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PENGARUH KUALITAS PRODUK, PERSEPSI HARGA, DAN KUALITAS LAYANAN
JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA MARKETPLACE SHOPEE DI
YOGYAKARTA
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, persepsi harga,
dan kualitas pelayanan secara simultan atau parsial terhadap kepuasan konsumen pada

marketplace Shopee di Yogyakarta.

Sampel diambil dengan menggunakan metode purposive random sampling sebanyak
100 responden. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survei kepada
konsumen di Yogyakarta dengan menyebarkan kuesioner. Variabel dan penelitian terdiri dari
3 variabel bebas dan satu variabel terikat. VVariabel bebas terdiri dari: Kualitas Produk, Persepsi
Harga, dan Kualitas Layanan, sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan konsumen.
Analisis data menggunakan regresi linier berganda, dengan pengujian hipotesis yaitu uji F dan
uji t. Hasil: analisis data yang telah dilakukan menunjukkan bahwa koefisien determinasi (R2)
adalah 0,514 (51,4%). Hal ini menunjukkan bahwa variabel terikat dipengaruhi oleh 0,514
(51,4%) dan variabel bebas sebesar 48,6% yang dipengaruhi oleh variabel lain seperti variabel
citra merek, strategi pemasaran, dan testimoni dari orang lain. melalui uji regresi linier
berganda, dapat disimpulkan bahwa, Kualitas produk (quality product) dari hasil penelitian
ini ditemukan bahwa kualitas suatu produk di shopee marketplace Yogyakarta belum tentu
menjamin kepuasan dari konsumen, dengan demikian hipotesis yang diajukan adalah
penelitian ini ditolak. Persepsi harga (price perception) dari penelitian ini diketahui bahwa
persepsi harga suatu produk dapat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
marketplace Shopee Yogyakarta secara parsial, dengan demikian hipotesis ini diterima.
Kualitas layanan jasa ( Service quality ) dari penelitian ini diketahui bahwa kualitas layanan
jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada marketplace Shopee di

Yogyakarta secara parsial, dengan demikian hipotesis diterima.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Persepsi Harga, Suasana Kafe, Kualitas Layanan Jasa
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THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND SERVICES
QUALITY ON CONSUMER SATISFACTION AT THE SHOPEE MARKETPLACE IN
YOGYAKARTA
ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product quality, price perception, and service
quality simultaneously or partially on consumer satisfaction at the Shopee marketplace in
Yogyakarta.

Samples were taken using purposive random sampling method as many as 100
respondents. This research was conducted using a survey method to consumers in Yogyakarta
by distributing questionnaires. The variables and research consisted of 3 independent
variables and one dependent variable. The independent variables consist of: Product Quality,
Price Perception, and Service Quality, while the dependent variable is consumer satisfaction.
The data were analyzed using multiple linear regression, with hypothesis testing, namely the
F-test and t-test. The results of: data analysis that has been carried out shows that the
coefficient of determination (R2) is 0.514 (51.4%). This shows that the dependent variable is
influenced by 0.514 (51.4%) and the independent variable is 48.6% which is influenced by
other variables such as brand image variables, marketing strategies, and testimonials from
other people. through multiple linear regression test, it can be concluded that, Product from
the results of this study it was found that the quality of a product in the Yogyakarta shopee
marketplace does not necessarily guarantee satisfaction from consumers, thus the hypothesis
of this study was rejected. Price perception from this research is known that the perception of
the price of a product can have a significant effect on consumer satisfaction at the Shopee
marketplace in Yogyakarta partially, thus this hypothesis is accepted. Service quality from this
research is known that service quality has a significant effect on consumer satisfaction at the

Shopee marketplace in Yogyakarta partially, thus this hypothesis is accepted.

Keywords: Product Quality, Price Perception, Café Atmosphere, Service Quality.

XV



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era digitalisasi saat ini, teknologi dan informasi berkembang begitu cepat sehingga
memicu ketatnya persaingan dalam berbisnis. Hal inilah yang menjadikan pihak produsen
untuk semakin berpikir kritis, kreatif dan inovatif terkait perubahan yang berlangsung baik di
bidang sosial, budaya, politik ataupun ekonomi. Hal utama yang harus perusahaan lakukan
untuk mencapai keberhasilan dalam bersaing ialah berupaya mengembangkan strategi
perusahaan dalam mewujudkan tujuan untuk mempertahankan dan meningkatkan
konsumennya. Untuk merealisasikan tujuan terkait, maka dalam memproduksi barang dan
jasa pihak perusahaan harus berupaya untuk menyesuaikan dengan apa yang dibutuhkan dan

diinginkan konsumennya.

