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ABSTRAK

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN ONLINE SHOP NADEERA CALLISTA

Oleh:
SATRIA ARGA WHANA
NIM : 15.13.0136

Nadeera Callista merupakan online shop yang melakukan pemasaran
melalui jejaring sosial facebook, online shop ini memasarkan produk pakaian anak
yang konsumennya tersebar di seluruh Indonesia. Semakin meningkatnya
persaingan yang ada, para konsumen juga cenderung memperhatikan harga
produk dalam memilih pakaian. Kualitas layanan dalam dunia e-commerce
semakin dikenal sebagai cara yang ampuh untuk memperoleh dan
mempertahankan kelebihan kompetitif sebuah isu strategis untuk kesuksesan
jangka panjang dan penentu utama kepuasan konsumen dan loyalitas. Kualitas
layanan sangat penting dalam mempertahankan konsumen dalam waktu yang
lama.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan E-Service Quality
dan harga pada pelanggan Nadeera Callista online shop di Facebook. Metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei. Jenis
penelitian ini adalah deskriptif eksplenatory dengan pendekatan kuantitatif.
Metode sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang
diambil adalah 100 orang responden. Populasi dalam penelitian ini adalah
Pelanggan Nadeera Callista online shop di Facebook. Teknik pengumpulan data
yang digunakan adalah kuesioner. Dalam penelitian ini menggunakan analisis data
uji validitas, uji reliabilitas , wuji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heterokedastisitas, uji hipotesis dilakukan dengan analisis regresi linear sederhana
dan analisis regresi linear berganda, uji kebeartian model, uji signifikansi
koefisien, uji determinasi.

Hasil penelitian ini bahwa secara bersama-sama e-service quality dan
harga mempunyai pengaruh yang secara simulatan terhadap kepuasan kosnumen.

Kata Kunci: E-Service Quality, Harga dan Kepuasan Konsumen

Xiii



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan zaman, gaya hidup masyarakat semakin serba
instan karena banyak masyarakat memiliki tingkat mobilitas yang tinggi dalam
kegiatan sehari-hari. Sehingga masyarakat sering mencari sesuatu yang serba
instran dan praktis untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Hal tersebut diikuti
dengan terciptanya teknologi yang semakin canggih dengan berbagai
penyediaan layanan yang dapat membantu masyarakat. Hal ini bisa saja
mempengaruhi  perusahaan untuk memanfaatkan kesempatan dalam
menumbuhkan pendapatan dengan mengembangkan inovasi sistem penjualan

berbasis teknologi.

Tabel 1.1.
Penggunaan Teknologi di Indonesia
Tahun Jumlah (Juta)
2019 107.2
2018 95.2
2017 84

Sumber: www.bps.go.id

Berdasarkan tabel 2.1 digambarkan data Statista 2019 menunjukkan
pengguna internet di Indonesia pada 2018 sebanyak 95,2 juta, tumbuh 13,3%
dari 2017 yang sebanyak 84 juta pengguna. Pada tahun selanjutnya pengguna
internet di Indonesia akan semakin meningkat dengan rata-rata pertumbuhan
sebesar 10,2% pada periode 2018-2023. Pada 2019 jumlah pengguna internet
di Indonesia diproyeksikan tumbuh 12,6% dibandingkan 2018, yaitu menjadi
107,2 juta pengguna. Dalam laporan itu Indonesia tampak cukup signifikan
mewarnai persaingan dunia digital dunia. Beberapa kali Indonesia muncul
dalam peringkat yang tinggi untuk hal-hal tertentu. Namun, penetrasi
pengguna internet di Indonesia memang terbilang masih jauh dari cakupan

maksimal. Sampai tahun ini, penetrasi internet di Indonesia masih berada di


http://www.bps.go.id/

angka 64 persen dengan total pengakses kira-kira sebesar 174 juta orang,
berikut rentang presentasinya.

