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ABSTRAKSI

Pada waktu sekarang ini, kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor yang
sangat penting dalam menghadapi persaingan bisnis. Sudah seharusnya sebuah
perusahaan harus memberikan kepuasan kepda pelanggan atas produk atau jasa
yang dijualnya. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dalam jangka panjang
akan memberikan kontribusi positif bagi perusahaan dalam bentuk loyalitas
pelanggan. Faktor loyalitas konsumen mendorong pihak perusahaan untuk dapat
memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para pelanggan yaitu
dalam program menciptakan kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan
untuk mencari tahu variable-variabel apa saja yang mempengaruhi kepuasan
konsumen Pepito Online Shop. Variable-variabel yang digunakan dalam
penelitian adalah variable dependen yaitu kepuasan, konsumen dan variable
independen yang terdiri dari produk, harga, promosiyalokasi/distribusi, orang,
proses dan bukti fisik.

Metode analisis data yang digunakan dalam perel ini adalah Analisis
Regresi Linier Berganda. Data yang digunaka
data primer dengan jumlah 100 data yg i
kepada 100 orang konsumen yang p
Shop. Profil responden terdiri dari 4 j
jenis pekerjaan. Pertanyaan

Kemudian dapat disimpulk

an pembelian di Pepito Online
sia, penghasilan per bulan dan
2| terdiri dari 28 pertanyaan.
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ABSTRACT

Nowadays, customer satisfaction is one of important factor to face business
competition. A company must be able give satisfaction to their customers of their
product or services. Satisfaction that perceived customers in long-term will make
a positive contribution to company in the form of customers’ loyalty. Customers’
loyalty factor will encourage the company to be able providing the best services to
customers in the making of customer satisfaction program. This research aims to
find out variables that influence customer satisfaction of Pepito Online Shop. In
this research, using dependent variable, which is customer satisfaction and
independent variables are product, price, promotion, place, people, process and
physical evidence.

Data analysis methods used are Regression AnalysisSkhe data that used in this

research is the primary data of 100 data which o

e in Pepito Online
: e per month and
questions. Then it can be
ctors which significant

Keywords : product, pric n, place, people, process, physical evidence

and customer satis
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan teknologi saat ini semakin cepat dan semakin canggih serta
praktis. Teknologi telah menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari kehidupan
manusia zaman sekarang. Bahkan dapat dikatakan, seluruh aspek kehidupan

seperti bidang sosial, politik, dan ekonomi, telah bersentuhan dengan teknologi.

dengan mudah, cepat dan praktis. Dilengkapi dengan layanan provider yang

saling bersaing antar provider dalam memberikan tarif murah dan terjangkau
untuk dapat mengakses internet.

Perkembangan teknologi yang didukung dengan koneksi internet yang
mudah dan praktis digunakan, membuat semakin banyak orang yang
menggunakan internet. Internet sangat mempermudah kita dalam hal mencari
berbagai informasi dan juga berkomunikasi dengan sesama. Kemudahan dalam

mencari informasi melalui internet membuat orang menjadi lebih tertarik



karena mudah diakses, cepat, dan lebih efektif serta efisien. Melalui internet
pun sangat mempermudah dalam menjalin komunikasi dengan kerabat antar
negara. Sehingga jarak jauh pun komunikasi dapat berjalan lancar dengan
menggunakan koneksi internet.

Selain untuk berkomunikasi dengan sesama dan mencari berbagai
informasi, internet juga sebagai salah satu media komunikasi dalam berbisnis.
Para pelaku bisnis memanfaatkan media internet ini dalam memberikan

informasi pada target pasar mereka. Dalam bisnis, media internet sangat praktis

if, efisien, dan murah.
internet, beberapa
atau bahkan mobile
kan dimana pun dan kapan pun

handphone, sehingga sangat

erce). E-commerce adalah bagian dari e-lifestyle
transaksi jual-beli dilakukan secara online dari sudut
tempat mana pun (Hidayat, 2008). Pengertian lain mengenai e-commerce
adalah pembelian, penjualan dan pemasaran barang serta jasa melalui system
elektronik seperti televisi, radio dan jaringan komputer atau internet (Jony
Wong, 2010). Definisi e-commerce menurut Kalakota dan Winston dapat
ditinjau dari beberapa perspektif, yaitu : (Suyanto, 2003)
e Dari perspektif komunikasi, e-commerce adalah pengiriman barang,
layanan, informasi, atau pembayaran melalui jaringan komputer atau

melalui peralatan elektronik lainnya.



