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MOTTO 

“Mengeluh dan mengeluhlah itu pasti dalam hidup namun Jangan pernah 

mencoba untuk lari, lanjutkan hidupmu bahagia pasti asalkan ingin 

mengejarnya dengan sunguh-sungguh dan kamu pantas bahagia dalam 

hidupmu!” 

- Puja lasmana 

 

“Cobalah untuk tidak menjadi orang sukses, melainkan mencoba menjadi 

orang yang berharga” 

- Albert Einstein 

 

 “hiduplah seakan bahwa kamu akan meninggal esok hari belajarlah 

selayaknya kamu akan hidup selamanya” 

- Mahatma Gandhi 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Kemajuan teknologi adalah sesuatu yang tidak bisa kita hindari dalam 

kehidupan ini, karena kemajuan teknologi akan berjalan sesuai dengan kemajuan 

ilmu pengetahuan. Perkembangan teknologi juga semakin canggih salah satunya 

adalah internet. Melalui internet semua orang dapat dengan mudah terhubung 

dengan siapapun dan di lakukan dimana saja juga kapan saja, maka dapat 

membuat lebih efisien dan efektif. Kemajuan teknologi ini juga berpengaruh 

terhadap adanya ide-ide baru dalam usaha yang menggunakan internet adalah e-

commerce, salah satu perusahan yang berhasil memanfaatkan internet untuk e-

commerce yaitu, toko pedia, lazada, shopee dan masih banyak lagi. 

E-commerce merupakan bisnis secara elektronik yang berfokus diri pada 

transaksi bisnis dengan menggunakan internet sebagai media pertukaran barang 

atau jasa, baik antara dua buah institusi atau organisasi yang disebut business to 

business (B2B) maupun antar institusi dengan konsumen langsung yang disebut 

business to customer (B2C). Di Indonesia sendiri, pertumbuhan pangsa pasar 

untuk e-commerce semakin meningkat. Hal itu terbukti dengan bertambahnya 

pengguna internet yang menjadi potensi besar bagi pemasar e-commerce. Salah 

satu perusahaan e-commerce yang sukses dan berhasil dalam memanfaatkan 

peluang pasar e-commerce di Indonesia yaitu Shopee. 

Shopee mulai masuk ke pasar Indonesia pada akhir bulan Mei 2015 dan 

Shopee baru mulai beroperasi pada akhir Juni 2015 di Indonesia. Shopee 
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merupakan anak perusahaan dari Garena yang berbasis di Singapura. Shopee telah 

hadir di beberapa negara di kawasan Asia Tenggara seperti Singapura, Malaysia, 

Vietnam, Thailand, Filipina, dan Indonesia. Shopee Indonesia beralamat di 

Wisma 77 Tower 2, Jalan Letjen. S. Parman, Palmerah, Daerah Khusus Ibukota 

Jakarta 11410, Indonesia. (Shopee, 2015)  

Shopee hadir di Indonesia untuk membawa pengalaman berbelanja baru. 

Shopee memfasilitasi penjual untuk berjualan dengan mudah serta membekali 

pembeli dengan proses pembayaran yang aman dan pengaturan logistik yang 

terintegrasi. Saat ini, angka unduhan Shopee telah mencapai satu juta unduhan di 

Google Play Store. (Priambada, 2015) 

Shopee Indonesia adalah salah satu pusat perbelanjaan yang dikelola oleh 

Garena (berubah nama menjadi SEA Group). Bisnis C2C (customer to customer) 

mobile marketplace yang diusung Shopee memungkinkan kehadirannya dapat 

dengan mudah diterima oleh berbagai lapisan masyarakat, termasuk di Indonesia. 

Shopee Indonesia resmi diperkenalkan di Indonesia pada Desember 2015 di 

bawah naungan PT Shopee International Indonesia. Sejak peluncurannya, Shopee 

Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat, bahkan hingga Oktober 

2017 aplikasinya sudah di download oleh lebih dari 25 juta pengguna. 