INTERNET PENETRATION IN 2020

FERCEMTAGE OF THE TOTAL POFUL OF AGE|) THAT USES THE IMNTERMET

- £ =
T
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Sumber: https://teknoia.com/

Gambar 1.1.
Presentasi Penggunaan Internet di Dunia

Berdasarkan gambar tersebut diatas angka 174 juta orang pengakses
internet menempatkan Indonesia sebagai salah satu negara dengan populasi
pengguna internet terbesar di dunia. Hal ini dimanfaatkan oleh Nadeera
Callista online shop dalam memasarkan produknya melalui internet yaitu

media sosial facebook.


https://teknoia.com/
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Gambar 1.2.
Online Shop Nadeera Callista

Nadeera Callista merupakan online shop yang melakukan pemasaran
melalui jejaring sosial facebook, online shop ini memasarkan produk pakaian
anak yang konsumennya tersebar di seluruh Indonesia. Semakin meningkatnya
persaingan yang ada, para konsumen juga cenderung memperhatikan harga
produk dalam memilih pakaian. Kualitas layanan dalam dunia e-commerce
semakin dikenal sebagai cara yang ampuh untuk memperoleh dan
mempertahankan kelebihan kompetitif sebuah isu strategis untuk kesuksesan
jangka panjang dan penentu utama kepuasan konsumen dan loyalitas. Kualitas
layanan sangat penting dalam mempertahankan konsumen dalam waktu yang
lama. Tjiptono (2012) mengatakan bahwa e-service quality merupakan
pelayanan yang diberikan kepada konsumen jaringan internet sebagai
perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja,
pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien.

Hal ini akan mengakibatkan terjadinya persaingan harga dari berbagai

merek yang tersedia di pasar, sehingga konsumen yang sensitif terhadap



perubahan harga cenderung akan beralih ke merek lain yang lebih murah.
Namun konsumen yang puas terhadap merek yang disukainya mungkin tidak
akan beralih ke merek yang lain. Banyak hal yang berkaitan dengan harga
yang melatarbelakangi mengapa konsumen memilih suatu produk untuk
dimilikinya. Konsumen memilih suatu produk tersebut karena benar-benar
ingin merasakan nilai dan manfaat dari produk tersebut, karena melihat
kesempatan memiliki produk tersebut dengan harga yang lebih murah dari
biasanya sehingga lebih ekonomis, karena ada kesempatan untuk mendapatkan
hadiah dari pembelian produk tersebut, atau karena ingin dianggap konsumen
lain bahwa tahu banyak tentang produk tersebut dan ingin dianggap loyal.
Harga memiliki dua peranan utama dalam proses pengambilan keputusan para
pembeli, yaitu peranan alokasi dan peranan informasi (Fandy Tjiptono,
2012:152).

Kepuasan konsumen merupakan bentuk pemenuhan kebahagiaan atas
respon terhadap produk, layanan, keuntungan, atau keadaaan emosional yang
terjadi sebagai tanggapan terhadap evaluasi dari suatu layanan. Kepuasan
konsumen menurut Kotler (2014) adalah “perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Setiap
perusahaan dituntut untuk membuat konsumen merasa puas dengan
memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, karena perusahaan
harus mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan
yang semakin ketat.

Berdasarkan pemaparan latar belakang masalah tersebut diatas maka
peneliti tertarik untuk mengangkat judul dalam penelitian ini adalah
“PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN ONLINE SHOP NADEERA CALLISTA”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut diatas maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara e-service quality terhadap
kepuasan konsumen pada online shop Nadeera Callista?

2. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan
konsumen pada online shop Nadeera Callista?

3. Apakah terdapat pengaruh yang simulatan antara e-service qualitydan harga
terhadap kepuasan konsumen pada online shop Nadeera Callista?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut diatas maka tujuan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh yang signifikan antara e-service
quality terhadap kepuasan konsumen pada online shop Nadeera Callista.

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh yang signifikan antara harga terhadap
kepuasan konsumen pada online shop Nadeera Callista.

3. Untuk mengetahui adanya pengaruh yang simulatan antara e-service
quality dan harga terhadap kepuasan konsumen pada online shop Nadeera
Callista.

