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ABSTRAK

Anjani Putri Leontiny/212015003/Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga Terhadap Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen
Pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 1) Adakah pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Shopee Di Seberang Ulu
Palembang. 2)Adakah pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen
Pengguna Shopee Di Seberang Ulu Palembang. 3)Adakah pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Shopee Di Seberang Ulu
Palembang. 4)Adakah pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Konsumen
Pengguna Shopee Di Seberang Ulu Palembang. 5)Adakah pengaruh
Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Shopee Di
Seberang Ulu Palembang. Jenis penelitian ini bersifat asosiatif. Sampel yang
digunakan sebanyak 100 orang dengan teknik pengambilan sampel
menggunakan Purposive sampling. Data yang digunkan dalam penelitian ini
yaitu data primer dan data sekunder. Metode pengumpulan data yang
digunakan melalui kuesioner dan dokumentasi. Teknik analisis data yang
digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) Versi 8.70.

Hasil penelitian Menunjukan Bahwa 1) Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap Kepuasan konsumen.2) harga berpengaruh Positif
terhadap Kepuasan Konsumen. 3) kualits pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen. 4) Harga berpengaruh negatif
terhadap loyalitas konsumen. 5) kepuasan konsumen berpengarus positif
terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas
Konsumen
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ABSTRACT

Anjani Putri Leontiny/212015003/influence of the quality of service and
price Satisfaction and loyalty Towards the consumer User Shopee
opposite the Ulu Palembang

Formulation of the problem in this study is 1) Does influence the quality of
service of consumer satisfaction User Shopee opposite the Ulu Palembang. 2)
Does influence the price Against consumer satisfaction User Shopee opposite
the Ulu Palembang. 3) Does influence the quality of Consumer Loyalty
Services Shopee Users across the Ulu Palembang. 4) Does influence the price
of Loyalty Towards the consumer User Shopee opposite the Ulu Palembang.
5) Does influence consumer satisfaction Consumer Loyalty Towards User
Shopee opposite the Ulu Palembang. This type of research are associative.
The sample used as many as 100 people with sampling techniques using a
Purposive sampling. The data used in this study i.e., primary data and
secondary data. Methods of data collection were used through the
questionnaire and the documentation. Data analysis technique used is a
Structural Equation Modeling (SEM) version 8.70.

The research results showed that 1) service quality has positive influence
toward consumer satisfaction. 2) a positive effect against the price of
consumer satisfaction. 3) kualits positive and influential Ministry
significantly to consumer loyalty. 4) Price effect negatively to the loyalty of
consumers. 5) consumer satisfaction berpengarus consumer loyalty towards
the positive.

Keywords: quality of service, prices, consumer satisfaction, Consumer
Loyalty.



DAFTAISI

Halaman Sampul LUK ..o i
Halaman JUAUI ..........ooovviiice e s i
Halaman Pernyataan Bebas Plagiat ...........ccccoiiiiiiiniciiccc e ii
Halaman Pengesanan ............couviiiiiiiiie e \Y;
Halaman Motto dan Persembahan..........c..ccoooveiiiiicic e v
Halaman Prakata..........c.cooeeiiiiieic e Vi
ADSIIAK ... Viii
ADSITACK ...ttt iX
(D11 7=V £ [P RROURR X
Daftar TADEl .......coivieeciee e Xii
Daftra GamMDAN ........cveeiieiieece e e Xiv
Daftar Lampiran..........ccoiveiriiieieece et XV

BAB I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah .............cccccooeviiiiiiicicieccc e 1
B. Rumusan Masalah .............cccccveiiieiiiic e 7
C. Tujuan Masalah..........ccccoeiieiiiiiiccce e 8
D. Manfaat Penelitian ...........ccccooveeiieii e 8

BAB Il. KAJIAN PUSTAKA KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
A. Landasan Teori

1. Loyalitas KONSUMEN ........cccciiiiiiiiciieie e 10
2. Kepuasan KONSUMEN.........cocuieiiiieiiiie e siee e 13
3. Kualitas Pelayanan............ccccoevviieiievecic e 17
A, HAMQA . .eiiiiiie et 21
B. Penelitian Sebelumnya............cccooveiiiiiiiccce 25
C. Kerangka PemiKiran...........cccocveviiieiieie e 28
D. HIPOTESIS....oiiiieiie ettt 31

BAB Ill. METODE PENELITIAN

A, Jenis Penelitian .........covviiiiie i 32
B. LoKasi Penelitian ..........ccoveiiiiiiiiie e 33
C. Oprasionalisasi variabel .............ccccoceiiiiiiiiii e 34
D. Populasi dan sampel.........cccceoiieiiiiiiciie e 35
E. Data yang diperlukan ..........cccooveiiieiiiiiieiic e 36
F. Metode pengumpulan data...........cccoooveiiiiiieiiiiiic e 37
G. Analisi data dan teknik analisiS..........cccccovviiiniinninniie e, 38



BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasi PENElItIaN ........cveiiiiiiie e 51
1. Gambaran Umum Penelitian ............cccoceeviieiiiieciiee e, 51
2. Gambaran INdiKator ..........ccoceevviiiiiiiiiee e 53
3. Gambaran Karakteristik Responden ...........cccoceveviiininnnnn. 57
4. Gambaran Jawaban Responden............ccocvvveieieiencinnnnnn 60
5. Analisis Faktor Konfirmatori..........cccceeeevveiiiiie e, 72
6. Uji REHADIITAS ..o 77
7. Analisis FUll Model..........cccovveviiiiiiiie e 78
8. Pengujian HipoteSiS......ccvveiveiiiieieeie e 82
B. Pembahasan Hasil Penelitian ..............ccccoevviiiieiie e, 85

BAB V. SIMPULAN DAN SARAN

AL SIMPUIAN o 88
B. SAIaN ...oeiiiii 89

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xi



DAFTAR TABEL

TADEI L1 s 5

B IE: o1 I 1 1 RSP TRRPRN 34
TADEI TTL2. e s 36
TADEl TTL3 s 43
B IE: Lo I 1 SO PSSRR 47
I Lo I 1 OSSR 48
TADEI IV . L. et S7
TADEI TV 2. s 58
TADEI TV 3. e s 58
TADEI TV 4o s 59
TADEI TV.5. s 60
TADEI TV.B...eeee s 60
TADEI TV 7o 61
TADEI TV 8. s 61
TADEI TV.9. s 62
TADEI TV 101 s 63
TADEI IV 1L e 63
TADEI IV 12, e e 64
TADEI IV 13 e e e 64
TADEI IV 14 ottt nne s 65
TADEI TV .15, s 66
TADEI TV 16, ... s 66
I 10T I Y USSR 67

xii



TaADEI IV L8 67

TADEI TV .19, s 68
TADEI TV .20, s 69
TADEI TV .21 s 69
TADEI TV .22, s 70
TADEI TV .23 s 70
TADCI IV .24ttt 71

TaDEl TV.25 ... 77

Xiii



DAFTAR GAMBAR

GaAMDA T1L .o s 28
GaMDAr L . 46
GaAMDAr V. L. s 72
GAMDAN V.2 s 73
GaAMDAr V.3 s 74
GaAMDAN V.4 .o 75
GaAMDAT V.5 s 76
GAMDAT V.6 s 78
GaAMDAT TV.7 e 79
GaAMDAT TV.8.... e 80
GaMDBAr TV.9. e 81

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Jadwal Penelitian

Kuesioner

Hasil Kuesioner

Rumus Lisrel Pervariabel

Hasil Data Output Pengolahan Data Lisrel
Sertifikat Tofl

Sertifikat AIK

Kartu Bimbingan Skripsi

Jurnal

Biodata Penulis

XV



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Era globalisasi yang semakin berkembang ini, internet bukan lagi
menjadi suatu hal yang tabu bagi seluruh masyarakat di dunia ini. Hampir
tidak ada orang yang tidak tahu internet. Internet menghubungan berjuta
hingga milyaran pengguna tidak hanya di suatu tempat melainkan di seluruh
dunia. Dewasa ini internet tidak terbatas hanya pada pemanfaat informasi
yang dapat diakses melalui satu media melainkan dapat juga digunakan
sebagai sarana untuk melakukan transaksi yang dapat memunculkan sebuah
market place baru dan sebuah jaringan bisnis yang luas dan tidak tebatas oleh
tempat dan waktu.

Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara
Jaringan Internet Indonesia (APJIl) pada tahun 2016 lebih dari setengah
penduduk Indonesia telah terhubung ke internet dengan jumlah 132,7 juta
orang. Hal tersebut telah meningkat pesat sebesar 51,8 persen dari tahun 2014.
Faktor perkembangan tersebut disebabkan karena perkembangan infrastruktur
dan mudahnya mendapatkan smartphone atau telepon genggam
(tekno.kompas.com).

Semakin banyaknya pengguna internet di Indonesia menjadikan pasar

yang sangat bagus untuk pelaku industri e-commerce. Maka tidaklah heran



jika di Indonesia bermunculan e-commerce dan marketplace besar dengan
modal yang fantastis bagi ukuran industri di Indonesia, sebut saja Matahari
Mall, Bukalapak, Lazada, Blibli, Shopee, Tokopedia dan lain-lain. Tidak
hanya situs berbelanja yang resmi bermunculan, tetapi ada juga yang hanya
menggunakan akun pribadi dari pelaku e-commerce di media sosial seperti
Instagram, Facebook, BBM, Twitter.

