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PENDAHULUAN

Jarak dan waktu bukan lagi menjadi masalah karena adanya perkembangan teknologi dan
internet. Perkembangan ini tidak hanya terjadi pada satu bidang saja, namun terjadi di semua segi
kehidupan manusia. Perkembangan teknologi informasi sangat membantuu aktivitas operasional
sektor bisnis dan pemerintahan. Saat ini internet tidak terbatas hanya pada pemanfaat informasi yang
dapat di akses melalui satu media melainkan dapat juga digunakan sebagai sarana untuk melakukan
transaksi melalui marketplace yang merupakan jaringann bisnis yang luas serta tidak tebatas oleh
tempat dan waktu. Marketplace tersebut bisa digunakan untuk melakukan pemesanan kebutuhan
melalui aplikasi online atau belanja online (Oktarini, 2019).

Munculnya aktivitas jual beli online akan lebih memudahkan pelanggan dalam melakukan
kegiatan transaksi jual beli. Para pelanggan tidak perlu datang langsung ke toko, melainkan mereka
hanya perlu mengunjungi situs yang dituju dan menentukan barang/jasa yang mereka butuhkan. Selain
itu aktivitas jual beli online bertujuan untuk meningkatkan minat pembelian pelanggan yang didukung
oleh teknologi canggih sehingga dapat menarik perhatian pelanggan baik dari gambar, warna, suara,
bentuk, pelayanan dan ketersediaan yang dicari yang akhirnya memancing minat pelanggan untuk
membeli produk/jasa dari situs online tersebut. Meningkatnya jumlah pengguna internet di Indonesia,
hal ini berpengaruh dengan munculnya berbagai jenis e-commerce dan marketplace besar dengan
modal yang fantasi bagi ukuran industri di Indonesia.

Kepuasan dinyatakan sebagai tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan
atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan yang diharapkannya. Kepuasan pelanggan dapat
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diidentifikasikan secara sederhana sebagai suatu situasi dimana kebutuhan, keinginan dan harapan
pelanggan terpenuhi melalui produk yang dikonsumsinya. Kepusaan pelanggan merupakan salah
satu kunci keberhasilan jangka panjang bagi suatu perusahaan, karena dengan memuaskan pelanggan
perusahaan akan membuat perusahaan mampu bersaing atau mengungguli para pesaingnya. Dalam
memasarkan produknya perusahaan akan selalu berusaha untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan
pelanggan lama ataupun baru. Oleh karena itu, keinginan dan kebutuhan pelanggan perlu diidentifikasi
secara jelas oleh perusahaan, karena sebagai bagian dari pengembangan produk untuk melampaui
harapan pelanggan. Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan diantaranya:
kualitas pelayanan, kualitas pelayanan, emosi, harga, dan biaya. (Hamdani dan Zaman, 2017).

Saat ini, telah banyak muncul aplikasi belanja online yang cukup diminati seperti Shopee,
Tokopedia, Lazada dan lain sebagainya. Hasil penelitian pendahuluan pada 63 mahasiswa di Surabaya
menyatakan bahwa 93,7% lebih mengetahui aplikasi belanja online Shopee dan 84,1% diantaranya
pernah berbelanja online dengan aplikasi tersebut. Dinyatakan bahwa Shopee mampu bersaing
menjadi e-commerce yang paling diminati konsumen. Shopee merupakan situs belanja online yang
mengalahkan Lazada dan Tokopedia di tahun 2019 (Tribunbisnis, 2019).

Kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang
erat dengan perusahaan sehingga memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan cermat
harapan dan kebutuhannya yang akhirnya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesehatan
pada perusahaan.Kualitas pelayanan yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan dan dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan (Sari, 2019). Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Aswad dkk, 2018). Berdasarkam definisi
ini, kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan dan lainnya.
Shopee merupakan situs belanja online yang lebih fokus pada platform mobile marketplace
pertama bagi pelanggan ke pelanggan (C2C) sehingga mempermudah orang berbelanja dan
berjualan langsung dengan ponselnya.

Penggunaan internet semakin populer bagi generasi muda tak terkecuali mahasiswa. Mahasiswa
dekat dan erat hubungannya dengan perkembangan teknologi, ilmu pengetahuan dan infomasi.
Berbagai kesempatan dilingkungan sosial mahasiswa prodi manajemen angkatan 2017 Universitas
Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang sering kali memperbincangkan mengenai belanja online. Hal ini
disebabkan karena mahasiswa Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang lebih tertarik kepada
toko online dari pada toko offline, sebab toko offline yang ada di sekitar kampus terbatas sehingga
keragaman produknya pun juga terbatas.