Menawarkan one stop mobile experience, Shopee menyediakan fitur live chat 

yang memudahkan para penjual dan pembeli untuk saling berinteraksi dengan 

mudah dan cepat. Pelanggan yang berbelanja melalui situs Shopee ini tidak 

dikenakan biaya pengiriman ke seluruh Indonesia dan garansi pengembalian 

apabila pelanggan merasa tidak puas dengan produk yang diterimanya. Shopee 
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menyediakan beberapa pilihan mode pembayaran dan situs ini mempunyai 

navigasi yang sederhana dan intuitif sehingga mempercepat dan mempermudah 

dalam belanja online. ( https://thidiweb.com/sejarah-shopee/ ) 

 Sasaran pengguna Shopee adalah kalangan muda yang saat ini terbiasa 

melakukan kegiatan dengan bantuan gadget termasuk kegiatan berbelanja. untuk 

itu Shopee hadir dalam bentuk aplikasi mobile guna untuk menunjang kegiatan 

berbelanja yang mudah dan cepat. Kategori produk yang ditawarkan Shopee lebih 

mengarah pada produk fashion dan perlengkapan rumah tangga. Pada halaman 

awal pengguna akan disambut dengan 21 kategori yang tersedia di Shopee, yaitu 

Pakaian Wanita, Pakaian Pria, Sepatu Wanita, Sepatu Pria, Tas, Fashion Muslim, 

Aksesoris Fashion, Kecantikan & Kesehatan, Jam Tangan, Gadget, Perlengkapan 

Olahraga, Hobi & Mainan, Perlengkapan Bayi & Anak, Perlengkapan Rumah, 

Elektronik, Komputer & Aksesoris, Makanan & Minuman, Voucher, Fotografi, 

Otomotif, dan Serba Serbi yang di dalamnya terdapat camilan dan dekorasi 

rumah. (Priambada, 2015) 

Kepuasan konsumen adalah dimana suatu hal yang penting dalam 

menjalankan sebuah bisnis. Dalam sebuah bisnis, kepuasan konsumen menjadi 

dasar atau acuan bahwa produk atau jasa yang di tawarkan sudah sesuai dengan 

harapan konsumen. Jika semua harapan konsumen sudah memenuhi maka 

konsumen akan merasa puas. Menurut Kotler dan Keller (2009:138) secara umum 

kepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 

ekspektasi mereka. Dalam teori ini dijelaskan bahwa jika seorang merasa senang 
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dan puas apa bila kinerja atau hasil dari suatu produk sesuai dengan harapan dan 

tujuan yang diinginkanya. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah citra 

merek. Menurut Kotler dan Keller (2009:258) merek adalah nama, istilah, tanda, 

simbol, rancangan, atau kombinasi dari hal-hal tersebut, yang dimaksudkan untuk 

mengidentifikasi barang atau jasa dari seorang atau sekelompok penjual dan untuk 

membedakannya dari produk pesaing. Citra merek juga dikatakan sebagai tanda 

atau persepsi yang baik untuk melihat produk atau jasa tertentu. Suatu perusahaan 

harus membuat dan menciptakan citra merek yang baik dimata konsumen 

sehingga dengan membuat konsumen merasa yakin dan akan menggunakan 

kembali produk atau jasa perusahaan. Dengan baiknya citra merek suatu produk 

atau jasa maka akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Faktor yang juga mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas 

pelayanan. Menurut Tjiptono (2014:268) menyatakan bahwa pada prinsipnya, 

kualitas jasa yaitu sebuah upaya untuk berfokus pada pemenuhan harapan, 5 

keinginan dan kebutuhan konsumen agar dapat tersampaikan secara tepat dan 

benar. Pelayanan adalah suatu barang yang tidak nampak, namun pelayanan akan 

berpengaruh terhadap konsumen dimana konsumen akan merasakan sendiri dalam 

menggunakan suatu produk atau jasa. Pelayanan yang baik akan menciptakan 

kepuasan konsumen. 

Faktor lain yang juga mempengaruhi kepuasan konsumen selain citra 

merek dan kualitas pelayanan adalah persepsi harga. Harga adalah jumlah semua 

nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki 
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atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler dan Amstrong, 2008:345). 

