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ABSTRAK

Meningkatnya penggunaan internet di Indonesia mendorong berkembangnya industri E-
Commerce. Peluang tersebut dimanfaatkan oleh para pengusaha untuk mempromosikan atau
menjual barang/jasa langsung ke konsumen, salah satunya dengan menjual barang melalui media
sosial Facebook. Tingginya persaingan dalam bisnis online melalui media Facebook membuat
penjual perlu memberikan layanan berkualitas yang memenuhi kebutuhan konsumen.

Tujuan dari penelitian ini adalah merancang sebuah layanan penjualan online melalui
media Fan Page Facebook yang berkualitas. Perancangan ini dilakukan menggunakan metode
Design for Six Sigma- IDOV, yaitu: identifikasi kebutuhan konsumen akan layanan penjualan
online; desain layanan penjualan online; optimasi proses dari desain layanan; dan validasi layanan
penjualan online yang diracang. Untuk tahapan identifikasi, desain, dan optimasi dilakukan
dengan menggunakan House of Quality untuk menterjemahkan kebutuhan yang terdapat pada
masing-masing tahap masing-masing menjadi kebutuhan fungsionalnya.

Penelitian ini dimulai dengan melakukan perancangan model konseptual mengenai
kualitas layanan penjualan online. Model konseptual memiliki 7 dimensi, yaitu: efisiensi,
fulfillment, reliability, privacy, responsiveness, kompensasi, dan contact points. Dari setiap
dimensi dicari faktor-faktor terkait dimensi tersebut dan diperoleh sebanyak 42 faktor yang valid
dan andal. Dari kebutuhan tersebut dirancang layanan penjualan online yang dapat memenuhi
kebutuhan tersebut.

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan yang menggunakan
media Fan Page Facebook dalam memberikan pelayanan yang berkualitas.

Kata kunci: Design for Six Sigma, jasa, kualitas layanan, online, IDOV (ldentifikasi, Desain,
Optimasi, Validasi).
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ABSTRACT

The increasing usage of internetin Indonesia encourages the development of E-Commerce
industry. Opportunities are exploited by enterprise to promote or sell goods/services directly to
consumers, one of the example is by selling goods/service through social media such as
Facebook. The high competition in online business through Facebook makes the enterprise have to
provide high quality services that meet consumer needs.

The purpose of this study is to design an online service through Facebook Fan Page that
have a high quality. The design was carried out using Design for Six Sigma method-1DOV, which
are: identification the consumers needs of online shopping service; design online shopping
service; optimization by designing the process of service; and the final step is to validate services
design of online shopping. For the phase identification, design, and optimization each using a
House of Quality to translate the requirements contained in each stage into its functional needs.

The study began by designing a conceptual model of service quality of online shopping.
Conceptual model has seven dimensions: efficiency, fulfilment, reliability, privacy,
responsiveness, compensation, and contact points. Each dimension has factors that related which
in total has42factors that validand reliable. From that requirements/needs
of online shopping service, a service designed to meet those requirements/needs.

With the research is expected to help companies that use media Facebook Fan Page in
providing a high quality service.

Key words: Design for Six Sigma, services, quality service, online, IDOV (ldentification, Design,
Optimization, Validation).
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Di Indonesia, pengguna internet mengalami peningkatan yang cukup tinggi. Jika
dibandingkan pada tahun 2000 yang jumlah pengguna internet hanya 2.000.000,
tahun 2011 pengguna internet mengalami peningkatan hampir sebesar 1880%.
Pada tahun 2011 tercatat sebanyak 39.440.000 pengguna internet dengan penetrasi
sebesar 16.1% dari populasi Indonesia

(http://www.internetworldstats.com/stats3.htm).

Pertumbuhan pengguna internet ini membuat banyak perusahaan yang
mulai memanfaatkan teknologi internet. Hal ini dikarenakan penggunaan internet
memberikan beberapa keuntungan bagi perusahaan, diantaranya konektivitas dan
jangkauan yang luas; dapat mengurangi biaya komunikasi; minimasi biaya
transaksi; dapat mengurangi biaya agency; interaktif, fleksibel dan mudah; dan
dapat mendistribusikan pengetahuan secara cepat (Laudon, 2000).

