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ABSTRAK

YASMIN TISARAH. Pengaruh Perceived Value dan E-Service Quality Terhadap
Kepuasan Konsumen Produk Bulu Mata Palsu MLEN DIARY. Jurusan
Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta, 2026

Penelitian ini bertujuan menganalisis-pengaruh perceived value dan e-service
quality terhadap kepuasan kensumen produk bulu mata palsu MLEN DIARY di
marketplace Shopee wilayah Jakarta Selatan, baik secara parsial maupun‘simultan.
Latar belakang penelitian didasarkan pada pola keluhan sistemik konsumen MLEN
DIARY di Shopee, di mana kesalahan pengiriman barang dan buruknya respons
layanan mengindikasikan kesenjangan antara ekspektasi dan pengalaman aktual
konsumen:. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi
linear berganda terhadap 111 responden perempuan di wilayah Jakarta Selatan.
Perceived value diukur.melalui empat dimensi, yaitu nilai emosional, nilai sosial,
nilai performa, dan nilai terhadap biaya. E-service quality diukur melalui tujuh
dimensi, meliputi efisiensi, reliabilitas, jaminan, privasi, daya tanggap, kompensasi,
dan kontak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived value berpengaruh
positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen, sedangkan e-
service quality menunjukkan pengaruh yang lebih dominan. Secara simultan, kedua
variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan
kontribusi yang sangat besar terhadap variasi kepuasan konsumen.

Kata Kunci: perceived value, e-service quality, kepuasan konsumen, bulu mata
palsu, Shopee.



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi edue)

S
bl
m
=3
Q
S
=
T
o
=}
—
Q.
o
~
=
[}
-
<
a
=
o
=
=
[}
T
m
=
o=
=
Q
o
=
<
o
=3
Q
g
o
N
o
-
v
o
=
o
=
2.
=
2
m
Q
[}
=
fome
o
~
o
-
-~
o

N
Qoo
S 5]
s © 3
= Q
Qe s
35S
= =]
=
3 a2
[ o
3 c
=i A
o ]
S =
)
= T
o
3 3
-
) =
38¢
T RS
= o
o
s 53
2 =]
S8 g
r< b
) 2
o
9 @B
Q =]
o o
3 =
9 o
8 ®>
< °
(7] m
o S
c =
< =
c 2
= -]
3273
- -
< <
o )
= =
€ 9o 3
= =
ey
2 °
o
s 2
o —
3 £
5 &
o
z 9
)
~ S
R
T B
T =
= <
] 3
o
=
=
o]
=
~
)
-
Q
| =
o
=
N—
)
c
)
=
w
=
)
-~
c
3
o
w
S
O
=

L
)
o
2]
o
-+
o

o 5
m
x
0
©
-+
Y
g.
;
v
O
:.
o
x
E.
x
2
o
Q
)
=.
b~
o
x
)
q
-
Y

—
9
5
-
Q
=
Q
3
[}
-
(o]
[
=)
T
w
(]
o
Q
Q
o
=
o
~
Q
=
w
°
o=
-
( =
= 7
-~
Q
-
<
Q
~*
e
=
S
-
Q
-
T
')
3
()
=1
N
(')
=1
-~
[ -1
5
3
Q
=
Q.
Q
=1
E
[
=1
<
()
o
=
-
z
Q
=
w
=
3
o
()
-

ABSTRACT

YASMIN TISARAH. The Influence of Perceived Value and E-Service Quality on
Consumer Satisfaction of MLEN DIARY False Eyelash Products. Department of
Business Administration, Jakarta State Polytechnie, 2026.

This study aims to analyze the effect of perceived value.and.e-service quality on
consumer satisfaction with MLEN DIARY false eyelash productswon the Shopee
marketplace in the South Jakarta area, both partially and simultaneously. The
research backgroundis based on systematic consumer complaint patterns.of MLEN
DIARY on Shopee, where wrong item deliveries and poor service responsiveness
indicate a gap between consumer expectations and actual .experience. This study
employed a quantitative method with multiple linear regression analysis involving
111 female respondents in South Jakarta. Perceived value was measured through
four dimensions: emotional value, social value, performance value, and value for
money. E-service quality was measured through seven dimensions: efficiency,
reliability, fulfillment, privacy, respounsiveness, compensation, and contact. The
findings indicate that perceived value has a positive and significant partial effect
on consumer satisfaction, while e-service quality demonstrates a more dominant
influence. Simultaneously, both variables have a positive and significant effect on
consumer satisfaction, contributing substantially to the variation in consumer
satisfaction.

Keywords:, consumer satisfaction, e-service quality, false eyelash, Shopee,
perceived value.
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1.1 Latar Belakang Masalah

Industri kecantikan di Indonesia'mencatat pertumbuhanyang konsisten dalam
beberapa tahun terakhir, didorong oleh meningkatnya kesadaran konsumen
terhadap perawatan diri serta ekspansi kanal penjualan digital. Berdasarkan data

Statista (2026), nilai pasar segmen beauty & personal care di Indoncsia

eyieyer 1abap yiuyalijod uizi eduey

diproyeksikan .mencapai USD10,55 miliar pada tahun 2026, dengan tingkat
pertumbuhan tahunan gabungan (CAGR) sebesar 5,52% hingga tahun 2031,
menjadikan Indonesia salah satu pasar kecantikan dengan pertumbuhan tertinggi di
Asia Tenggara. Momentum pertumbuhan ini turut merambah segmen aksesori
kecantikan, termasuk bulu mata palsu, yang permintaannya terus meningkat seiring
tren riasan berbasis konten digital dan.pengaruh beauty creator di media sosial,

sebagaimana tercermin pada data yang disajikan dalam Gambar 1.1 berikut:

