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ABSTRAK 

 
Pada saat ini teknologi internet berkembang cukup pesat, salah 

satunya dibidang bisnis e-commerce yang dapat mendorong bisnis 

konvensional beralih menjadi bisnis digital. Shopee merupakan salah 

satu platform e-commerce yang cukup dikenal masyarakat luas dan 

paling unggul dalam menarik perhatian konsumen berdasarakan 

laporan Top Brand Index (TBI)     . Namun beberapa bulan 

belakangan, ditemukan beberapa pelanggan yang memberikan keluhan 

pada kolom komentar mengenai kecepatan waktu pengiriman jasa 

tersebut. Selain itu juga, berdasarkan pra-riset yang peneliti lakukan, 

membuktikan bahwa memang terdapat keluhan mengenai kecepatan 

waktu pengiriman, pernah adanya kendala pada sistem pelacakan, 

aplikasi Shopee yang semakin berat (sulit) untuk diakses. Secara 

teoretis, berangkat dari saran penelitian Arya Jaya Kusuma dan 

Rutinalas Haholongan untuk dapat menggunakan variabel lain diluar 

variabel harga, kualitas pelayanan, dan ketepatan pengiriman agar 

dapat mengembangkan penelitian ini yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh 

Delivery Speed, Shipment Tracking, dan Trust dalam menciptakan 

kepuasan pembelian online di marketplace Shopee Dalam Perspektif 

Etika Bisnis Islam. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat 

Kecamatan Sukarame Kota Bandar Lampung yang menggunakan 

Shopee. Sampel dalam penelitian ini berjumlah     orang, diperoleh 

dengan teknik purposive sampling yang dikumpulkan dengan 

menggunakan kuesioner menggunakan skala likert   poin. Analisis 

data menggunakan pendekatan Partial Least Square (PLS) dengan 

bantuan alat statistik Smart-PLS  . 

Hasil penelitian menunjukan bahwa Delivery Speed 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pembelian. 

Shipment Tracking berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pembelian. Trust berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pembelian. Kemudian, secara simultan 

(bersamaan) Delivery Speed, Shipment Tracking dan Trust 

berpengaruh terhadap kepuasan pembelian sebesar        pada 

pengguna Shopee di Kecamatan Sukarame Kota Bandar Lampung. 

 

Kata Kunci: Delivery Speed, Shipment Tracking, Trust, Kepuasan 

Pembelian, Etika Bisnis Islam  
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ABSTRACT 

 
At this time internet technology is developing quite rapidly, one 

of which is in the business sector e-commerce which can encourage 

conventional businesses to turn into digital businesses. Shopee is one 

of platform e-commerce which is quite well known to the wider 

community and is the most superior in attracting consumer attention 

based on reports Top Brand Index (TBI)     . However, in recent 

months, several customers have been found who have complained in 

the comments column regarding the speed of delivery of these 

services. Apart from that, based on the pre-research that the 

researchers did, it proved that there were indeed complaints about the 

speed of delivery time, there had been problems with the tracking 

system, the application Shopee which is getting heavier (difficult) to 

access. Theoretically, departing from the research suggestions of Arya 

Jaya Kusuma and Rutinalas Haholongan to be able to use other 

variables besides price, service quality, and delivery accuracy in 

order to develop this research that affects customer satisfaction. 

The purpose of this research is to examine the effectDelivery 

Speed, Shipment Tracking, and Trust in creating online purchase 

satisfaction in the marketplace Shopee Islamic Business Ethics. This 

study uses a descriptive quantitative approach. The population in this 

study is the people of Sukarame District, Bandar Lampung City who 

useShopee. The sample in this study amounted to     people, obtained 

by technique purposive sampling collected using a questionnaire 

using a  -point Likert scale. Data analysis using approach Partial 

Least Square (PLS) with the help of statistical toolsSmart-PLS  . 

The research results show thatDelivery Speed positive and 

significant effect on purchase satisfaction.Shipment Tracking positive 

and significant effect on purchase satisfaction.Trust positive and 

significant effect on purchase satisfaction. Then, simultaneously 

(simultaneously) Delivery Speed, Shipment Tracking and Trust effect 

on purchase satisfaction of       of users Shopee in Sukarame 

District, Bandar Lampung City. 

 

Keywords: Delivery Speed, Shipment Tracking, Trust, Customer 

Satisfaction, Islamic Business Ethics  
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MOTTO 

 
وَزنِوُا باِلْقِسْطاَسِ الْمُسْتَقِيمِ  ﴾١٨١﴿أوَْفُوا الْكَيْلَ وَلََ تَكُونوُا مِنَ الْمُخْسِريِنَ 

وَلََ تَ بْخَسُوا النَّاسَ أَشْيَاءَهُمْ وَلََ تَ عْثَ وْا فِ الَْْرْضِ مُفْسِدِينَ  ﴾١٨١﴿
﴿١٨١﴾ 

“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu Termasuk orang-

orang yang merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yang 

lurus. Dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan 

janganlah kamu merajalela di muka bumi dengan membuat 

kerusakan”. 

 (QS. Asy-Syu‟ara   :    -   )” 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Penegasan judul merupakan kerangka awal yang 

menjelaskan arti dan maksud dari beberapa istilah yang 

berkaitan dengan judul skripsi. Hal ini  bertujuan untuk 

mendapatkan gambaran yang jelas dari makna yang dimaksud 

dan menghindari kesalahpahaman pembaca mengenai 

pemaknaan terhadap istilah dan arti kalimat yang digunakan. 

