customer

Mengerti kebutuhan customer

Menerima saran dan keluhan customer

Kepuasan
Pelanggan

Aplikasi telah memberikan layanan sesuai dengan yang dijanjikan

Pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh aplikasi

Kualitas layanan aplikasi telah sesuai dengan apa yang saya harapkan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Jenis Kelamin Responden
Pada penelitian ini, peneliti inginmengetahui apakah hipotesis yang adamempunyai kontribusi
positif atau negatif. Dari hasil kuisoner terdapat sebanyak 118 responden, berikut merupakan
informasi demografi responden :

TABLE 3 | Jenis Kelamin Responden

Jenis kelamin Jumlah Responden Presentase

pria 90 77%

wanita 28 23%

total 118 100%

Usia Responden
PadaTabel 2 didapat bahwa sebanyak 77% responden adalah pria dan sebanyak 23%merupakan
wanita.

TABLE 4 | Usia Responden

Pekerjaan Jumlah Responden Presentase

17 tahun – 25 tahun 83 71%

26 tahun – 35 tahun 23 20%

> 35 tahun 12 9%

Total 118 100%

Pada Tabel 3 didapat bahwa usia responden paling banyak yaitu usia 17-25 tahun sebesar
71%. Untuk usia responden 26-35 tahun sebesar 20% dan usia responden > 35 tahun sebesar
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9%.

Platform Investasi yang Digunakan

TABLE 5 | Platform Investasi Crowdfunding yang Digunakan

Platform Jumlah Responden Presentase

Modalku 48 41%

Akseleran 22 18%

Koinworks 19 16%

Investree 24 21%

Investasi lainnya 5 4%

Total 118 100%

Pada Tabel 4 didapat platform investasi crowdfunding yang digunakan yaitu pada platform
modalku sebesar 41%, diikuti platform investree sebesar 21%, selanjutnya terdapat platform
akseleran sebesar 18%, untuk platform koinworks sebanyak 16% dan sisanya pada platform
investasi crowdfunding lainnya sebesar 4%.

Uji Validitas
Uji yang digunakan yang mengukur suatu ketepatan suatu instrument Ghozali (2016) . Pen-
gujian dilakukan dengan metode analisis Bivariate Pearson yaitu mengkorelasikan antara skor
item terhadap skor total dengan menggunakan SPSS. Item pertanyaan dinyatakan valid apabila
memiliki nilai signifikansi < 0,05. Berikut merupakan hasil uji validitas yang dilakukan dalam
penelitian. Uji validitas dilakukan pada variabel independen dan variabel depeden pada Gam-
bar 3 sampai Gambar 8.

FIGURE 3 | Validitas Tangible

Pada Gambar 3 sampai Gambar 8 kita dapat mengetahui indikator pada instrument pada
sig.(2-tailed) memiliki nilai signifikansi < 0,05 hal tersebut menunjukan indikator instrument
valid
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FIGURE 4 | Validitas Reliability

FIGURE 5 | Validitas Responsiveness

Uji Relibilitas
Uji Reliabilitas merupakan serangkaian pengukuran memiliki konsistensi bila pengukuran
dilakukan dengan alat ukur itu secara berulang Tileng (2015) . Instrumen dapat dinyatakan
reliabel apabila memiliki nilai Cronbach Alpha pada Gambar 9 dan Gambar 10 A. (2013) .

Pada Gambar 9 dan Gambar 10 menampilkan hasil nilai reliabilitas pada kolom Cronbach
Alpha if ItemDeleted dengannilai CronbachAlpha > 0,8maka dapat disimpulkan bahwa indika-
tor instrument yang digunakan memiliki reliabilitas sangat tinggi.Uji Regresi Linier
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FIGURE 6 | Validitas Assurance

FIGURE 7 | Validitas Empathy

Uji Regresi Linier
Uji digunakan untuk melihat ada tidaknya pengaruh dari dua atau lebih variabel indepen-
den Tanamal (2017) dari kualitas layanan yaituTangible, Reliability, Responsivess, Assurance dan
Empathy terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan. Dalam melakukan analisis meng-
hasilkan hasil analisis yaitu persamaan regresi Ghozali (2016) Memiliki persamaan pada Gam-
bar 11.

Hasil penelitian pada variabel Tangible (X1) yaitu memiliki arah positif dan memiliki pen-
garuh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Melihat nilai yang dihasilkan dari vari-
abel Tangible memiliki nilai t yaitu 2,371. Pada persamaan koefisien regresi mempunyai nilai
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FIGURE 8 |Gambar 8. Validitas Kepuasan Pelanggan

FIGURE 9 | Reliabilitas Seluruh Variabel

FIGURE 10 |Reliabilitas masing-masing Variabel
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FIGURE 11 |Gambar 11. Uji Analisis Regresi Linier

0,138. Membuktikan dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan secara signifikan.
Hasil penelitian pada variabelReliability (X2)memiliki arah positif danmemiliki pengaruh

signifikan paling besar terhadap Kepuasan Pelanggan. memiliki nilai t 4,377 hal ini membuat
variabel Reliability memiliki pengaruh paling besar dibanding variabel independen lainnya.
Koefisien regresi variabel Reliability memiliki nilai 0,304. Membuktikan dapat mempengaruhi
Kepuasan Pelanggan secara signifikan.

