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ABSTRAK 

Dea Lestari/212022104/Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi 

Banyuasin. Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik nonprobability sampling dengan cara Purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan 

asosiatif, data yang digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji F, uji 

t dan koefisen determinasi. Hasil analisis regresi linier berganda Y= 0,341+ 0,286X1 + 0,256X2+ 

0,379X3 menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil analisis uji F yang dilakukan menunjukkan bahwa ada 

pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin dibuktikan dengan Fhitung 

43,120 > Ftabel 2,14, dengan tingkat sig. F 0,000 < 0,1, Hasil uji Hipotesis t secara parsial 

menunjukkan ada pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan dibuktikan dengan thitung 3,690 > ttabel 

1,660, dengan tingkat sig.t 0,000 < 0,1, ada pengaruh signifikan Kualitas Produk dibuktikan 

dengan thitung 3,145 > ttabel 1,660, dengan tingkat sig.t 0,002 < 0,1 dan ada pengaruh signifikan 

Harga dibuktikan dengan thitung 4,274 > ttabel 1,660, dengan tingkat sig.t 0,000 < 0,1. Hasil koefisien 

determinasi variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga mampu berkontribusi terhadap 

Kepuasan Pelanggan Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin. 56,1%. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Dea Lestari/212022104/The Influence of Service Quality, Product Quality and Price on Lazada 

Customer Satisfaction in Batanghari Leko District, Musi Banyuasin Regency. 

 

This study aims to determine the effect of Service Quality, Product Quality and Price on Lazada 

Customer Satisfaction in Batanghari Leko District, Musi Banyuasin Regency. This study used 100 

samples, the sampling technique used a nonprobability sampling technique with Purposive 

sampling. The type of research used is associative, the data used is primary data. The data 

collection technique used is a questionnaire. The analysis technique used is multiple linear 

regression analysis, F test, t test and coefficient of determination. The results of multiple linear 

regression analysis Y = 0.341 + 0.286X1 + 0.256X2 + 0.379X3 indicate that Service Quality, 

Product Quality and Price have a positive effect on Customer Satisfaction. The results of the F test 

analysis conducted showed that there was a significant influence of Service Quality, Product 

Quality and Price on Lazada Customer Satisfaction in Batanghari Leko District, Musi Banyuasin 

Regency, as evidenced by Fcount 43.120> Ftable 2.14, with a sig. F level of 0.000 <0.1, The 

results of the partial t Hypothesis test showed that there was a significant influence of Service 

Quality as evidenced by tcount 3.690> ttable 1.660, with a sig.t level of 0.000 <0.1, there was a 

significant influence of Product Quality as evidenced by tcount 3.145> ttable 1.660, with a sig.t 

level of 0.002 <0.1 and there was a significant influence of Price as evidenced by tcount 4.274> 

ttable 1.660, with a sig.t level of 0.000 <0.1. The results of the coefficient of determination of the 

variables of service quality, product quality and price are able to contribute to Lazada Customer 

Satisfaction in Batanghari Leko District, Musi Banyuasin Regency. 56.1%. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality and Price and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Menurut Laksana (2019:1) pemasaran adalah bertemunya penjual dan 

pembeli untuk melakukan kegiatan transaksi produk barang atau jasa. Sehingga 

pengertian pasar bukan lagi merujuk kepada suatu tempat tapi lebih kepada 

aktifitas atau kegiatan pertemuan penjual dan pembeli dalam menawarkan 

suatu produk kepada konsumen. Pemasaran dinilai sangat penting dalam 

perannya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Nilai setiap 

produk sebenarnya tergantung dari seberapa jauh produk tersebut dapat 

mendekati terhadap konsumen, konsumen memiliki sikap yang mendorong 

mereka melakukan opini terhadap suatu produk atau jasa yang membuat 

mereka merasakan kepuasan dalam hidup mereka.  

Salah satu masalah yang sering dibahas dalam bidang pemasaran adalah 

tindakan yang dilakukan oleh konsumen. Dalam menjalankan bisnis 

perusahaan harus mampu melihat perubahan perilaku konsumen untuk 

memperbaiki strategi pemasaran yang mereka lakukan, karena salah satu tujuan 

dari pemasaran yaitu untuk mengetahui dan memahami sifat pembeli sehingga 

produk yang ditawarkan oleh perusahaan dapat laku terjual dan konsumen 

loyal terhadap produk yang dihasilkan. Perilaku konsumen merupakan sebuah 

konsep studi yang mengkaji cara kerja individu sebagai pembeli, mulai dari 

mencari, memilih, membeli, menggunakan, sampai menilai produk atau 

1 
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layanan supaya bisa memenuhi kebutuhan dan hasrat mereka (Andrian, dkk 

2022:2). 