False Eyelashes Market ETE
Size, by Region, 2018 - 2030
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Gambar 1.1 Market Size Bulu Mata Palsu Global 2018-2030
Sumber: Grand View Research, 2026
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Berdasarkan Gambar 1.1, pasar bulu mata palsu global menunjukkan tren
pertumbuhan positif di seluruh kawasan, dengan estimasi nilai pasar sebesar
USD1,9 miliar pada tahun 2024 dan proyeksi pertumbuhan hingga USD2,8 miliar
pada tahun 2030 dengan CAGR 6,4% (Grand+View Research, 2025). Indonesia
sendiri tercatat sebagai eksportir bulu mata palsu terbesar kedua di dunia setelah
Tiongkok (BPS, 2025). Hal-tersebut sekaligus menunjukkan bahwa segmen ini
memiliki relevansi strategis, bukan hanya secara global, tetapi juga bagiindustri
kecantikan domestik. Perkembangan kanal distribusi digital juga tercermin dalam
struktur pasar segmen ini, di/mana kanal onl/ine menjadi salah satu dari tiga saluran
distribusi utama pasar bulu mata palsu global/ pada tahun 2024 (Grand View
Research, 2025) sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1.2 berikut:

False Eyelashes Market Y

Share, by Distribution Channel, 2024 (%) GRAND VIEW RESEARCH

$1.9B

Global Market Size,
2024

@ Convenience Stores Online Hypermarkets & Supermarkets ‘ 3
Www.grandviewresearch.com

Gambar 1.2 Distribution Channel Bulu Mata Palsu Global
Sumber: Grand View Research, 2026

Berdasarkan Gambar. 1.2, kanal online menempati posisi.kedua dalam
struktur distribusi global bersama convenience stores serta hypermarkets &
supermarkets. Kondisi ini mengindikasikan bahwa ekosistem digital telah menjadi
bagian yang tidak dapat terpisahkan dari rantai distribusi produk bulu mata palsu,
baik secara global maupun dalam konteks Indonesia sebagai salah satu produsen
utamanya. Di Indonesia, kanal distribusi online menjadi sarana utama dalam
penyaluran produk kecantikan, khususnya melalui platform seperti Shopee,

Tokopedia, dan TikTok Shop. Menurut survei Ipsos (2024, sebagaimana dikutip
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dalam CNN Indonesia, 2024), Shopee menjadi platform dominan pada berbagai

dimensi pengalaman belanja digital, sebagaimana disajikan pada Gambar 1.3.

[ ] Shopee Tokopedia Lazada TikTek Shop

66% 64% 63% 61% 60% 66%
7% 18% 16%
13% 13% 15%
12% 12% 12%
10% 1% 10% gof 10% gay ™ %

The Best COD The Cheapest The Best Live Most Interesting The Fastest Fastest Return
Delivery Selection of Items  Streaming Feature Short Video Delivery Process

Gambar 1.3 Keunggulan Platform E-Commerce Menurut Persepsi Konsumen
Sumber: CNN Indoenesia, 2026

Berdasarkan Gambar 1.3, Shopee secara konsisten mengungguli
kompetitornya di seluruh dimensi yang diukur, mulai dari layanan COD dan proses
pengembalian barang terbaik sebesar 66%, pilihan produk termurah sebanyak 64%,
fitur /ive streaming terdepan sebesar 63 %, hingga pengiriman tercepat sebesar 60%,
jauh melampaui Tokopedia, Lazada, maupun TikTok Shop yang masing-masing
hanya berada di kisaran 8%-—18%: Shepeerdipilih sebagai platform penelitian
berdasarkan" dua pertimbangan utama. Pertama, Shopee mendominasi seluruh
dimensi pengalaman belanja digital menurut. survei Ipsos (2024 sebagaimana
dikutip dalam CNN Indonesia, 2024). Kedua, Shopee merupakan marketplace yang
paling banyak dipilih eleh.konsumen perempuan Indonesia, di mana sebesar 77%
perempuan mengaku menjadikan-Shopee sebagai platform.belanja daring utama
mereka (Snapchart, 2021) Mengingat produk bulu mata palsu secara inheren
ditujukan bagi konsumen perempuan, Shopee menjadi arena yang paling

representatif untuk mengkaji perilaku pembelian pada segmen ini.

Meskipun demikian, posisi dominan Shopee sebagai platform belanja tidak
serta-merta menjamin kepuasan konsumen terhadap seluruh produk yang

dipasarkan di dalamnya. Produk bulu mata palsu merupakan kategori kecantikan
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yang rentan terhadap kesenjangan ekspektasi dalam belanja online, karena tidak
dapat dicoba sebelum dibeli dan keberhasilannya bergantung pada keterampilan
serta anatomi mata pengguna. Akibatnya, keputusan pembelian lebih didasarkan
pada evaluasi nilai produk daripada sekadarwkekuatan merek, sebagaimana
tercermin dalam hasil survei konsumen global the business of fashion McKinsey &

Company pada Gambar 1.4,

Top reasons why consumers buy from a brand most frequently,
% of global consumers

