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ABSTRAK

ANDI SAPUTRA /212019059 / 2023 / PENGARUH HARGA DAN

KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA

APLIKASITOKOPEDIA DI UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH
PALEMBANG.

Oleh
Andi Saputra

Penelitian ini bertujuan 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga
terhadap kepuasan Pengguna Aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah
Palembang, 2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pengguna Aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang, 3) Untuk
mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di dalam Aplikasi
Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang. Adapun jenis penelitian ini
adalah asositif dengan variabel yang di gunakan adalah kepuasan pengguna (),
kualitas pelayanan (X1), dan harga (X2). Jumlah sampel pada penelitian ini
berjumlah 100 responden yang di ambil secara purposive samping. Data yang di
gunakan adalah data primer dengan metode pengumpulan data menggunakan
kuisoner. Teknik analisis yang di gunakan adalah analisis linier berganda, uji
hipotesis F dan t, koefisien determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas
pelayanan dan harga secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang.
Sedangkan dalam uji secara perisal kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna, harga ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna

Kata Kunci : Kepuasan Pengguna, Kualitas Pelayanan, Harga
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ABSTRACT

ANDI SAPUTRA /212019059 / 2023 / THE EFFECT OF PRICE AND
SERVICE QUALITY ON USER SATISFACTION OF THE TOKOPEDIA
APPLICATION IN MUHAMMADIYAH UNIVERSITY OF PALEMBANG.

By

Andi Saputra

This study aims 1) To determine the effect of service quality and price on the
satisfaction of Tokopedia Application Users at the Muhammadiyah University of
Palembang, 2) To determine the effect of service quality on the satisfaction of
Tokopedia Application users at the Muhammadiyah University of Palembang, 3)
To determine the effect of price on customer satisfaction in Tokopedia application
at Palembang Muhammadiyah University. The type of this research is associative
with the variables used are user satisfaction (Y), service quality (X1), and price
(X2). The number of samples in this study amounted to 100 respondents who were
taken sideways purposively. The data used is primary data with data collection
methods using questionnaires. The analysis technique used is multiple linear
analysis, testing the F and t hypotheses, the coefficient of determination. The results
of this study indicate that service quality and price simultaneously have a
significant influence on user satisfaction of the Tokopedia application at the
Muhammadiyah University of Palembang. Meanwhile, in the personal test, service
quality has a significant effect on user satisfaction, price has a significant effect on

user satisfaction

Keywords: User Satisfaction, Service Quality, Price.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Saat ini perkembangan media sosial menjadi trend dalam komunikasi
pemasaran. Media sosial adalah sebagai kelompok yang digunakan oleh
masyarakat umum di seluruh dunia. Aplikasi yang berbasis internet yang dapat
membangun atas dasar ideology dan teknologi (Praditya, 2019). Komunikasi
diperlukan dalam semua bidang kehidupan manusia, salah satunya adalah
bidang ekonomi yaitu perdagangan.

Perkembangan media sosial sangat meluas dan banyak dari masyarakat
yang dapat menggembangkan usaha atau bisnis melalui media sosial yang
bersifat online. Semakin berkembangnya teknologi informasi dan komunikasi
menjadikan pemasaran melalui jaringan internet menjadi salah satu aspek
penting untuk menarik para pelaku bisnis menggunakan internet sebagai
saluran pemasaran yang baru, serta jangkauan pasarnya yang luas dan tidak
terbatas pada bidang-bidang tertentu saja (Irawan, 2020).

Salah satu hasil dari perkembangan tersebut adalah munculnya
perdagangan elektronik (e-commerce) di lingkungan bisnis. E-commerce
memainkan peran penting dengan mengubah semua kegiatan pemasaran untuk
mengurangi  biaya  operasional  kegiatan transaksional,  sehingga
memungkinkan suatu organisasi atau perusahaan memasuki pasar secara

efektif dan efisien (Yadewani, 2017:64).



Kepuasan pelanggan berhubungan dengan baik senang ataupun kecewa
yang merupakan hasil dari membandingkan layanan atau produk yang
dikonsumsi sesuai dengan harapan pelanggan. Apabila Kinerja produk atau jasa
yang dihasilkan perusahaan sama dengan yang dibayangkan konsumen maka
konsumen akan sangat puas. Kemudian jika performa yang diberikan
perusahaan kepada konsumen melebihi harapan maka tingkat kepuasan
konsumen akan lebih tinggi. Mengetahui kepuasan pelanggan terdapat
beberapa faktor yang pengaruhi seperti Kualitas produk, pelayanan konsumen,
harga, dan kemudahan untuk mendapatkan produk (Putra, 2020:19). Kepuasan
pelanggan merupakan orientasi pemasaran yang semakin penting untuk
dilaksanakan. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan setelah
membandingkan dengan harapannya. kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap Kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja
dan harapan.