Kehadiran perdagangan online akan lebih memudahkan konsumen
dalam melakukan kegiatan pembelian. Para konsumen tidak perlu datang
langsung ke toko, mereka hanya perlu mengunjungi situs yang dituju dan
menentukan barang/jasa yang mereka butuhkan. Selain itu online shopping
bertujuan untuk meningkatkan minat pembelian konsumen yang didukung
oleh teknologi canggih sehingga dapat menarik perhatian konsumen baik dari
gambar, warna, suara, bentuk, pelayanan dan ketersediaan yang dicari yang
akhirnya memancing minat konsumen untuk membeli produk/jasa dari situs
online tersebut.

Menurut Oliver yang dikutip oleh Kotler dan Keller (2015:127) “ a
deeply help commitment to rebuy or repatronize a preferred product or
service in the futuredespite situasional influences and marketing efforts
having the potential to couse switching behavior” yang bermakna berarti
loyalita pelanggan adalah komitmen secara mendalam untuk membeli ulang
atau mengulangi pembelian produk atau pelayanan yang disukai meskipun

dimasa depan situasi berubah dan berpotensi mempengaruhi perubahan



perilaku. Sikap loyalitas dari konsumen akan mucul apabila konsumen
tersebut merasa puas atas pelayanan maupun kualitas dari perusahaan tersebut.

Kepuasan  konsumen  dapat dirasakan  setelah  pelanggan
membandingkan pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa

dari penjual atau penyedia barang/jasa dengan harapan dari pembeli itu

sendiri. Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama mereka
dalam membeli suatu barang/jasa, komentar teman dan kenalan, serta janji dan
informasi pemasar dan pesaingnya. Pemasar yang ingin unggul dalam
persaingan tentu harus memperhatikan harapan pelanggan serta kepuasan
pelanggannya. Adapun Faktor-faktor yang mempengaruhi harapan konsumen
yang nantinya juga akan mempengaruhi persepsi konsumen tersebut yaitu :
Personal Needs, Past Experience, Word of Mouth serta External
Communication.

Menurut Kotler (2015: 89), keputusan pembelian adalah tindakan dari
konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap produk. Dari berbagai
faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian suatu
produk atau jasa, biasanya konsumen selalu mempertimbangkan kualitas
produk, harga dan produk sudah yang sudah dikenal oleh masyarakat.
Berdasarkan definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa keputusan pembelian
adalah tindakan yang dilakukan konsumen untuk membeli suatu produk.
Dapat diartikan juga, keputusan pembelian adalah merupakan proses dalam
pembelian yang nyata, apakah membeli atau tidak ( Basu Swastha dan

Handoko, 2008 : 110).



Faktor-faktor yang mempengaruhi dalam keputusan pembelian adalah
harga, kualitas produk, dan citra merek.

Harga, menurut Kotler (2009:345) harga adalah jumlah semua nilai
yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki
atau menggunakan suatu produk atau jasa. Harga merupakan salah satu
variabel dalam pemasaran yang fleksibel dan dapat dimainkan dibanding
dengan variabel pemasaran lainnya. Suatu harga dapat menjadi pertimbangan
konsumen sebelum memutuskan pembelian terhadap produk. Maka dari itu

perusahaan dapat memberikan kebijakan dalam menentukan harga.

Shopee resmi diperkenalkan di Singapura pada tahun 2015 yang
diikuti dengan negara Malaysia, Filipina, Taiwan, Thailand, Vietnam, dan
Indonesia. Mengusung visi "Menjadi C2C Mobile Marketplace Nomor 1 di
Asia Tenggara". Sebagai salah satu situs jual beli online terbesar di Indonesia,
Shopee merupakan perusahaan e-commerce yang berada di bawah
naungan Garena (berubah nama menjadi SEA Group), perusahaan internet
di Asia Tenggara. Menjalankan bisnis C2C mobile marketplace, Shopee yang
berada di bawah naungan CEO, Chris Feng, pria lulusan terbaik

dari Universitas Nasional Singapura yang memungkinkan para penggunanya

membeli atau menjual barang melalui aplikasi yang tersedia di platform 10S
dan Android.
Berikut tabel riset awal penulis terhadap 30 responden pengguna

aplikasi Shopee :


https://id.wikipedia.org/wiki/Singapura
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Garena&amp;action=edit&amp;redlink=1
https://id.wikipedia.org/wiki/Asia_Tenggara
https://id.wikipedia.org/wiki/Universitas_Nasional_Singapura
https://id.wikipedia.org/wiki/Aplikasi