Has quality products 39
Is a pleasure to use (e.g. nice texture, smell) 26

Performs well / is effective 21

Has natural ingredients 18

Offers ability to customise products to my needs 7

Is backed by science 7

Value proposition

Offers best value for money 24
Is affordable 24
Is a premium / luxury brand 20

Pricing

Has broad range of products 25
Is widely available 20
Has great packaging 9

Always has something new for me to try 9

Offers unigue products 9

Brand positioning

The brand’s approach to beauty resonates with me! 14
Is a sustainable brand [ cares about the environment n

Is a brand specifically for me (e.g. my ethnicity, gender) 10

Is from a country/region | trust 7

Stands for something more (e.g. social causes) 6

Is founded / led by a celebrity | like or trust 5

Is founded / led by a doctor | trust 4

Is founded by someone like me 4

Deeper brand equity

Gambar 1.4 Top Reasons Why Consumers Buy from a Brand Most Frequently

Sumber: McKinsey Beauty Consumer Survey, 2026

Berdasarkan " Gambar 1.4, McKinsey beauty consumersurvey (2025)
melaporkan bahwa kualitas produk menjadialasanutamakonsumen dalam memilih
merek dengan persentase tertinggi sebesar 39%, diikuti oleh aspek kesenangan
penggunaan seperti tekstur dan aroma sebesar 26%, serta performa produk yang
efektif sebesar 21%. Aspek harga juga menjadi pertimbangan konsumen, yakni nilai
terbaik untuk uvang yang dikeluarkan dan keterjangkauan harga, keduanya
memperoleh persentase yang sama sebesar 24%. Sementara itu, faktor yang

berkaitan dengan pendiri merek seperti selebriti atau dokter justru menempati posisi
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terendah dengan persentase hanya 4%-5%. Temuan ini mengindikasikan bahwa
konsumen modern semakin rasional dan berorientasi pada nilai yang dirasakan.
Kondisi ini menjadikan evaluasi nilai produk sebagai faktor penentu utama dalam
keputusan pembelian, khususnya pada kategoripreduk kecantikan yang tidak dapat
dicoba sebelum dibeli seperti bulu_mata palsu. Penelitian ini menjadikan MLEN
DIARY sebagai objek studisguna memperoleh gambaran empiris atas fenomena

tersebut.

.....

Gambar 1.5 Produk Bulu Mata Palsu Merk-MLEN DIARY
Sumber: Shopee Brand MLEN DIARY, 2026

Gambar 1.5 menampilkan produk bulu matapalsu dari merek MLEN DIARY
yang menjadi objek dalam penelitian ini. MLEN DIARY dipilih sebagai objek
penelitian berdasarkan tiga pertimbangan. Pertama, dari sisi positioning, MLEN
DIARY secara eksplisit menggunakan klaim "ramah pemula" sebagai proposisi
nilai utamanya, yang berarti merek ini secara aktif membangun ekspektasi spesifik
pada konsumen bahwa produknya mudah digunakan tanpa keahlian khusus. Klaim
tersebut menciptakan standar ekspektasi yang terukur dansdapat dievaluasi,
sehingga menjadikannya objek yang ideal untuk'mengkaji kesenjangan antara nilai
yang dijanjikan dan nilai yang dirasakan. Kedua, dibandingkan merek kompetitor
dalam segmen yang sama di Shopee, MLEN DIARY memiliki volume transaksi dan
akumulasi ulasan konsumen yang relatif lebih tinggi, sehingga memberikan basis
data observasi awal yang memadai dan representatif. Ketiga, penelusuran awal
terhadap ulasan konsumen mengungkap adanya pola keluhan yang berulang dan

terpola, yang mengindikasikan bahwa kesenjangan antara ekspektasi dan
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pengalaman aktual bukan merupakan kejadian yang bersifat kebetulan, melainkan

fenomena yang cukup sistemik untuk diteliti secara ilmiah.

Guna memperoleh gambaran atas fenomena, peneliti melakukan observasi
terhadap seluruh ulasan bintang satu pada toko resmi*“MLEN DIARY di Shopee
selama periode Januari—April.2026. Dari total 80 ulasan bintang satu yang
ditemukan, sebanyak 47-ulasan memuat narasi tekstual yang dapat dibaca dan
dikategorikan berdasarkan pola keluhan yang muncul secara berulang, sementara
33 ulasan lainnya hanya berupa pemberian rating tanpa disertai komentar.
Distribusisfrekuensi dari hasil kategorisasi terhadap 47 ulasan tersebut disajikan

pada Gambar 1.6 berikut.

Frekuensi Keluhan per Tema Proporsi Tema (%)

Salah kirim barang _ '

Kualitas lem tidak menempel a

47

Kualitas produk menurun |
Pelayanan / admin buruk '
Informasi produk menyesatkan
@ salah kirim (57.1%)
@ Kualitas lem (16.3%)
Kualitas produk (12.2%)

@ Pelayanan buruk (10.2%)

Info menyesatkan (4.1%)

Gambar 1.6 Distribusi Kategori Keluhan Konsumen MLEN DIARY di Shopee
Periode Januari-April 2026
Sumber: Shopee Brand MLEN DIARY, 2026

