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ABSTRAK

Andi Andoyo/212015104/2020/Pengar uh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan
Konsumen Toko Online Lazada di Universitas Muhammadiyah Palembang/M anajemen
Pemasaran.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh harga dan kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan konsumen toko online Lazada di Universitas Muhammadiyah
Palembang?. Tujuannya untuk untuk mengetahui adakah pengaruh harga dan kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan konsumen toko online Lazada di Universitas Muhammadiyah
Palembang. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Variabel dalam penelitian ini adalah harga
dan kualitas pelayanan. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 68 orang. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini
adalah kuisioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji F (uji
secara simultan), uji t (uji secara parsial), koefisien determinasi (R?). Hasil analisis menunjukkan
bahwa: 1) Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai Fiwng (5,649) > Fipa (3,14) dengan signifikansi
0,001 < 0,10; maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya, ada pengaruh yang signifikan antara
variabel harga dan kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan konsumen, 2) Hasil uji t
menunjukkan bahwa variabel harga diperoleh nilai tying Sebesar 2,161 > nilai tama Sebesar 1,66.
Hasil uji signifikansi 0,051 < 0,10 (signifikan). Artinya, ada pengaruh signifikan antara variabel
harga terhadap variabel kepuasan konsumen; sedangkan variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai
thiung Sebesar 2,312 < nilai tga Sebesar 1,66. Hasil uji signifikansi 0,070 < 0,10 (signifikan).
Artinya, ada pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan
konsumen, 3) Hasil Koefisien Determinasi sebesar 0,642 menunjukkan bahwa karakteristik harga
dan kualitas pelayanan mampu menjelaskan kepuasan konsumen sebesar 64,2%.

Kata kunci: pengaruh, harga dan kualitas pelayanan.
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ABSTRACT

Andi Andoyo / 2120031042020 / The Influence of Price and Service Quality toward
Lawada Onfine Siore Consumer’s Satisfaction o Mohammadivah  University in
Palembang / Marketing Management.

This research is formulated whether or not there was o significant influence of Price and
Service Cuality toward Lazada Cnline Store Consumer 's Satisfactton ar Muhammeadivah
Universiy i Palembang. This research ls atmed at determining the influgnce of Price
apd  Service  Cualiy  toword  Lozodo  Opfine Store Comsumir's  Satisfoction o
Muhammadival Uwiversity in Palembang. Thiv research was an associative research,
The variables in this research were the price and qualiny of vervice. The sample in this
research were 68 respondents. The data wsed in this research was primary dose. The deta
colfection method in this reyearch was through questionnaire. Datg onalysis techrigues
wged were puliiple linear regresyion, I test fsimuiltaneous test), 1§ test (portlal test),
cogfffcient of detormination (K23, The analyeiy showed theae: () The B st resulty showed
that the value of Feourn (56491 Frable (3. 14} with a significance of 0000 <0.10; then
Ho was rejected and Ha was accepied. It means that there wos a sigrificant influence
amang the variables of price and quality of service toward the variable of customer s
wertisfaction, 2) The results of the o test showed that the price variable obiained feount of
2 181> piable aof 1.66 Significance fesi resulty were 0051 <010 frigmificany). It means
that there was a significant influence amang the variable of price on the vartahle of
cusigmer s satsfaction; while the service quality variable obtained tcount of 2.312
<trable value of | 66. Significance test results were 0.070 <010 frignificant). 1i means
that there was o siguificant (afluence bepween service gualine variables  toward
custamer's satisfacion varlehles, 3) The renlts of the Dererminarion Coefficient of (0.642
showed thar the characieristics of price and service quality were able to explain
consymer satsfaction by 64, 2%,

Keywords: influsnce, price and service quality.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Zaman sekarang mulai dari masyarakat baik para pekerja maupun para
pelgar tidak terlepas dari teknologi informasi dan komunikasi. Teknologi
informasi merupakan bentuk umum yang menggambarkan setiap teknologi
yang membantu menghasilkan, memanipulasi, menyimpan,
mengkomunikasikan dan menyampaikan informasi Dengan adanya teknol ogi
infformasi dan komunikass memudahkan masyarakat dalam melakukan
kegiatan sehari-hari termasuk dalam berbelanja, yang mana saat ini sudah
banyak para pelaku usaha untuk mengembangkan bisnis melalui media
elektronik, salah satunya melalui mediainternet (Tegar, 2018:107).