D. Kegunaan
1. Manfaat Teoritis
a. Dapat digunakan sebagai tambahan informasi oleh peneliti selanjutnya
mengenai pengaruh e-service dan harga terhadap kepuasan konsumen.
b. Diharapkan dapat memberikan gambaran yang nyata dan jelas dalam
pengembangan ilmu manajemen pemasaran.
2. Manfaat Praktis
a. Dapat memberikan informasi terkait perilaku konsumen dalam
melakukan pembelian produk sehingga online shop dapat mengambil
langkah-langkah strategi guna memaksimalkan penjualan.
b. Dapat memberikan alternatif terhadap faktor kepuasan pelanggan yang
diteliti dalam upaya meningkatkan e-service dan harga.



BAB I1
LANDASAN TEORI

A. Landasan Teori
1. Pemasaran

Definisi pemasaran menurut William J. Stanton yang dikutip oleh
Swastha dan Handoko (20136 4) : Pemasaran adalah suatu sistem
keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan
barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli
yang ada maupun pembeli potensial. Selanjutnya Basu Swastha (2013:2)
mengemukakan bahwa ‘“Pemasaran adalah proses manajemen untuk
mengidentifikasikan, mengantisipasi, dan memuaskan pelanggan secara
menguntungkan”

Pengertian pemasaran menurut Kotler (2014:19) adalah proses
sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan
kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan, menawarkan, dan
menukarkan produk yang bernilai satu sama lain. Fandy Tjiptono (2012:7)
memberikan definisi pemasaran adalah: “Suatu proses sosial dan manajerial
dimana individu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan
dan inginkan melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran segala sesuatu
yang bernilai dengan orang atau kelompok lain.

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran
mempunyai arti yang lebih luas daripada penjualan, pemasaran mencakup
usaha perusahaan yang ditandai dengan mengidentifikasi kebutuhan
konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan harga produk yang sesuai,
menentukan cara promosi dan penjualan produk tersebut. Jadi, pemasaran
juga merupakan kegiatan saling berhubungan sebagai suatu system untuk
menghasilkan laba. Menurut Kotler dan Keller (2014:9), pemasaran terbagi
atas 10 jenis entitas, yaitu:



Barang, barang-barang fisik merupakan bagian terbesar dari usaha
produksi dan pemasaran kebanyakan negara. Berkat internet, bukan
hanya perusahaan yang memasarkan barang, bahkan individu pun
dapat memasarkan barang secara efektif.

. Jasa, yaitu ketika suatu negara perekonomiannya semakin maju, maka
proporsi kegiatan yang ada terfokus pada produksi jasa. Banyak
produksi untuk pasar yang mengalami bauran antara barang dan jasa.
Misalnya dalam sebuah restoran, orang yang datang akan menikmati
makanan juga pelayanan jasa.

Peristiwa, yaitu ketika pemasar dapat tanggap akan kebutuhan
konsumen untuk mempromosikan suatu peristiwa yang berkaitan
dengan ulang tahun, pameran dagang atau pementasan. Acara olahraga
dunia seperti Olimpiade dan Piala Dunia yang dipromosikan secara
agresif baik kepada perusaahaan maupun penggemar.

. Pengalaman, dengan merangkai beberapa jasa dan barang, seseorang
dapat menciptakan, menggelar dan memasarkan pengalaman.

Orang, yaitu perusahaan atau individu yang bergerak di bidang
konsultan manajemen dan menjadi Humas (hubungan masyarakat) atau
biasa disebut public relation dari konsumen itu.

Tempat, yaitu ketika sebuah perusahaan atau negara tanggap akan
potensi yang ada, dan berusaha mengembangkan sehingga potensi
yang ada menjadi sumber pemasukan bagi perusahaan atau negara
tersebut.

. Properti, yaitu hak kepemilikan tak berwujud baik itu berupa benda
nyata atau financial. Properti diperjual belikan, dan menyebabkan
timbulnya pemasaran.

. Organisasi, yaitu bagaimana organisasi dapat secara aktif berusaha
untuk membangun citra kuat pada masyarakat, guna lebih
memenangkan persaingan yang ada. Hal ini membutuhkan pemasar
yang tanggap terhadap apa dan bagaimana membentuk citra publik atas

barang dan jasa yang dipasarkan.