Dari perspektif proses bisnis, e-commerce adalah aplikasi dari teknologi
yang menuju otomatisasi dari transaksi bisnis dan aliran kerja.

Dari perspektif layanan, e-commerce merupakan suatu alat yang memenuhi
keinginan perusahaan, konsumen, dan manajemen untuk memangkas biaya
layanan  (service cost) ketika ~meningkatkan kualitas barang dan
meningkatkan kecepatan layanan pengiriman.

Dari perspektif online, e-commerce menyediakan kemampuan untuk

membeli dan menjual barang ataupun informasi melalui internet dan sarana

online lainnya.

Cara Pembayaran. Cash, cek, bankdraft, kartu kredit, internet payment

(misalnya : paypal)

Metode pengiriman. Pengiriman bisa dilakukan melalui paket, salesman,
atau diunduh jika produk yang dijual memungkinkan untuk itu (misalnya:
software).

Customer service. Email formulir online, FAQ, telepon, chatting dan lain-

lain.



Kegiatan e-commerce ini cukup mudah dan juga lebih efektif. Dengan
semakin berkembangnya teknologi dan media internet ini sangat mendukung
dan memudahkan para pelaku bisnis untuk memanfaatkan teknologi dan
media internet ini sebagai salah satu media pemasaran mereka, karena
menggunakan teknologi dan media internet akan = memudahkan dalam
penyebaran informasi kepada target pasar mereka. Di Indonesia, kegiatan
bisnis online ini sedang naik daun dan banyak diminati oleh para pelaku bisnis

dan konsumen. Bisnis online memberikan kemudahan dalam berbelanja, bagi

sebagian orang yang sibuk dan tidak sempat, ke I/toko, apabila ingin

pemesanan bisa dilakukan secara g pembayaran yang bisa

pengambilan keputusan dan kegiatan yang dilakukan konsumen secara fisik
dalam pengevaluasian, perolehan, penggunaan dan mendapatkan barang atau
jasa (Loudon dan Bitta 1995).

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengambil judul
“Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa (7P) Terhadap Kepuasan Konsumen

Pepito Online Shop”



1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis merumuskan masalah yang akan

diteliti yaitu sebagai berikut :

1.

©

Apakah product (produk) mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
melakukan pembelian di Pepito Online Shop?
Apakah price ( harga) mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
melakukan pembelian di Pepito Online Shop?

Apakah promotion (promosi) mempengaruhi kepuasan konsumen dalam

melakukan pembelian di Pepito Online Shop?
Apakah place (lokasi/distribusi) mempgngar n konsumen dalam

melakukan pembelian di Pepito O

Apakah product, price, promotion, place, people, process dan physical
evidence secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Pepito Online Shop?



1.3

Tujuan Penelitian

Suatu penelitian dilakukan tentu memiliki maksud dan tujuan tertentu.

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh product (produk) terhadap kepuasan konsumen

dalam melakukan pembelian di Pepito Online Shop.

. Untuk mengetahui pengaruh price (harga) terhadap kepuasan konsumen

dalam melakukan pembelian di Pepito Online Shop.

. Untuk mengetahui pengaruh promotion (promosi) terhadap kepuasan

aruh  physical evidence (bukti fisik) terhadap

en dalam melakukan pembelian di Pepito Online Shop.

. Untuk mengetahui pengaruh product, price, promotion, place, people,

process dan physical evidence secara simultan terhadap kepuasan

konsumen Pepito Online Shop.