Hasil penelitian pada variabel Responsiveness (X3) memiliki arah positif dan memiliki pen-
garuh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dimensi Responsiveness memiliki nilai t
yaitu 2,565. Nilai koefisien regresi yaitu dengan nilai 0,202.Membuktikan dapatmempengaruhi
Kepuasan Pelanggan secara signifikan.

Hasil penelitian pada variabel Assurance (X4) memiliki arah positif tetapi tidak memiliki
pengaruh secara signifikan terhadap Kepuasaan Pelanggan. Dimensi Assurancememiliki nilai t
yaitu 1,399. VariabelAssurance memiliki nilai koefisien regresi yaitu 0,093.Membuktikan dapat
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan secara tidak signifikan.

Hasil penelitian pada variabel Empathy (X5) memiliki arah positif tetapi tidak memiliki
pengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Memiliki nilai t yaitu 0,830 mem-
buat variabel Empathy memiliki pengaruh paling kecil dibanding variabel independen lainnya.
Nilai koefisien regresi dari variabel Empathy yaitu 0,066. Membuktikan dapat mempengaruhi
Kepuasan Pelanggan secara tidak signifikan.

KESIMPULAN

Dimensi Tangible (X1) memiliki pengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Pelanggan.
Karena tampilan aplikasi merupakan hal yang utama untuk dilakukan akses investasi dan juga
untuk menarik investor agar dapat mudah dan nyaman dengan tampilan aplikasi. Tampilan
aplikasi investasi crowdfunding perlu untuk selalu dikembangkan disesuaikan dengan kebu-
tuhan customer. Karena semakin baik dimensi Tangible maka dapat mempengaruhi pelanggan
aplikasi tersebut.

Dimensi Reliability (X2) memiliki pengaruh signifikan positif paling besar dalam mem-
pengaruhi Kepuasan Pelanggan. Dimensi ini memiliki pengaruh signifikan karena dimensi
ini membahas dana yang di investasikan customer pada aplikasi. Customer sangat ingin agar
dana yang mereka investasikan dapat mendapatkan bunga sesuai dengan yang dijanjikan oleh
aplikasi. Maka aplikasi dapat selalu menekan angka gagal bayar atau default agar aplikasi
dapat meningkatkan dimensi reliability. Semakin baik dimensi reliability dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan aplikasi.

Dimensi Responsiveness (X3) memiliki pengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan
Pelanggan. Dimensi ini memiliki pengaruh yang signifikan karena dimensi ini membahas
mengenai respon oleh aplikasi terhadap customer yang memiliki keluhan atau kendala dalam
melakukan investasi. Customer memerlukan jawaban atas kendala yang dialami. Semakin baik
dimensi responsiveness maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan aplikasi.

Dimensi Assurance (X4) memiliki pengaruh tidak signifikan positif terhadap Kepuasan
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Pelanggan. Dimensi Assurance tidak memiliki pengaruh secara signifikan karena dimensi ini
lebih membahas mengenai perhatian personal yang diberikan kepada customer. Dalam berin-
vestasi customer lebih mengutamakan agar investasi yang mereka lakukan dapat berjalan den-
gan lancar dan juga jika terdapat kendala aplikasi dapat memberikan jawaban atas kendala
tersebut. Personifikasi lebih dibutuhkan pada pelanggan yang melakukan investasi dalam jum-
lah besar, tetapimayoritas pelanggan yang berinvestasimasihmelakukan investasi pada aplikasi
investasi crowdfunding kurang dari 10 juta. Karena aplikasi tersebut masih baru berdiri di
Indonesia. Mungkin dalam 5 tahun kedepan jika perkembangan aplikasi investasi crowdfund-
ing semakin besar, maka dimensi Assurance yang membahas mengenai personifikasi akan
diperlukan untuk investor yang melakukan investasi dalam jumlah besar. Dimensi ini jika dit-
ingkatkan maka tidak akan mempengaruhi aplikasi secara signifikan.

Variabel Empathy (X5) memiliki pengaruh tidak signifikan positif terhadap Kepuasan
Pelanggan. Dimensi Empathy membahas bagaimana perusahaan dalam meningkatkan keper-
cayaan customer agar dapatmau dan terus berinvestasi pada aplikasi tersebut. Dimensi ini tidak
memiliki pengaruh secara signifikan karena customer lebih membutuhkan jasa atau produk
yang dijanjikan aplikasi. Jika produk atau jasa yang dijanjikan dapat ditepati maka kepercayaan
customer akan naik dengan sendirinya terhadap aplikasi.
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