I. Informasi, yaitu sesuatu yang dapat diproduksi dan dipasarkan sebagai
suatu produk. Pada hakikatnya, informasi merupakan sesuatu yang
diproduksi dan didistribusikan serta dapat dinikmati.

j. Gagasan, yaitu setiap penawaran pasar mencakup inti dari suatu
gagasan dasar dari pemasar, yang berusaha mencari apa yang menjadi
kebutuhan yang bisa dipenuhi. Beberapa pendapat para ahli dapat
disimpulkan Pemasaran adalah suatu alur dimana beberapa kegiatan
yang saling berhubungan ditujukan untuk merencanakan, menetapkan
harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang, guna untuk
memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen

2. E-Service Quality

E-service quality adalah kemampuan suatu layanan untuk
menghadirkan performa fungsional saat shopping (berbelanja), purchasing
(membeli), dan delivery (mengirimkan barang) kepada pelanggan melalui
media elektronik (Parasuraman et al, 2015). Oentoro (2012) mendefinisikan
e-service quality sebagai “sejauh mana situs web memfasilitasi belanja,
pembelian dan pengiriman produk dan jasa secara efektif dan efisien”. E-
service termasuk pada penyediaan informasi dan dukungan sistem,
transportasi bagi pelayanan dan pertukaran informasi (Sheng & Liu, 2010).
E-service quality secara sederhana dapat diartikan sebagai kualitas dari
pelayanan media elektronik.

Dari beberapa definisi yang dikemukakan para pakar maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan bersifat sangat kompleks karena
tidak bisa dihitung (intangible), mudah berubah (perishable), diproduksi
dan dikonsumsi secara bersamaan dan heterogen dengan demikian e-
service quality adalah kemampuan suatu layanan untuk menghadirkan
performa fungsional yang memungkinkan proses shopping (berbelanja),
purchasing (membeli), dan delivery (mengirimkan barang) kepada
pelanggan melalui media elektronik.

Menurut Zeithaml et al (2014), dalam bukunya membedakan ke-

tujuh dimensi e-s-qual menjadi empat dimensi inti yang digunakan



pelanggan untuk menilai situs web di mana mereka tidak mengalami

pertanyaan atau masalah adalah:

a. Efficiency, kemudahan dan kecepatan mengakses dan menggunakan
situs.

b. Fullfillment, sejauh mana janji situs tentang ketersediaan pesanan dan
ketersediaan item terpenuhi.

c. System availability, kebenaran fungsi teknis dari situs.

d. Privacy, sejauh mana situs tersebut aman dan melindungi informasi
pengguna.

3. Harga

Di dalam suatu proses jual-beli, harga ialah satu dari dari berbagai
komponen yang penting. Hal ini disebabkan bahwa harga ini ialah satu dari
berbagai unsur bauran pemasaran yang menyebabkan timbulnya
pendapatan atau penghasilan (Kotler dan keller, 2015:483), sementara itu,
merujuk Assauri (2014:223) menjelaskan bahwa harga didefinisikan
sebagai suatu komponen tunggal di dalam bauran pemasaran yang
menghasilkan atau menciptakan penerimaan penjualan, sementara itu
komponen yang lain hanya unsur biaya semata. Dalam menetapkan harga
ini begitu sukar dan wajib untuk mengkalkulasikan berbagai faktor yang
lainnya, sebagai misalnya ialah lingkungan pemasaran, petisi, pelanggan,
dan juga perusahaan (Kotler & Keller, 2015:483).

Merujuk pendapat Basu Swastha (2014:147) mengungkapkan
bahwa harga didefinisikan sebagai jumlah uang tertentu (yang ditambahkan
dengan berbagai benda jika memungkinkan) yang diperlukan guna
menambah jumlah kombinasi barang dan juga layanannya. Merujuk uraian
Amstrong (2016:50) menjelaskan bahwa harga didefinisikan sebagai suatu
nilai (yang umumnya dinyatakan atau dinotasikan dengan satuan uang)
yang wajib untuk dikorbankan guna mempunyai, mengkonsumsi ataupun
menggunakan nilai suatu layanan jasa ataupun barang agar memproleh atau
mendapatkan suatu kepuasan tertentu. Dengan demikian, bisa dihasilkan

simpulan bahwa bila harga dari suatu benda atau layanan jasa tersebut
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tinggi, dengan demikian konsumen atau pelanggan umumnya
mengekspektasikan mutu yang baik atau tinggi, dan persepsi aktualnya
tersebut dipengaruhi dengan ekspektasi yang tinggi semacam ini. bila harga
tersebut terlampau tinggi, dengan demikian perusahaan tersebut dianggap
tidak memperdulikan pelanggan atau melaksanakan tindakan penipuan,
begitu juga sebaliknya.

