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ABSTRAK

Julia Anisah/212017076/2021/Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap

Loyalitas Pelanggan Shopee Di Kota Palembang

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya Pengaruh Bauran
Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee di Kota Palembang
jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif dengan populasinya adalah
masyarakat kota Palembang penelitian ini menggunakan populasi infinite
sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden teknik
pengambilan sampel dalam penelitian teknik purposive sampling pengumpulan
data dilakukan dengan teknik kuesioner. Analisis data yang digunakan analisis
data kualitatif yang dikuantitatifkan Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda uji F, dan uji T dan
koefisien determinasi.
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pengaruh bauran pemasaran jasa yang
terdiri dari produk, harga, tempat, promosi, orang, proses dan bukti fisik
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee di Kota Palembang.
Adapun (secara parsial) ada pengaruh signifikan tempat/distribusi, orang,
promosi dan proses terhadap Loyalitas pelanggan Shopee di Kota Palembang,
sedangkan pada variabel produk, harga, dan bukti fisik tidak ada pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan shopee.
Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Produk, Harga, Tempat, Promosi,

Orang, Proses, Bukti Fisik
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Abstract

Julia Anisah / 212017076 / 2021 / The Effect of Service Marketing Mix on Shopee
Customer Loyalty in Palembang City.

The purpose of this study was to determine the effect of service marketing mix on Shopee
customer loyalty in Palembang City

This type of research was an assocative study with the population of Palembang City This
study used zn nfinite poputation while the sample in this study was 100 respondents The
sampling technique m this research was purposive samphing techmque Data ccllection was
carmied out by using a questionnaire technique Data analysis used quantitative qualitative data
analysis The data analysis technique in this study was multiple linear regression analysis, the F
test, and the T test and the coefficient of determination The results of ths study indicated that
the effect of service marketing mix consisting of product price, place, promotion, people,
process and physical evidence had a positive effect on Shopee customer loyalty in Palecmbang
City As for (partially) there was a sigmficant effect of place/distribution, people, promotion and
process on Shopee customer loyalty in Palembang City, whereas on product variables, price, and
physical cvidence there was no significant effect on Shopee customer loyalty

Keywards: Customer loyalty, product, price, place, promotion, pevple, process, and
pliysicul evidence.

March 19, 2021 r% l




BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi memberikan banyak dampak terhadap
kehidupan manusia, baik itu dari segi perekonomian, sosial, budaya,
bahkan politik. Dampak nyata dari perkembangan teknologi yakni
internet. Masyarakat dunia terutama masyarakat Indonesia tentu sudah
tidak asing lagi dengan perkembangan teknologi informasi ini, mereka
seakan tidak bisa lepas dari pengaruh internet yang cukup banyak
memberikan dampak terhadap kehidupan mereka. internet merupakan alat
komunikasi yang paling efektif untuk menjangkau semua kalangan. Pada
saat ini perkembangan internet sudah merambah ke berbagai daerah
hingga pelosok daerah. Dengan menggunakan internet Kkita dapat
berinteraksi dan mencari tahu informasi dengan cepat.

kegiatan berbisnis yang memanfaatkan teknologi inilah yang disebut
sebagai e-commerce. Electronic commerce (e-commerce) merupakan
penemuan baru dalam bentuk perdagangan yang dinilai lebih dari
perdagangan pada umumnya. Prinsip perdagangan dengan sistem
pembayaran tradisional yang dikenal adalah perdagangan di mana penjual
dan pembeli bertemu secara fisik atau secara langsung kini berubah
menjadi konsep telemarketing, yakni perdagangan jarak jauh dengan

menggunakan



media internet dimana suatu perdagangan tidak lagi membutuhkan
pertemuan antar para pelaku bisnis.

Menurut Oliver dalam Hurriyati (2011:104) Menyatakan bahwa
loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa
terpilin secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh
situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai pontensi untuk
menyebabkan perubahan. Menurut Fandy Tjiptono (2014: 391) pelanggan
yang benar-benar loyal bukan saja sangat potensial menjadi word-ofmouth
advertisers, namun juga kemungkinan besar loyal pada portofolio produk

dan jasa perusahaan selama bertahun-tahun.