Adapun judul skripsi ini adalah “Pengaruh Delivery Speed, 

Shipment Tracking Dan Trust Dalam Menciptakan Kepuasan 

Pembelian Di Marketplace Shopee Dalam Perspektif Etika 

Bisnis Islam (Studi Pada Pengguna Shopee di Kecamatan 

Sukarame)” Adapun istilah-istilah yang perlu dijelaskan adalah 

sebagai berikut: 

 . Pengaruh merupakan daya yang ada dan timbul dari suatu 

(benda, orang) yang ikut membentuk watak, kepercayaan 

serta perbuatan seseorang.
1
 

 . Delivery Speed atau Kecepatan pengiriman mengacu pada 

interval waktu antara penempatan pesanan dan pengiriman 

aktual lokasi yang diinginkan pembeli yang merupakan 

salah satu aspek kemampuan yang diperlukan dalam 

penyedia jasa kurir karena kecepatan pengiriman 

merupakan layanan nilai tambah utama dalam banyak e-

commerce.
2
 

 . Shipment Tracking menggambarkan kemampuan untuk 

melacak atau memantau paket saat mereka bergerak 

mengirim ke tempat tujuan.
3
 

                                                           
1 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Bahasa Indonesia (Jakarta: 

Pusat Bahasa,     ). Hal.      
2 Riley, J. M., & Klein, R. How logistics capabilities offered by retailers 

influence millennials‟ online purchasing attitudes and intentions. Young Consumers. 

(    ). 
3 Jozuna, A. E., & Dewi, C. K., “Pengaruh Delivery Speed, Shipment 

Tracking, Dan Trust, Dalam Menciptakan Attitude Shopee Express Dan Niat 

Pembelian Online Di Shopee”, e-Proceeding of Management, Vol. , No.  (    ), hal. 

    -    . 



  

 

 . Trust atau kepercayaan adalah kesediaan seseorang 

untuk menggantungkan dirinya kepada pihak lain yang 

terlibat dalam pertukaran karena ia mempunyai 

keyakinan kepada pihak lain tersebut.
4
 

 . Kepuasan Pembelian adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan hasil yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya.
5
 

 . Etika Bisnis Islam 

Etika bisnis dapat diartikan sebagai suatu aturan main yang 

tidak mengikat karena bukan hukum. Tetapi harus diingat 

dalam praktek bisnis sehari-hari etika bisnis dapat menjadi 

batasan bagi aktivitas bisnis yang dijalankan.
6
 Etika bisnis 

islam merupakan studi terhadap standar moral yang 

mengacu pada nilai-nilai transenden, yaitu nilai-nilai yang 

dibangun oleh wahyu dari Allah „Azza wa Jalla yang 

mengajak manusia untuk berbuat baik dalam bisnis agar 

memperoleh kehidupan yang sejahtera di dunia dan akhirat.
7
 

Berdasarkan pemaparan mengenai istilah-istilah pada 

judul skripsi diatas, maka dapat ditegaskan bahwa penelitian 

ini dilakukan untuk menganalisis bagaimana Pengaruh 

Delivery Speed, Shipment Tracking Dan Trust Dalam 

Menciptakan Kepuasan Pembelian Di Marketplace Shopee 

Dalam Perspektif Etika Bisnis Islam. 

 

B. Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi seperti sekarang ini, teknologi sangat 

erat kaitannya dengan internet. Perkembangan teknologi dari 

tahun ke tahun tampak turut serta mendorong perkembangan 

                                                           
4 Muzammil, A., Yunus, M., & Darsono, N., “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome PT. Telkom Indonesia 

Di Banda Aceh Dengan Kepuasan Dan Kepercayaan Pelanggan Sebagai Variabel 

Mediasi”. Jurnal Manajemen Inovasi, (    ), Vol.  , No.  , hal.    -   . 
5 Lupiyoadi R. dan Hamdani A., Manajemen Pemasaran Jasa, Jilid dua, 

Cetakan Keempat. (Jakarta: Salemba Empat,     ). 
6 Nihayatul Masykuroh, Etika Bisnis Islam, ed. oleh Mujang Kurnia, CV. 

Media Karya Kreatif (Banten: Media Karya Publishing,     ).,   .  
7 Ika Yunia Fauzia, Etika Bisnis Islam Era    , ed. oleh Monalisa,   ed. 

(Depok: Rajawali Pers,     ).,   . 



  

  

internet, salah satunya di Indonesia. Data Statista 

menunjukkan, Indonesia masuk dalam      negara dengan 

pengguna internet terbesar di dunia. Tumbuhnya pengguna 

internet di Indonesia menggambarkan kemajuan teknologi 

yang semakin pesat saat ini, bisa dikatakan teknologi informasi 

telah memasuki ke segala aspek bidang, salah satunya 

dibidang bisnis. Teknologi yang berkembang dalam bidang 

bisnis yaitu e-commerce yang dapat mendorong bisnis 

konvensional beralih menjadi bisnis digital.
8
  

E-commerce menjadi alternatif bisnis di era modern yang 

sejalan dengan kondisi pasar yang semakin dinamis dan 

persaingan yang kompetitif, mengakibatakan perubahan pada 

perilaku konsumen. Di Indonesia, belanja secara online telah 

menjadi pilihan banyak pihak untuk memperoleh barang. 