Berdasarkan Gambar 1.6, kategori keluhan yang paling dominan adalah
ketidaksesuaian barang yang dikirim dengan pesanan, yakni sebanyak 28 ulasan
atau 57,1% dari total ulasan yang dianalisis. Kategori terbanyak kedua adalah
kualitas lem yang tidak menempel, yang muncul pada 8 ulasan (16,3%).
Selanjutnya, sebanyak 6 ulasan (12,2%) masuk dalam kategori penurunan kualitas

produk, 5 ulasan (10,2%) terkait pelayanan dan respons admin yang buruk, serta 2
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N =TI T ulasan (4,1%) mengenai informasi produk yang tidak sesuai dengan kondisi nyata.
Oovs»Z8x O ) . . .
5 vvd N 3 Perlu dicatat bahwa beberapa ulasan memuat lebih dari satu tema keluhan, sehingga
35335 = : o : o
a e ‘gg 5 ; total frekuensi tema melebihi jumlah ulasan yang dianalisis. Detail narasi dari
32353 - : : : o :
s E 53 g masing-masing kategori keluhan disajikan padaTabel 1.1 berikut.
tef: I8
Q. =
2 9 EE % Tabel 1.1 Keluhan Konsumen'terhadap Produk/Layanan MLEN DIARY
SH
3 = ®xQ =~ Kategori Key Point /
T
§_ % §g % No. Keluhan Komentar Konsumen iR
® o
2 5 32’ % 1 Salah kirim | tidak sesuai pesanan, kecewa berattttt, | Salah kirim
_§ E § i = barang pesen yang max baby candy yang dateng | barang
28 _g c ; kayak gini, ngga amanah bangett, saran ni
E g S E:r =~ kalo ngga ada stok chat customer dong
% ja &5 2 min. semoga di baca, setelah dilihatlihat
x : fﬁ S' riview-nya ternyata banyak juga yang
e 3 ;: - salah kirim, lebih hati-hati kedepannya
@ E % E_‘ kepercayaannya customer nomor satu
55 =3
Q9 =T 0~ i .
g’ e 8 2 | Kualitas lem | Honest review, bener-bener gluenya gak | Kualitas lem
« X85 tidak menempel | nempel. Nyesel beli, beneran gak kepake | kurang bagus
- .
£ 3 E3 inimah. Padahal review tktk bagus
5832
< g % § 3 | Kualitas produk | kali ini aku gasuka sama bulu matanya, | Kualitas produk
L E=x menurun kualitas nya menurun bgt, gampang | menurun
€ 9 39 . .
53 5 i rontok padahal masih belum dipake, baru
S 5- 53 dicabut dari tempatnya aja udah ambyarr.
o § 3 pas awal pake ini bisa dipake berkali2,
o ﬁé bulu nya kuat sekarang jauh down grade
3 3
s BE
£ 5 5 4 | Pelayanan / | barang saat sampai pecah, saat melakukan | Pelayanan buruk
*~ 853 X . . .
s T admin buruk komplain seller hanya memberikan solusi
o § g_ yang membuat saya membayar lebih agar
s ? o dapat mendapatkan unit baru
g2
=T
= 5 | Informasi sbnrnya bgs ini bulmatnya, cmn ksl bgt | Informasi produk
; produk gambar dan keterangannya berbeda, sy | tidak sesuai
e menyesatkan psn baby comic digambar mlh yg kepesen
5: meme blink, aneh bgt
o
§ Sumber: Shopee Brand MLEN DIARY, 2026
w
c
z Berdasarkan Tabel 1.1, pola keluhan yang teridentifikasi pada toko MLEN
2 DIARY di Shopee sebagaimana diuraikan di atas merupakan manifestasi nyata dari
o
=

ketidakpuasan konsumen. Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai evaluasi
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purna beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memenuhi atau
melampaui ekspektasi konsumen (Oliver, 1980). Konteks marketplace digital
menempatkan kepuasan konsumen pada implikasi strategis yang lebih luas karena
secara langsung memengaruhi keputusan pembelian ulang, pemberian rating, dan
ulasan publik yang pada gilirannyasmemengaruhi reputasi.penjual di platform.
Dengan demikian, pola keluhan.yang berulang dan sistemik pada MLEN DIARY
mengindikasikan adanya kesenjangan antara ekspektasi yang terbentuk sebelum
pembelian dengan pengalaman_aktual yang dirasakan setelah transaksi, wyaitu
sebuah kondisi yang secara konseptual mencerminkan' rendahnya kepuasan

konsumen.

Jika dipetakan secara konseptual, keluhan dominan berupa salah kirim barang
dan respons admin yang buruk secara langsung mencerminkan kegagalan pada
dimensi reliability dan responsiveness dalam kerangka kualitas layanan digital (e-
service quality), yakni sejauh mana platform dan penjual mampu memberikan
layanan yang akurat, konsisten, dan tanggap terhadap kebutuhan kensumen (Restu,
2024). Sementara itu, keluhan mengenai kualitas produk yang menurun, kualitas
lem yang tidak berfungsi, serta informasi produk yang tidak sesuai kenyataan
mencerminkan kesenjangan antara manfaat yang dijanjikan dengan manfaat yang
benar-benar "dirasakan konsumenwsetelah ;pembelian. Kesenjangan ini secara
konseptual berkaitan erat dengan konstruk perceived value, yang didefinisikan
sebagai penilaian menyeluruh konsumen terhadap manfaat yang diterima relatif
terhadap pengorbanan yang dikeluarkan. Sweeney & Soutar (2001) memperluas
konstruk ini dengan mengidentifikasi empat dimensi nilai yang dipertimbangkan
konsumen, yaitu nilai fungsional-kualitas, nilai fungsional-hargaynilai emosional,

dan nilai sosial.