Perusahaan memanfaatkan teknologi internet untuk meningkatkan
penjualan dengan mempromosikan/memasarkan produk/jasa melalui media
internet, atau yang lebih dikenal dengan istilah E-Commerce. Secara umum, E-
Commerce dapat didefinsikan sebagai aktivitas transaksi bisnis online atau
melalui media internet (Laudon, 2000). E-Commerce memiliki beberapa
karakteristik, yaitu: terjadinya transaksi antara dua belah pihak; adanya pertukaran

barang/jasa/infromasi; dan menggunakan internet sebagai media utama dalam



proses transaksi (Indrajit, 2001).

Dengan semakin meningkatnya pengunaan internet, konsumen yang
tadinya melakukan pembelanjaan secara tradisional, adanya tatap muka secara
langsung antara penjual dengan pembeli dan adanya ketersediaan barang/jasa
yang hendak dikonsumsi, diharapkan banyak yang beralih kepada transaksi
belanja secara praktis dengan melakukan transaksi pembelian online melalui
internet (Manalu, 2008).

Potensi pasar dengan pemasaran secara online menjadi tantangan bagi
perusahaan untuk menggali potensi pasar secara mandiri dan kreatif (Indrajit,
2001). Hal yang sama juga dinyatakan oleh Manalu (2008), bahwa dengan adanya
perkembangan internet dan pemanfaatannya dapat menciptakan model bisnis baru
yang memiliki peluang usaha yang layak untuk dikembangkan.

Alasan berkembangnya industri E-Commerce di Indonesia karena
Indonesia memiliki pangsa pasar yang besar untuk industri E-Commerce
(Research, 2011). Alasan lainnya karena penjualan atau pembelian secara online
semakin menarik perhatian para konsumen dan pengusaha karena waktu
berbelanja yang lebih fleksibel (80%), memudahkan dalam melakukan
perbandingan harga (79%), untuk membanding-bandingkan produk (78%), dan
kemudahan untuk mencari barang-barang murah (75%) (Kasali, 2011).

Kebanyakan pengguna internet yang mengunjungi website E-Commerce
untuk mencari produk dan informasinya (26%), mencari informasi mengenai
harga produk sebelum membeli secara offline (25%), dan mencari produk serta
membelinya secara online (38%) (Research, 2011). Banyaknya pengguna internet

yang mencari produk dan membeli secara online menunjukkan bahwa terdapat



pangsa pasar E-Commerce yang cukup besar di Indonesia.

Secara umum, E-Commerce dapat dikelompokkan ke dalam dua jenis,
yaitu: Business-to-Business (B2B) dan Business-to-Customer (B2C). B2B
merupakan transaksi perdagangan yang dilakukan oleh dua atau lebih perusahaan
melalui media internet, sedangkan B2C merupakan transaksi jual beli yang
dilakukan oleh perusahaan dengan pengguna akhir (Ustadiyanto, 2001).

Tipe B2C merupakan bentuk pertama dari E-Commerce. B2C awalnya
didefinisikan sebagai online retailing (e-tailing) (Okereke, 2008). Bentuk yang
umum dari B2C adalah pembelian produk/jasa/informasi dengan menggunakan
media internet. Kebanyakan penjualan online yang ada di Indonesia menjadi
bagian dari E-Commerce tipe B2C, yaitu pengusaha menjual langsung produk/jasa
ke konsumen. Perkembangan dari E-Commerce B2B 80% lebih besar daripada E-
Commerce tipe B2C dan diperkirakan akan tumbuh dengan cepat dimasa yang
akan datang (Okereke, 2008).

Pembelian online ini mulai diminati banyak pengguna internet. Hal ini
dibuktikan dari penelitian yang dilakukan oleh The Nielsen Company Indonesia.
Pada tahun 2010 bahwa hampir 70% dari pengguna internet yang berpartisipasi
menyatakan tertarik untuk melakukan pembelian secara online. Penelitian ini juga
menyatakan bahwa seperempat dari responden berencana untuk mengalokasikan

pengeluarannya untuk berbelanja online sebesar 10%, sementara sisanya akan

mengalokasikan kurang dari 10% (http://id.nielsen.com/news/

News14072010.shtml).