Konsumen akan merasa puas apabila pelayanan yang di dapatkan perusahan 

sesuai dengan harga yang dibayar oleh konsumen. Suatu perushaan juga harus 

lebih selektif dalam menetapkan harga kepada konsumen supaya harga yang di 

tentukan perusahaan sesuai dengan pelayananya. Semakin konsumen merasa puas 

atas hasil atau kinerja maka akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk meneliti dan 

mengkaji kebenaran bahwa adanya pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan 

persepsi harga terhadap kepuasan konsumen suatu produk atau jasa. Maka dari ini 

penulisan tertarik memilih judul “Analisis Pengaruh citra merek, Kualitas 

Pelayanan, dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam 

Berbelanja Online Melalui Shopee di Yogyakarta”  

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang ada di atas, dapat di rumuskan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam 

berbelanja online melalui Shopee di Yogyakarta? 

2. Apakah kualitas pelayanan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dalam dalam berbelanja online melalui Shopee di Yogyakarta? 

3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam 

berbelanja online melalui Shopee di Yogyakarta? 

4. Apakah citra merek, kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja online melalui Shopee di 

Yogyakarta? 
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1.3.  Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dalam berbelanja online melalui Shopee di Yogyakarta? 

2. Untuk menguji apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dalam berbelanja online melalui Shopee di Yogyakarta? 

3. Untuk menguji apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dalam berbelanja online melalui Shopee di Yogyakarta? 

4. Untuk menguji apakah citra merek, kualitas pelayanan dan persepsi harga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja online melalui 

Shopee di Yogyakarta? 

1.4.  Manfaat Penelitian 

1.  Bagi peneliti 

 Penelitian ini merupakan salah satu kesempatan bagi peneliti untuk 

menambah pengetahuan dan memahami tentang pengaruh citra merek, kualitas 

layanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja 

melalui Shopee di Yogyakarta? 

2.  Bagi shopee 

 Hasil penelitian ini dapat menjadi gambaran kepada shopee mengenai 

pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan 

konsumen dalam berbelanja online melalui Shopee di Yogyakarta, sehingga dapat 
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di jadikan referensi atau masukan bagi shopee untuk mengetahui faktor-faktor apa 

saja yang memenhi kepuasan konsumen. 

1.5. Batasan Penelitian 

1. lokasi penelitian ini di lakukan di yogyakarta 

2. jumlah responden sebanyak 100 orang  

3. responden ini adalah konsumen yang sudah pernah menggunakan atau 

membeli di shopee 

4.variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah  

a. Variabel  dependen (Y) = Kepuasan konsumen  

b. Variabel independen (X) = 

 ×¹ = Citra merek 

 ×² = Kualitas Pelayanan 

 ×³ = Persepsi Harga 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada Bab sebelumnya 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut mengenai Analisis 

Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

1. Variabel citra merek secara parsial tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja online 

melalui Shoppe di Yogyakarta. 

2. Variabel kualitas pelayanan secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja online 

melalui Shoppe di Yogyakarta.  

3. Variabel persepsi harga secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja online 

melalui Shoppe di Yogyakarta.  

4. Variabel promosi, kualitas pelayanan, dan persepsi harga secara 

simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen dalam berbelanja online melalui Shoppe di Yogyakarta.  

5.2. Keterbatasan Penelitian 

1. Dalam penelitian ini peneliti hanya menggunakan faktor – faktor 

citra merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga untuk 

mengukur kepuasan konsumen, sedangkan masih banyak faktor 
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lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

berbelanja online melalui Shoppe di Yogyakarta. 

2. Sampel dan populasi yang digunakan juga terbatas, yaitu hanya 

100 sampel dan populasi yang diteliti hanya masyarakat 

Yogyakarta.  

5.3. Saran 

1. Saran Bagi Perusahaan 

Shoppe diharapkan dapat mempertahankan dan terus meningkatkan 

dan menjaga kualitas pelayanan agar tetap baik dan selalu 

memuaskan pelanggan, harga yang ditawarkan juga harus 

terjangkau dan sesuai dengan kemampuan masyarakat agar 

konsumen tetap puas dan dapat bersaing dengan aplikasi / e-

commerce belanja online lainnya.  

2. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan lebih 

banyak variabel independen penelitian lain yang belum di teliti 

dalam penelitian ini. Kemudian jumlah responden yang diteliti 

lebih banyak, ruang lingkup penelitian juga diharapkan lebih luas 

dari penelitian ini yang dilakukan hanya di Yogyakarta, sehingga 

penelitian selanjutnya bisa mendapatkan hasil yang lebih luas. 
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