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ABSTRAK

Nama : Chintia Vitrianti Basarah

NPM : 2015320160

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Pembelian Ulang di
KodeKiddo

KodeKiddo merupakan bisnis rintisan yang bergerak di bidang jasa.
KodeKiddo bertujuan untuk membantu orangtua dalam mengembangkan soft skill
anak di bidang teknologi dan juga membantu mengarahkan penggunaan teknologi
anak agar penggunaannya menjadi lebih positif dan bermanfaat bagi anak.
KodeKiddo berpusat di Silicon Valley, Amerika Serikat sehingga mempunyai
materi dan program global yang dilakukan di negara- negara maju sehingga
KodeKiddo membuka kesempatan bagi anak yang ingin berkompetisi coding
internasional.

Sebagai salah satu bisnis rintisan di bidang jasa maka KodeKiddo harus
memastikan kualitas dari jasa yang ditawarkan dan pelayanan yang diberikan
dilakukan sebaik mungkin. Hal itu dikarenakan orangtua adalah pihak yang
merasakan pelayanan yang diberikan oleh KodeKiddo baik atau tidak. Hal tersebut
merupakan hal penting karena hal tersebut dapat menjadi landasan apakah orangtua
akan melakukan pembelian ulang atau tidak.

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner
kepada 100 responden yang merupakan orangtua dari anak-anak yang belajar di
KodeKiddo. Data kemudian diolah secara kuantitatif dan dianalisis secara
deskriptif. Hasilnya menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara signifikan dan
positif mempengaruhi minat pembelian ulang, dimana kualitas pelayanan
berkontribusi 36,5% terhadap minat pembelian ulang. Diperoleh kesimpulan
berdasarkan tabel tanggapan responden bahwa kualitas pelayanan di KodeKiddo
termasuk kategori baik.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan. Minat Pembelian Ulang, KodeKiddo



ABSTRACT

Name : Chintia Vitrianti Basarah
NPM : 2015320160
Title : The Influence of Service Quality on Repurchase Intention

at KodeKiddo

KodeKiddo is a pilot business engaged in services. KodeKiddo aims to help
parents develop children's soft skills in the field of technology and also help direct
the use of children's technology so that their use becomes more positive and
beneficial for children. KodeKiddo is based in Silicon Valley, USA so that it has
global material and programs carried out in developed countries so that KodeKiddo
opens opportunities for children who want to compete internationally.

As one of the pilot businesses in the service sector, KodeKiddo must ensure
the quality of services offered and the services provided are as good as possible.
That is because parents are parties who feel the service provided by KodeKiddo is
good or not. This is important because it can be the basis of whether parents will
repurchase or not.

In this study, data was collected by distributing questionnaires to 100
respondents who were parents of children who studied at KodeKiddo. The data is
then processed quantitatively and analyzed descriptively. The results show that
service quality significantly and positively affects the interest in repurchase, where
service quality contributes 36.5% to interest in the repurchase. So the conclusions
are obtained based on the tables of respondents' responses that the quality of service
at KodeKiddo is in a good category.

Key words: Service Quality. Repurchase Interest, KodeKiddo
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Perkembangan bisnis di Indonesia sedang berkembang pesat hal itu terlihat
dari munculnya perusahaan- perusahaan start-up dan pertumbuhan angka Usaha
Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) yang terus naik. Dikutip dari CNN
(Mutmainah, 2016) Indonesia bahwa kenaikan Usaha Mikro, Kecil dan Menengah
(UMKM) naik dari 57.84 persen menjadi 60.34 persen pada tahun 2016.
Pertumbuhan start up, Usaha Kecil Menengah (UKM) dan Usaha Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM) tersebut dilandasi oleh perkembangan teknologi saat ini yang
memudahkan para pelaku bisnis untuk melakukan proses bisnisnya. Perkembangan
teknologi yang cepat ini membawa dampak positif yang dirasakan oleh masyarakat
dan khususnya bagi para pelaku usaha. Pelaku usaha dapat dengan mudahnya
membuat website, berjualan di marketplace yang ada dan menggunakan media
sosial untuk memasarkan produk-produk yang akan di jualnya.

