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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur Pengaruh Persepsi Harga dan
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
pada E-Commerce Shopee. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana
objek yang digunakan merupakan masyarakat atau konsumen yang sudah pernah
melakukan transaksi di e-commerce Shopee di Kabupaten Bekasi. Penelitian ini
dilakukan dengan teknik sampel Accidental sampling. Adapun jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 270 responden. Rancangan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian hipotesis (hypothesis testing)
dengan menggunakan teknik analisis structural equitation model (SEM)-
SmartPLS versi 3.0.

Berdasarkan hasil penelitian ini menjelaskan bahwa: 1) Persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 2) Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 3)
Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan; 4)
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan ; 5) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan; 6) Kepuasan pelanggan terbukti memediasi persepsi harga
terhadap loyalitas pelanggan; 7) Kepuasan pelanggan terbukti memediasi kualitas

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian ini memiliki keterbatasan objek penelitian yang hanya dilakukan
pada generasi milenial khususnya di Kabupaten Bekasi. Hal ini dapat menjadi

saran untuk peneliti selanjutnya.

Kata Kunci: loyalitas pelanggan, Kepuasan Pelanggan,Persepsi Harga dan
Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

This research aims to measure the effect of perceived price and service
quality on customer loyalty through customer satisfaction at Shopee's E-
Commerce. This research is a quantitative study where the object used is the
community or consumers who have made transactions at Shopee e-commerce in
Bekasi Regency. This research was conducted by using accidental sampling
technique. The number of samples used in this study were 270 respondents. The
design used in this study is hypothesis testing using the structural equity model
(SEM)-SmartPLS version 3.0 analysis technique.

Based on the results of this study, it is explained that: 1) Price perception
has a positive and significant effect on customer satisfaction; 2) Service quality
has a positive and significant effect on customer satisfaction; 3) Price perception
has a positive and significant effect on customer loyalty; 4) Service quality has a
positive and significant effect on customer loyalty; 5) Customer satisfaction has a
positive and significant effect on customer loyalty; 6) Customer satisfaction is
proven to mediate price perception on customer loyalty; 7) Customer satisfaction
is proven to mediate service quality on customer loyalty.

This research has limited research objects that are only carried out on the
millennial generation, especially in Bekasi Regency. This can be a suggestion for

future researchers.

Keywords: customer loyalty, customer satisfaction, price perception and service
quality

Vi

Pengaruh Persepsi.., Ayu Bunga Pertiwi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



DAFTAR ISl

Halaman

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING .........ccooiiiiieeeeee I
LEMBAR PENGESAHAN ...t ii
LEMBAR PERNYATAAN ...ttt 1\
ABSTRAK .ottt ns %
ABSTRACT ettt et sbe e b naee s Vi
KATA PENGANTAR ...ttt sttt vii
DAFTAR ISL.o ettt sreenne e IX
DAFTAR GAMBAR ...ttt ittt ee e sraenaesneesseaneens Xii
DAFTAR TABEL ...ttt et xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt nee st anee e s Xiv
BAB | PENDAHULUAN ...ttt st 1
1.1 Latar Belakang Masalah..............ccccooiiiiiiiiiiccccccc e e 1
1.2 Identifikasi Masalah............coeiiieiiii e 8
1.3 Batasan Masalah ..o 9
1.4 RUMUSAN MASAIAN ........oiiiiiicce e 9
1.5 TUjuan PENEIItIAN .....c.ccveiiiiiiiic ettt sttt 9
1.6  MYNEALPENEIMFETT N\ rrryrra A Hup S et o sivag e me sl e coeeeeenessesnnsneinns 10
1.7 Sistematika PENUIISAN ........couiiiiiiiiiiiie e 10
BAB I TINJAUAN PUSTAKA . ... 12
2.1 LaNdASAN TROMI.....vveuviviiiieiieeieeieste et e e se et esae st esteereestessaeseesteeneeseeeneeneens 12
211 Pengertian PEMASAIaN .......ccceviverieriieierieseesieseetesieseeeeseeeessesseessessesseenes 12
2.1.2 Pengertian Manajeman PEMAaSaran ...........ccccceeveevueeeerienreesiesieseesvesreennenns 13

2.2 Loyalitas Pelanggan ........ccccoeeiiiiiieiese et 13
221 Pengertian Loyalitas Pelanggan .........cccvveeeerereeneneereseecese e 13
2.2.2 Dimensi Loyalitas Pelanggan...........ccccvveeciereneeninieeseeeseseee e 14
2.2.3 Karakteristik Loyalitas Pelanggan .........ccocceveeeenineeseseeeeeeeeseeeee, 14
224 Tahapan Loyalitas Pelanggan ...........ccooeeoererieiinieeeeeree e 15