Kebanyakan konsumen yang melakukan pembelian online melalui dari

situs penjual yang melakukan penjualan hanya secara online (online-only retail



sites) dengan persentase 25%. Sedangkan pembelian online lainnya dilakukan
melalui situs penjualan yang memiliki toko tradisional (21%) dan dari situs yang
memungkinkan konsumen untuk memilih produk dari berbagai macam toko

(18%)  (http://id.nielsen.com/news/News14072010.shtml). Pengusaha yang

melakukan penjualan hanya secara online (online-only retail sites) kebanyakan
melakukan penjualan melalui situs jejaring sosial (Facebook dan atau Twitter) dan
blog. Hal ini dikarenakan banyaknya pengguna internet yang mengakses situs
jejaring sosial sehingga memudahkan perusahaan dalam mencapai konsumennya,
menciptakan hubungan dengan antara konsumen-perusahaan, dan kemudahan
dalam berinteraksi antara perusahan-konsumen dan konsumen-konsumen.

Banyaknya manfaat yang diperoleh perusahaan yang menerapakan E-
Commerce menjadikannya alternatif dalam meningkatkan keunggulan bersaing
perusahaan. Dengan bertumbuhnya E-Commerce di Indonesia membuat
persaingan antar perusahaan menjadi semakin tinggi. Hal ini menuntut para
pengusaha untuk meningkatkan kualitas yang diberikan ke konsumen, meskipun
sebagian besar proses yang dilakukan secara online, tanpa adanya interaksi
langsung langsung antar pihak. Perusahaan perlu untuk memberikan pelayanan
terbaik, meningkatkan kualitas pelayanan dan produk untuk dapat mencapai
kepuasan konsumen.

Kepuasan konsumen tercapai ketika persepsi konsumen akan pengalaman
berbelanja secara online  memenuhi atau melebihi ekspektasi mereka.
Kebanyakan konsumen membentuk ekpektasi dari kualitas produk/jasa dan
website sebelum terikat dengan aktivitas pembelian. Ekspektasi tersebut

mempengaruhi sikap dan keinginan dari konsumen untuk melakukan pembelian



secara online, yang berakibat pada proses pengambilan keputusan dan sikap
pembelian konsumen. Jika ekspektasi konsumen terpenuhi, maka konsumen akan
merasa puas. Hal ini akan memberikan pengaruh yang positif terhadap sikap,
keinginan, keputusan, dan aktivitas pembelian konsumen dalam melakukan
pembelian secara online (Zhang, 2002).

Untuk pencapaian kualitas layanan yang unggul dan sesuai dengan
kebutuhan/keinginan konsumen, perlu diidentifikasi dimensi kualitas dari layanan
tersebut dan faktor-faktornya. Pelayanan yang berkualitas dapat memberikan
kepuasan konsumen yang nantinya berdampak positif pada kesuksesan E-
Commerce perusahaan, salah satunya adalah meningkatkan daya saing perusahaan
dalam bisnis E-Commerce.

Pada penelitian sebelumnya banyak yang membahas mengenai dimensi
dari kualitas pelayanan penjualan online beserta dengan faktor-faktornya.
Beberapa dimensi dari kualitas E-Commerce dapat dilihat pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1 Dimensi Kualitas E-Commerce

Dimensi Referensi

External environment, demographics, personal
characteristics, vendor/service/product characteristics,
website quality, attitude toward online shopping, intention | Zhang (2002)
to shop online, decision making, online purchasing, and
consumer satisfaction

Access, ease of navigation, efficiency, flexibility,
reliability, personalization, Security/privacy,
responsiveness, assurance/ trust, site aesthetics, and price
knowledge.