E-commerce atau juga disebut perdagangan elektronik adalah salah satu media yang
digunakan untuk kepentingan bisnis yang bisa dipakai oleh perusahaan atau individu untuk
membeli atau menjual barang melalui internet. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui tingkat kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan untuk pemakaian aplikasi
Shopee. Penelitian ini menggunakan variable kualitas produk,presepsi harga,dan kualitas
jasa. Kesimpulan dari Penelitian ini bisa berguna terhadap kualiatas pelayanan Shoope di
Yogyakarta untuk kepuasan pelanggan sehingga dapat menjadi acuan sebagai masukan atau

pertimbangan untuk mengembangkan penelitian.

Di zaman globalisasi ini, mayoritas masyarakat telah mengenal internet dan smartphone.
Dengan kemajaun dan berkembangnya teknologi menjadikan internet semakin cepat.
Beragam kalangan masyarakat dapat mengakses internet kapanpun dan dimanapun. Internet
memiliki berbagai kemanfaatan, diantaranya ialah berbelanja.

1



E-commerce ialah kegiatan penyebaran, jual beli, pemasaran produk lewat internet.
Lewat situs online ataupun aplikasi, konsumen tidak harus mengunjungi tempat berbelanja,
namun cukup mengakses situs yang menyediakan jual beli online, sehingga konsumen bisa

melakukan pembelian produknya via online.

Diantara e-commerce yang perkembangannya tergolong cepat di Indonesia ialah Shopee.
Shopee ialah platform berbelanja via online yang bisa menjual berbagai jenis produk seperti
elektronik, alat-alat rumah tangga, busana, aksesoris sampai fashion. Kelebihan lainnya ialah
pembeli bisa melakukan pengembalian barang atau dana jika produk yang ia terima tidak
seperti yang diharapkan. Pengguna bisa mendapatkan produk dengan mudah di kolom
pencarian dengan memasukkan gambar yang ingin ditemukan. Selain itu, pembeli bisa

menikmati gratis ongkir untuk pengiriman produknya.

Alasan saya memilih Shopee sebagai bahan penelitian,karena aplikasi ini meskipun
terbilang baru dibandikan aplikasi belanja online yang berupa Lazada, Tokopedia,
Bukalapak, dan Blibli.Namun shopee mampu bersaing dipasaran dengan berbagai macam
penawaran dan fitur-fitur menarik yang disediakan oleh Shopee. Dan yang menjadi
pertimbangan saya juga untuk meneliti Shopee,karena Shopee masuk dalam 5 marketplace
terbaik di Indonesia 2019 meskipun masih tergolong baru,dan yang menjadi pertanyaan saya
apakah produk yang ditawarkan shopee kualitasnya bagus, dan harga yang ditawarkan
relative terjangkau atau kualitas layanan jasanya sangat professional sehingga membuat
konsumen merasa puas dan menjadikan Shopee sebagai salah satu marketplace favorit dari

para konsumen.



5 Marketplace Terbaik di Indonesia 2019

1 @ Tokopedia
2 ﬁ Shopee
3 m Bukalapak
4 . Lazada

5 H Blibli

Sumber : iprice.co.id

Pendapat Kotler (2010:138), pada umumnya kepuasan merupakan rasa senang ataupun
kekecewaan yang dirasakan oleh seseorang sesudah membandingkan kinerja yang dilihat dari
produk ataupun hasilnya dengan ekspektasinya. Terkait dengan kelangsungan dan

perkembangannya perusahaan faktor yang harus diperhatikan adalah kepuasan pelanggan.

1.2 Rumusan masalah

Berkaca dari latar belakang masalah di atas, maka dapat disimpulkan identifikasi

masalahnya yakni:

1. Apakah kualitas produk mempengaruhi kepuasan konsumen pada aplikasi Shopee
di Yogyakarta?
2. Apakah presepsi harga mempengaruhi kepuasan konsumen pada aplikasi Shopee
di Yogyakarta?
3. Apakah kualitas jasa mempengaruhi kepuasan konsumen pada aplikasi Shopee di
Yogyakarta?
1.3 Tujuan penelitian
Mengacu pada latar belakang dan rumusan masalah bersangkutan, maka tujuannya

penelitian ini yaitu untuk:



1. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada aplikasi
Shopee di Yogyakarta?