2.3 Kepuasan Pelanggan ..o e 17
23.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ...........ccceceveeeenineereseeceseseeie e 17
2.3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan..........ccooeecererieneneerereeeerescee e 18

ix

Pengaruh Persepsi.., Ayu Bunga Pertiwi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



2.3.3 Faktor Utama dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan ....................... 18

2.3.4 Mengukur Kepuasan Pelanggan........cccceevvereeeeneseeseseeeesie e sveenenes 19

2.4 PersePSi Harga ......ccvevuiiici ittt 20
241 Pengertian Persepsi Harga .........ccoeveveriereieieieiseseseseseeeeee e 20
24.2 Peranan Persepsi Harga..........oecvevveeeveneeciececeeeseee e 21
24.3 Indikator Persepsi Harga........cccevvevevieiieeciesieeiesieeeeeese e 22
24.4 Tujuan Penetapan Harga ........cccocuveeevieiieeieseceee et 22

2.5  Kualitas Pelayanan............ccoooereiiiiiiiiiie e 24
251 Pengertian Kualitas Pelayanan............cccoveveveeeeneseeseseecese e 24
25.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ............cccccooveveveeeeniseece e 24
25.3 Manfaat Kualitas Pelayanan...........ccccciveevieiieceneceee e 25

2.6 Peneliti TerdaUulU..........cocoiiiiiiiiii e 25
2.7 Pengaruh Antar Variabel............cocooveiiiiiiii i 28
2.8 Kerangka PemiKiran..........ccccviiiiiiiiiiieie et 31
2.9 Hipotesis PENEIITIAN ........cciiiiiiieiiiiie e 32
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ..o 33
3.1 Mdsain Penelitiaf Y. ... A\ e G e e B 33
3.2 Tahapan Penelitian ...........cccooiiiiiiiiii e 33
3.3 Operasionalisasi Variabel..............cccccooviiiiiiiiiiiii e 34
3.4 Model KONSEPLUAL ........ccviiveeiiiiiiic ettt 35
3.5  Objek dan Tempat Penelitian ............c.cocivimveiiiiiciicie e 37
3.5.1. ObJek PENElItian ........ccoiieiiiiiic et 37
3.5.2. WaKIU PENEIITIAN ......veiiiiieiieieicis et 37
3.6 Metode Populasi dan Sampel ...t 37
36,1, POPUIBSI ...t 37
3.6.2. SAMPEL....oiiiiiie e e sreera et 37
3.7 Metode Pengumpulan Data..........cccooeveieiineiineiiseceeeeee s 38
I TN 1= 1 I | - SRR USSSSRR 39
3.7.2. Teknik Pengumpulan Data...........cooeriieiiiiie e 39
3.8 Metode ANAliSa Data.........cccoiveiviiiiiiiieieee s 40
3.8.1. TeKnik ANAliSiS Data........ccceiviierieiieiiie et sie s e e sre e 40
3.8.2. Evaluasi outer model (model pengukuran) ..........ccccooeioirieiiiieniieee e 41
3.8.3. Analisis pengujian inner model (model struktural)...........cccccooiiiniiiiiiiinns 42

X

Pengaruh Persepsi.., Ayu Bunga Pertiwi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



3.8.4. Koefisien jalur dan uji Hipotesis (path coefficient) ..........cccccovveviiiiiiiiiiennns 43

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....oooiiiiiiieiieeseee e 44
4.1 Gambaran UMUM ..o s 44
4.1.1 Sejarah Singkat PT Shopee INdONESIA ........cccccvveveiieiiiieece e 44
4.1.2 Misi dan Visi PT Shopee INAONESIA..........cccoviirinierieiiiciee e 45
4.1.3  LoKasi PEruUSaNaaN ...........cccoiiiiiiiinieiicce s 45
4.1.4 Logo Perusahaan Shopee INJONESIA..........cciviririiirerieieiciee st 45
A B 11 T LY B L LSS 45
4.2.1 Penyebaran dan Pengumpulan KUESIONEN ..........cccveveieieerieieiie e seeiesiesieeniens 46
4.2.2  1dentitaS RESPONUEN ......ccuviviiiiriiire ettt 46
4.3 HaSil ANaliSiS Data........ccoiiriiiiiieiieiie i 49
4.3.1 Skema Model Partial Least SQUATE ........c.ccceeeeiieiiieeie e see e ste e e 49
4.3.2 Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) .........ccccovviieiiiiiiiieiiec e, 49
Pengujian Model Struktural (INNer MOdel).........ccocvviiiiiieieii e 54
4.3.3 Analisis Pengujian HIpOtESIS .......ccciiiiiiiiiiiicie et 60
4.4  PembDANASAN.........oihlslurieenrereaiurireesessbasesdinsseseessessessessmaneessaeansseessessessesnes 63
1. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan ............cccceoveevevnnnne. 63
2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.............c.cccccue..... 64
3 Pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan ............ccoccoeivivnnnnnn 65
4, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan...........c..ccccceouee.. 66
5 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.............cccco...... 66
6 Kepuasan Pelanggan Memediasi Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan
68
7. Kepuasan Pelanggan Memediasi Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
PRIANGUAN ...ttt bbbt e et 69
BAB V PENUTUP ...ttt 72
5.1 KESIMPUIAN ..ot 72
5.2 Implikasi Manajerial ... 73
DAFTAR PUSTAKA .ttt enne e 75
LAMPIRAN ..ottt sttt e e st e sbe et esseenraeneesneenseeneens 84