Zeithaml (2002)

Access, Security, sensation, and information/content Janda et al. (2002)

We_b5|te design, reliability, time saved, product variety and Alam (2009)
delivery performance

Functionality, reliability, usability, and efficiency. Xenos (2001)

Security, Usability and Site design, privacy, Convenience,
Trust and Trustworthiness, Delivery, Merchandising, | Schaupp (2005)
Product Value, Product Customization

(lanjut)




Tabel 1.1 Dimensi Kualitas E-Commerce (lanjutan)

Dimensi Referensi
Rellqb_ll_lty, access, ease of use, personalisation, Security and Yang dan Jun (2002)
credibility

Website  design/content, trustworthiness, prompt/reliable Cai dan Jun (2003)

service, and communication

Content, access, navigation, design, response, background, and | Kaynama dan Black

personalization (2000)
Content, accessibility, reliability, responsiveness, ease of | Nittana Sukasame
use, Security, and self-service technology (2005)

Dalam penelitian Manalu (2008) disebutkan dimensi lain yang dapat
digunakan sebagai alat ukur kualitas pelayanan online berdasarkan metode
Webqual (Loiacono, 2002), antara lain kegunaan (usefulness), kemudahan
penggunaan (ease of use), hiburan (entertaintment), hubungan yang saling
melengkapi (complementary relationship), layanan customer service, serta
interaksi antara pembeli dan penjual (buyer seller interaction).

Menurut penelitian yang dilakukan DS Research (2011), E-Commerce
yang memiliki kualitas yang baik adalah E-Commerce yang banyak
direkomendasikan oleh orang lain, keterbukaan mengenai informasi produk/jasa
yang ditawarkan, ketersediaan toko offline, prosedur yang mudah, situs yang up-

to-date, dan situs yang dikenal banyak orang.

1.2 Ildentifikasi dan Perumusan Masalah

Meningkatnya penggunaan internet di Indonesia mendorong berkembangnya
industri E-Commerce. Peluang ini yang dimanfaatkan oleh para pengusaha untuk
mempromosikam atau menjual barang/jasa langsung ke konsumen. Semakin
banyaknya pengusaha yang mulai terjun ke dunia E-Commerce membuat

persaingan semakin ketat dalam industri ini. Ketika perusahaan ingin memulai




masuk kedalam industri E-Commerce dan memiliki keunggulan kompetitif,
perusahaan perlu merancang pelayanan yang berkualitas yang dapat memenuhi
kebutuhan/keinginan konsumen.

Di Indonesia, produk/jasa yang banyak diminati konsumen dalam
melakukan pembelanjaan secara online adalah buku, pakaian dan aksesoris, tiket
pesawat, elektronik, dan pariwisata. Untuk persentase produk/jasa yang ingin

dibeli oleh responden secara online dapat dilihat pada Gambar 1.1.

Pakaian dan Aksesoris
Elektronik

Kosmetika dan Suplemen
Hardware dan Komputer
Sayuran

Sports

Software Komputer
Komponen Otomotif
Minuman Beralkohol

Aksesoris Mobil

Saya tidak berencana berbelanja..

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Gambar 1.1 Persentase produk/jasa yang ingin dibelanjakan secara online
(Sumber: http://id.nielsen.com/news/News14072010.shtml)

Menurut DS Research (2011), situs E-Commerce yang paling banyak
dikunjungi adalah Kaskus, Toko Bagus, Facebook, eBay, dan Amazon. Dengan
persentase terlihat pada Gambar 1.2. Dengan forum kaskus menjadi website E-
Commerce yang paling banyak dikunjungi oleh konsumen ketika akan melakukan

pembelanjaan secara online.



Kaskus yang merupakan forum yang memiliki lebih dari 3 juta pengguna.
Kebanyakan pengguna mengunjungi forum jual beli yang ada di Kaskus untuk
melakukan pembelanjaan online. Facebook juga dipilih sebagai alternatif untuk

melakukan E-Commerce melalui media jejaring sosial.
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Gambar 1.2 Persentase kunjungan situs E-Commerce (Indonesia)
(Sumber: DS Research, 2011)

Media jejaring sosial dipilih sebagai alternatif karena banyaknya pengguna
internet yang mengunjungi situs jejaring sosial ketika online. Dari penelitian yang
dilakukan oleh DS Research (2011), diketahui bahwa website yang paling banyak
dikunjungi oleh responden adalah Facebook dan Twitter, dengan persentase
penggunaan secara keseluruhan untuk masing-masing website dapat dilihat pada
Gambar 1.3.