Menurut Ujang Sumarwan (2017:18) definisi bauran pemasaran atau
marketing mix adalah jumlah alat pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk mencapai tujuan-tujuan pemasarannya. Alat pemasaran yang sangat
popular dibagi kedalam emapat kelompok yang dikenal dengan nama 4P,
yaitu produk (product), harga (price), tampat (place), dan promosi
(promotion). Sedangkan alat pemasaran untuk jasa dikenal dengan sebutan
7P (4P+3P) atau 4P yang diperluas. Ke 3P itu adalah orang (people),
Proses (process), dan bukti fisik (physical Evidence). Bauran pemasaran
jasa akan berjalan dengan optimal bila didukung dengan perencanaan yang
terstruktur hal tersebut mencakup kegiatan-kegiatan yang ada dalam
bauran pemasaran jasa yang dimulai dari mengidentifkasi produk sebagai

kebutuhan konsumen yang akan dipenuhi, menentukan harga, kegiatan



promosi yang akan dilakukan, lokasi untuk memasarkan produk kepada
konsumen, menetapkan orang yang terlibat dalam kegiatan usaha, serta
mengatur proses yang akan digunakan dalam kegiatan usaha dan juga
bukti fisik.

Shopee sendiri merupakan platform e-commarce terkemuka di Asia
Tenggara dan Taiwan. Shopee diluncurkan pertama kali di Singapura pada
tahun 2015, dan sejak itu memperluas jangkauannya ke Malaysia,
Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam dan Filipina. Sebagai bagian dari
Sea Group, salah satu grub perusahaan internet terbesar di Asia Tenggara,
Shopee Menunjukan perkembangan yang baik di pasar ASEAN, termasuk

di Indonesia.



GAMBAR 1.1
Rata-rata Kunjungan Web E-commarce Bulanan

(Kuartal 11-2020)

Shopee

86,1 Juta

Tokopedia

Bukalapak 35,3 Juts

Lazada 22 Juta

Blibli 18,3 Juta

D ID 9,3 Juta

Crami 4,2 Juta

Bhinneka 3.8 Juta

Zalora 2,2 Juta

Matahari 2,2 Juta

10 Juta 20 Juta 30 Juta 40 Juta 50 Juta 60 Juta 70 Juta 80 Juta 90 Juta

o

93,4 Juta

100 Juta

Dkatadata.... “ifrdatabaoks

Sumber iPirce 2020

Berdasarkan data di atas Shopee menguasai pasar e-commerce
berdasarkan kunjungan bulan pada kuartal 11 2020. Rata-rata kunjungan
per-bulannya sebanyak 93,4 juta. Selain itu Shopee menduduki peringkat
pertama di AppStore dan Playstore. Dari kenaikan penjualan dan
pembelian aktif pada e-commerce Shopee tersebut, menunjukan adanya
perilaku Loyalitas pelanggan yang melakukan pembelian melalui e-

commarce Shopee. Loyalitas pelanggan merupakan wujud kesetian



konsumen untuk menggunakan suatu produk atau jasa dengan terus
menerus.

Peneliti melakukan penelitian di Kota Palembang, apakah masyarakat
Kota Palembang juga termasuk menggunakan Shopee. Untuk itu peneliti
melakukan penelitian pendahuluan sebagai berikut

Tabel 1.1

Tanggapan konsumen terhadap Shopee

No Indikator Setuju Tidak setuju  Jumlah
1. Kualitas produk bagus dan menarik 15 15 30
2. barang yang ditawarkan sesuai dengan keinginan 22 8 30
3. harga yang terjangkau 21 9 30
4. kelayakan harga 23 7 30
5. kesesuian harga dengan kualitas produk 19 11 30
6. Sistem tranfortasi 20 10 30
7. Ketersediaan produk 18 12 30
8. banyak promosi dan diskon 20 10 30
penjual selalu memberikan penjelasan terhadap
9. 12 18 30
produk
10. respon cepat 16 14 30
11. Rekomendasi 17 13 30
12. pelayanan baik 19 11 30

Sumber, wawancara Pra-riset 2020



Berdasarkan latar belakang dikemukakan maka penulis mencoba
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa

Terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Di Kota Palembang”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah
pada penelitian ini adalah adakah Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa

Terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee di Kota Palembang.

C. Tujuan penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya
Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee di

Kota Palembang.

D. Manfaat penelitian
1. Bagi penulis
Melalui penelitian ini diharapkan penulis dapat memahami dan
mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang diperoleh dari Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang,

khususnya dalam konsentrasi pemasaran.



2. Akademis
Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi dan bahan bacaan
bagi peneliti selanjutnya sebagai bahan acuan dan bahan

pertimbangan dalam menyelesaikan kasus yang sama.
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