Produk bulu mata palsu yang tidak dapat dicoba sebelum dibeli menjadikan
seluruh pembentukan perceived value berlangsung secara digital, sehingga
konsistensi antara informasi di platform dengan kondisi produk aktual menjadi
penentu utama nilai yang dirasakan. Dengan demikian, pemilihan kedua konstruk

tersebut didasarkan langsung pada akar permasalahan yang teridentifikasi dari data
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observasi awal. Keduanya dioperasionalkan dalam penelitian ini sebagai dua
variabel prediktor utama yang diduga berkontribusi terhadap kepuasan konsumen

produk MLEN DIARY di marketplace Shopee.

Sejumlah penelitian terdahulu telahmengonfirmasipengaruh positif e-service
quality dan perceived value terhadap kepuasan konsumen di platform e-commerce.
Sakti dkk. (2023) menemukan keduanya berpengaruh signifikan pada‘konsumen
Shopee secara umum, sementara Salsabila & Sari (2022) mendapati pengaruh e-
service quality terhadap kepuasan hanya sebesar 30,7% mengindikasikan masih
besar konfribusi variabel lain yang belum dieksplorasi. Namun, seluruh studi
tersebut «dilakukan pada konteks produk umum atau kategori fashion, tanpa
mempertimbangkan kekhasan produk kecantikan berbasis aksesori seperti bulu
mata palsu, yang memiliki karakteristik unik seperti tidak dapat dicoba sebelum
dibeli, hasil penggunaan sangat bergantung pada anatomi pengguna, dan keputusan
pembelian sangat dipengaruhi oleh kualitas mformasiwvisual diplatform. Kekhasan
ini berpotensi menghasilkan dinamika perceived value dan e-service quality yang
berbeda dibanding kategori produk yang telah diteliti- sebelumnya, sehingga

menjadi celah literatur yang berupaya diisi oleh penelitian ini.

Atas dasar pertimbangan tersebut; penelitian ini menetapkan wilayah Jakarta
Selatan sebagai lokasi penelitian dengan sejumlah justifikasi yang kuat. Sebagai
bagian dari DKI Jakarta, wilayah ini berada dalam provinsi dengan tingkat penetrasi
internet tertinggi kedua secara nasional, yaitu sebesar 87,84% pada tahun 2024
(BPS, 2025), jauh melampaui rata-rata nasional sebesar 72,78%. Secara
keseluruhan, DKI Jakarta tercatat sebagai wilayah dengan kontribusi transaksi e-
commerce terbesar kedua secara nasional sebesar 19,8%, hanya di bawah Jawa
Barat yang berkontribusi 35,4% di antara wilayah-wilayah DKI Jakarta (Katadata,
2024). Jakarta Selatan secara khusus dipilih karena tercatat memiliki 93.052 jiwa
perempuan berusia 20-29 tahun yang termasuk dalam kelompok Gen Z, yaitu
generasi yang paling aktif mengonsumsi produk kecantikan secara daring (BPS
Kota Jakarta Selatan, 2024). Penelitian Harahap & Hidayat (2025) menyatakan
bahwa Jakarta Selatan dikenal sebagai salah satu pusat gaya hidup urban di DKI
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Jakarta dengan tren konsumsi produk perawatan diri yang tinggi, sehingga
menjadikannya lokasi yang relevan dan representatif untuk menguji pengaruh e-
service quality dan perceived value terhadap kepuasan konsumen produk MLEN

DIARY di marketplace Shopee.

Berdasarkan uraian di atas, masth sulit ditemukan penclitian yang secara
spesifik menguji pengaruh perceived value dan e-service quality terhadap kepuasan
konsumen pada proeduk bulu mata palsu, sehingga penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis secara empiris kedua variabel tersebut pada produk MLEN DIARY di
marketplace Shopee, dengan studi pada konsumen perempuan di Kota Jakarta.
Penelitian ini diharapkan dapat mengisi. celah literatur yang ada sekaligus
memberikan rekomendasi praktis bagi pelaku bisnis digital kecantikan dalam
merancang strategi layanan yang lebih efektif di marketplace. Oleh karena itu,
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul "Pengaruh Perceived
Value dan E-Service Quality terhadap Kepuasan Koensumen Produk Bulu Mata
Palsu MLEN DIARY (Studi Pada Konsumen Shopee diwilayah Jakarta Selatan)”.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan diskusi latar belakang yang telah diuraikan, beberapa masalah

spesifik dapat diidentifikasi yang memerlukan penelitian ini.

a. Meskipun terdapat tantangan fungsional dan ulasan beragam, sejauh mana
perceived  value dari bulu. mata palsu’ MLEN. DIARY secara positif
memengaruhi kepuasan konsumen saat dibeli melalui marketplace Shopee
perlu dipahami secara mendalam. Ini mencakup persepsi nilai emosional,
sosial, kualitas/kinerja,.dan harga dalam konteks daring.

b. Dimensi spesifik e-service quality yang disediakan oleh marketplace Shopee,
sebagaimana dipersepsikan oleh pelanggan MLEN DIARY, serta dampak
individual dan kolektifnya terhadap kepuasan konsumen, perlu dieksplorasi
lebih lanjut guna mengidentifikasi pendorong kepuasan yang efektif dalam
konteks produk kecantikan daring.

c. Mengingat kompleksitas persepsi konsumen terhadap produk kecantikan

daring dan potensi tantangan yang dihadapi, pengaruh gabungan dari
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a.