E-Commerce dengan memanfaatkan media jejaring sosial memberikan
beberapa keuntungan, diantaranya sebagai media promosi yang efektif dan hampir
tanpa biaya, banyaknya pengguna sehingga memudahkan untuk menjangkau
konsumen, kemudahan dalam melakukan interaksi dengan konsumen, dan

interaksi antar konsumen pun mudah terjalin.
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Gambar 1.3 Presentase website yang paling banyak dikunjungi (Indonesia)
(Diolah dari DS Research, 2011)

Dengan tingginya akses dan pengguna media sosial oleh pengguna internet
menjadikannya salah satu lahan bagi perusahaan untuk masuk ke E-Commerce.
Kasali (2011) berpendapat bahwa perusahaan yang memiliki akses ke jejaring
sosial, seperti Facebook dan Twitter, dapat memberikan keuntungan karena
memudahkan berhubungan dengan konsumen. Situs jejaring sosial juga
memerankan peranan yang penting dalam pemasaran produk/jasa. Penggunaan
situs jejaring sosial dianggap sebagai cara untuk mendapatkan/menjaring
konsumen, cara untuk mengkomunikasikan produk/jasa ke konsumen, untuk
peningkatan penjualan, dan mendekatkan diri dengan konsumen (Kasali, 2011).

Salah satu contoh, Warung Steak Hotel by Hollycow! menggunakan media
jejaring sosial Twitter untuk melakukan promosi mengenai warung steaknya
sebelum warung tersebut buka. Menariknya promosi yang ditawarkan dan
kecepatan penyebaran informasi antar pengguna jejaring sosial menjadikan
promosi menjadi lebih efektif dan hemat. Contoh lainnya, promotor Andrie

Wongso menggunakan Twitter untuk mempromosikan Pit Bull yang akan konser




pada bulan Mei 2010 lalu. Tiket konser sebanyak 140.000 tiket terjual tanpa biaya
promosi. Dari contoh diatas, Twitter terbukti efektif untuk promosi langsung ke
konsumen. Keunggulan lainnya adalah komunikasi antar pelaku bisnis dan
konsumen lebih interaktif, dinamis, ringkas, dan personel (Kasali, 2011).
Beberapa contoh E-Commerce melalui media jejaring sosial Facebook
adalah J.CO Donuts & Coffe Indonesia, Domino’s Pizza Indonesia, Air Asia, dan
Toyota Astra Motor. Facebook digunakan sebagai media promosi, informasi
mengenai produk/jasa dan event, maupun diskusi mengenai produk/jasa. Sebagian
perusahaan besar menggunakan media ini untuk membangun brand awareness
dan user engagemement terhadap aktivitas brand. Yang menjadi kekuatan
Facebook adalah memungkinkan untuk komunikasi dua arah, baik perusahaan-
konsumen maupun konsumen-konsumen (Kasali, 2011). Penggunaan media
jejaring sosial tidak hanya diminati oleh perusahaan besar, E-Commerce melalui
media ini banyak yang dilakukan oleh pengusaha kecil atau bahkan perorangan.
Karena banyaknya keuntungan yang dimiliki E-Commerce melalui media
jejaring sosial membuat semakin bertambahnya perusahaan/perorangan yang
mulai memasuki E-Commerce melalui media ini. Hal ini tentunya memicu
persaingan di industri E-Commerce melalui media situs jejaring sosial, pengusaha
harus dapat menyediakan layanan yang terbaik dan menawarkan/memberikan
produk/layanan yang berkualitas, dan sesuai dengan keinginan/kebutuhan
konsumen. Hal diatas menjadi beberapa usaha yang perlu diperhatikan oleh