Merujuk pada berbagai pendapat yang dinyatakan tersebut, dengan
ini dapat dihasilkan simpulan bahwa harga ini didefinisikan sebagai
sejumlah uang tertentu yang dibebankan terhadap suatu layanan jasa atau
barang, yang konsumen atau pelanggan menukarnya untuk keunggulan atas
produk atau layanan jasa yang ada padanya tersebut.

Dalam menetapkan harga, secara umum memiliki tujuan guna
mendapatkan keuntungan laba, hal ini dilaksanakan supaya perusahaan
mampu berjalan dan beroperasi dengan baik, akan tetapi di dalam keadaan
persaingan yang kian keras, maka tujuan untuk mendapatkan keuntungan
laba yang optimal ini akan begitu sukar untuk direalisasikan. Dengan
demikian, pihak manajemen perusahaan membutuhkan berbagai tujuan
tertentu. Merujuk pada pada uraian yang dinyatakan Kotler dan Keller
(2015:491) menyebutkan bahwa terdapat lima tujuan utama dalam
menetapkan harga ini, diantaranya ialah sebagaimana di bawabh ini:

a. Kemampuan bertahan
Perusahaan akan berupa untuk membidik kemampuannya dalam
bertahan sebagai orientasi utamanya, bila perusahaan tersebut memiliki
kapasitas yang berlebih, kompetisi yang kian ketat ataupun keinginan
dari pelanggan yang mengalami perubahan. Selama harga tersebut dapat
menutup biaya variabel, dan berbagai biaya tetap, perusahaan tersebut
akan tetap ada pada bisnis yang diharapkan.
b. Laba saat ini maksimum
Terdapat berbagai perusahaan yang berupaya untuk menentukan
harga yang mengoptimalkan keuntungan laba sekarang ini. Berbagai

perusahaan tersebut memprediksikan permintaan dan juga biaya yang
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berasosiasikan tersebut dengan harga alternatif dan memilih harga yang
dapat memberikan keuntungan laba sekarang ini, tingkat pengembalian
atas investasi yang maksimum dan juga arus kas.
. Pangsa pasar maksimum

Terdapat berbagai perusahaan yang menginginkan untuk
mengoptimalkan pangsa pasarnya, berbagai perusahaan tersebut
mempercayai bahwa dengan volume penjualan yang tinggi, maka biaya
unitnya akan rendah, sedangkan keuntungan jangka panjangnya akan
tinggi.
. Pemerahan pangsa pasar

Pihak perusahaan memaparkan bahwa teknologi yang baru yang
menentukan harga yang tinggi guna mengoptimalkan pasar, yang mana
bahwa harga tinggi yang ditetapkan ini akan mengalami penurunan
sejalan dengan berkembangnya waktu.
. Kepemimpinan kualitas produk

Perusahaan kemungkinan berupaya menjadi suatu pemimpin
kualitas produk yang ada di pasaran, banyak merek yang berupaya
untuk menjadi produk yang baik dan dapat dijangkau, layanan jasa dan
juga produk ini ditetapkan berdasarkan karakter dari layanan jasa dan
juga produk tersebut dengan tingkatan mutu, selera, anggapan dan juga
status yang tinggi, dengan harga atau biaya yang tinggi supaya tidak
berada di luar jangkauan dari pelanggan.

Perusahaan memiliki suatu jenis metode tertentu dalam

menentapkan harga, yang mencangkup beberapa pertimbangan tertentu.