Salah satu kajian menarik dalam perilaku konsumen adalah kepuasan 

pelanggan, kepuasan pelanggan hanya dapat tercapai dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas kepada pelanggannya. Pelayanan yang baik sering 

dinilai oleh konsumen secara langsung dari karyawan sebagai orang yang 

melayani, karena itu diperlukan usaha yang meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan agar dapat memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:204) kata kepuasan 

(satisfaction) berasal dari bahasa Latin satis (artinya cukup baik, memadai) dan 

facio (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa di artikan sebagai upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. 

 Menurut Kotler dalam Indrasari (2019:90) jika apa yang diberikan para 

perusahaan jasa memenuhi keinginan konsumen maka konsumen akan puas. 

Begitupun sebaliknya apabila keinginan konsumen tidak seperti apa yang 

mereka inginkan maka konsumen akan tidak puas. 

Menurut Indrasari (2019:87) Lima faktor utama yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen adalah 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Emosional, Harga dan Biaya.  

Faktor kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan bagi konsumen 

atua pelanggan. Menurut Tjiptono dalam (Indrasari, 2019:61) kualitas 

pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, 

jasa dan sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya 
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dapat memenuhi atau dapat melebihi kualitas pelayanan yang di harapkan. 

Kualitas pelayanan yang baik, seperti ketepatan waktu pengiriman, kecepatan 

respon customer service, serta kejelasan sistem bantuan, akan menciptakan rasa 

aman dan kepercayaan pelanggan dalam bertransaksi. Pelayanan yang tidak 

sesuai harapan dapat menimbulkan ketidakpuasan, keluhan, hingga 

menurunnya minat pelanggan untuk berbelanja kembali di Lazada. 

Faktor berikutnya yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap suatu jasa adalah kualitas produk. Menurut Kotler dan Amstrong 

(2019:272) Kualitas produk (product quality) adalah salah satu sarana 

positioning utama pemasar. Kualitas mempunyai dampak langsung pada 

kinerja produk atau jasa; oleh karena itu, kualitas berhubungan erat dengan 

nilai dan kepuasan pelanggan. Dalam arti yang lebih sempit, kualitas bisa 

didefinisikan sebagai „bebas dari kerusakan‟. Tetapi sebagian besar perusahaan 

berpusat pada pelanggan melangkah jauh melampaui definisi sempit ini. Justru, 

mereka mendefinisikan kualitas berdasarkan penciptaan nilai dan kepuasan 

pelanggan. Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga memiliki hubungan 

yang erat dengan kepuasan pelanggan. Produk yang diterima pelanggan harus 

sesuai dengan deskripsi, foto, dan spesifikasi yang ditampilkan di aplikasi. 

Apabila kualitas produk yang diterima tidak sesuai dengan yang dijanjikan, 

maka pelanggan akan merasa dirugikan dan kecewa. Sebaliknya, kualitas 

produk yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat 

kepercayaan terhadap platform Lazada, serta mendorong pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang. 
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Kemudian Faktor selanjutnya yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap suatu jasa adalah harga. Menurut Indrasari (2019:36) harga 

adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan jumlah uang yang 

dikeluarkan oleh pembeli untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang 

atau jasa berikut pelayanannya meliputi keterjangkauan harga, daya saing 

harga, dan kesesuaian harga dengan kualitas produk. Harga juga berperan 

penting dalam pemasaran, harga yang terlalu mahal tidak dapat dijangkau oleh 

pasar sasaran, yang pada akhirnya membuat penjualan tersendat. Sebaiknya 

harga yang terlalu murah membuat perusahaan sulit menutup biaya atau 

mendapatkan laba. Faktor harga turut menjadi penentu penting dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan. Harga yang terjangkau, kompetitif, dan 

sebanding dengan kualitas produk akan memberikan nilai yang dirasakan 

positif oleh pelanggan. Namun, apabila harga dianggap terlalu tinggi 

dibandingkan dengan kualitas produk atau dibandingkan dengan e-commerce 

pesaing, maka pelanggan cenderung merasa tidak puas dan beralih ke platform 

lain. Hal ini menunjukkan bahwa kesesuaian antara harga dan manfaat yang 

diterima pelanggan sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan 

Lazada. 

