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ABSTRAK

Hargadan kualitas pelayanan merupakan dua dari beberapa faktor yang
diduga relatif besar dalam mempengaruhi keputusan pembelian pada marketplace
Shopee. Untuk membuktikan pengaruh keduanya maka dilakukan penelitian ini
dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh hapga dan kualitas pelayanan terhadap
keputusan pembelian pada marketplace Shopee. Penelitian dilakukan pada

tertutup lima skala penilaian.

Penelitian dilakukan se
penelitian dan melak
koefisien dete rmi

s& ey attaﬁuéruinEsesum 0

pe milikd=pengaruh terhadap kep

dengan ar
pembelian

memperbaik

Kata kunci :

)IPWILJA (

usan Pembelian.

Harga, Kualitas
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ABSTRACT

Price and service qualityare the twofactors of a few relatively large factors
suspected to influence buying decisionon the marketplaceShopee. These research
aimed to determine the effect of price and servige quality toward buying decision
on the marketplaceShopee. Research condu at Bogor City by taking 100
consumers as the research sample lected by questionnaire
instruments covered by the five ra i
agree.

Quantitative research w
data. The multiple linies

‘- .nlflcﬂTor ying
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 LATAR BELAKANG

Perkembangan teknologi dan informasi serkembang sangat pesat dalam

masyarakat terutama dalam bidang perdag guna teknologi khususnya

internet mengalami kenaikan g net, informasi
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Pemasaran me

Dapat dikatakan bahwa pemasaran adalah ujung tombak dalam sebuah bisnis.
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Karena dengan pemasaran, perusahaan dapat memenuhi kebutuhan konsumen

yang ditargetkan bahkan dapat menciptakan kebutuhan baru.

Perkembangan teknologi yang semakin pesat juga berdampak pada sistem

pemasaran. Salah satunya yaitu sistem jual beli yang lebih mudah. Dengan
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beli secara online. Banyak online shop yang menawarkan produk yang bervariasi,
seperti makanan, peralatan olahraga, fashion, otomotif, elektronik dan lain-lain.
Barang-barang tersebut dijual secara online melalui website, akun media sosial,

dan marketplace.

Dulu masyarakat berbelanja mem i kebutuhannya dengan datang

langsung ke pasar atau toko dan tenaga. Namun

@ ® [ )
bisnis pr ling salah
platform [ e, 1o La

oleh survei yang dilakukan Merchant Machine. Berdasarkan data dari Machine
(2019), Pertumbuhan e-commerce secara keseluruhan di Indonesia mencapai 78%
pada tahun 2019 dengan populasi online sebesar 103.03 juta jiwa. Menurut
Softwareseni (2018), Indonesia memiliki nilai pembelian produk secara online

melalui e-commerce mencapai US$ 10,9 miliar setara dengan Rp 146,7 triliun.
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Nilai ini telah mengalami peningkatan 41% dari tahun 2015 sebesar US$
55 miliar. Peningkatan yang pesat memicu munculnya situs e-commerce di
Indonesia. Pesatnya pertumbuhan pasar elektronik membuat penyedia jasa
marketplace terus berlomba untuk menjadi yang terdepan di dalam pasar. Jika
mengacu pada peta e-commerce Indonesia oleh iPricelnside (2019) dibawah
digambarkan rata-rata traffic atau arus pengunjung yang mengunjungi berbagai
marketplace di Indonesia. Shopee menjadi marketplace dengan pengunjung
bulanan tertinggi dibanding Lazada, Tokopedia, Bukalapak, dan blibli.com.

Terdapat rata-rata 200 juta pengunjung pada kuartal ke 2 di tahun 2019.

