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ABSTRAK

Meilinia Sendita Pritama (1702025273)

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN ELEKTRONIK

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN E-COMMERCE SHOPEE

Skripsi Program Sastra Satu Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2021. Jakarta

Kata kunci : Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan Elektronik dan Kepuasan

Konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan

elektronik terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini dengan menggunakan

pendekatan survey. Jumlah kuesioner sebanyak 137 responden yang didapat dari

populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa prodi manajemen angkatan 2017

Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. Teknik pengambilan sampel

yang digunakan dengan cara Stratified Random Sampling. Kemudian dilakukan

pengolahan data dengan menggunakan uji kualitas data, uji deskripstif, analisis

regresi berganda, uji t, uji f, analisis koefisien determinasi ganda, analisis korelasi

koefisien determinasi parsial, uji asumsi klasik, uji normalitas, analisis uji

multikolinearitas, analisis uji heteroskedastisitas. Hasil penelitian ini dengan

menggunakan SPSS 25.0 menunjukkan bahwa (1) Pengaruh Harga (X1) secara

parsial mempunyai pengaruh yang positif siginifikan terhadap kepuasan

konsumen (Y). (2) Kualitas Pelayanan Elektronik (X2) secara parsial mempunyai

pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). (3) Pengaruh Harga
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(X1) dan Kualitas Pelayanan Elektronik (X2) secara simultan/bersama-sama

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Pada hasil

perhitungan penelitian ini skor tertinggi dalam setiap variabel yaitu Pengaruh

Harga (X1) sebesar 620, Kualitas Pelayanan Elektronik (X2) sebesar 632, dan

Kepuasan Konsumen sebesar 601.
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ABSTRACT

Meilinia Sendita Pritama (1702025273)

THE INFLUENCE OF PRICE AND QUALITY OF ELECTRONIC

SERVICES ON E-COMMERCE SHOPEE CUSTOMER SATISFACTION

Thesis of Literature Program of Management Study Program, Faculty of
Economics and Business, University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2021.
Jakarta

Keywords: Price Effect, Electronic Service Quality and Consumer Satisfaction.

This study aims to determine the effect of price and quality of electronic services

on consumer satisfaction. This research uses a survey approach. The number of

questionnaires as many as 137 respondents obtained from the population in this

study were students of the 2017 class of management study program Universitas

Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. The sampling technique used is Stratified

Random Sampling. Then the data processing was carried out using data quality

test, descriptive test, multiple regression analysis, t test, f test, multiple

determination coefficient analysis, partial determination coefficient correlation

analysis, classical assumption test, normality test, multicollinearity test analysis,

heteroscedasticity test analysis. The results of this study using SPSS 25.0 showed

that (1) Effect of Price (X1) partially have a significant positive effect on customer

satisfaction (Y). (2) Electronic Service Quality (X2) partially have a significant

positive effect on customer satisfaction (Y). (3) Effect of Price (X1) and Quality of

Electronic Service (X2) simultaneously/together has a significant positive effect

on consumer satisfaction (Y). In the calculation results of this study, the highest

score in each variable is Price Effect (X1) of 620, Electronic Service Quality (X2)

of 632, and Consumer Satisfaction of 601.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Tujuan tidak akan terwujud bila tidak ada peran Pemasaran untuk keberhasilan

pada perusahaan dalam melakukan proses perencanaan,.melaksanakan,

menganalisis dan mengontrol aktivitas pemasaran yang terdapat

pemikiran-pemikiran, barangg dan jasaa yang berdasarkan dengan bertujuan

mewujudkan kepuasan terhadap pelanggan dan kebutuhan konsumen, serta

keinginan manusia (kotler dan keller (2016))..Menurut..Swastha..D..(2014)

Manajemen Pemasaran yaitu merencanakan, pelaksanaan, dan mengendalikan

pemasaran menyeluruh salah satunya perumusan..tujuan, kebijakan dalam

pemasaran, perencanaan pemasaran dan strategi pemasaran untuk tujuan

terciptanya pemenuhan kebutuhan..maupun keinginan konsumen baik secara

perorang maupun berkelompok.

Dengan berkembangnya teknologi dikehidupan manusia yang ingin

selalu serba praktis dikarenakan rata-rata manusia mempunyai mobilitas yang

tinggi dalam aktivitas kesehariannya. Sehingga manusia menginginkan sesuatu

yang praktis maupun mudah untuk memenuhiikebutuhannsehari-hari. Maka dari

itu hadirlah bermacam - macam penyediaan layanan yang dapat menolong

manusia. Setiap perusahaan selalu menyediakan keunggulan kepada pelanggan

untuk dapat mempertahankan dan dipercaya oleh para konsumen. Semakin kuat
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daya tarik, dan praktis, maka keuntungan untuk penjual akan terus

bertambah banyak. Dikarenakan sistemmpenjualannperusahaannmerupakanmhal

perusahaanpkarenaosistemppenjualanoperusahaan mengikuti teknologi informasi

yang terus berkembang.