Tabel 1.1

Risert Awal
No. Kepuasan Pelanggan Shopee Puas  Tidak Puas
1  Kualitas pelayanan yang diberikan Shopee 16 14
2  Kualitas produk yang diperjual belikan di Shopee sesuai 20 10
dengan harga
3 Promo yang diberikan oleh pihak Shopee 25 5
4 Harga produk yang dijual di Shopee murah 16 14
5 Respont pelayanan para penjual yang bergabung di 15 15
Shopee baik
6  Suka mengajak teman untuk berbelanja online di Shopee 18 7
7 Jaminan kualitas produk yang diberikan Shopee 21 4
8  Kurun waktu pengiriman produk 29 6
9 Sistem pembayaran produk yang dipesan mudah 21 4
10  Pelayanan pengemasan produk yanng dikirim penjual 17 13

Sumber : Penulis, 2018

Dari hasil risert awal yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa

Brand belanja online melalui aplikasi Shopee sudah cukup terkenal dikalangan

masyarakat di wilayah Seberang Ulu Palembang khususnya bagi kalangan

remaja yang sangat gemar belanja online. Shopee memudahkan para penjual

serta pembeli dalam berinteraksi melalui fitur live chatnya. Sarana jual beli ini

juga menyediakan banyak produk mulai dari gadget, fashion, kosmetik,

elektronik, otomotif dan lain sebagainya.

Banyaknya pengguna Shopee, tidak lepas dari kemudahan yang

ditawarkan oleh Shopee. Beberapa keunggulan yang ditawarkan antara lain

adalah sebagai berikut:



Barang lebih cepat sampai

Shopee menawarkan banyak promo serta diskon yang pastinya digemari
para pembeli

Memiliki fitur terdekat yang memungkinkan pembeli mencari penjual
terdekat dari posisi calon pembeli berada

Adanya fitur beriklan bagi para penjual yang ingin produknya berada di
urutan atas

Ada pula fitur live chat yang memungkinkan penjual dan pembeli
berinteraksi mengenai produk yang dijual

Potensi transaksi yang cukup besar

Adanya fasilitas ongkir gratis dengan ketentuan yang berlaku

Tersedianya kategori produk yang sangat luas. Alhasil penjual bisa
menjual jenis barang apa saja. Hal ini akan sangat menguntungkan bagi

pihak penjual.

Selain memiliki kelebihan, Shopee juga memiliki kelemahan seperti yang

berikut ini:

1.

2.

Respon penjual yang terkadang cukup lama

Situs yang susah diakses pada jam-jam tertentu

Ada beberapa penjual yang tidak jujur sehingga merugikan para pembeli
Untuk promo ongkir gratis diberi syarat atau ketentuan yang cukup
merepotkan

Beberapa gambar atau tampilan produk yang dianggap kurang menarik

atau tidak sesuai dengan produk yang dikirim



Berdasarkan uraian ringkas tersebut penulis merasa tertarik untuk
mengangkat permasalahan mengenai Kualitas Pelayanan dan harga terhadap
Kepuasan Konsumen pengguna Shopee sebagai indikator utama yang
mempengaruhi terbentuknya Loyalitas dalam diri konsumen dalam sebuah
penelitian empiris yang berjudul: Pengaruh Kulaitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen Pengguna

Shopee di Seberang Ulu Palembang

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan

masalah penelitian ini adalah :

1. Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang?

2. Adakah pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen pengguna Shopee
di Seberang Ulu Palembang?

3. Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen
pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang ?

4. Adakah pengaruh Harga terhadap Loyalitas Konsumen pengguna Shopee
di Seberang Ulu Palembang ?

5. Adakah pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen

pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang ?



C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam Penelitian ini adalah:

=

Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang.

2. Untuk menganalisis pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen
pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang.

3. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Konsumen pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang.

4. Untuk menganalisis pengaruh Harga terhadap Loyalitas Konsumen
pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang .

5. Untuk menganalisis pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas

Konsumen pengguna Shopee di Seberang Ulu Palembang.

D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
berbagai pihak, yaitu:
1. Manfaat Bagi Penulis

Penelitian ini dapat bermanfaat dalam memberikan gambaran
praktek dari teori yang selama ini diperoleh selama perkuliahan, khususnya
pada mata kuliah konsentrasi pemasaran, khususnya tentang pengaruh
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas

pelanggan.



2. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini agar dapat menjadi salah satu sumber referensi
yang dibutuhkan untuk penelitian selanjutnya, khususnya untuk peelitian

yang memiliki topik relatif sama.
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