Hal tersebut memunculkan peluang-peluang bagi bisnis baru untuk
berinovasi. Baik bisnis yang memproduksi barang atau jasa. Dengan bantuan
perkembangan teknologi membantu para pelaku usaha untuk memasarkan produk
atau jasa yang mereka miliki. Perkembangan teknologi yang cepat ini tentunya
membawa dampak terhadap gaya hidup masyarakat baik kalangan dewasa, remaja
dan anak-anak. Dengan adanya teknologi, informasi menjadi lebih mudah untuk di

akses. Anak-anak dan remaja juga dapat dengan mudah mengakses siaran televisi /



video ataupun bermain permainan yang menjadi daya tarik tersendiri bagi kalangan
anak-anak dan remaja.

Penelitian yang dilakukan oleh The Real Insurance (2018) mengatakan
bahwa penggunakan teknologi seperti internet di rumah tangga di Australia telah
meningkat di angka 86 persen dan anak di atas 13 tahun mengkategorikan diri
mereka sebagai penggemar teknologi. 69 persen orangtua anak usia 2 sampai
dengan 12 tahun menyatakan bahwa mereka adalah penggemar teknologi,
sedangkan hanya 36 persen dari orangtua anak usia diatas 12 tahun yang merupakan
penggemar teknologi. Orangtua anak 2 sampai 12 tahun mengetahui bahwa
teknologi memudahkan mereka untuk lebih dekat dengan anak-anaknya lewat
menonton bersama atau bermain game bersama, sedangkan orangtua anak berusia
12 tahun merasa bahwa anak sudah mulai mandiri dan sulit bagi orangtua
mengontrol apa yang anaknya lakukan di internet khususnya saat anak di luar
rumah.

Dikutip dari survei yang telah dilakukan oleh The Real Insurance (2018),

terdapat dampat negatif dan positif mengenai penggunaan teknologi oleh anak.

Dampak Negatif Teknologi Terhadap
Anak

Membuat ulah ketika penggunaan teknologi...
Pola tidur tidak teratur
Masalah harga diri

Aktivitas fisik yang kurang sama dengan...

Konten yang Tidak Pantas

Bisa membuat ketagihan

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



Grafik 1.1 Dampak Negatif Teknologi Terhadap Anak
Sumber: The Insurance, 2018

Dampak Positif Teknologi Terhadap Anak

Anak-anak merasa terhibur N7

Aktivitas lkatan Menyenangkan

Bekerja dengan Gagasan Yang Lebih Kompleks
Lebih Kreatif

Bantuan dengan Tantangan Belajar

Meningkatkan Pembelajaran

Alat Pendidikan / Pembelajaran
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

B Pro Mengenai Teknologi dan Anak

Grafik 1.2 Dampak Positif Teknologi Terhadap Anak
Sumber: The Insurance, 2018

Setelah mengetahui dampak negatif dan positif teknologi terhadap anak, kita bisa
mengetahui bahwa teknologi mempunyai hal positif dan juga negatif. Dikarenakan
hal tersebut, maka orangtua harus bijak dalam menggunakan teknologi seperti
internet atau orangtua bisa melakukan pengawasan terhadap anak-anaknya saat
menggunakan internet.

Teknologi sendiri ada akibat pengaruh globalisasi yang terjadi secara cepat di
Indonesia. Teknologi sendiri membantu mempermudah pekerjaan manusia, maka
dari itu jika orangtua dapat mengembangkan kemampuan di bidang teknologi pada
anak dengan pendekatan yang tepat dan baik, maka teknologi yang dianggap lebih
banyak konten yang bersifat negatif bisa menjadi hal positif bagi anak.