Perkembangan bisnis melalui media internet semakin hari semakin
meningkat, seiring dengan meningkatnya pengguna internet di dunia terutama
di Indonesia. Tak bisa dipungkiri banyak masyarakat yang mengembangkan
bisnis dengan media el ektronik bersifat online shop. Salah satu bentuk online
shop yang paling dikenal publik adalah dengan istilah electronic commerce
atau e-commerce. E-commerce adalah kegiatan-kegiatan bisnis yang
menyangkut konsumen (consumers), manufaktur (manufactures), service
providers dan pedagang perantara (intermediaries) dengan menggunakan
jaringan-jaringan komputer (computer networks), yaitu internet (Nasution,

2019:1).



Membeli kebutuhan barang dan jasa melalui internet sudah menjadi
suatu rutinitas konsumen saat ini. Alasan utama mahasiswa beralih pada
online shop adalah mereka dapat berbelanja tanpa terikat ruang dan waktu,
artinya bisa dilakukan kapan pun dan dimanapun. Mahasiswa juga dapat
membandingkan harga dan kualitas pelayanan dari satu toko dengan toko yang
lain tanpa harus berjalan memasuki toko-toko tersebut. Dalam pemasaran
yang dilakukan online shop, terdapat beberapa media online yang sering
digunakan, seperti Instagram, Facebook, Twitter, Website dan media online
lainnya. Melaui online shop pembeli tidak harus bertatap muka dengan
penjual. Hanya dengan mengakses situs toko online transaksi dapat berjalan.

Berbelanja online terasa jauh lebih mudah dan simpel, hanya dengan
memilih barang melalui gambar dan video, melakukan pemesanan, dan bayar
melalui transfer, selanjutnya pembeli hanya tinggal menunggu barangnya
sampai langsung dan diantar ke tempat berdasarkan alamat pemesanan. Hal ini
tentu sangat memudahkan karena lebih menghemat waktu dan tenaga
dibanding berbelanja langsung ke toko. Contohnya, yaitu aplikasi seperti toko
online Lazada. Hal ini perlu terus dikembangkan melalui berbagai inovasi dan
kreasi agar pergerakan ekonomi di Indonesia, khususnya di pasar online
semakin baik, dan bersiap menuju revolusi industri 5.0 (dalam suarasiber.com,
2020). Salah satu contoh penjualan produk secara online melalui internet
seperti yang dilakukan oleh toko online Lazada, dalam bisnis ini, harga
dukungan dan pelayanan terhadap konsumen menggunakan website, email

sebagai alat bantu.



Web toko online Lazada merupakan salah satu website yang menjual
sebagian besar peralatan dari peraatan rumah tangga hingga gadget yang
menerapkan prinsip e-commerce yang dapat memungkinkan konsumen
melakukan pembelian hanya dengan transaksi secara online. Toko online
Lazada diluncurkan pada bulan Maret 2012, bukan hanya di Indonesia sgja
namun di Philipina, Thailand, Maaysia, Vietham dan menjadikan Lazada
sebagai toko online yang kini tidak asing lagi di telinga setiap orang di
wilayah Asia Tenggara. Tepatnya pada tanggal 15 Maret lazada.co.id terbuka
untuk umum, dengan 4 kategori utama dan 4.000 produk di dalamnya, dan
pada maret 2013 website lazadda.co.id termasuk dalam 40 situs web terbaik di
Indonesia (Ilman, 2013).

Konsumen di dunia dapat berbelanja dalam waktu 24 jam. Kegiatan ini
dapat dilakukan karena mudahnya akses untuk berbelanja pada toko online
yang memberikan kemudahan untuk bertransaksi, serta jenis-jenis produk
yang ditawarkan semakin bervariasi. Pengusaha maupun perusahaan juga
harus selalu tahu apa saja keinginan konsumen dan cara pemasaran yang tepat
yang akan mempengaruhi penjualannya di toko online seperti desain web,
kemudahan akses, delivery order, kemudahan pembayaran, kualitas informasi
yang akan mempengaruhi padangan dan keputusan konsumen untuk
berbelanja.