Kini di Indonesia, berbelanja online telah menjadi pilihan masyarakat

untuk mendapatkan barang ataupu pelayanan jasa. Shopee merupakan aplikasi

website jual beli (marketplace) untuk konsumen-konsumen..(C2C). yang

memberikan keamanan,.penggunaan mudah serta praktis. Shopee merupakan

e-commerce dari berbagai situs untuk menampung berjualan dan belanja online

dimodifikasi untuk menarik konsumen agar lebih sering bertransaksi melalui

aplikasi Shopee. Aplikasi ini memang memfokuskan pada program mobile hingga

masyarakat lebih praktis untuk mencari, berbelanja, dan berjualan secara langsung

hanya dengan menggunakan ponsel nya saja.

Apabila e-commerce Shopee dapat meningkatkan pelayan terbaik dan

dapat menyesuaikan dengan yang diekspetasikan pelanggan, oleh karena itu

Shopee akan memiliki pandangan yang baik di mata pelanggan.

Dalammmemberikanppelayanan terbaik, sesuai dengan keinginan para pelanggan,

perusahaan diharuskan untuk mengerti harapan pelanggan serta memberikan

pelayanan yang sangat memuaskan. Apabila pelanggan merasakan kepuasan

terhadap pelayanan yang diberikan, maka pelanggan akan selalu memberikan

perbandingan layanan dengan perusahaan lainnya.
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Akan tetapi menurut Kotler dan Keller (2008:132) survey pelanggan

menandakan salah satu hal sangat relevan dalam menghambat orang dalam

belanja melalui internet ialah pengalaman hubungan sosial yang menyenangkan

dan berbagi pengalaman pribadi dengan agen perusahaan. Suasana tidak puas bagi

para pelanggan terjadiiketika pelanggan sudah menggunakan barang ataupun

menerima pelayanan jasa serta pelanggan merasa kalau kualitas produk ternyata

berbeda dengan harapan. Merasa tidak puas maka dapat berpengaruh negatif

kepada brand ataupun perusahaan maupun yang menyediakan jasanya,

kemungkinan akan berkurang membeli berulang, beralih merek (brand switching),

dan bermacam-macam sikap keluhan (Tjiptono, 2012:302).……

Kepuasan konsumen tidak hanya dilihat pada kualitas layanan

e-commerce saja tetapi dapat juga dilihat dari harga yang ditawarkan atau

ditampilkan pada penjualan online di Shopee. Menurut Zakaria dan Astuti

(2013:3), harga yaitu jumlah yang diperlukan untuk memperoleh kombinasi

beberapa barang dan jasa. Namun menurut Lenzun dkk (2014:1239), harga

merupakan pernyataan nilai produk dan merupakan bauran pemasaran yang paling

fleksibel. Maka dapat diartikan bahwa harga dapat menarik konsumen dan dapat

memberikan kepuasan pada konsumen.

Shopee berkembang selama beberapa tahun dan didirikan untuk

memenuhi kebutuhan orang dipasar Asia Tenggara dan Taiwan. Shopee

menyadari bahwa e-commerce telah berkembang dan semakin dituntut untuk

memenuhi kebutuhan pasar secara mobile. Di indonesia, Shopee mencatat 1,2 juta

transaksi setiap hari dan pertumbuhan 93,3% year on year. Shopee tidak hanya
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tempat belanja online, tapi juga berusaha memberikan kegembiraan dan

kebahagiaan dalam berbelanja untuk para pembeli bersama keluarga dan

teman-teman,karena itu e-commerce akan tumbuh double dalam waktu 5 tahun,

membuat shopee terus berinovasi menarik pelanggan setia.

Pada tahun 2019 Shopee menjadi e-commerce terbaik no 1 di Indonesia.

Perusahaan e-commerce ini memperoleh skor tertinggi,yaitu 59.6. Hal tersebut

bisa dilihat pada data berikut :

Top Buzz Rankings

Table 1

Penilaian untuk perusahaan e-commerce

Ranking Merek Jumlah

1 Shopeee 59.6.

2 WhatsAppp 57.5.

3 Indomiee 56.8.

4 Youtubee 55.4.

5 Garuda Indonesiaa 54.6.

6 Tokopediaa 54.1.

7 Go-Payy 54.1.

8 Samsungg 54.0.

9 Aquaa 51.6.

10 OVOo 51.6.

Sumber: Diolah oleh penulis
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Berdasarkan data diatas terlihat jelas bahwa konsumen lebih sering

menggunakan atau mengakses situs Shopee dan dapat diakui kualitas dan layanan

Shopee mendapat kepuasan pada konsumen. Dan saat ini indonesia sedang

mengalami kondisi yang kurang baik. Karena adanya peristiwa pandemi covid-19,

sehingga membuat warga negara indonesia harus melakukan kegiatan dari rumah.