Berdasarkan pada uraian diatas, dampak belanja online di Shopee juga dirasakan oleh kaum
pelajar terutama pada mahasiswa prodi manajemen angkatan 2017 Universitas Hasyim Asy’ari
Tebuireng Jombang. Dengan adanya marketplace Shopee, mahasiswa lebih dimudahkan dan merasa
puas dalam berbelanja tanpa harus datang ke toko. Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) menganalisis
pengaruh Harga terhadap kepuasan pelanggan pengguna Marketplace Shopee pada mahasiswa
Program Studi Manajemen Angkatan 2017 Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang; 2)
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Marketplace
Shopee pada mahasiswa Program Studi Manajemen Angkatan 2017 Universitas Hasyim Asy’ari
Tebuireng Jombang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan metode kausalitas. Penelitian
kuantitatif mengumpulkan data-data berbentuk angka numeric dan menerangkan suatu penelitian
menggunakan analisis statistik. Pengumpulan data pada penelitian ini dengan cara melakukan
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wawancara dan menyebarkan kuisioner. Sampel penelitian berjumlah 40 responden dari populasi
seluruh mahasiswa Program Studi Manajemen angkatan 2017 Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng
Jombang yang menggunakan marketplace Shopee dengan teknik sampling jenuh. Alat analisis
yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan prosedur uji asumsi klasik dan uji hipotesis
menggunakan regresi linear berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji asumsi klasik yang digunakan pada penelitian ini meliputi uji normalitas uji multikolinieritas
dan uji heteroskedastisitas. Hasil dari uji normalitas dilakukan dengan analisis grafik Probability Plot
yang hasilnya menunjukkan bahwa data berdistribusi normal hal ini dapat dilihat dari gambar hasil
olah data SPSS bahwa titik-titik menyebar disekitar dan mengikuti arah garis diagonal. Selain itu,
juga dapat diketahui dari hasil analisis Kolmogorov Smirnov didapat hasil Asymp.sig lebih besar dari
pada 0,05 yang artinya data sudah memenuhi syarat normalitas.

Hasil uji multikolinearitas dinilai berdasarkan besaran koefisien korelasi. Hasil perhitungan
dilihat dari VIF yang menunjukkan hasil lebih kecil dari 10 (VIF < 10) dan nilai tolerance lebih besar
dari 0,10 (tolerance > 0,10). Maka, tidak terjadi gejala multikolinieritas dalam model regresi antar
variabel bebas (harga dan kualitas pelayanan).

Uji heteroskedastisitas melalui uji glejser dapat dilakukan dengan melihat probabilitas
signifikansi variabel independen, karena nilai signifikansinya > 0.05, maka dapat disimpulkan model
regresi penelitian ini tidak mengandung adanya heterokedastisitas.

Output regresi dalam penelitian ini dipaparkan dalam tabel 1. Uji koefisien determinasi (R2)
sebesar 0,627 artinya variabel harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan
sebesar 62,7% sedangkan sisanya 37,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disebutkan dalam
penelitian ini.

Hasil output SPSS dalam tabel 1 dapat diketahui pengaruh variabel bebas harga dan kualitas
pelayanan terhadap variabel terikat kepuasan pelanggan dengan uji t (parsial). Pengujian secara
parsial dapat dilihat dari hasil uji t, apabila nilai probabilitasnya < 0,05, Ho ditolak Ha diterima yang
berarti ada pengaruh yang signifikan.

Tabel 1 Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 4.044 2.715 1.490 145
Harga .652 173 580 3.767 .001
Kualitas Pelayanan 137 .164 646 4.483 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Hasil Olah SPSS, 2021

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Variabel harga diperoleh nilai thitung = 3.767 dengan nilai signifikansi 0,001 (0,01 < 0,05) Hal
ini menunjukan bahwa secara parsial variabe harga berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan. Dari hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa peningkatan nilai harga akan di ikuti
oleh peningkatan nilai kepuasan pelanggan pengguna Marketplace Shopee pada mahasiswa program
studi manajemen angkatan 2017 Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang. Hal ini mendukung
hasil penelitian sebelumnya Lutfi dkk (2021) penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh

© 2022, the author(s) Attribution-ShareAlike 4.0 International Some rights reserved


https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

Ika Suhaimin Putri: Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 105
Pengguna Marketplace Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa Program Studi Manajemen Angkatan
2017 Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang)

secara positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Variabel Kualitas pelayanan diperoleh thitung = 4.483 dengan signifikansi 0,000 (0,00 <
0,05) maka Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini menunjukan bahwaa secara parsial variabel kualitas
pelayanan berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Skor rata-rata indikator tertinggi, yaitu fasilitas fisik, keandalan pelayanan dan kecepatan,
kesigapan, kepastian dan kemudahan. Hasil dari distribusi jawaaban responden menunjukkan bahwa
skor tertinggi terdapat pada indikator fasilitas fisik yaitu sebesar 3,45. Sedangkan indikator terendah
terdapat pada kepastian yaitu sebesar 2,95.

Hasil penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna
marketplace Shopee ini di dukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Fauzi dkk (2019)
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna
marketplace Shopee di fakultas ekonomi Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang. Sehingga
H2 pada penelitian ini yang menyatakan diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna marketplace Shopee pada mahasiswa program studi manajemen
angkatan 2017 Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang diterima.

PENUTUP

Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa variabel harga berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan pengguna marketplace Shopee pada Mahasiswa Program Studi
Manajemen Angkatan 2017 Universitas Hasyim Asy’ari Tebuireng Jombang. Variabel kualitas
pelayanan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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