11

perceived value (dari produk itu sendiri) dan e-service quality (dari
marketplace) terhadap kepuasan keseluruhan pelanggan MLEN DIARY di
Shopee perlu diselidiki untuk memberikan pemahaman holistik tentang
pendorong kepuasan yang dapat mengatasi potensi hambatan dan

meningkatkan pengalaman konsumen secara menyeluruh.

Rumusan Masalah

Masalah-masalah yang teridentifikasi kemudian diterjemahkan ke ‘dalam

pertanyaan penelitian spesifikayang.ingin dijawab oleh penelitian ini, yang secara

langsung mencerminkan hipotesis yang diajukan.

Seberapa besar pengaruh perceived: value terhadap kepuasan konsumen
produk bulu mata palsu MLEN DIARY di marketplace Shopee wilayah
Jakarta Selatan?

Seberapa besar pengaruh e-service quality terhadap kepuasan konsumen
produk bulu mata palsu MLEN DIARY di-marketplace Shopee wilayah
Jakarta Selatan?

Seberapa besar pengaruh perceived value dan e-service quality secara
simultan terhadap kepuasan konsumen produk ‘bulu mata‘palsu MLEN

DIARY di marketplace Shopee wilayah Jakarta Selatan?

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini secara langsung sesuai dengan rumusan masalah

yang telah disusun, menguraikan apa yang ingin dicapai oleh penelitian ini.

Menganalisis pengaruh perceived value terhadap kepuasan konsumen produk
bulu mata palsu MEEN«DIARY di marketplace Shopee-wilayah Jakarta
Selatan.

Menganalisis pengaruh e-service quality terhadap kepuasan konsumen
produk bulu mata palsu MLEN DIARY di marketplace Shopee wilayah

Jakarta Selatan.
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Menganalisis pengaruh perceived value dan e-service quality secara simultan
terhadap kepuasan konsumen produk bulu mata palsu MLEN DIARY di

marketplace Shopee wilayah Jakarta Selatan.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun praktis. Adapun _manfaat penelitian ini secara teoritis dan.praktis adalah

sebagai berikut.

1.5.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademik dalam

pengembangan ilmu Manajemen Pelayanan, khususnya mengenai konsep

pelayanan prima di ekosistem digital. Secara lebih spesifik, studi ini bertujuan

untuk:

a.

Memperkaya literatur mengenai. perilaku konsumen dalam transaksi e-
commerce dengan menganalisis bagaimana integrasi antara nilai yang
dirasakan (perceived value) dan kualitas layanan clektronik (e-service
quality) membentuk kepuasan konsumen secara komprehensif

Penelitian in1 memvalidasi konsistensi model hubungan antarvariabel pada
kategori produk estetika digital..guna memberikan bukti empiris baru
mengenai efektivitas penerapan model e-service quality pada platform
marketplace di Indonesia.

Menjembatani kesenjangan teori (theoretical gap) melalui pengujian
langsung pada objek penelitian yang memiliki karakteristik keterlibatan fisik
tinggi, sehingga.dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya.dalam

bidang manajemen pelayanan prima dan pemasaran digital.

1.5.2 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi aplikatif berupa

rekomendasi perbaikan prosedur dan pengambilan keputusan bagi pihak-pihak

berikut:
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a. Bagi Mahasiswa

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi sarana pengembangan
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kompetensi diri dan referensi akademik bagi rekan-rekan mahasiswa lainnya,

antara lain;

1) Memberikan kerangka analisis praktis dalam.membedah fenomena
expectation gap pada produk yang memiliki keterlibatan fisik tinggi
namun dibeli secara digital.

2) Sebagaireferensi dalamimengembangkan strategi riset pemasaran yang

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

menghubungkan kualitas layanan digital dengan persepsi.nilai manfaat

secara nyata.

b. Bagi Institusi (Politeknik Negeri Jakarta)
Penelitian  ini  diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan kualitas pendidikan dan ketersediaan data riset di lingkungan

kampus melalui:

1) Menjadi studi kasus nyata bagi Program Studi-Administrasi Bisnis

Terapan dalam mengevaluasi efektivitas manajemen pelayanan pada
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ekosistem marketplace.
2) Menyediakan data empiris mengenai.dinamika industri kecantikan
yang dapat digunakan sebagai bahan ajar untuk memperkecil jarak

antara teori akademis.dan realitas operasional-bisnis di Indonesia.

c. Bagi Perusahaan MLEN DIARY & Shopee
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Berdasarkan data ulasan. dan keluhan konsumen yang _telah
diidentifikasi, penelitian in1 menawarkan solusi perbaikan prosedur bagi

pihak manajemen, yaitu:

1) MLEN DIARY
a) Memberikan rekomendasi perbaikan prosedur edukasi produk,
khususnya untuk menyelaraskan klaim "ramah pemula" dengan
panduan teknis pemasangan guna menekan tingginya keluhan pada

daya rekat dan presisi aplikasi.
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b) Menjadi dasar perbaikan standar pelayanan admin dalam

merespons keluhan purna jual dan memastikan integritas informasi
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antara sesi live streaming dengan produk fisik yang diterima

pelanggan.

2) Shopee
Sebagai bahan masukan untuk memperketat pengawasan terhadap
kualitas layanan toko (e-service quality) pada dimensi reliability. dan

responsiveness guna menjaga tingkat kepuasan pengguna platform

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

secara keseluruhan.

d. .Bagi Masyarakat (Konsumen)
Secara sosial, penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan literasi digital

dan perlindungan konsumen dalam bertransaksi melalui:

1) Memberikan edukasi praktis -bagi-konsumen di wilayah Jakarta Selatan
agar lebih kritis dalam mengevaluasi perceived value produk kecantikan
melalui ulasan teknis dan kredibilitas layanan digital sebelum melakukan
transaksi.