Terdapat lima e-commerce terbesar yang mendominasi di 

Indonesia .  Dilansir dari Top Brand Index Fase       ,
9
 

sebagai berikut: 

Tabel  .   

Top Brand Index Fase        

No 
Brand TBI      

  Shopee.co.id   .    

  Lazada.co.id   .    

  Tokopedia.com   .    

  Blibli.com   .    

  Bukalapak.com  .    

Sumber: Top Brand Index Fase   (    ) 

Dari data yang disajikan dapat diketahui informasi bahwa 

adanya persaingan yang terjadi antara pemain-pemain yang 

                                                           
8 Jozuna, A. E., & Dewi, C. K., “Pengaruh Delivery Speed, Shipment 

Tracking, Dan Trust, Dalam Menciptakan Attitude Shopee Express Dan Niat 

Pembelian Online Di Shopee”, e-Proceeding of Management, Vol. , No.  (    ), hal. 

    -    .  
9 Top Brand Award, “Top Brand Index Beserta Kategori Lengkap”,     , 

https://www.topbrand-award.com/top-brand   index/?tbi_find=shopee 



  

 

unggul e-commerce di Indonesia dalam menarik perhatian 

konsumen. Dapat diketahui bahwa e-commerce yang 

menduduki top brand index adalah shopee dengan dengan nilai 

  ,   %. Shopee merupakan aplikasi mobile pasar online 

pertama bagi konsumen ke konsumen (C C) yang aman, 

menyenangkan, mudah, dan praktis dalam jual beli. Shopee 

sebagai salah satu situs yang wadah jual beli secara online 

yang telah melakukan perubahan untuk menarik minat 

pelanggan agar lebih banyak bertransaksi melalui situs 

tersebut. Shopee lebih fokus pada platform mobile sehingga 

orang-orang lebih mudah mencari, berbelanja, dan berjualan 

langsung di ponselnya saja.  

Seiring dengan pertumbuhan e-commerce, terdapat bisnis 

lain yang juga ikut tumbuh yaitu pada sektor bisnis logistik. 

Menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat saat ini, jasa 

pengiriman barang banyak perusahaan yang berorientasi pada 

konsumen. Suciati Puspitaningrum dan Cut Irna Setiawati 

melakukan penelitian yang berjudul Analisis   Atribut e-

Commerce Berbasis Website sebagai Dasar Preferensi 

Konsumen di Kota Bandung dengan Pendekatan Analisis 

Konjoin, menyebutkan data penelitian bahwa terdapat harapan 

konsumen dalam mempertimbangkan satu e-commerce 

sebagai tempat belanja. Sebanyak   ,   responden 

menyatakan e-commerce sebaiknya memiliki kecepatan 

pengiriman yang baik, serta terkait promo biaya pengiriman 

yang ditawarkan sebesar   ,  .
10

 

Keberadaan jasa pengiriman barang tidak hanya 

memudahkan masyarakat umum namun juga bagi pelaku 

bisnis. Para pelaku bisnis, terutama pelaku bisnis online atau e-

commerce menggunakan jasa pengiriman barang untuk 

mengirimkan barang untuk customernya ke seluruh Indonesia 

hingga ke luar negeri. Jumlah peminat bisnis belanja online 

pun semakin hari kian meningkat. Hal ini menjadikan jasa 

                                                           
10 Suciati Puspitaningrum dan Cut Irna Setiawati, “Analisis   Atribut e-

Commerce Berbasis Website sebagai Dasar Preferensi Konsumen di Kota Bandung 

dengan Pendekatan Analisis Konjoin”, Benefit: Jurnal Manajemen dan Bisnis, Vol.  , 

No.  , (    ), hal.    -   . 



  

  

pengiriman memiliki hubungan erat dengan para pelaku bisnis. 

Melihat banyaknya jasa pengiriman barang yang ada di 

Indonesia membuat para pelaku bisnis perlu menentukan jasa 

pengiriman yang tepat untuk digunakan. Melakukan survey 

terhadap jasa pengiriman yang akan digunakan penting 

dilakukan untuk mengetahui kredibilitas jasa pengiriman yang 

ada. Selain itu, pelayanan yang profesional, kecepatan 

pengiriman, biaya pengiriman, kemudahan dalam 

menggunakan jasa, serta asuransi atau jaminan pengiriman 

yang ditawarkan menjadi faktor yang harus dipertimbangkan 

dalam menggunakan jasa pengiriman barang. 

Jasa pengiriman adalah suatu organisasi laba atau 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa dalam pengiriman. 

Pengiriman yang dilakukan berupa barang, paket dan dokumen 

dapat dikirim untuk tujuan domestik maupun internasional 

melalui jalur darat, laut dan udara. Kemajuan teknologi pun 

menjadikan perusahaan jasa pengiriman memiliki sistem kerja 

yang modern. Salah satu keunggulan yang dimiliki perusahaan 

jasa pengiriman saat ini adalah sistem online tracking. Pada 

sistem ini perusahaan maupun konsumen dapat dengan mudah 

melacak keberadaan barang yang dikirim.  

Layanan pada perusahaan jasa yang diberikan bergantung 

pada kinerja perusahaan dimana setiap perusahaan memiliki 

standar pelayanan yang meliputi persyaratan pelayanan, waktu 

pelayanan, prosedur pelayanan dan biaya agar karyawan jasa 

dapat memberikan pelayanan yg maksimal kepada pelanggan. 