Gambar1.1.
Peta Marketplace Indonesia

Average monthly web traffic
(total visits on desktop & mobile web)

Ry < == ——-———-
1] H:ﬂopee @
® @ lozada @—
® tokopedia Q_

O Bukalapak @_

Combined Regional Traffic

o ﬁ bllbll - e‘ B Total Average Q1 2019

Total Average Q2 2019

Sumber: Ipricelnside (2019)

Agar dapat bersaing dengan laju pertumbuhan dan tren pasar elektronik
yang begitu cepat, pelaku pasar elektronik harus memberikan harga yang menarik

dan meningkatkan kualitas pelayanannya, hal tersebut dilakukan agar konsumen



S
O
o)
o §
Q
=}
©
=)
@
=)
«Q
c
=
o=
=)
=
Y]
>
o
Q
=}
=
0]
=
o
)
=
o
V)
=)
<
jOY)
=
2
0]
o
Q
L=k
Q
=]
oY)
=,
oY)
(=
n
D
c
=i
(=
>
~
V)
=
<
V)
—
=
=
=)
jo 8
=
Q
3
o
0]
—
c
=
Q
e}
Q
o
c
=)
—
Y]
=)
e
QO
N.
=}
)]
-
m
g
—
Q
=
QO
= 1
Y]

o
LY,
(9]
S
«
=
=
©
<5}
=
=
o
QO
=
=
D
-
c
QS
=
QO
=
=
¢]
g,
@
S
=
=
o
)
S
<
Q0
=
(@]
=
£,
Q
=
w»
=
m
g
[
QO
=L
QO
=
@

‘yejesew njens uenelun neje yuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesinuad ‘uenijpuad ‘ueyipipuad uebuiuadsy ynun eAuey uednnbusd e

:"Jaquins ueyingaAusw uep ueywnjuesusw eduey lul sijny eAiey yninjes neje ueibeqgas diynbusw Buesejq |

Buepun-6uepun 16unpuiiq e3di9 ¥eH

eleyer |Mdl lwouoy3 nwij| 166ull yejoxyas yijiw eydid ey ©

13

tidak beralih ke marketplace lain yang menawarkan kebutuhan mereka dengan

lebih baik.

Dalam proses pembelian ada lima tahapan yang dilalui konsumen yaitu,
pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan

pembelian, dan perilaku pembelian.

Keputusan pembelian adalah dimana konsumen mengenal

masalahnya, mencari infg erek tertentu dan

mecahkan

ari barang
beserta pelayanann ; . Pe enetapan harga
dilakukan oleh Dewi (2017) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh positif
terhadap keputusan pembelian.

Faktor yang kedua adalah kualitas pelayanan, merupakan salah satu bagian
dari strategi Manajemen Pemasaran.Menurut Tjiptono (2011:59) kualitas

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapan dan pengendalian atas tinkat
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keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan
telah menjadi satu tahap faktor dominan terhadap keberhasilan suatu
organisasi.Pengembangan kualitas sangat didorong oleh kondisi persaingan antar
perusahaan, kemajuan teknologi tahap perekonomian disosial budaya masyarakat.

Penelitian tentang kualitas pelayanan dilakukan oleh Aini (2018). Hasil penelitian

judul “PENG A
KEPUTUSAN (STUDI

KASUS PADA K(
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1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan diatas, maka
permasalahan umum penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh kesesuaian
harga dan kualitas pelayan terhadap keputusan pembelian konsumen pada

marketplace Shopee.Permasalahan tersebut selanjutnya dapat dirumuskan sebagai

berikut :

1. Apakah terdapat peng sembelian konsumen
2.

13.T

untuk me i : kudlitas pelayan ter, ad:é.k
pembelian kg : gama ketaalegbﬁ(elJA (

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap

keputusan pembelian konsumen pada marketplace shopee.
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1.4. Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai kalangan.

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah :

1. Manfaat teoritis

a. Hasil penelitian ini diharapka apat menambah khasanah ilmu

pengetahuan dibidang Pess

Buepun-6uepun 16unpuiiq e3di9 ¥eH
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b. Hasil penelitian i gai referensi bagi
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1.5. Sistematika Penulisan

Penulisan dilakukan dalam rangka penyusunan skripsi dimana sistematika

penulisan laporan penelitian sebagai berikut :
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BAB 1. PENDAHULUAN

Pendahuluan yang membahas mengenai latar belakang masalah, perumusan

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Kajian pustaka yang membahas

terdahulu, alur pikir, da

didalamnya d
Shopee, variabel

penelitian, analisis data penelitian, pembahasan dan implikasi manajerial.

BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

Bab 5 merupakan bagian akhir yang berisi kesimpulan dan saran dari hasil

penelitian yang dilakukan dan telah dibahas pada bab sebelumnya.



BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

2.1.1. Pengertian Manajemen Pe masarg

Menurut Djaslim Saladi kan bahwa pemasaran adalah

prosessosial dan manaj untuk memenuhi

ini, aktivitas
erupakan kegiatan pemasaran
dimana seseorang berusaha menawarkan sejumlah barang atau jasa dengan
sejumlah nilai keberbagai macam kelompok sosial untuk memenuhi
kebutuhannya. Pemasaran sebagai kegiatan manusia diarahkan untuk memuaskan
keinginan dan kebutuhan melalui proses pertukaran. Definisi yang paling sesuai

dengan tujuan tersebut adalah:
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Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai
kepada pihak lain ( Limakrisna, Susilo, 2013:3).

Penanganan proses pertukaran memerlukan waktu dan keahlian yang

banyak. Manajemen pemasaran akan abila sekurang-kurangnya satu

pihak dari pertukaran pote adapatkan tanggapan

melibatkan a

|ia§
.

barang, jasa,

iy

Manajemen aha. Dalam

menghasilkan kep

manajemen terdapat fungsi penganalisaan, perencanaan, pelaksaan atau penerapan
serta pengawasan. Tahap perencanaan merupakan tahap yang menentukan
terhadap kelangsungan dan kesuksesan suatu organisasi pemasaran. Proses

perencanaan merupakan suatu proses yang selalu memandang kedepan atau pada
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kemungkinan masa akan datang termasuk dalam pengembangan program,
kebijakan dan prosedur untuk mencapai tujuan pemasaran.

Menurut Kotler dan Keller (2016: 27) marketing management as the art
and science of choosing target market and getting, keeping, and growing

customer trought creating, delivering, and, communicating superior customer

value. manajemen pemasaran sebagai ilmu memilih pasar sasaran dan

mendapatkan, menjaga dan iptaan, memberikan

masaSn adaldh E}ganal

perencanaan dan
distribusi dari bara

dengan kelompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi.
2.1.2. Harga

Harga yang merupakan salah satu unsur bauran pemasaran yang seringkali
dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi konsumen dalam melakukan

pembelian yang tidak bisa dikesampingkan oleh perusahaan. Swastha (2010:147)
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mendefinisikan harga sebagai sejumlah uang (ditambah beberapa produk) yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan

pelayanannya.

Menurut Kotler dan Armstrong (2013:151), harga adalah sejumlah uang

yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah dari nilai uang yang

memiliki atau menggunakan

pa meningk

i ut at beru
et share, memperta a

unsur bauran pe
Keputusan harga ahal dapat
menigkatkan laba jangka pendek, tetapi disisi lain akan sulit dijangkau oleh
konsumen. Sedangkan bila harga terlalu murah, pangsa pasar bisa bergejolak,
akan tetapi marjin kontribusi dan laba bersih yang diperoleh bisa jadi amat kecil,
bahkan tidak cukup untuk mendukung pertumbuhan atau ekspansi organisasi

(Tjiptono dan Chandra, 2012: 315).
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Pada umumnya penjual mempunyai beberapa tujuan dalam penetapan
harga produknya. Tujuan tersebut antara lain :
1. Mendapatkan laba maksimum.
2. Mendapatkan pengembalian investasi yang ditargetkan atau pengembalian

pada penjualan bersih.

3. Mencegah atau mengurangi persaing
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3. Daya saing harga
Perusahaan  menetapkan  harga  jual suatu prudok  dengan
mempertimbangkan harga produk yang dijual oleh pesaingnya agar

produknya dapat bersaing di pasar.
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Konsumen terkafdang mengabaikan harga suatu produk namun lebih

mementingkan manfaat dari produk tersebut.

Harga dapat menunjukkan kualitas merek dari suatu produk, dimana
konsumen mempunyai anggapan bahwa harga yang mahal biasanya mempunyai

kualitas yang baik. Pada umumnya harga ,mempunyai pengaruh yang positif

dengan kualitas, semakin tinggi harga m akin tinggi kualitas. Konsumen

mempunyai anggapan adan

a_harga dan kualitas

penyampaiang

totalitas fitur da

keputusan pembelian. Menurut Tjiptono dan Chandra (2012:77) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan mencerminkan perbandingan antara tingkat pelayanan
yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspetasi konsumen. Pelayanan dapat
dikatakan baik atau berkualitas apabila pelayanan yang diberikan oleh suatu

perusahaan dapat memuaskan para konsumen. Jika konsumen merasa puas dengan
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pelayanan yang diberikan maka tidak menutup kemungkinan bahwa konsumen
akan loyal terhadap perusahaan.