Merujuk pada uraian yang dinyatakan Kotler dan keller (2015:497)

menyebutkan bahwa terdapat berbagai metode tertentu dalam menetapkan

harga ini, diantaranya ialah sebagaimana di bawah ini:

a. Penetapan Harga Markup

Metode dalam menetapkan harga yang dasar ialah dengan cara
menambahkan markup standar ke dalam biaya produk. Dalam

menetapkan harga markup hanya akan membuahkan hasil bila harga
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yang sudah dinaikkan tersebut memang secara konkrit menghasilkan
tingkatan penjualan yang diekspektasikan.
b. Penetapan Harga Tingkat Pengembalian Sasaran
Perusahaan dalam menetapkan harga ini akan memberikan
pengembalian untuk investasinya. Perusahaan musti melaksanakan
pertimbangan untuk beberapa harga dan juga mengkalkulasikan
beberapa potensi dampak terhadap tingkatan keuntungan laba dan juga
volume penjualan.
c. Penetapan Harga Nilai Anggapan
Saat ini banyak perusahaan yang melandaskan harganya terhadap
nilai anggapan konsumen, nilai anggapan konsumen ini terdiri atas
berbagai unsur, sebagai misalnya ialah dukungan pelanggan, kualitas
jaminan, kemampuan penghantaran dari saluran, citra pembeli akan
kinerja produk, dan juga atribut yang tidak terlampau dominan, sebagai
misalnya ialah harga diri, reputasi.

Perusahaan-perusahaan telah menerapkan penetapan harga nilai.
Perusahaan itu berhasil membuat konsumen untuk selalu menunggu produk
dengan menggunakan harga yang relatif kecil dalam tawaran dengan mutu
yang tinggi. Oleh karena itu, penetapan harga nilai tidak hanya permasalah
penetapan harga rendah, namun juga permasalahan merancang operasi
koorperasi sebagai produsen berbiaya rendah tanpa mengabaikan mutu agar
membuat tertarik sebagian besar konsumen yang menyadari akan nilai.

a. Penetapan Harga Going Rate
Sebagian besar harga dari koorperasi didasarkan pada harga
kompetitor, dengan membebankan harga yang sama, lebih tinggi atau
lebih rendah dari kompetitor utama. Dalam industri oligopoli misalnya
saja kertas, pupuk, atau baja seluruh koorperasi umunya menggunakan
harga yang sama. Ketika harga pemimpin pasar berubah, perusahaan
yang lebih kecil merubah harganya disaat biaya dan permintaan mereka

sendiri mengalami perubahan.
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b. Penetapan Harga Jenis Lelang
Penetapan harga bergaya lelang menjadi makin populer,
utamanya dengan perkembangan internet. Tujuan utama dari lelang
ialah untuk menyingkirkan barang bekas atau kelebihan persediaan.
Ada tiga indikator harga yaitu respon terhadap penetapan harga,
kecocokan manfaat dengan harga, serta daya saing harga. Rangkuti
(2016:159) yaitu:
1) Respons terhadap harga
Dengan memeriksa apakah pelanggan telah mendapatkan
harga dari produsen kali ini.
2) Sesuaikan harga dengan nilai guna
Harga yang ditetapkan oleh penjual akan dianalisa oleh
pelanggan dan disesuaikan dengan nilai guna yang didapatkan dari
penggunaan barang tersebut.
3) Harga dapat berkompetisi dengan barang dari kompetitor
Ketika melakukan konsumsi jasa atau barang, pelanggan
selalu membandingkan harga barang yang samayang berada
ditempat lain.
4. Kepuasan Konsumen
Kepuasan  adalah  tingkat perasaan  seseorang  setelah
membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya.
Sedangkan menurut Kotler (2015:42) kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus
menciptakan dan mengelola suatu system untuk memperoleh pelanggan
yang lebih banyak dan kemampuan untuk mempertahankan pelanggannya.
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan
harapan-harapannya. Dari definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari

persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan (Husein,2015:21).
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Menurut Kotler dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen
terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu
(Kotler dan Keller, 2015) :

a. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan, terutama untuk industri jasa. Konsumen akan
merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang
sesuai dengan yang diharapkan.

c. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari
produk tetapi nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas
terhadap merek tertentu.

d. Harga, produk yang mempunyai kulaitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang reltif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
konsumennya.

e. Biaya, konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasa itu.