Kualitas pelayanan perlu dilakukan perusahaan agar dapat 

mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan konsumen. 

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan dari 

keinginan konsumen serta ketepatan dalam penyampaian 

layanan yang diinginkan. Perusahaan yang menerapkan 

kualitas pelayanan yang baik akan membuat kredibilitas 

perusahaan meningkat. Apabila pelayanan yang diterima 

konsumen baik dan sesuai dengan harapan, maka hal ini dapat 

membuat persepsi konsumen dan konsumen akan memutuskan 

untuk membeli pelayanan tersebut di masa mendatang. 

Sebagai seorang muslim dalam memberikan pelayanan 



  

 

haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah guna 

mewujudkan ketaqwaan dan membuktikan konsistensi 

keimanannya dalam menjalankan syariat islam. Dimana dalam 

islam mengajarkan bahwa memberikan pelayanan dari usaha 

yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan 

memberikan pelayanan yang buruk atau tidak berkualitas 

melainkan hendaknya yang baik lagi berkualitas.  

 

Hal ini tampak dalam surah Al-Baqarah ayat     sebagai 

berikut
11

: 

                           

                          

                        

 “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan 

Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan 

sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu 

dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memijimkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi 

Maha Terpuji”  (QS. Al-Baqarah [ ]:    ) 

Dalam ayat tersebut dijelaskan bahwa bagaimana 

seharusnya sikap seseorang dalam menafkahkan hartanya 

dijalan Allah yaitu dengan menafkahkan hartanya yang baik 

lagi berkualitas.  

Oleh karena itu dalam memberikan pelayanan jasa kepada 

orang lain atau pelanggan kita harus memberikan pelayanan 

yang baik lagi berkualitas.  

Seiring pertumbuhan di sektor logistik yang cepat, di sisi 

lain timbul beberapa kendala yang cukup besar pada saat 

                                                           
11 Kementerian Agama RI, Al-Quran QS Al-Baqarah/     , (    ), hal. 

   . 



  

  

pengiriman barang seperti telat waktu pengiriman, salah 

alamat pengiriman, barang diterima oleh orang lain, barang 

rusak/hilang, dan lain-lain. Ada pula kesalahan yang 

dilakukan oleh konsumen/pembeli seperti kurang lengkapnya 

alamat yang dituju. atau pada saat pengiriman barang tidak 

ada yang menerima/rumah kosong yang mengakibatkan barang 

tersebut tidak sampai tepat waktu atau dikembalikan. Hal itu 

membuat kepercayaan atau sikap konsumen terhadap 

perusahaan logistik menurun. 

Melihat adanya permasalahan yang ada, salah satu 

perusahaan e-commerce yaitu Shopee mulai mendirikan jasa 

logistik sendiri yang sudah terintegrasi dengan layanan yang 

dimilikinya. Jasa logistik yang dimiliki Shopee diberi nama 

Shopee Express. Shopee Express didirikan guna untuk 

mengoptimalisasik layanan secara maksimal dan mengurangi 

adanya kesalahan pada perusahaan logistik yang dapat 

berdampak negatif dan mempengaruhi attitude terhadap niat  

pembelian online pada Shopee selaku pihak penyedia layanan 

berbelanja online. Dengan menggunakan jasa logistik Shopee 

Express, pengiriman barang dapat lebih terakomodir dan 

terawasi. Agar attitude yang dimiliki Shopee Express dapat 

dinilai baik oleh calon pengguna, Shopee Express harus 

memperhatikan beberapa hal seperti delivery speed, shipment 

tracking, dan trust dalam penggunaan jasa logistik Shopee 

Express. Selain itu, shopee express juga memiliki beragam 

varian layanan produk yang disesuaikan dengan kebutuhan 

customer, yaitu sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 



  

 

Tabel  .   

Varian Produk Shopee Express 

No Layanan Keterangan 

 . Shopee 

Express 

Standard 

Pengiriman reguler menggunakan ekspedisi 

kurir Shopee khusus yang bekerja sama dengan 

Wahana Shipper dan SiCepat Ekspres, durasi 

pengiriman bekisar antara  -  hari. 

 . Shopee 

Express 

Sameday 

Pengiriman cepat dengan jaminan paket sampai 

di hari yang sama melalui kurir Shopee khusus, 

dengan durasi pengiriman maksimal   jam, 

 . Shopee 

Express 

Instant 

Pengiriman yang dilakukan maksimal   jam 

setelah barang dijemput oleh kurir Shopee. 

 . Shopee 

Express 

Hemat 

Pengiriman luar kota dan antar pulau dengan 

biaya lebih hemat menggunakan kurir Shopee 

khusus, durasi pengiriman bekisar antara  -   

hari. 

Sumber: shopeeexpress.com (    ) 

 

Meski terdapat beberapa jenis layanan yang disediakan 

oleh shopee express, namun fenomena yang terjadi yaitu 

terdapat permasalahan pada pelanggan shopee berupa keluhan 

yang di lontarkan di kolom komentar marketplace Shopee 

karena paketnya tak kunjung sampai ke alamat tujuan. 