Menurut Tjiptono (2014:268) definisi kualitas pelayanan berfokus pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinganan pelanggan serta ketepatan

penyampaiannya untuk menyeimbangi harapan pelanggan.

Daya tangg
tanggap, yak salah yang
dihadapi pelanggan dalam me

3. Jaminan
Jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas daribahaya, risiko atau keraguan.
Yaitu mengetahui pengetahuan baik dari karyawan dalam menangani

pertanyaan atau keluhan dari pelanggan.
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4.  Perhatian
Perhatian meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan pemahaman alas kebutuhan individual para pelanggan
yaitu sikap karyawan yang menunjukan sikap perhatian yang tulus dalam

melayani pelanggan.

5. Bukti fisik
Tampilan fisik melip pegawai, dan sarana
komunikasi.

2.1.4. Keputus

284

am melakukan _pe

tahap dimana ko
pembelian atau pe
kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa.

MenurutTjiptono (2014:21) keputusan pembelian adalah sebuah proses
dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi mengenai produk

atau merek tertentu dan mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternatif
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tersebut dapat memecahkan masalahnya, yang kemudian mengarah kepada
keputusan pembelian.

Tahapan keputusan pembelian ini adalah tahapan yang sangat penting untuk
dipahami karena akan berhubungan dengan keberhasilan suatu program

pemasaran. Menurut Kotler dan Armstrong (2011:149) menyatakan bahwa

purchase decision is the buyer’s decisi hich brand to purchase yang
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konsep diri serta gaya hidup dan nilai.
4.  Faktor Psikologis, Pilihan pembelian seseorang juga dipengaruhi oleh faktor
psikologis yang utama, yaitu motivasi, persepsi, proses pembelajaran, serta

kepercayaan dan sikap.
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Hasan (2011:138)menjelaskan bahwa faktor pendorong yang sangat kuat dalam
pengambil keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh sejumlah orang
memiliki keterlibatan dalam keputusan pembelian. Dan orang yang memiliki

keterlibatan dalam keputusan pembelian adalah sebagai berikut:

1. Intitator adalah orang yang menyaddri pertama kali adanya kebutuhan

yangbelum terpenuhi dan berini an untuk membeli produk

tertentu.

2. Influencer a
3.
4.
5.
dibeli.
Pada saat
merupakan kumpu - : ~“Dan dalam

keputusan pembelian terdapat enam dimensi keputusan pembelian menurut Kotler
dan Keller (2012:178) yang terdiri dari: pilihan produk, pilihan merek, pilihan
penyalur, jumlah pembelian, waktu pembelian dan metode pembayaran. Dalam
melaksanakan maksud pembelian, konsumen dapat membentuk lima sub

keputusan diantaranya seperti: memutuskan merek yang akan dibeli, penyalur
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mana yang dipilih untuk membeli produk, kuantitas barang yang akan dibeli,
waktu pembelian produk, dan metode pembayaran yang akan digunakan. (Kotler
dan Keller, 2012:178).

1. Pilihan produk, dalam hal ini perusahaan harus memusatkan perhatiannya

kepada orang-orang yang berniat membeli sebuah produk serta

Konsumen dapat mengambil

L]

a) Ketertari
sudah melekat pada produk yang dibutuhkan.

b) Kebiasaan pada merek, yaitu konsumen memilih produk dengan merek
tertentu, karena telah terbiasa dengan merek tersebut pada produk yang

dibelinya.
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c) Kesesuaian harga, yaitu konsumen selalu mempertimbangkan harga
yang sesuai dengan kualitas dan manfaat produk yang akan
diperolehnya.