Perusahaan dalam menampilkan produk terbaik dan dapat memenuhi
selera konsumen yang selau berkembang dan berubah-ubah sesuai dengan

perkembangan trend, harga sangat mempengaruhi dalam kepuasan konsumen.



Konsumen mengharapkan harga dalam toko online lebih rendah dari pada
toko offline (tradisional), sehingga konsumen mencari tahu perbandingan
harga produk offline dan produk online. Dalam beberapa kasus, harga produk
toko online memang lebih murah dari pada toko offline. Harga adalah suatu
nilai yang dinyatakan dalam bentuk rupiah guna pertukaran/transaksi atau
sejumlah uang yang harus dibayar konsumen untuk mendapatkan barang dan
jasa (Shinta, 2011:102).

Permasalahan kepuasan konsumen akan muncul jika salah satu faktor
sgja tidak terpenuhi, misalkan harga yang tidak sesuai dengan barang yang
dijual, kualitas pelayanan yang buruk, dan banyak faktor lainnya. Kualitas
layanan berperan penting dalam menarik konsumen untuk melakukan
pembelian. Dengan kualitas layanan yang memuaskan, akan mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian produk ataupun untuk melakukan
pembelian ulang. Kualitas layanan merupakan sebuah tingkatan kemampuan
(ability) dari penjual dalam memberikan segala yang menjadi harapan
pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya. Selain itu tidak hanya pada harga
dan kualitas layanan saja, kepercayaan merupakan faktor penting yang dapat
mempengaruhi konsumen untuk membeli di online shop.

Harapan konsumen dalam pelayanan yang baik dari produk yang dia
beli, baik dari segi promosinya, harganya, kualitas pelayanannya dan juga
pelayanan sebelum dan sesudah membeli produk tersebut, dan pelanggan
berhak akan informasi yang benar dan kesesuaian produk dengan iklan, lalu

kesesuaian produk dengan harga dan kesesuaian produk dengan pelayanan.



Terhadap barang yang akan dibeli. Misalnya, ada garansi dan seberapa lama
garans tersebut, atau tersediannya service center, serta jaminan bila produk
rusak dikembalikan. Harapan konsumen yang lain adalah tentang potongan
harga dan juga kelayakan harga atas barang yang dibelinya.

Saat ini jual beli secara online memang sedang banyak diminati oleh
masyarakat Indonesia. Namun, ternyata dalam jual beli online banyak
menimbulkan berbaga masalah dan kendala, ha inilah menyebabkan
kepercayaan akan situs toko online menjadi berkurang dan konsumen masih
merasa was-was setel ah melakukan pembelian secara online, yaitu:

1. Konsumen tidak dapat 1angsung mengidentifikasi, melihat, atau menyentuh
barang yang akan dipesan.

2. Ketidak jelasan informasi tentang produk yang ditawarkan dan/atau tidak
ada kepastian apakah konsumen telah memperoleh berbagai informasi yang
layak diketahui, atau yang sepatutnya dibutuhkan untuk mengambil suatu
keputusan dalam bertransaksi.

3. Tidak ada jaminan keamanan bertransaksi dan privasi serta penjelasan
terhadap risiko-risiko yang berkenaan dengan sistem yang digunakan.

4. Pembebanan risiko yang tidak berimbang karena umumya terhadap jud
beli di internet, pembayaran telah lunas dilakukan di muka oleh konsumen,
sedangkan barang belum tentu diterima atau akan menyusul kemudian,
karena jaminan yang ada adalah jaminan pengiriman barang yang bukan

penerimaan.