Kualitas Pelayanan Online Sadalah landasan utama buat mengetahui tingkat
kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan bisa diartikan menjadi taraf kepuasan
konsumen. Dimana hal tersebut diperoleh dengan cara membandingkan jenis
pelayanan satu dengan pelayanan lain. Kualitas Pelayanan disebut baik apabila
pelayanan yang diberikan sinkron menggunakan yang diharapkan oleh
konsumen, sementara. Bila melebihi apa yang diperlukan konsumen, maka

dapat dikatakan pelayanan sangat memuaskan. Kualitas pelayanan adalah



seberapa baik tingkat layanan yang diberikan kepada konsumen yang sesuai
dengan ekspektasi konsumen. Kualitas adalah sebagai kondisi yang dapat
berubag yang berhubungan dengan produk, jasa, proses, sumber daya manusia
serta lingkungan yang memenuhi (Dirgantara, 2016:52).

Faktor yang juga mempengaruhi keputusan pembelian adalah harga,harga
merupakan faktor yang sensitif bagi konsumen karena konsumen selalu
melakukan berbagai pertimbangan ketika melakukan keputusan pembelian.
Harga merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu perusahaan karena
harga menentukan seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh perusahaan
dari penjualan produknya baik barang maupun jasa (Febriani & Khairusy,
2020). Selain itu Harga sangat penting karena menentukan keuntungan dan
kelangsungan hidup perusahaan. Penentuan harga memiliki dampak pada
penyesuaian strategi pemasaran yang diambil. Elastisitas harga dari suatu
produk juga akan mempenagruhipermintaan dan penjualan.

Mahasiswa juga membandingkan kepuasan pelanggan dan pelayanan
pelanggan dari satu toko ke toko lainnya tanpa harus berjalan memasuki
tokonya. Alasan mahasiswa beralih dan lebih memilih menggunakan online
shop karena fleksibel, membeli barang atau produk tanpa harus ke tokonya
langsung, dapat membandingkan kualitas produk dari toko satu toko yang lain
dengan mempertimbangkan harga yang sesuai dengan kualitas barang. Hampir
setiap kalangan mahasiswa pernah melakukan pembelian barang-barang secara
online. Perkembangan teknologi dan internet juga diikuti oleh perkembangan

bisnis jaringan atau yang sering disebut dengan E-commerce atau online shop.



Adanya online shop, konsumen tidak harus mengunjungi toko untuk membeli
barang-barang yang dibutuhkan oleh konsumen, karena sekarang untuk
membeli barang bisa dilakukan secara online. Layanan tersebut dapat
memudahkan konsumen dalam berbelanja dan hal itu dapat menjadi sebuah
alternatif dalam berbelanja.

E-commerce adalah perangkat teknologi dinamis yang mencakup aplikasi
dan proses bisnis yang menghubungkan perusahaan, konsumen, dan
komunitas melalui transaksi elektronik yang mempertukarkan barang secara
elektronik (Handayani, 2018). Melihat kenyataan tersebut, maka penerapan
teknologi e-commerce merupakan salah satu faktor yang penting untuk
menunjang keberhasilan suatu produk dari sebuah perusahaan. Sebagai salah
satu contohnya adalah Lazada,Shopee dan lain sebagainya (Kasmi, 2018:109).
Dalam penelitian kali ini yaitu tentang kepuasan pelanggan pada pengguna

aplikasi Tokopedia.

Tabel 1.1
Pengunjung Situs E-commerce di
Indonesia 2022
No Nama Nilai / Juta kunjungan

1 Shoope 190,7

2 Tokopedia 147,4
3 Lazada 64,1
4 Blibli 24,9
5 Bukalapak 24,1

Sumber : https://databoks.katadata.co.id

Berdasarkan Tabel 1.1 pada Agustus 2022 situs Shoope menerima 190,7
juta kunjungan dari Indonesia. Capaian itu pun menjadikan Shoope sebagai
Tokopedia yang menerima 147,4 juta kunjungan, kemudian ada 64,1 juta

kunjungan ke situs Lazada, 24,9 juta kunjungan ke situs Blibli, dan 24,1 juta


https://databoks.katadata.co.id/

kunjungan ke situs Bukalapak pada periode sama. Berdasarkan tabel diatas,
Tokopedia menjadi urutan kedua setelah Shoope hal ini menjadikan Tokopedia
menjadi kalah saing dari Shoope yang menjadi Marketplace pengunjung
terbanyak pertama dibandingkan Marketplace lain. Shoope dengan perusahaan
induk SEA Group, dan Tokopedia milik GoTo bersaing dalam pasar e-
commerce Asia Tenggara, dua marketplace ini bersaing ketat untuk
memperebutkan pedagang dan pelanggan. Ada angka yang bisa dijadikan tolak
ukur antara Shoope dan Tokopedia dalam menggali pendapatan. Indikator
tersebut adalah take rate, yaitu porsi dari total nilai transaksi di dalam platform
masing-masing yang dicatat sebagai pendapatan. Kenaikan take rate Tokopedia
secara nominal mendekati angka milik Alibaba sekitar 4% di China, tetapi masih
jauh di belakang Shoope yakni 9,2% atau sekitar Rp 290 miliar. Sejarah
berdirinya Tokopedia.com secara resmi diluncurkan ke publik pada 17 Agustus
2009 di bawah naungan perusahaan Tokopedia yang didirikan oleh William
Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009. Tokopedia
menjadi salah satu aplikasi e-commerce pendatang baru yang sukses di Playstore
dan juga Appstore, serta pempunyai followers Instagram cukup banyak.
Banyaknya e-commerce di Indonesia dapat membentuk pembeli yang tidak
loyal, lantaran konsumen memiliki variasi pilihan untuk memilih pembelian
sebuah produk dan pembeli akan mengingatnya dalam bentuk biaya, potongan
harga dan promosi. Hal tersebut menimbulkan situasi yang menuntut e-
commerce untuk mampu bersaing dan mampu mempertahankan pelanggannya.