Seperti belajar dari rumah, kerja dari rumah dan belanja kebutuhan dari rumah

sehingga masyarakat lebih membutuhkan aplikasi untuk belajar, bekerja dan

berbelanja untuk memenuhi kebutuhan pangan. Maka dari itu E-commerce salah

satu yang mendapatkan keuntungan dengan situasi covid-19, sebab disaat keadaan

seperti ini masyarakat lebih membutuhkan pelayanan dari e-commerce, maka

jumlah konsumen digital di indonesia melonjak naik. Seperti pada Shopee, dan

e-commerce lainnya pun menerapkan strategi khusus saat keadaan pandemi ini

(katadata.co.id).

Maka pada masa covid-19 ini Shopee menggunakan strategi

dengan memberikan potongan harga yang membuat konsumen tertarik, dan

Handhika Jahja, direktur Shopee Indonesia, mengatakan hal itu membawa

kenyamanan bagi pengguna di masa pandemi virus corona. “Dengan tanpa henti

menghadirkan kampanye-kampanye dengan penawaran yang menarik”. Sudah

menjadi strategi andalan bagi shopee untuk memberikan potongan harga barang,

potongan ongkir sampai promosi pengembalian dana. Shopee telah menjalankan

kampanye promosi sejak Februari tahun lalu, Shopee akan mengadakan event

promosi setiap bulannya. Tema acara juga disesuaikan dengan waktu dan proyek

yang diangkat. Ada begitu banyak kegiatan promosi di Indonesia, dengan lebih
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dari 260 juta pesanan dari April hingga Juni. Rata-rata volume transaksi harian

melebihi 2,8 juta, meningkat 130% dari tahun ke tahun. Shopee menempati urutan

pertama dengan kunjungan bulanan tertinggi di Indonesia,

Table 2

Pengunjung web bulanan

Sumber : Diolah oleh Penulis

Selama terjadi covid-19, e-commerce Shopee memastikan keamanan

konsumen yang memilih untuk berbelanja secara daring dengan memastikan paket

telah diberi disinfektan sebelum dikirim ke konsumen. Selain itu, Shopee juga

bekerja sama dengan mitra penjualan untuk memastikan harga yang tepat untuk

pasar. Shopee bekerja sama dengan mitra logistik kami untuk memastikan bahwa

pesanan dikirimkan tepat waktu. Dan bagi pengguna yang memiliki pertanyaan

atau keluhan, terdapat fungsi garansi dan layanan pelanggan 24 jam. Selama
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pandemi virus corona, perusahaan ekspedisi dan agen gudang terus bekerja keras

melayani pesanan konsumen.

Shopee dipilih untuk diteliti karena sebagai pelopor belanja online di

Indonesia, akan tetapi sebagian pengalaman pribadi konsumen akhir-akhir ini

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan Shopee kurang baik. Fenomena yang

terjadi dibelanja online Shopee yaitu keluhan dari para konsumen karena

semakin banyaknya pengguna dan penawaran yang diberikan untuk menarik

minat masyarakat membuat seringkali situs web mengalami kendala seperti,

error pada aplikasi, aplikasi menjadi lambat untuk di akses sehingga konsumen

susah untuk masuk dan berbelanja pada situs tersebut. Permasalahan yang sering

terjadi seperti promosi-promosi yang diberikan terkadang seringkali tidak sesuai.

Shopee harus memperbaiki kembali strategi pemasaran yang dapat

meningkatkan penjualan serta layanan yang berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen. Hal ini dapat diketahui bahwa meskipun Shopee menduduki

peringkat pertama dalam kunjungan situs web akan tetapi dilihat dari temuan

laporan mengungkapkan Shopee menduduki peringkat kepuasan tertinggi kedua.