pengusaha agar dapat bertahan dalam bisnis berjualan secara online.
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Pemilihan media jejaring sosial Fan Page Facebook dikarenakan
banyaknya jumlah pengguna dan banyaknya keuntungan dari penggunaan media
Facebook. Hal tesebut menjadikan Fan Page Facebook sebagai area yang
diminati oleh banyak pengusaha untuk memasarkan produk/jasanya. Banyaknya
konsumen yang tertarik dalam bidang pakaian dan aksesoris meningkatkan
pertumbuhan E-Commerce dalam bidang ini. Dari hasil penelitian yang dilakukan
The Nielsen Company Indonesia diketahui bahwa pakaian merupakan salah satu
produk yang paling diminati untuk dibeli secara online. Hal ini dapat dilihat dari
pengguna E-Commerce melalui Facebook dan Blog lebih banyak menjual produk
pakaian dan aksesoris. Penelitian berfokus pada perancangan layanan penjualan
online melalui media Fan Page Facebook untuk produk pakaian dan aksesoris
karena produk tersebut termasuk yang paling banyak diminati untuk dibeli secara
online.

Dalam penelitian ini akan diidentifikasi dimensi kualitas dan faktor-
faktornya untuk layanan penjualan online. Penelitian ini dilakukan untuk
menghasilkan usulan rancangan untuk layanan penjualan online melalui media
jejaring sosial Fan Page Facebook. Rancangan ini akan selaras dengan kebutuhan
konsumen dan strategi bisnis untuk produk pakaian dan aksesoris. Penelitian ini
diharapkan dapat membantu pengusaha yang akan menggunakan situs jejaring
sosial untuk memasarkan produknya dan/atau bagi pengusaha yang sedang
memanfaatkan situs jejaring sosial untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan.

Dalam perancangan layanan dapat digunakan beberapa tools, diantaranya

Methodology for Product Service System Development (MEPSS) dan Design for
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Six Sigma (DFSS). MEPSS merupakan metodologi yang digunakan untuk proses
pengembangan product-service system. MEPPS terdiri dari lima tahapan, yaitu
analisis strategi, ekplorasi peluang, pengembangan ide product-service system,
pengembangan product-service system, dan persiapan untuk implementasi produk
(Halen, 2005).

Design for Six Sigma merupakan salah satu metode yang dapat digunakan
untuk merancang produk/jasa baru yang sesuai dengan voice of customer,
memiliki kualitas tinggi dan proses yang optimal. Design for Six Sigma memiliki
banyak metodologi yang dapat digunakan untuk pengembangan suatu
produk/jasa. Namun, pada dasarnya metodologi Design for Six Sigma terdiri dari
empat fase utama, yaitu: pengembangan konsep, pengembangan desain,
optimalisasi desain, dan validasi desain.

Pada penelitian ini, metode perancangan layanan yang digunakan adalah
Design for Six Sigma dengan metodologi IDOV (Identifikasi, Desain, Optimasi,
dan Validasi). Metode Design for Six Sigma dipilih karena metodenya yang
terstruktur, desain yang dihasilkan adalah desain yang sesuai dengan voice of
customer, memiliki kualitas yang unggul, dan proses yang optimal. Salah satu alat
yang dapat digunakan dalam Design for Six Sigma adalah Quality Function
Deployment (QFD). Dengan menggunakan Quality Function Deployment dapat
dihasilkan layanan yang sesuai dengan keinginan/kebutuhan konsumen dan desain
layanan dengan proses yang optimum. Dengan penggunaan Quality Function
Deployment, kebutuhan konsumen (voice of customer), kebutuhan fungsional
layanan, kebutuhan desain layanan, kebutuhan proses layanan, prioritas dan

hubungannya dapat diidentifikasi dan digambarkan dengan jelas.
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Dari identifikasi masalah dibuat perumusan masalah sebagai berikut:
1. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan penjualan
online melalui media Fan Page Facebook ?
2. Bagaimana usulan rancangan layanan penjualan online melalui media Fan
Page Facebook menggunakan metode Design for Six Sigma dengan alat

Quality Function Deployment?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah, tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
penjualan online melalui media Fan Page Facebook.