Tokopedia.com merupakan perusahaan yang memanfaatkan teknologi sebagai



bentuk e-commerce. Tokopedia.com memiliki berbagai macam produk yang
ditawarkan sehingga konsumen bisa memiliki kebebasan dalam memilih

produk-produk yang diinginkannya.

Tabel 1.2
Hasil Pra Riset Kualitas Layanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pengguna
No Survey Setuju Tidak Jumlah
Setuju
1.  Kemampuan Layanan di 11 19 30
Tokopedia dapat diandalkan.
2. Respon membantu 16 14 30

pelanggan di  Tokopedia
layanannya cepat.

3. Kemampuan untuk 11 19 30
menjamin mutu di Tokopedia
terpercaya.

4.  Perhatian di  Tokopedia 13 17 30
terhadap pelanggan baik.

5. Fasilitas di Tokopedia sangat 14 16 30
baik

6. Harga vyang ditawarkan 10 20 30
sesuai  dengan  kualitas
produk

7.  Harga di Tokopedia Ilebih 17 13 30
mahal

8. Harga Tokopedia mampu 16 14 30

bersaing dengan perusahaan
e-commerce lainya

9.  Apakah merasa puas belanja 8 22 30
di aplikasi Tokopedia

10. Akan melakukan pembelian 10 20 30
ulang untuk produk lain

11. Mengajak orang lain untuk 6 24 30

berbelanja di Tokopedia
Sumber : Berdasarkan teori 2023.

Berdasarkan tabel diatas maka dapat di jelaskan sebagai berikut :
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis dimana menurut
sebagian pelanggan tidak puas, ada 19 orang yang merasa kurang puas karena

kemampuan layanan di Tokopedia karena kurang dapat di andalkan, ada 14 orang



tidak puas dengan respon membamntu pelanggan di Tokopedia karena layanannya
agak sedikit lambat, ada 19 orang yg tidak puas dengan kemampuan menjamin
mutu di Tokopedia karena masih kurang di percaya, ada 17 orang tidak puas
terhadap perhatian di Tokopedia karena layanan nya tidak memuaskan,ada 16 orang
tidak puas terhadap fasilitas Tokopedia karena terkadang peralatan, sarana dan
prasarana nya tidak sesuai, ada 20 orang merasa tidak puas dengan harga yang di
tawarkan sesuai dengan kualitas produknya, ada 17 orang setuju bahwa harga yag
ada di Tokopedia cenderung lebih mahal, ada 14 orang yang tidak setuju kalau
Tokopedia mampu bersaing dengan perushaan e-commerce lainya. Tokopedia
dapat bersaing dengan e-commerce lain karena harga di Tokopedia tidak sesuai
dengan yang di jual, ada 22 orang tidak setuju bahwa mereka puas belanja di
aplikasi Tokopedia, ada 20 orang yang tidak setuju kalau mereka akan melakukan
pembelian ulang untuk produk lainnya, ada 24 orang tidak setuju bahwa mereka
tidak akan mengajak orang lain untuk berbelanja di Tokopedia.

Berdasarkan fenomena yang ada, peneliti ingin melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Harga Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan

Pengguna Aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang”



B. Rumusan Masalah
1. Adakah pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pengguna
Aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang?
2. Adakah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna Aplikasi
Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang?
3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di dalam Aplikasi
Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang?
C. Tujuan Penulisan
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan
pengguna Aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang.
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
Aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang.
3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di dalam
Aplikasi Tokopedia di Universitas Muhammadiyah Palembang.
D. Manfaat Penelitian
1. Bagi penuilis
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah agar dapat memberikan pemahaman
serta menambah wawasan dan kemampuan dalam berfikir mengenai teori yang
di dapat dan di praktekan dalam penelitian sebenernya.
2. Bagi Almamater
Dalam peneltian ini di tujukan bagi almamater yang di harapkan dapat
memberikan informasi tentang teori yang di dapat serta di terapkan dan di

jadikan sebagai referensi.



3. Bagi Pembaca
Memberikan gambaran tentang pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi tokopedia di universitas muhammadiyah
Palembang.

4. Lokasi Penelitian
Sebagai penambah wawasan dan informasi serta sebagai langkah bahan awal
dalam pengembangan peneliti lanjut yang berkaitan dengan transaksi belanja

online.
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