Beberapa pelanggan mengaitkan keterlambatan pengiriman 

tadi dengan masalah kesejahteraan kurir Shopee Express 

(SPX). Lantaran beredar kabar, keterlambatan pengiriman itu 

terjadi karena ada pemotongan upah kirim kepada para kurir 

Shopee Express. Dilansir dalam CNBC Indonesia bahwa kurir 

shopee express (SPX) melakukan mogok kerja akibat upah 

diturunkan dan menuntut adanya jaminan sosial. Walaupun 

dalam perkembangan kasusnya saat ini sudah ada jawaban dari 

pihak perusahaan jika upah kurir sebesar Rp  .   /paket sudah 

mengikuti peraturan dan tingkat harga dipasar.  

 

 



  

  

 

Sekjen Asosiasi Perusahaan  Jasa Pengiriman Express, 

Pos, Logistik Indonesia (ASPERINDO) Trian Yuserma, 

melihat pelaku industri pengiriman merupakan padat karya 

butuh tenaga kerja untuk mengantar kiriman, jika terjadi 

mogok tentu akan berdampak pada industri pengiriman, ada 

mogok tentu ada hambatan kelancaran pengiriman.
12

 

Berdasarkan dari saran peneliti sebelumnya, yang 

dilakukan oleh Arya Jaya Kusuma dan Rutinalas Haholongan 

yang berjudul Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, Dan 

Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa 

Pengiriman JNE (Studi Kasus Kantor Cabang JNE Kebon 

Nanas) Bagi penelitian selanjutnya dapat menggunakan 

variabel lain untuk meneliti kepuasan pelanggan diluar 

variabel harga, kualitas pelayanan, dan ketepatan pengiriman.
13

 

Agar dapat mengembangkan penelitian ini yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karna itu peneliti 

menggunakan variabel Delivery Speed, Shipment Tracking, 

dan Trust dalam penelitian ini.  

Hal ini sejalan dengan permasalahan yang ditemukan  

oleh peneliti berupa keluhan pelanggan Shopee, sebagai 

berikut:  

  

                                                           
12 Emir Yanwardhana, “Upah Turun Berujung Kurir Shopee Mogok, Ini 

Dampaknya,” CNBC Indonesia,     , https://www.cnbcindonesia.com  
13 Arya Jaya Kawasa dan Rutinaias Haholongan, “Pengaruh Harga, Kualitas 

Pelayanan dan Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Pengirim 

JNE (Studi Kasus Kantor Cabang JNE Kebon Nanas),” Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Indonesia, (    ), hal.    

https://www.cnbcindonesia.com/


   

 

 

Gambar  .  

Keluhan Pelanggan di Kolom Komentar
14

 

 

Penelitian ini didukung oleh Pra Survey yang peneliti 

lakukan pada pengguna Shopee dan Shopee Express di 

Kecamatan Sukarame secara online terhadap    responden 

yang memberikan hasil pada tabel berikut ini: 

  

                                                           
14 Data Sekunder: Beberapa Komentar para Pelanggan Shopee di Playstore 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.shopee.id&hl=id-ID 

 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.shopee.id&hl=id-ID


   

  

Tabel  .   

Hasil Pra Survey 

No Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 

  Apakah dalam 

pengantaran pesanan 

anda dengan 

menggunakan shopee 

express, pernah 

mengalami 

keterlambatan 

penerimaan pesanan? 

   

orang 

  

orang 

   

orang 

  Apakah fitur pelacakan 

di shopee anda pernah 

mengalami kesalahan 

dalam pelacakan? 

   

orang 

  

orang 

   

orang 

  Apakah anda pernah 

merasakan keraguan 

dengan kualitas produk 

yang dijual diaplikasi 

shopee? 

   

orang 

  

orang 

   

orang 

  Apakah ketika 

melakukan pembelian 

pada aplikasi shopee, 

anda pernah 

mendapatkan respon 

yang kurang baik dan 

kurang tepat? 

   

orang 

  

orang 

   

orang 

Sumber: Hasil Pra Survey,      

Dari data pra survey di atas menunjukan bahwa sebanyak 

   responden menyatakan bahwa dalam pengantaran pesanan 

dengan menggunakan shopee express pernah mengalami 

keterlambatan penerimaan pesanan,    responden pernah 

mengalami kesalahan dalam fitur pelacakan,    responden 

pernah merasakan keraguan dengan kualitas produk yang 



   

 

dijual diaplikasi shopee, dan    orang pernah mendapatkan 

respon yang kurang baik ketika melakukan pembelian pada 

aplikasi shopee.  

Beberapa isu yang terdapat dalam dunia bisnis/organisasi 

lainnya, sebenarnya bisa diselesaikan dengan baik jika 

dilandasi dengan etika bisnis yang diadopsi dalam nilai-nilai 

agama. Penerapan etika bisnis islam bukanlah suatu hal yang 

mustahil, jika dalam suatu organisasi para pemangku 

kebijakannya memiliki latar belakang agama yang berbeda, 

maka etika bisnis islam tetap bisa dilaksanakan karena 

didalamnya terdapat nilai-nilai universal yang juga terdapat 

dalam ajaran agama lainnya, misalnya kejujuran, kerja keras, 

profesionalisme, tanggung jawab dan lain sebagainya.   

Dari uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk 

mengadakan penelitian lebih lanjut guna mengungkapkan 

sejauh mana pengaruh Delivery Speed, Shipment Tracking, 

dan Trust, dalam Menciptakan Kepuasan Pembelian. Jika 

Delivery Speed, Shipment Tracking, Dan Trust, memang 

memenuhi persyaratan, tentunya mereka akan mendapat 

respon yang positif, dan jika tidak, mereka tidak akan 

mendapat respon yang positif atau bahkan negatif.  