2). Mendorong terciptanya pola interaksi yang lebih sehat antara penjual dan
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pembeli melalui pemanfaatan fiturkomplain dan refur secara tepat guna

mendapatkan hak layanan yang berkualitas.
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BABV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived value dan e-
service quality terhadap kepuasan konsumen produk bulu mata palsu MLEN
DIARY pada marketplace Shopee diwilayah Jakarta Selatan. Kuesioner disebarkan
kepada 115 responden,~dan setelah dilakukan eliminasi outlier pada“tahap uji
normalitas, data yang dianalisis menggunakanmetode regresi linear berganda
berjumlah 111" responden. Berdasarkan hasil analisis tersebut, maka dapat ditarik

simpulansebagai berikut:

a.. Perceived value berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen produk bulu mata palsu MLEN DIARY di marketplace
Shopee wilayah Jakarta Selatan, dengan nilai _signifikansi sebesar 0,012 (<
0,05) dan t-hitung sebesar 2,558 .(>.t-tabel 1,982), serta nilai Beta sebesar
0,163. Hal ini bermakna bahwa semakin tinggi nilai yang dipersepsikan
konsumen terhadap produk MLEN DIARY yang mencakup nilai emosional
berupa kesenangan dan rasa percaya diri, nilai sosial berupa pengakuan dari
lingkungan, nilai performa berupa konsistensi dan daya tahan produk, serta
nilai terhadap biaya berupa kesesuaian-harga dengan manfaat yang diterima,
maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan konsumen. Dari keempat
dimensi tersebut, dimensi nilai, sosial merupakan indikator dengan skor
persetujuan terendah (63%), mengindikasikan bahwa aspek ini masih
memerlukan perhatian lebih dari pthak MLEN DIARY. Meskipun demikian,
perceived value _secara  keseluruhan. . terbukti.wmenjadi  faktor..yang

berkontribusi secara nyata terhadap terbentuknya kepuasan konsumen.

b. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen produk bulu mata palsu MLEN DIARY di marketplace
Shopee wilayah Jakarta Selatan, dengan nilai signifikansi sebesar <0,001 dan
t-hitung sebesar 12,581 (> t-tabel 1,982), serta nilai Beta sebesar 0,800. Hal

ini bermakna bahwa semakin baik kualitas layanan elektronik yang

104
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disediakan oleh marketplace Shopee yang meliputi dimensi efisiensi,
reliabilitas, jaminan, privasi, daya tanggap, kompensasi, dan kontak, maka
semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan konsumen dalam berbelanja
produk MLEN DIARY. E-service quality terbukti menjadi variabel yang
memiliki pengaruh paling dominan dibandingkan perceived value (Beta 0,800
berbanding 0,163), mengingat seluruh.proses. transaksi produk bulu mata
palsu berlangsung secara“digital sehingga pengalaman konsumen hampir

sepenuhnya ditentukanoleh kualitas layanan platform.

Perceived value dan e-service quality secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen produk bulu mata palsu MLEN
DIARY di marketplace Shopee wilayah Jakarta Selatan, dengan nilai
signifikansi sebesar.<0,001. dan F-hitung.scbesar 447,544 (> E-tabel 3,08).
Hal ini bermakna bahwa kombinasi antara persepsi positif konsumen
terhadap nilai produk MLEN DIARY dan_kualitas layanan elektronik
marketplace Shopee yang memadai secara. bersama-sama mampu
membentuk kepuasan konsumen secara komprehensif. Kedua variabel secara
simultan mampu menjelaskan 89,0% variasi kepuasan.konsumen MLEN
DIARY, sedangkan 11,0% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar

model.

Saran

Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan, peneliti mengajukan beberapa

saran konkret yang ditujukan kepada pihak-pihak terkait sebagai bentuk tindak

lanjut atas temuan penelitian ini.

a. Bagi Brand MLEN DIARY

Adapun saran yang dapat peneliti-sampaikan kepada MLEN DIARY
adalah sebagai berikut:

1) Meningkatkan konsistensi nilai performa produk. Meskipun dimensi
nilai sosial merupakan indikator dengan skor terendah, dimensi nilai
performa (performance value) dan nilai terhadap biaya (value of money)
juga perlu mendapat perhatian karena berkaitan langsung dengan

kualitas dan keterjangkauan produk yang dirasakan konsumen. MLEN
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DIARY disarankan untuk memperketat standar kontrol kualitas bahan
baku guna menjaga konsistensi produk pada setiap batch produksi.
Selain itu, klaim “ramah pemula” yang menjadi proposisi nilai utama
perlu didukung dengan panduan teknis pemasangan yang lebih jelas
dan mudah dipahami, misalnya melalui konten tutorial yang disisipkan
dalam kemasan produk ataw”diunggah pada.halaman toko resmi di
Shopee.

Dimensi nilai sesial (social value) merupakan indikator.dengan skor
persetujuan terendah dalam variabel,perceived value (63%, kategori
Cukup Setuju), «'sehingga menjadi prioritas utama yang perlu
ditingkatkan. MLEN DIARY disarankan untuk memperkuat persepsi
nilai sosial produk melalui ‘kampanye pemasaran yang lebih
berorientasi pada identitas dan gaya hidup konsumen, seperti kolaborasi
dengan micro-influencer kecantikan yang memiliki kedekatan dengan
segmen konsumen usia >20 tahun di wilayah Jakarta Selatan. Strategi
ini diharapkan dapat memperkuat citra produk sebagai pilihan
kecantikan yang meningkatkan kepercayaan diri dan pengakuan sosial
penggunanya.