Xi

Pengaruh Persepsi.., Ayu Bunga Pertiwi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



DAFTAR GAMBAR

Halaman

Gambar 1. 1 Grafik pengguna E-commerce tertinggi di Dunia pada bulan April

202 ettt et R E e e n et tenrenreere e 2
Gambar 1. 2 Grafik TOP E-Commerce berdasarkan rangking playstore 2017-2019
................................................................................................................................. 3
Gambar 1. 3 komentar/review buruk tentang layanan Shopee ...........cccccevevevieenee. 5
Gambar 1. 4 Grafik Faktor-faktor yang mempengaruhi Y ........cccccocvveiiiinennnnnn 6
Gambar 2. 1 Kerangka PemiKIFan ..........ccoeieriiiienesiinises e 32
Gambar 3. 1 Model Konseptual ............ccoveiiiieiiiiiie e 36
Gambar 4. 1 LOGO0 SNOPEE........cueiueeiieeiieieecieie sttt st 45
Gambar 4. 2 OULEr IMOUEN .......cveiieiieie e 49
Gambar 4. 3 INNEr MO .......ocveiieece e 55

Xii

Pengaruh Persepsi.., Ayu Bunga Pertiwi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

Halaman

1 Data Peta E-commerce Indonesia Quartal 4 2020 .........c..ccoeevveeivveenenns 3
1 Penelitian Terdahulu ..o 25
1 Operasional variabel ... 35
2 Nilai Kriteria Jawaban Skala LiKert..........ccccooviviiinnnnene s 40
1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin ..........ccccoovvvinniiencicnnnn, 46
2 Karakteristik Berdasarkan USIa ..........cccuververieiieenienriesee e eeeseeseeeens 47
3 Karakteristik Berdasarkan PeKerjaan ............cooovveiiieienenc i 48
4 Karakteristik Berdasarkan Transaksi Pembelian perbulan .................. 48
5 Hasil Outer Model (Loading Factor)..........ccccoeveiieieiiie i, 50
6 Hasil Outer Loading Tahap 2.......ccccoeieieiiiiiiiinieieee s 51
7 Hasil Average Variance Extracted (AVE) .......ccccoeiviineiiiicnininee 52
8 Hasil Croos LOAGING ........coveiiiiieieiiesiecie et se e a e e e 53
9 Hasil Composite Reliability & Cronbach Alpha...........c..cccccoveveiiennn, 54
10 HaSHl R-SQUANE ......eouiiiiieiiies s 55
11 Hasil Q-square Predictive Relevance............ccocvoviviiiiicienciciee 56
12 Hasil UjJi HIPOTESIS ..ot 58
13 Hasil Mediasi (Specific Indirect Effect) .........cccoceevviieiiiiic i, 59
14 Rekap pembahasan pengaruh 1angsung ..........ccoovveveiencnenencnennn 71
15 Rekap Pembahasan Pengaruh Tidak Langsung ..........cccceceveverenienne. 71
xiii

Pengaruh Persepsi.., Ayu Bunga Pertiwi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



N o a A w D Pe

DAFTAR LAMPIRAN

Uji Plagiarisme

Uji Referensi

Kuesioner Penelitian
Data Tabulasi Responden
Hasil Uji Smartpls 3.0
Kartu Bimbingan

Daftar Riwayat Hidup

Pengaruh Persepsi.., Ayu Bunga Pertiwi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022

Xiv



	01-201810325337-COVER
	02-201810325337-Lembar Persetujuan Pebimbing
	03-201810325337-Lembar Pengesahan
	04-201810325337-Lembar Pernyataan
	05-201810325337-Abstrak
	06-201810325337-Abstract
	08-201810325337-Daftar Isi
	09-201810325337-Daftar Gambar
	10-201810325337-Daftar Tabel
	11-201810325337-Daftar Lampiran