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam
melakukan penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang
digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian
terdahulu, penulis tidak menemukan penelitian dengan judul yang sama
seperti judul penelitian penulis. Namun penulis mengangkat beberapa
penelitian sebagai referensi dalam memperkaya bahan kajian pada penelitian
penulis. Berikut merupakan penelitian terdahulu berupa beberapa jurnal terkait

dengan penelitian yang dilakukan penulis.
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Tabel 2.1.
Penelitian Terdahulu
No Nama Judul Hasil
1 | Citra Savitri PENGARUH E- e-service quality dan harga
Aji SERVICE QUALITY | berpengaruh positif terhadap
Tuhagana DAN HARGA kepuasan pelanggan.
2018 TERHADAP Berdasarkan analisis verifikatif
KEPUASAN membuktikan bahwa “e-service
PELANGGAN quality dan harga berpengaruh
PERUSAHAAN positif secara bersama-sama
JASA PENGIRIMAN | terhadap kepuasan pelanggan”.
PAKET DI B
KARAWANG
2 Aminatu Pengaruh e-service | Analisis data menghasilkan
Juhria, quality terhadap pengaruh positif dari variable
Nurtika kepuasan pelanggan di | E-service Quality terhadap
Meinitasari, | aplikasi e-commerce | Kepuasan Pelanggan. Hasil
Fadel Igbal shopee data yang di analisis yang
Fauzi, digunakan dalam penelitian ini
Abdul Yusuf yaitu EService Quality (X) dan
2021 berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Pelanggan secara
parsial.
3 | Risa Septiani PENGARUH E- terdapat pengaruh positif e-
2020 SERVICE QUALITY, | service quality terhadap
PERSEPSI HARGA, | kepuasan pelanggan Gojek
DAN PROMOSI Yogyakarta, terdapat pengaruh
PENJUALAN positif persepsi harga terhadap
TERHADAP kepuasan pelanggan Gojek
LOYALITAS Yogyakarta dan terdapat
PELANGGAN pengaruh positif promosi
MELALUI penjualan terhadap kepuasan
KEPUASAN pelanggan Gojek Yogyakarta
PELANGGAN (Studi
pada Pelanggan Jasa
Transportasi Online
Gojek di Yogyakarta)
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C. Kerangka Pemikiran

e-service quality H,
X1 I RO
~~~~~~ Kepuasan
~~~~~~ R Pelanggan
H; Y
B ¢
Harga | |  ___---"7~ ¥
X5 I L
Hs
Gambar 2.1.

Kerangka Pemikiran

Keterangan:
_______________ » : Secara Parsial

» . Secara Simulatan

D. Hipotesis
Berdasarkan rumusan masalah, penelitian terdahulu dan kerangka

pemikiran maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

H; . Terdapat pengaruh yang signifikan antara e-service quality
terhadap kepuasan konsumen secara online

H, . Terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan
konsumen secara online.

Hs . Terdapat pengaruh yang signifikan antara e-service quality dan

harga terhadap kepuasan konsumen secara online.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumya, maka kesimpulan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variabel X; (e-service
quality) diperoleh bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

. Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variabel X, (harga) diperoleh

bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

. Hasil perhitungan statistic menunjukkan bahwa secara bersama-sama e-

service quality dan harga mempunyai pengaruh yang secara simulatan

terhadap kepuasan kosnumen.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut diatas maka saran yang diberikan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Sebaiknya Nadeera Callista lebih meningkatkan perhatian dan memahami
kebutuhan pelanggan agar pelanggan tersebut merasa puas dan
merekomendasikan kepada orang lain agar membeli produk yang
ditawarkan Nadeera Callista. Diharapkan Nadeera Callista untuk lebih
meningkatkan kualitas pelayanan elektronik (e-service quality) karena
dalam penelitian ini variabel tersebut sangat besar pengaruhnya terhadap

kepuasan konsumen.