Ketidakseimbangan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga 

dapat berdampak langsung pada rendahnya kepuasan pelanggan, menurunnya 

loyalitas, serta berkurangnya minat pelanggan untuk merekomendasikan 

Lazada kepada orang lain. Oleh karena itu, Lazada perlu menjaga dan 

meningkatkan ketiga faktor tersebut secara simultan agar mampu 
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meningkatkan kepuasan pelanggan dan bersaing secara berkelanjutan di tengah 

ketatnya persaingan e-commerce di Indonesia. 

Bisnis online sudah banyak yang menjalankan mulai dari memanfaatkan 

media sosial hingga ke situs aplikasi jual beli online seperti Bukalapak, 

Lazada, Tokopedia, Shopee dan lain sebagainya. Salah satu perusahaan e-

commerce yang sukses dan berhasil dalam memanfaatkan peluang pasar e-

commerce di Indonesia yaitu Lazada. 

Lazada merupakan salah satu e-commerce yang cukup diminati oleh 

masyarakat Indonesia. Perusahaan swasta dari Singapura ini didirikan oleh 

Rocket Internet pada tahun 2011 dan launching pada bulan Maret tahun 2012 

di beberapa negara di Asia, salah satunya Indonesia. Lazada adalah perusahaan 

yang bergerak di bidang layanan jual beli online dan ritel e-commerce. Lazada 

tentu tidak boleh terlena akan prestasi ini karena kompetitor juga semakin 

gencar menarik perhatian masyarakat untuk menjadi pelanggannya. Kepuasan 

pelanggan dapat membantu dalam menggiring konsumen lainnya untuk 

menggunakan produk mereka, dimana Lazada harus mampu menjawab 

kebutuhan dan keinginan pelanggan yang di dukung oleh kualitas produk yang 

baik, potongan harga yang di berikan oleh lazada kepada pelanggan dalam 

membeli produk mereka dan juga kenyamanan dari pada pelanggan dalam 

menggunakan Aplikasi menjadi penentu dalam tercapainya kepuasan 

pelanggan.  
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Survei terbaru Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

tahun 2025 sebagai berikut :  

 

Gambar 1.1 e-commerce paling sering diakses di masyarakat Indonesia  

Berdasarkan APJII penggunaan e-commerce sebagai platform untuk 

berbelanja online cukup tinggi, beberapa e-commerce yang sering di gunakan 

adalah Shopee, Tiktok Shop, Tokopedia, Lazada dan Blibli. Posisi pertama di 

tempati oleh Shopee, posisi kedua di tempati oleh Tiktok Shop, posisi ketiga di 

tempati oleh Tokopedia dan Lazada menempati posisi ke empat sebagai e-

commerce yang sering digunakan oleh masyarakat Indonesia, dengan 9,09% 

responden memilihnya. Angka ini menunjukkan dominasi Lazada kurang 

diminati di tengah persaingan platform belanja online yang semakin ketat. 

Tingkat kerendahan tersebut dapat di sebabkan oleh beberapa faktor, maka dari 

itu peneliti melakukan prariset kepada masyarakat di Kecamatan Batanghari 

Leko Kabupaten Musi Banyuasin sebagai berikut: 
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Tabel I.1 