Kemudian terkait sejauh mana dampak Delivery Speed, 

Shipment Tracking, Dan Trust, dalam menciptakan kepuasan 

pembelian di kalangan masyarakat di Kecamatan Sukarame. 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka peneliti 

berkeinginan untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Delivery Speed, Shipment Tracking, dan Trust 

Dalam Menciptakan Kepuasan Pembelian Di Marketplace 

Shopee Dalam Perspektif Etika Bisnis Islam”. 

 

C. Identifikasi dan Batasan masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan diatas, 

maka diperlukan batasan masalah dalam penelitian ini agar 

penelitian dilaksanakan secara fokus dan menghindari adanya 

penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah agar 

penelitian tersebut lebih terarah. Oleh karena itu, penulis 



   

  

membatasi penelitian dengan hanya membahas permasalahan 

Pengaruh Delivery Speed, Shipment Tracking, dan Trust 

Dalam Menciptakan Kepuasan Pembelian di Marketplace 

Shopee Dalam Perspektif Etika Bisnis Islam. Adapun subjek 

penelitian ini adalah masyarakat di Kecamatan Sukarame.  

 

D. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang diajukan berdasarkan uraian latar 

belakang di atas adalah sebagai berikut: 

 . Apakah Delivery Speed berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pembelian di marketplace Shopee     pada masyarakat di 

Kecamatan Sukarame? 

 . Apakah Shipment Tracking  berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pembelian di marketplace Shopee pada 

masyarakat di Kecamatan Sukarame? 

 . Apakah Trust berpengaruh terhadap Kepuasan Pembelian 

di marketplace Shopee pada masyarakat di Kecamatan 

Sukarame? 

 . Berapa besar pengaruh Delivery Speed, Shipment Tracking 

, Trust secara simultan terhadap kepuasan pembelian di 

marketplace Shopee pada masyarakat di Kecamatan 

Sukarame? 

 . Bagaimana Delivery Speed, Shipment Tracking, Trust 

Pada Kepuasan Pembelian dalam Perspektif Etika Bisnis 

Islam? 

 

E. Tujuan penelitian 

 . Untuk menguji pengaruh yang ditimbulkan Delivery Speed 

terhadap kepuasan pembelian di marketplace Shopee pada 

masyarakat di Kecamatan Sukarame? 

 . Untuk menguji pengaruh Shipment Tracking terhadap 

kepuasan pembelian di marketplace Shopee pada 

masyarakat di Kecamatan Sukarame? 

 . Untuk menguji pengaruh Trust terhadap kepuasan 

pembelian di marketplace Shopee pada masyarakat di 

Kecamatan Sukarame? 



   

 

 . Untuk menguji berapa besar Delivery Speed, Shipment 

Tracking dan Trust dalam mempengaruhi secara simultan 

terhadap kepuasan pembelian di marketplace Shopee pada 

masyarakat di Kecamatan Sukarame? 

 . Bagaimana Delivery Speed, Shipment Tracking, Trust dan 

pada Kepuasan Pembelian di marketplace shopee dalam 

Perspektif Etika Bisnis Islam. 

 

F. Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut: 

 . Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

bahan untuk referensi untuk penelitian selanjutnya maupun 

bagi pihak-pihak yang akan melakukan penelitian tentang 

kepuasan pembelian dan dapat digunakan sebagai literatur 

untuk menambah pengetahuan.  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi 

untuk menambah pengetahuan dan informasi bagi 

masyarakat yang ingin mengembangkan penelitian ini. 

 

 . Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi peneliti 

selanjutnya dalam melakukan penelitian. Selain itu, 

hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan 

dalam menerapkan ilmu pengetahuan yang telah 

diperoleh selama perkuliahan dengan kondisi yang 

terjadi di lapangan serta untuk menambah pengalaman 

dalam melakukan penelitian yang terkait dengan judul 

yang diangkat. 

b. Bagi Marketplace 

Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi 

marketplace dalam memahami permasalahan yang 

dihadapi terkait Delivery Speed, Shipment Tracking dan 

Trust selain itu penelitian ini dapat dijadikan sebagai 



   

  

bahan bacaan dan sumber informasi mengenai 

kepuasan pembelian. 

c. Bagi Masyarakat dan Pemerintah 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 

pertimbangan masyarakat dalam memilih jasa 

pengiriman produk yang sesuai dengan keinginan dan 

memberikan kepuasan. 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Terdapat beberapa penelitian-penelitian terdahulu yang 

mengkaji tentang keputusan pembelian namun setiap 

penelitian akan memiliki karakteristik dan ciri tersendiri yang 

membedakanya dengan penelitian yang lain. Berikut 

pemaparan terkait penelitian-penelitian terdahulu yang 

menjadi acuan dalam penelitian ini: 

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Alfan 

Erdi Jozuna dan Citra Kusuma Dewi yang berjudul “Pengaruh 

Delivery Speed, Shipment Tracking, dan Trust, Dalam 

Menciptakan Attitude Shopee Express Dan Niat Pembelian 

Online Di Shopee” Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh delivery speed, shipment tracking, dan 

trust, dalam menciptakan attitude shopee express dan niat 

pembelian online di shopee. Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah teknik analisis Structural 