Survel konsumen menunjukkan bahwa hal yang paling signifikan yang
menghalangi seseorang untuk berbelanja secara online adalah tidak adanya
pengalaman yang menyenangkan, interaksi sosial, dan konsultas pribadi
dengan perwakilan perusahaan. Situasi ketidakpuasan terjadi manakala
konsumen telah menggunakan produk atau jasa yang dibeli dan merasakan
bahwa kinerja perusahaan ternyata tidak memenuhi harapan (dalam
suarasiber.com, 2020). Dalam penelitian yang melibatkan lebih dari 2.000
konsumen online di Indonesia, Taiwan, Thailand dan Malaysia ini terungkap
bahwa kurang dari 25% orang di negara-negara tersebut mengklaim pernah
berbelanja tanpa penyesalan. Hampir separuh dari responden menyatakan
ketidakpuasan mereka dengan belanja online karena produk yang mereka
dapatkan berbeda dibandingkan dengan yang mereka lihat dan yakini pada
saat berbelanja. Konsumen di Taiwan (86%) dan Indonesia (84%) adalah yang
paling tidak puas dengan pengalaman berbelanja online mereka. Y asunobu
Hashimoto, Direktur Rakuten Belanja Online mengatakan, belanja lebih dari
sekedar kenyamanan, tapi juga hiburan dan pengalaman menemukan barang
yang diinginkan. Ketidakpuasan bisa menimbulkan sikap negatif terhadap
merek maupun produsen atau penyediaan jasanya, berkurangnya kemungkinan
pembelian ulang, peralihan merek (brand switching), dan berbagai macam
perilaku complain (Tjiptono, 2016:302).

Konsumen adalah satu-satunya yang dapat menilai baik buruknya
suatu kualitas pelayanan. Konsumen dapat menilai apakah pelayanan yang

telah diterima sesuai dengan pelayanan yang diharapkan. Layanan yang



diberikan oleh suatu perusahaan akan menentukan konsumen untuk kembali
lagi dan menggunakan layanan tersebut, atau dengan kata lain perusahaan
dapat memuaskan konsumen, sehingga menciptakan loyalitas konsumen.

Berdasarkan survel pendahuluan terkait mengenai kepuasan konsumen
terhadap harga dan kualitas pelayanan toko online Lazada dari 30 orang
konsumen mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang melaui
sambungan telepon dan WhatsApp (WA) dengan hasil survei sebaga berikut
sebagal berikut.

Tabe 1.1

Tanggapan Konsumen Terhadap Harga dan Kualitas Pelayanan
Toko Online Lazada

. Setuju Tidak Setuju
No. Indikator Orang % Orang %
1 Hargayang ditawarkan Toko Online Lazada
. 4 20 16 80
terjangkau semua kalangan masyarakat.
2 Hargayang ditawarkan Toko Online Lazada 9 5 11 55

lebih murah dari harga toko konvensional.

3 Customer servis Toko Online Lazada
merespon dengan cepat dan tanggap bila ada 6 30 14 70
keluhan dari konsumen,

4  Pengiriman barang Toko Online Lazada
yang cukup cepat bila dibandingkan dengan 3 15 17 85
situs Toko Online lainnya.

5 Konfirmasi pembayaran yang terbilang
lama. Ha ini sering membuat para 15 75 5 25
pembelinya merasa khawatir.

Sumber: Hasil Survei, Me Tahun 2020.

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat dilihat bahwa 4 orang (20%)
menyatakan setuju harga yang ditawarkan toko online Lazada terjangkau
semua kalangan masyarakat, 16 orang (80%) menyatakan tidak setuju harga
yang ditawarkan toko online Lazada terjangkau semua kalangan masyarakat,
karena menurut mereka harga yang ditawarkan toko online Lazada tidak