Prariset Kepuasan Masyarakat Terhadap E-Commerce Lazada 

No Pernyataan Jumlah 

 Kepuasan Pelanggan Setuju Tidak 

1 Deskripsi produk di aplikasi lazada sesuai 

dengan barang yang diterima   
10 20 

2 Pelanggan akan berbelanja lagi di Lazada 

karena puas dengan hasilnya 
7 23 

3 lazada cocok  direkomendasikan karena 

sistem prosedur yang baik 
13 17 

 Kualitas Pelayanan   

4 Pesanan datang tepat waktu sesuai estimasi 

pengiriman 
12 18 

5 Pelanggan merasa tenang karena lazada 

memiliki layanan bantuan yang jelas saat ada 

masalah 

13 17 

6 Customer service Lazada merespon chat 

pelanggan dengan cepat  
9 21 

7  Proses checkout di Lazada terlihat sederhana 

dan tidak membingungkan 
24 6 

8 Lazada memberikan solusi yang cepat dan 

tepat sesuai kebutuhan pelanggan 
19 11 

 Kualitas Produk   

9 Produk menunjukkan hasil sesuai seperti 

yang dijanjikan dalam iklan 
8 22 

10 Produk memiliki ketahanan yang sesuai 

dengan harga yang dibayar 
11 19 

11 Foto produk yang dijual sesuai dengan barang 

aslinya ketika datang 
12 18 

12 Fitur tambahan pada produk Lazada 

meningkatkan kenyamanan penggunaan 
20 10 

13 Produk dari Lazada jarang mengalami 

kerusakan saat digunakan 
18 12 

14 Produk yang dijual di Lazada memiliki desain 

yang menarik. 
22 8 

 Harga   

15 Harga produk yang dijual di e-commerce 

lazada cukup terjangkau 
13 17 

16 Lazada memasarkan harga produk yang dijual 

sebanding dengan toko lainnya 
12 18 

17 Harga produk lazada sebanding dengan 

kualitas barang yang diterima 
9 21 

18 Harga produk di Lazada sesuai dengan 

manfaat yang diperoleh pelanggan.  
17 13 

19 Pelanggan cenderung memilih produk di 

Lazada dengan harga yang sesuai 

kemampuannya. 

25 5 

Sumber: Hasil prariset masyarakat , 2025. 
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Berdasarkan hasil dari pra riset pada tabel 1.1, pada variabel kepuasan 

pelanggan, pertanyaan pertama yang ditanyakan adalah deskripsi produk di 

aplikasi lazada sesuai dengan barang yang diterima. 30 responden, 10 

menjawab setuju, dan 20 menjawab tidak setuju. Pada pertanyaan kedua, 

pelanggan akan berbelanja lagi di Lazada karena puas dengan hasilnya. 30 

responden, 7 menjawab setuju, dan 23 menjawab tidak setuju. Pada pertanyaan 

ketiga, lazada cocok  direkomendasikan karena sistem prosedur yang baik. 30 

responden, 13 menjawab setuju, dan 17 menjawab tidak setuju. 

Variabel kualitas pelayanan, pertanyaan pertama yang ditanyakan adalah 

pesanan datang tepat waktu sesuai estimasi pengiriman. 30 responden, 12 

menjawab setuju, den 18 menjawab tidak setuju. Pertanyaan kedua, Pelanggan 

merasa tenang karena lazada memiliki layanan bantuan yang jelas saat ada 

masalah. 30 responden, 13 menjawab setuju, dan 17 menjawab tidak setuju. 

Pertanyaan ketiga, customer service Lazada merespon chat pelanggan dengan 

cepat, 30 responden, 9 menjawab setuju, dan 21 menjawab tidak setuju. 

Variabel kualitas produk, pertanyaan pertama yang ditanyakan adalah 

produk menunjukkan hasil sesuai seperti yang dijanjikan dalam iklan. 30 

responden, 8 menjawab setuju, dan 22 menjawab tidak setuju. Pertanyaan 

kedua, Produk memiliki ketahanan yang sesuai dengan harga yang dibayar. 30 

responden, 11 menjawa setuju, dan 19 menjawab tidak setuju. Pertanyaan 

ketiga foto produk yang dijual sesuai dengan barang aslinya ketika datang. 30 

responden, 12 menjawab setuju, dan 18 menjawab tidak setuju. 
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Variabel harga, pertanyaan pertama yang ditanyakan adalah harga produk 

yang dijual di e-commerce lazada cukup terjangkau 30 responden, 13 

menjawab setuju, dan 17 menjawab tidak setuju. Pertanyaan kedua, lazada 

memasarkan harga produk yang dijual sebanding dengan toko lainnya. 30 

responden, 12 menjawa setuju, dan 18 menjawab tidak setuju. Pertanyaan 

ketiga, harga produk lazada sebanding dengan kualitas barang yang diterima. 

30 responden, 9 menjawab setuju, dan 21 menjawab tidak setuju. 

Berdasarkan hasil observasi dan prariset yang dilakukan peneliti di 

Kecamatan Batanghari Leko ditemukan bahwa terdapat permasalahan, 

sehingga untuk memperluas informasi tentang fenomena yang ditemukan maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan Lazada di Kecamatan Batanghari Leko 

Kabupaten Musi Banyuasin?  

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Lazada 

di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin? 

4. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Lazada di 

Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin? 



10 
 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka penelitian 

ini dilakukan dengan tujuan: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan Lazada di Kecamatan Batanghari Leko 

Kabupaten Musi Banyuasin. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi 

Banyuasin. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Lazada di Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin. 

4. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Lazada di 

Kecamatan Batanghari Leko Kabupaten Musi Banyuasin. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian, maka penelitian ini diharapkan 

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

1. Bagi penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

pengetahuan bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, 

khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga terhadap Kepuasan pelanggan Lazada di Kecamatan Batanghari Leko 

. 
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2. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi refrensi tambahan bagi ilmu 

pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan yang 

akan datang terhadap topik yang serupa. 

3. 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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