Maka dari itu sebuah peluang baru bagi industri bisnis jasa untuk menjadikan

perkembangan teknologi sebagai sebuah bisnis. Dimana bisnis ini dapat membantu



anak-anak menggunakan kemampuannya di bidang teknologi dengan lebih
bermanfaat dan dapat menambah soft skill yang dimiliki anak. Jika anak sudah
mengetahui bahwa teknologi punya segudang hal positif dan manfaat dan ditambah
dipelajari dengan cara yang menyenangkan, anak- anak akan menggunakan
teknologi dengan cara yang lebih positif. Tentunya hal tersebut bisa membantu
orangtua dalam mengarahkan anaknya untuk menggunakan teknologi secara
positif.

Dikutip dari Detik INET (Putri, 2019) Indonesia butuh sekitar 600 talenta
digital tiap tahun. Permintaan ini disebabkan karena pertumbuhan ekonomi digital
yang semakin cepat. Sehingga menurut Staf Khusus Menkominfo Lis Sutijiati
mengusulkan untuk melakukan pengembangan talenta digital sejak usia dini dengan
memasukan coding ke kurikulum sekolah dasar. Sehingga terbukti bahwa
pendidikan teknologi seperti coding dibutuhkan sejak usia dini dan orangtua
membutuhkan sarana untuk mengembangkan kemampuan softskill anak.

KodeKiddo adalah bisnis start-up di bidang jasa yang membantu orangtua
dalam mengembangkan soft skill anak di bidang teknologi dan membantu
mengarahkan agar penggunaan teknologi oleh anak bisa menjadi lebih positif dan
bermanfaat. Karena orangtua tidak bisa mengawasi aktivitas atau penggunaan
internet anak selama 24 jam, maka dari itu itu KodeKiddo menawarkan fasilitas
bernama seesaw dimana orangtua tetap bisa mengawasi aktivitas atau melihat
progress anak saaat belajar di KodeKiddo tetapi saat melakukan studi lapangan

ditemukan bahwa masih ada anak-anak yang berhenti belajar di KodeKiddo.



Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan
menggunakan sampel yang lebih besar. Oleh karena itu, peneliti ingin melakukan
riset apakah kualitas pelayanan bisa memberikan pengaruh signifikan terhadap
repurchase intention di KodeKiddo. Maka dari itu, penulis membahas lebih lanjut
di dalam skripsi yang berjudul “PENGARUH KEPUASAN PELAYANAN

TERHADAP REPURCHASE INTENTION DI KODEKIDDO.”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian yang sudah dijelaskan di latar belakang sehingga dapat
diidentifikasikan beberapa masalah:
1. Bagaimana penilaian konsumen terhadap tingkat kualitas pelayanan di
KodeKiddo?
2. Bagaimana sikap konsumen mengenai repurchase intention di KodeKiddo?
3. Apakah ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap repurchase

intention di KodeKiddo?

1.3 Tujuan Penulisan
Adapun tujuan penelitian ini adalah:
1. Mengetahui dan menganalisis penilaian konsumen mengenai kualitas
pelayanan di KodeKiddo
2. Mengetahui dan menganalisis sikap konsumen mengenai repurchase

intention di KodeKiddo



3. Mengetahui dan menganalisis apakah ada pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap repurchase intention di KodeKiddo dan seberapa besar

pengaruhnya.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat bagi perusahaan

Penulis berharap penelitian yang dilakukan oleh penulis dapat memberikan
masukan ataupun saran bagi manajemen KodeKiddo dalam menentukan langkah
yang tepat agar kualitas pelayanan tetap terjaga bahkan bisa ditingkatkan dengan
memperhatikan faktor- faktor yang menentukan mengapa konsumen ingin

melakukan pembelian ulang (repurchase intention) di KodeKiddo.

2. Manfaat bagi penulis

Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan teori yang telah dipelajari pada
saat kuliah dengan teori yang sebenarnya ada di lapangan. Selain itu hal ini
bertujuan agar penulis mempunyai gambaran menghadapi persoalan seperti ini di

lapangan.

3. Manfaat bagi akademis

Penelitian ini bertujuan untuk memperluas pengetahuan pembaca mengenai
masalah yang di bahas penulis dalam penelitian ini dan bisa dijadikan referensi oleh

pembaca untuk melanjutkan penelitian berikutnya.
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