1.4 Batasan Masalah

Supaya penelitian tidak menyimpang dari tujuan, maka dibuat batasan

sebagai berikut :

1. Konsumen yang pernah melakukan pembelian di Pepito Online Shop
minimal satu kali dalam periode Januari 2014— Maret 2014.

2. Jumlah responden 100 orang. Dengan karakteristik konsumen sebagai
berikut :
e Penghasilan per bulan :

a. = Rp 500.000

b. Rp500.001 — Rp 1.000.000

c. Rp 1.000.001 — Rp 1.500,008

d. Rp 1.500.001 - Rp
e. >Rp 2.000.00
e Profile yang aka
Jenis Kel dan Wanita
17-60 tahun
Pk - Status pekerjaan berbeda

3. Periode pengambilan sampel adalah konsumen yang berbelanja di Pepito

Online Shop dari bulan Januari 2014 sampai Maret 2014.



1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa
pihak antara lain :
1. Bagi Pepito Online Shop
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi pada
pihak Pepito mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen dalam melakukan pembelian, khususnya factor product,

price, place,promotion, people, process dan physical evidence. Hasil

dari penelitian ini diharapkan dapat di sebagai dasar pihak

Pepito untuk memantau dan mengetah faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan ko elakukan pembelian di
Pepito Online Shop.

2. Bagi Penulis

Penelitian m akan sarana pengaplikasian dari ilmu yang

angku kuliah khusunya bidang manajemen

Untuk menambah bahan bacaan yang dapat digunakan sebagai
bahan pertimbangan dan perbandingan dalam menyusun karya tulis
serta menambah pengetahuan bagi mahasiswa khususnya mengenai

manajemen pemasaran.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh berkaitan dengan
pengaruh variable bebas (product, price, promotion, place, people, process dan
physical evidence) terhadap konsumen Pepito Online Shop, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut :

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa “faktor product berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen Pepito Online Shop” te

2. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa

6. Hipotesis 6 yang menyatakan bahwa “faktor process berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Pepito Online Shop” terbukti.

7. Hipotesis 7  yang menyatakan bahwa “faktor physical evidence
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pepito Online Shop” terbukti.

8. Hipotesis 8 yang menyatakan bahwa “faktor product, price, promotion,
place, people, process dan physical evidence secara simultan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen Pepito Online Shop” terbukti.

74
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9. Dari hasil penelitian mengenai karakteristik responden, berdasarkan
pengolahan data dari 100 responden yang paling dominan adalah responden
wanita sebanyak 93 orang atau sebesar 93%, dengan usia antara 17 — 27
tahun sebanyak 60 orang atau sebesar 60%, berpenghasilan per bulan Rp
1.500.001 — Rp 2.000.000 sebanyak 33 orang atau sebesar 33%, dan

berstatus sebagai pelajar / mahasiswa sebanyak 36 orang atau sebesar 36%.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki bebearapa keterbatasan diperhatikan, yaitu :
1. Jumlah responden yang digunakan dal
berjumlah 100 responden, sehin n terjadinya hasil yang

kurang tepat.

2. Variabel yang digunakan {dalam penglttian ini adalah variable product,
le, process dan physical evidence. Dimana
variable-variabel lain yang diduga dapat
konsumen Pepito Online Shop.

a memberikan jawaban tertutup yang memaksa responde

untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan jawaban yang diberikan.



72

5.3 Saran
5.3.1 Saran Untuk Perusahaan
Variabel product, price, promotion, place, people, process dan
physical evidence secara parsial terbukti berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen Pepito Online Shop. Maka perusahaan
diharapkan dapat mempertahankan dan bahkan meningkatkan variable-
variabel tersebut.

Pada bagian price (harga), konsumen yang terkadang sensitive dengan

b. Pertanyaan dalam kuisioner tidak hanya berupa pertanyaan tertutup

melainkan juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada
responden dengan metode wawancara agar jawaban yang diperoleh
juga lebih obyektif.

c. Membatasi penelitian antara konsumen akhir dan reseller.
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