Memperbaiki standar penanganan keluhan dan ketepatan pengiriman.
Mengacu pada temuan observasi awal yang menunjukkan bahwa 57,1%
keluhan konsumen bersumber rdari. kesalahan pengiriman barang,
MLEN DIARY perlu memperketat . prosedur pengecekan dan
pengemasan pesanan sebelum diserahkan kepada mitra ekspedisi. Di
samping itu, standar respons admin terhadap keluhan purna jual perlu
ditingkatkan.agar penyelesaian masalah dapat berlangsung secara
cepat, adil, dan memuaskan bagi konsumen, sehingga dimensi daya
tanggap (responsiveness) sebagai salah satu komponen e-service

quality dapat terpenuhi dengan baik.

b. Bagi Shopee

Adapun saran yang dapat peneliti sampaikan kepada Shopee adalah

sebagai berikut.
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Memperketat pengawasan atas keakuratan deskripsi produk di
platform. Ketidaksesuaian antara deskripsi produk yang tertera di
halaman Shopee dengan kondisi barang yang diterima konsumen
terbukti menjadi salah satu sumber ketidakpuasan utama. Shopee
disarankan untuk memperkuat mekanisme verifikasi konten penjual,
termasuk keakuratan foto,.deskripsi variany.dan spesifikasi produk,
guna memastikan _dimensi reliabilitas dan jaminan“dalam e-service

quality dapatterpenuhi secara konsisten.

Mengingat dimensi kompensasi dan .daya tanggap dalam e-service
quality memiliki'skor yang relatif lebih rendah'dibandingkan dimensi
privasi dan efisiensi, Shopee disarankan untuk menyederhanakan alur
pengajuan klaim, refund, dan retur produk agar lebih mudah diakses
oleh konsumen. Penyediaan saluran komunikasi yang lebih responsif
dan ramah pengguna juga perlu ditingkatkan agar konsumen dapat
memperoleh penyelesaian masalah dengan cepat dan tanpa hambatan

prosedural yang berlebihan.

c. Bagi Institusi (Politeknik Negeri Jakarta)

Adapun saran yang dapat peneliti sampaikan Kepada Politeknik Negeri

Jakarta adalah sebagai berikut.

Menjadikan penelitian ini sebagai bahan ajar dan referensi studi kasus.
Penelitian ini mengkaji fenomena nyata dalam ekosistem marketplace
digital yang relevan.dengan .bidang Administrasi Bisnis Terapan.
Institusi disarankan untuk memanfaatkan hasil penelitian ini sebagai
bahan" ajar_dalam mata kuliah Manajemen Pelayanan, Pemasaran
Digital, maupun.Perilaku Konsumen guna memperkecil.jarak antara

teori akademis dan realitas operasional bisnis digital di Indonesia.

Politeknik Negeri Jakarta disarankan untuk mendorong dan
memfasilitasi penelitian-penelitian berikutnya yang berfokus pada
topik e-commerce dan pemasaran digital, mengingat perkembangan
industri ini yang sangat pesat di Indonesia. Dukungan berupa

penyediaan akses data, fasilitas analisis statistik, serta jejaring
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kolaborasi dengan pelaku industri dapat memperkaya kualitas
penelitian mahasiswa sekaligus meningkatkan relevansi luaran
akademik Program Studi Administrasi Bisnis Terapan terhadap

kebutuhan industri.

d. Bagi Peneliti Selanjutnya

Adapun saran yang .dapat peneliti sampaikan kepada peneliti

selanjutnya adalah sebagai berikut.

Mengingat nilai Adjusted R Square sebesar 89,0% berartivmasih
terdapat’ 11,0% variasi kepuasan komsumen yang dipengaruhi oleh
faktor-faktor di lnar model penelitian ini,  peneliti selanjutnya
disarankan untuk memasukkan variabel tambahan seperti brand image,
kepercayaan.merek (brand trust), persepsi harga (price pereception),
atau pengalaman berbelanja sebelumnya (prior shopping experience)
guna memperoleh gambaran .yang lebih komprehensif mengenai

determinan kepuasan konsumen pada produk kecantikan daring.

Penelitian ini dibatasi pada konsumen perempuan berusia 20 tahun ke
atas yang berdomisili di wilayah Jakarta Selatan: Peneliti selanjutnya
disarankan untuk memperluas cakupan wilayah ke seluruh DKI Jakarta
atau kota-kota besar lainnya, serta mempertimbangkan kelompok usia
yang lebih beragam, agar temuan penclitian dapat digeneralisasi secara
lebih luas dan representatif terhadap populasi konsumen produk

kecantikan daring di Indonesia.

Penelitian in1 menggunakan pendekatan kuantitatif dengan instrumen
kuesioner. Peneliti_selanjutnya disarankan untuk mengintegrasikan
pendekatan kualitatif melalui.wawancara mendalam'guna memperoleh
pemahaman yang lebih kaya mengenai motif dan pengalaman
konsumen. Selain itu, pengujian model mediasi atau moderasi dapat
dipertimbangkan untuk mengeksplorasi peran variabel perantara seperti
kepercayaan konsumen dalam hubungan antara perceived value, e-

service quality, dan kepuasan konsumen.
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