terjangkau semua kalangan. 9 orang (45%) menyatakan setuju harga yang



ditawarkan toko online Lazada lebih murah dari harga toko konvensional, 11
orang (55%) menyatakan tidak setuju harga yang ditawarkan toko online
Lazada lebih murah dari harga toko konvensional, karena menurut mereka
harga yang ditawarkan toko online Lazada lebih maha dari harga toko
konvensional. 6 orang (30%) menyatakan setuju customer servis toko online
Lazada merespon dengan cepat dan tanggap bila ada keluhan dari konsumen,
14 orang (70%) menyatakan tidak setuju customer servis toko online Lazada
merespon dengan cepat dan tanggap bila ada keluhan dari konsumen, karena
menurut mereka customer servis toko online Lazada lambat dalam merespon
keluhan konsumen. 3 orang (15%) menyatakan setuju pengiriman barang toko
Online Lazada yang cukup cepat bila dibandingkan dengan situs toko online
lainnya, 17 orang (85%) menyatakan tidak setuju pengiriman barang toko
online Lazada yang cukup cepat bila dibandingkan dengan situs toko online
lainnya, karena menurut mereka pengiriman barang toko online Lazada lebih
lama bila dibandingkan dengan situs toko online lainnya. 15 orang (75%)
menyatakan konfirmasi pembayaran yang terbilang lama. Hal ini sering
membuat para pembelinya merasa khawatir, 5 orang (25%) menyatakan tidak
setuju konfirmasi pembayaran yang terbilang lama. Hal ini sering membuat
para pembelinya merasa khawatir, karena menurut mereka konfirmasi
pembayaran yang terbilang lama, sehingga cukup membuat konsumen
khawatir bila uang yang telah ditransfer hilang.

Tingkatan kepuasan dapat mengacu pada fungs dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja, khusunya kinerja
pelayanan dan lain sebagainya di bawah harapan, maka konsumen akan tidak

puas. Bila kinerja sesual harapan, maka konsumen akan memberikan



ungkapan rasa kepuasannya. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan
konsumen akan sangat puas, dan harapan konsumen dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, misanya komentar dari kerabat atau teman-
temannya sertajanji dan informasi dari berbaga media.

Konsumen yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap
harga dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan tersebut. Menurut
Kotler dan Keller (2016:138) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, konsumen akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, konsumen akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, konsumen
akan sangat puas atau senang.

Dari uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pada
dasarnya merupakan suatu harapan yang ingin diperoleh oleh para konsumen,
baik dalam bentuk harga, pelayanan, kenyaman, atau hal-hal lain yang secara
langsung akan memberi kepuasan kepada konsumennya. Apabila suatu
harapan tersebut tidak terpenuhi sesuai dengan kebutuhannya, sehingga tidak
menutup kemungkinan konsumen akan mencari produk yang lain bahkan
menjatuhkan citra perusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis ingin melakukan
penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Toko Online Lazada di

Universitas M uhammadiyah Palembang”.
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini sebagai berikut.

1. Adakah pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
terhadap kepuasan konsumen toko online Lazada di Universitas
Muhammadiyah Palembang?

2. Adakah pengaruh harga secara individu terhadap kepuasan konsumen toko
online Lazada di Universitas Muhammadiyah Palembang?

3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan secara individu terhadap kepuasan

konsumen toko online Lazada di Universitas Muhammadiyah Palembang?

C. Tujuan Pendlitian
Adapun tujuan penelitin ini adalah untuk mengetahui:

1. Pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap
kepuasan konsumen toko online Lazada di Universitas Muhammadiyah
Palembang?

2. Pengaruh harga secara individu terhadap kepuasan konsumen toko online
Lazada di Universitas Muhammadiyah Palembang?

3. Pengaruh kualitas pelayanan secara individu terhadap kepuasan konsumen

toko online Lazada di Universitas Muhammadiyah Palembang?

D. Manfaat Pendlitian
1. Bagi Penulis
Penelitian bermanfaat menambah wawasan dan kemampuan

berfikir mengenai penerapan teori yang telah didapat dari perkuliahan
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yang telah diterima dan dipraktekkan ke dalam penelitian yang
sebenarnya.
. Bagi Konsumen

Sebagai bahan pertimbangan bagi konsumen dalam memilih toko
online yang dilihat dari segi harga dan kualitas, sehingga dapat sesuai
dengan dengan apa yang diharapkan.
. Bagi Almamater

Penelitian dapat bermanfaat untuk menjadikan referensi bagi
peneliti yang akan meneliti tentang harga dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen toko online Lazada tersebut.
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