. Bagi peneliti selanjutnya untuk menambahan variabel independen lain yang

mempengaruhi kepuasan konsumen, contohnya kualitas produk dan citra

merk.

40
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH E-SERVICE DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN ONLINE SHOP NADEERA CALLISTA

Bersama ini, saya meminta kesediaan Bapak/lbu/Saudara untuk mengisi daftar
kuesioner yang diberikan. Informasi yang Bapak/lbu/Saudara berikan merupakan
bantuan yang sangat berarti bagi saya dalam menyelesaikan penelitian ini. Atas

bantuan dan perhatiannya saya ucapkan terimakasih.

IDENTITAS
1. Nama
2. Asal Kota Kecamatan

3. Jenis kelamin . a. Laki-laki b. Perempuan
4. Usia :a. 20 - 29 tahun b. 40 - 49 tahun

c. 30 - 39 tahun d. > 50 tahun
BAGIAN Il

Berikut ini terdapat 15 pertanyaan untuk mengetahui pendapat Bapak/ibu/saudara

dan mohon berikan tanda (v") pada jawaban yang dipilih.

Keterangan :
STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju
N = Netral
S = Setuju
SS = Sangat Setuju
No. | Pernyataan |sTs| TS | N | S | ss

E-Service (X1)
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Onlineshop Nadeera Callista
memberikan saya kemudahan
layanan dalam mengakses informasi
yang dibutuhkan tanpa
mengeluarkan biaya yang banyak

Onlineshop Nadeera Callista
memiliki kecepatan dalam
merespon pelanggan

Saya selalu medapatkan informasi
yang sesuai dengan produk yang
ditawarkan oleh Onlineshop
Nadeera Callista

Onlineshop Nadeera Callista
Memiliki reputasi baik dalam
menawarkan produk-produk yang
berkualitas

Saya diberikan kemudahan oleh
Onlineshop Nadeera Callista dalam
proses transaksi pembayaran

Saya menerima produk dari
Onlineshop Nadeera Callista sesuai
dengan yang ditayangkan dan
Onlineshop Nadeera Callista
berkomitmen akan produknya

Saya percaya akan sistem keamaan
yang disediakan oleh Onlineshop
Nadeera Callista pada saat
melakukan transaksi

Onlineshop Nadeera Callista
menjaga keamanan informasi
pribadi.

Harga (X,)

STS

SS

1.

Harga yang diberikan Onlineshop
Nadeera Callista terjangkau

2.

Onlineshop Nadeera Callista sering
memberikan diskon kepada para
pelanggan

Harga yang diberikan Onlineshop
Nadeera Callista sesuai dengan
kualitas produk barang yang
diterima

Harga pada Onlineshop Nadeera
Callista bervariasi menyesuaikan
jenis produknya

Harga produk dari Onlineshop
Nadeera Callista lebih murah dari




46

pesaing dengan kualitas yang sama

Onlineshop Nadeera Callista sering
memberikan potongan ongkos Kirim
kepada pelanggan

Kepuasan Konsumen (Y)

STS

SS

Kualitas produk dari Onlineshop
Nadeera Callista lembut dan
nyaman digunakan

Produk dari Onlineshop Nadeera
Callista tidak mudah kusam dan
tidak luntur saat di cuci

Pelayanan yang diberikan oleh
admin dari Onlineshop Nadeera
Callista sangat ramah

Onlineshop Nadeera Callista selalu
memberikan usulan kepada
pelanggan produk yang sedang
uptodate

Saya akan merekomendasikan
Onlineshop Nadeera Callista ke
rekan dan kerabat saya

Saya akan melakukan pembelian
ulang ke Onlineshop Nadeera
Callista

Harga yang diberikan oleh
Onlineshop Nadeera Callista juga
sesuai dengan produk yang kami
terima

Onlineshop Nadeera Callista selalu
memberikan potongan harga ke
pelanggan apabila melakukan
pembelian secara grosir

Ongkos kirim yang dikenakan
kepada pelanggan juga sering
diberikan diskon oleh Onlineshop
Nadeera Callista

10.

Onlineshop Nadeera Callista juga
tidak mengenakan biaya untuk
packaging luar pulau.