Equation Modeling (SEM) yang diolah menggunakan aplikasi 

olah data SmartPLS. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif deskriptif dan menggunakan teknik non-probability 

sampling dengan jenis purposive sampling yang melibatkan 

    sampel dari populasi pengguna Shopee Express yang 

tidak diketahui jumlah angka pastinya. Dari hasil penelitian 

menunjukan bahwa tanggapan responden terhadap Delivery 

Speed sudah sangat baik, kemudian memiliki Shipment 

Tracking yang sangat tinggi, trust dan Attitude yang baik 

serta Online Purchase Intention yang tinggi. Dan berdasarkan 

hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa Delivery Speed 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Attitude, sedangkan 

Shipment Tracking dan Trust berpengaruh signifikan terhadap 



   

 

Attitude, kemudian Attitude berpengaruh signifikan terhadap 

Online Purchase Intention.
15

 

Penelitian Tika Nur Aini yang berjudul “Pengaruh 

Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

dengan Komitmen sebagai Variable Intervening” Tujuan 

penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh signifikan 

kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

dengan komitmen sebagai variabel intervening (studi kasus 

pelanggan di Yogyakarta). Variabel penelitian ini adalah 

kepuasan, kepercayaan, loyalitas pelanggan dan komitmen. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan JNE 

Yogyakarta yang jumlahnya tidak dapat diketahui.  

Sehingga jumlah sampel penelitian ini sebanyak     

yang diperoleh dari rumus, dengan metode purposive 

sampling, metode pengumpulan datanya menggunakan 

kuesioner.  Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan 

dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas dan 

komitmen pelanggan JNE cabang Yogyakarta.
16

 

Penelitian Muchammad Maslikhan, M. Ridwan 

Basamalah dan Ita Athia yang berjudul “Pengaruh Sistem 

Pelacakan Online Dan Ketepatan Waktu Pengiriman 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus JNE Cabang 

Utama Malang)” Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh sistem pelacakan online dan ketepatan waktu 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan di JNE Malang. 

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Lokasi 

penelitian ini dilakukan di JNE Cabang Utama Malang Jl. 

Hamid Rusdi   , Bunulrejo, Kec. Blimbing, Kota Malang, 

Jawa Timur      . Populasi yang digunakan dalam penelitian 

ini   adalah seluruh pengguna JNE Cabang Utama Malang dan 

                                                           
15 Jozuna, A. E., & Dewi, C. K., “Pengaruh Delivery Speed, Shipment 

Tracking, Dan Trust, Dalam Menciptakan Attitude Shopee Express Dan Niat 

Pembelian Online Di Shopee”, e-Proceeding of Management, Vol. , No.  (    ), 

hal.     -    . 
16 Aini, T. N., “Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan dengan Komitmen sebagai Variable Intervening”, 

Entrepreneurship Bisnis Manajemen Akuntansi (E-BISMA), (    ), Vol.  , No.  , 

hal.   -  . 



   

  

jumlah sampelnya diambil dalam penelitian ini adalah     

responden. hasil penelitian ini menyatakan bahwa pengaruh 

sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pada kepuasan 

pelanggan adalah signifikan, pengaruh sistem pelacakan 

online terhadap kepuasan pelanggan adalah signifikan dan 

pengaruhnya ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan 

signifikan.
17

 

Penelitian yang dilakukan oleh Dikaprio Dewantoro, 

Lina Aryani dan Faisal Marzuki yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan 

Fasilitas Tracking Sistem Terhadap Kepuasan Pelanggan 

JNE”, Penelitiaan ini merupakan penelitian kuantitatif yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

ketepatan waktu pengiriman, dan fasilitas tracking sistem 

terhadap kepuasan pelanggan JNE. Populasi dalam penelitian 

ini adalah pengguna jasa JNE. Ukuran sampel diambil 

sebanyak    orang responden, dengan metode random 

sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 

kuisioner melalui google form. Teknik analisis yang 

digunakan adalah metode analisis PLS (Partial Least Square) 

dengan software SmartPLS . . Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa ( ) kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. ( ) ketepatan waktu 

pengiriman memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelangan. ( ) fasilitas tracking sistem memiliki pengaruh 

negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
18

 

Penelitian Adi Wahyu Nugroho, Budi Sudaryanto yang 

berjudul “Pengaruh Kinerja Layanan, Kepercayaan Dan 

Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam 

Menggunakan Jasa Pengiriman Barang (Studi Kasus Di Hira 

                                                           
17 Maslikhan, M., et al., “Pengaruh Sistem Pelacakan Online Dan 

Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus JNE 

Cabang Utama Malang)”, e-Jurnal Riset Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Unisma, (    ), Vol.   , No.   , hal.   -  . 
18 Dewantoro, D., et al., “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan 

Waktu Pengiriman Dan Fasilitas Tracking Sistem Terhadap Kepuasan Pelanggan 

JNE”, PROSIDING BIEMA Business Management, Economic, and Accounting 

National Seminar, Vol.  , (    ), Hal.    -   . 



   

 

Cargo Cabang Semarang)”, Kajian ini bertujuan untuk 

mengetahui dan mendeskripsikan pengaruh kinerja pelayanan, 

keandalan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan dalam menggunakan freight forwarder Cabang 

Kargo di Hira Semarang Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen HIRA Cargo yang masih aktif menggunakan HIRA 

Freight Cargo Cabang Semarang sampai Oktober     . 