2. Memberikan usulan rancangan layanan penjualan online melalui media Fan

Page Facebook dengan menggunakan metode Design for Six Sigma.

1.4  Asumsi dan Batasan Penelitian

Asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Tidak ada perubahan sistem atau setting Fan Page Facebook selama masa
penelitian.

2. Penilaian responden terhadap Fan Page Facebook yang berbeda dianggap

setara.

Batasan yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Penelitian yang dilakukan hanya sampai tahap perancangan proses dan tidak

dilakukan implementasi hasil rancangan layanan.
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2.

1.5

Perancangan proses pada tahap optimasi untuk kebutuhan perancangan proses

dengan rating 10 teratas.

Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah:

Bagi bidang keilmuan dan penelitian selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam bidang
keilmuan, khususnya di bidang kualitas jasa. Diharapkan juga hasil penelitian
ini dapat dijadikan bahan referensi mengenai pengembangan penelitian
selanjutnya mengenai kualitas pelayanan di bidang jasa, terutama di industri
E-Commerce.

Bagi peneliti

Penelitian ini membantu peneliti dalam mengaplikasikan ilmu-ilmu yang
berkaitan dengan kualitas jasa pada kondisi nyata dan membantu
mengembangkan kemampuan peneliti dalam melakukan perancangaan
layanan.

Bagi pengusaha industri E-Commerce

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada para pengusaha
yang akan atau sedang memasuki industri E-Commerce melalui media jejaring
sosial, Fan Page Facebook, mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan E-Commerce di Indonesia. Penelitian ini juga diharapkan

dapat membantu pengusaha dalam memberikan layanan yang berkualitas.
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1.6  Sistematika Penulisan

Penulisan laporan penelitian ini menggunakan sistematika sebagai berikut:

BAB 1 PENDAHULUAN

Bab pendahuluan dibahas mengenai latar belakang masalah, identifikasi dan
perumusan masalah, tujuan penelitian, asumsi dan batasan penelitian, manfaat
penelitian, dan sistematika penelitian. Latar belakang berisi hal-hal yang
melatarbelakangi pemilihan topik dan permasalahan dalam penelitian. Dari latar

belakang tersebut akan dicari permasalahan utama dan dibuat perumusan masalah.

BAB 2 LANDASAN TEORI

Bab ini berisi teori-teori yang menunjang penelitian, yaitu teori-teori yang
berkaitan dengan kualitas dan konsep teori-teori yang berkaitan diantaranya
pengertian jasa, kualitas, E-Commerce, Design for Six Sigma, Quality Function

Deployment, dan teori-teori lainnya.

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang gambaran langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian
untuk merancang layanan penjualan online. Pada bagian ini memuat rancangan
model konseptual untuk kualitas layanan penjualan online, model penelitian yang

digunakan, dan langkah-langkah dalam perancangan layanan.

BAB 4 PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Bab ini berisi tentang pengumpulan dan pengolahan data-data yang diperlukan

dalam penelitian. Pengumpulan data yang dilakukan dengan menyebarkan
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kuesioner untuk mengetahui faktor kualitas pelayanan penjualan online. Pada bab
ini juga dilakukan perancangan layanan penjualan online dengan metode Design
for Six Sigma — IDOV (Identifikasi, Desain, Optimasi, dan Validasi) dengan alat

Quality Function Deployment untuk tahap identifikasi sampai optimasi.

BAB 5 ANALISIS

Bab ini berisi analisis dari hasil pengolahan data, analisis dimensi dan faktor
dimensi kualitas pelayanan, analisis setiap langkah dalam perancangan layanan
dengan metode Design for Six Sigma, dan analisis usulan rancangan layanan

penjualan online.

BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN

Bab kesimpulan berisikan jawaban dari perumusan masalah yang didapatkan dari
hasil pengolahan data. Dari kesimpulan yang diperoleh dapat dibuat rekomendasi
saran terhadap perusahaan yang akan memasuki industri E-Commerce melalui

media Fan Page Facebook dan saran bagi penelitian selanjutnya.
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