Sementara yang menduduki peringkat utama tertinggi yaitu Grab.
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Gambar 1
Grafik Kepuasan Konsumen

Sumber : Diolah oleh Penulis

Agar memperkuat penelitian ini, penulis mengangkat beberapa dari penetlaian -

peneltiaan terdsulu. HaI tersebut dijelaksan dari hasail sydi analaisi yasng telaah

ditemukan olewh Fitri Margaretha, 2017 ; Fika Ayu Widyanita, 2018 ; Yanti,

2019 ; Sonia Oktarima, 2020. Dengan metofde penggumpulan daya berpa

kusieoner yang telah diberokan kepasa resnpoden pelanggan yang pernah

menggunakan jasa E-commerce Shopee tersebut. Penelitianin melakukan metode

penelitian kuantitatif yang diolah menggunnakan rergresi linear bergganda

menyattakan bahawa pengaruh harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif

terhadap kepuasan konsumen, yang artinya semakin baik pemberian harga dan

pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, maka pelanggan akan semakin

puas dan setia.
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Penelitain tersebut ditujukan untuk menganasilis..kualaitas pelayanan

e-commerce..Shopee dan pengaruh harga pada kepuasan pelanggan terhadap

penggunaan dan berbelanja melaluisShopee. Terutama dalam keadaan pandemi

covid-19 ini yang dimana masyarakat lebih sering menggunakan layanan online

serta pembelanjaan online.

Berdarkan pentingnya harga dan kualitas pelayanan elektronik

terhadap kepuasan konsumen maka perlu dilakukan penelitian faktor-faktor

tersebut dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Oleh karena itu penulis

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH HARGA DAN

KUALITAS PELAYANAN ELEKTRONIK TERHADAP KEPUASAN

KONSUMEN E-COMMERCE SHOPEE”. Penelitian ini di tujukan kepada

responden Mahasiswa Ekonomi dan Bisnis angkatan 2017 prodi Manajemen,

Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan paparan latar belakang diatas, maka penelitian ini akan

mengambil permasalahan sebagai berikut :

1. Aplikasi E-commerce Shopee sering mengalami error pada saat

mengadakan promosi besar-besaran seperti pada flash sale, maka adanya

pengaruh terhadap kepuasa konsumen.

2. E-commerce Shopee menjadi situs yang paling banyak dikunjungi

konsumen sehingga terkadang membuat aplikasi menjadi lambat untuk di

akses, maka berpengaruh pada kepuasan konsumen.
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3. Aplikasi E-commrce Shopee sering mengalami kendala dalam fitur yang

diberikan, maka mempengaruhi pada kepuasan konsumen.

4. Promosi gratis ongkir yang diberikan E-commrce Shopee memiliki

mininum belanja, maka adanya mempengaruhi pada kepuasan konsumen.

5. E-commerce Shopee menjadi e-commerce terbaik dan yang paling sering

dikunjungi karena memberikan fitur dan penawaran produk dan jasa yang

baik untuk kepuasan konsumen.

1.3 Pembatasan Masalah

Menurut dari gambaran latar belakang diatas, agar permasalahan yang

diteliti tidak meluas hingga pengamat perlu melaksanakan pembatasan

permasalahan. Pembatasan permasalahan ini sangat berarti karena merupakan

penekanan riset serta kedalaman analisisnya permanen terjaga. Batas

permasalahan dalam riset ialah terdapat permasalahan variabel bebas serta

variabel terikat yakni Pengaruh Harga selaku variable bebas (X1), Kualitas

Pelayanan Elektronik selaku variabel bebas (X2), serta Kepuasan Konsumen

selaku variabel terikat (Y) pada Mahasiswa angkatan 2017 di FEB Universitas

Muhammadiyah Profesor. Dr. Hamka.
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1.4 Rumusan Masalah

1. Bagaimana e-commerce Shopee memberikan kualitas layanan elektronik

untuk mendapatkan kepuasan konsumen.

2. Apakah harga produk pada e-commerce Shopee mempengaruhi kepuasan

konsumen

3. Apakah E-commerce Shopee mengalami kendala pada aplikasinya dapat

berpengaruh pada kepuasan konsumen.

1.5 Tujuan Penelitian

1. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada

pembelanjaan di shopee.

2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan

konsumen pada E-commerce Shopee.
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1.6 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini ialah sebagai berikut :

1.Bagi Penulis

bisa menambah pengetahuan perihal kualitas pelayanan serta kepuasan

konsumen dan menerapkan ilmu yang sudah di dapat pada perkuliahan.

2.Bagi Perusahaan

bisa digunakan sebagai bahan masukan dan koreksi perusahaan untuk lebih

meningkatkan kualitas pelayanan dan harga pada konsumen sebagai akibatnya

dapat dijadikan upaya untuk mempertinggi performanya.

3. Bagi Peneliti Lainn

Besar haarapan hasil penelitian sangat bermanfaat dan dijadikan tempat

informasi dan gambaran untuk bahan penelitian serupa pada penelitian

mendatang.
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