Pengambilan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kinerja pelayanan, 

kepercayaan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.
19

 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian-penelitian 

terdahulu terletak pada objek, subjek, metode penelitian serta 

teori yang digunakan. Penelitian ini menggunakan subjek 

Studi Pada Pengguna Shopee di Kecamatan Sukarame. Jenis 

penelitian yang digunakan kuantitatif, penarikan sampel 

dengan menggunakan non probability sampling dengan 

teknik purpose sampling. Pengumpulan data dengan 

kuesioner dengan skala likert   poin dan analisis data 

menggunkan pendekatan Partial Least Square (PLS).  

Variabel independen adalah Delivery Speed (X ), 

Shipment Tracking (X ) dan Trust (X ) serta variabel 

dependen kepuasan pembelian (Y). Karena terdapat banyak 

perbedaan maka hasil yang dicapai juga merupakan suatu data 

yang baru atau belum pernah ada sebelumnya karena 

perbedaan tersebut. 

 

H. Sistematika Penulisan 

Penulisan dalam penelitian ini disusun dengan 

menggunkan sistematika secara berurutan yang terdiri dari 

beberapa bab, yaitu sebagai berikut: 

 

                                                           
19 Nugroho, A. W., & Sudaryanto, B., “Pengaruh Kinerja Layanan, 

Kepercayaan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam Menggunakan 

Jasa Pengiriman Barang (Studi Kasus Di Hira Cargo Cabang Semarang)”, 

Diponegoro Journal Of Management, Vol.  , No.  , (    ), hal.  - . 

 



   

  

Bab I Pendahuluan 

Bab pendahuluan berisi mengenai penegasan judul, 

latar belakang masalah, identifikasi dan batasan 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

penelitian, kajian penelitian terdahulu yang relevan, 

serta sistematika penulisan. 

 

Bab II Landasan Teori dan Pengajuan Hipotesis 

Bab ini berisi tentang kerangka teori, pengajuan 

hipotesis dan teori-teori yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu 

 

Bab III Metode Penelitian  

Bab ini berisi tentang jenis dan sifat penelitian, sumber 

data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, 

definisi oprasional variabel dan metode analisis data. 

 

Bab IV Hasil Penelitian Dan Pembahasan  

Bab ini berisi tentang temuan penulis berdasarkan data 

yang dikumpulkan untuk menjawab rumusan masalah 

dalam penelitian ini, yaitu tentang: 

 

Bab V Penutup  

Bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh 

penulis dari penelitian ini serta berisi saran yang ingin 

penulis sampaikan kepada pihak yan terkait. 

  



   

 

 

 

 

 

 

  



   

BAB V  

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian hipotesis yang 

diajukan mengenai pengaruh Delivery Speed, Shipment Tracking 

dan Trust Dalam Menciptakan Kepuasan Pembelian Dalam 

Perspektif Etika Bisnis Islam, maka simpulan penelitian ini 

sebagai berikut: 

 . Delivery Speed berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pembelian di Marketplace Shopee oleh masyarakat 

Kecamatan Sukarame Kota Bandar Lampung, dengan adanya 

Delivery Speed yang baik akan menjadi dorongan untuk 

masyarakat dalam meningkatkan kepuasan pembelian. 

 . Shipment Tracking berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pembelian di Marketplace Shopee oleh 

masyarakat Kecamatan Sukarame Kota Bandar Lampung, 

dalam hal ini apabila terdapat peningkatan Shipment Tracking 

maka akan diikuti dengan peningkatan kepuasan pembelian.. 

 . Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pembelian di Marketplace Shopee oleh masyarakat 

Kecamatan Sukarame Kota Bandar Lampung, yang berarti 

bahwa semakin baik Trust maka kepuasan pembelian akan 

semakin baik pula.  

 . Delivery Speed, Shipment Tracking dan Trust berpengaruh 

terhadap kepuasan pembelian di Marketplace Shopee oleh 

masyarakat Kecamatan Sukarame Kota Bandar Lampung, 

dalam hal ini apabila Delivery Speed, Shipment Tracking dan 

Trust sudah berjalan dengan baik, maka keputusan pembelian 

produk ramah lingkungan akan meningkat. 

 . Hasil analisis yang dilakukan oleh peneliti bahwa kegiatan 

bisnis yang dilakukan Shopee tergolong etis karena sesuai 

dengan prinsip-prinsip pokok etika bisnis islam, baik dari 

prinsip tauhid (unity), tawazun (equilibrium), hurriyah al-

iradah (free will) hingga prinsip mas’uliyyah (responsibility)  

 

 



   

 

B. Rekomendasi 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti dapat 

memberikan saran kepada: 

 . Bagi perusahaan, diharapkan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan tetap menjaga kecepatan pengiriman, 

sistem pelacakan dan kepercayaan konsumen, agar konsumen 

maupun pelanggan merasa puas, senang, aman dan nyaman 

karena pelayanan yang didapatkan sesuai dengan yang 

diinginkan dan sesuai harapan. 

 . Bagi konsumen/masyarakat dengan adanya penelitian ini 

diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dalam 

menentukan jasa pengiriman barang maupun dalam berbelanja 

melalui marketplace yang baik dan tepat untuk kebutuhan 

berbelanja. 

 . Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai bahan pemikiran, pertimbangan atau bahan 

referensi untuk penelitian yang sejenis serta diharapkan peneliti 

selanjutnya menambah atau meneliti variabel lainnya yang 

kemungkinan berpengaruh terhadap kepuasan pembelian. 
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