2. Mengetahui pengaruh presepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada aplikasi
Shopee di Yogyakarta?

3. Mengetahui pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen pada aplikasi
Shopee di Yogyakarta?

1.4 Batasan penelitian

2. Penelitian berlokasi di Yogyakarta

3. Responden yang diteliti sebanyak 100 orang
a. Usia
b. Gender
c. Pendidikan terakhir
d. Pekerjaan
e. Pengeluaran/bulan

4. Kriteria respondennya yaitu konsumen yang sudah pernah memakai atau
melakukan pembelian di shopee.

5. Untuk membatasi penelitian ini agar tidak terlalu umum dan menyimpang maka
dilakukan Batasan-batasan penelitian sebagai berikut :
Penelitian ini menggunakan variabel :
a. Kualitas produk (X)

b. Presepsi harga (X)

o

Kualitas pelayanan jasa (X)

d. Kepuasan konsumen (Y)



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Menurut hasil analisis data yang sebelumnya telah diuraikan, maka dapat disimpulkan

di bawah ini;
A. Profil Konsumen

Penelitian menggunakan 100 responden yang mengunjungi Marketplace Shopee di
Yogyakarta yang mayoritas pengunjungnya adalah wanita, dan untuk kelompok umur
yang didominasi 20 — 25 tahun maka mayoritas respondennya mempunyai pengeluaran
bulanan 1.000.000 — 2.000.000, latar belakang pendidikan terakhir responden mayoritas
adalah Diploma dengan jumlah 29 orang, dan menurut asal daerah, beberapa
pengunjungnya berasal dari Indonesia bagian tengah dengan jumlah responden yang

paling banyka berkunjung 1-5 kali dalam waktu sebulan.
B. Analisis Regresi Linier Berganda
Dari hasil analisis yang sudah dilaksanakan, memperlihatkan jika;

1. Kualitas produk tidak memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen
secara signifikan pada Marketplace Shopee Yogyakarta.

2. Persepsi harga mempengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan pada
Marketplace Shopee Yogyakarta, sehingga hasil pengujian ini sesuai dengan
hipotesis penelitian yang dijadikan acuan penulis yakni pengaruh kualitas
produk, harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada Shopee

Marketplace.
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3. Kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen
secara signifikan pada Marketplace Shopee Yogyakarta, sehingga hasil
pengujian ini sesuai dengan hipotesis penelitian yang dijadikan acuan penulis
yaitu pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap

kepuasan konsumen pada Shopee Marketplace.

5.2 Keterbatasan Penelitian

a)

b)

d)

Penyebab keterbatasan penelitian memakai angket adalah kadang kala jawaban dari
respondennya tidak memperlihatkan kondisi yang sesungguhnya.

Obyek penelitian hanya difokuskan pada Shopee yang hanya merupakan salah satu
dari begitu banyaknya akun bisnis online yang juga terdapat aktivitas jual beli.
Jawaban yang diberikan dalam angket yang digunakan dalam penelitian bersifat
tertutup, sehingga mengharuskan respondennya menjawab sesuai dengan opsi
jawaban yang tersedia.

Cakupan jumlah respondennya hanya dibatasi 100 responden.

Penelitian ini cuma membahas sejumlah kecil variabel yang dapat memberikan
pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Padahal masih banyak variabel lainnya yang

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

5.3 Saran

1.

Dalam penelitian ini diketahui bahwa kualitas produk tidak menjamin kepuasan
pelanggan. Sehingga produk yang ditawarkan perusahaan harus menjamin kualitas
produk yang ditawarkan mulai dari faktor fungsi suatu produk sesuai dengan
keinginan pembeli, faktor bentuk eksternal yang terdapat pada produknya tidak
sekedar dipandang dari bentuknya saja namun juga dari warna dan kemasan. Sehingga

diharapkan perusahaan dapat lebih meningkatkan kualitas suatu produk.
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2. Berdasarkan penelitian, persepsi harga dan kualitas layanan mempengaruhi kepuasan
konsumen secara signifikan sehingga perusahaan harus terus menjaga dan
meningkatkan kualitas layanan karena kebutuhan dan ekspektasi konsumen juga
bersifat dinamis, agar tidak bersaing dengan bisnis online lainnya.

3. Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya juga menyediakan pertanyaan terbuka jadi
tidak hanya sekedar pertanyaan tertutup sajam sehingga metodenya ditambah dengan
wawancara supaya bisa digunakan sebagai bahan masukan dalam mengidentifikasi
respondennya. Dengan penggunaan metode wawancara hasil yang didapat bisa
semakin maksimal.

4. Waktu dalam menyebarkan kuesioner umumnya akan semakin efektif apabila
dilaksanakan sesudah konsumen selesai berkunjung pada Marketplace shopee di
Yogyakarta ataupun dalam posisi santai dan tidak ada kegiatan lain sehingga dapat
mengukur kepuasan konsumen secara lebih tepat dan akurat.

5. Studi kasus pada mahasiswa / pelajar.
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