Pilihan penyalur, konsumen harus menentukan penyalur mana yang dipilih

untuk membeli produk. Dalam hal ini konsumen memilih penyalur dapat

dikarenakan faktor lokasi yang arga yang murah, tersedianya

barang yang lengkap g

a) Kemudah konsumen

akan dibeli. Dalam hal ini perusahaan harus mempersiapkan banyaknya

produk yang sesuai dengan keinginan konsumen yang berbeda-beda.

Karena konsumen akan menentukan:
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a) Keputusan jumlah pembelian, selain keputusan pada pilihan merek
yang ditentukan konsumen, konsumen juga dapat menentukan kuantitas
barang yang akan dibelinya.

b) Keputusan pembelian untuk persediaan, dalam hal ini konsumen

memilki produk selain untuk memenuhi kebutuhannya juga melakukan

beberapa tindakan persiapan g gjumlah persdiaan produk yang

Buepun-6uepun 16unpuiiq e3di9 ¥eH

eleyer |Mdl lwouoy3 nwij| 166ull yejoxyas yijiw eydid ey ©

5. pembelian

o
T
9]
=
(@]
=
=
©
Q
=]
=z
o
jab)
=1
=:
®
|
=
QS
o
[ab)
>
o
D
o
9]
-]
=
=)
(@]
Q
=)
<
o
=
(@]
=
S,
o
=
w
=
m
g
(e
o
D
<)
=L
Q

:"Jaquins ueyingaAusw uep ueywnjuesusw eduey lul sijny eAiey yninjes neje ueibeqgas diynbusw Buesejq |

yang akan digunakan pada saat transaksi pembelian. Konsumen mungkin

akan menggunakan cara pembayaran: bayar tunai, cek, kartu kredit, kartu
debit, kartu ATM, kredit melalui lembaga keuangan dan kredit melalui

toko.

S
O
o)
o §
Q
=}
©
=
@
=)
«Q
c
3
o=
3
N
Y]
>
o
Q
=}
=
0]
3
o
)
=
o
V)
)
<
jOY)
=
2
0]
o
Q
(e
Q
=]
oY)
=,
oY)
(=
n
@
c
=i
(=
>
~
V)
=
<
V)
—
=
=
=)
jo 8
28
Q
3
o
0]
—
c
=
Q
e}
Q
o
c
=)
—
Y]
=)
e
QO
N
=}
)]
-
m
g
—
Q
=
QO
= 1
Y]

‘yejesew njens uenelun neje yuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesinuad ‘uenijpuad ‘ueyipipuad uebuiuadsy ynun eAuey uednnbusd e




S
O
o)
o §
Q
=}
©
=)
@
=)
«Q
c
=
o=
=)
=
Y]
>
o
Q
=}
=
0]
=
o
)
=
o
V)
=)
<
jOY)
=
2
0]
o
Q
L=k
Q
=]
oY)
=,
oY)
(=
n
D
c
=i
(=
>
~
V)
=
<
V)
—
=
=
=)
jo 8
=
Q
3
o
0]
—
c
=
Q
e}
Q
o
c
=)
—
Y]
=)
e
QO
N.
=}
)]
-
m
g
—
Q
=
QO
= 1
Y]

o
LY,
(9]
S
«
=
=
©
<5}
=
=
o
QO
=
=
D
-
c
QS
=
QO
=
=
¢]
g,
@
S
=
=
o
)
S
<
Q0
=
(@]
=
£,
Q
=
w»
=
m
g
[
QO
=L
QO
=
@

‘yejesew njens uenelun neje yuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesinuad ‘uenijpuad ‘ueyipipuad uebuiuadsy ynun eAuey uednnbusd e

:"Jaquins ueyingaAusw uep ueywnjuesusw eduey lul sijny eAiey yninjes neje ueibeqgas diynbusw Buesejq |

Buepun-6uepun 16unpuiiq e3di9 ¥eH

eleyer |Mdl lwouoy3 nwij| 166ull yejoxyas yijiw eydid ey ©

22

Proses pengambilan keputusan pembelian merupakan proses yang dimulai
dari pengenalan masalah yang dapat dipecahkn melalui pembelian beberapa
produk (Tjiptono dalam Rozikin, 2015:4) . Keputusan pembelian konsumen dapat
diartikan sebagai tindakan yang diambil konsumen dalam usaha memicu

kebutuhan dengan cara melakukan pembelian produk maupun jasa, Kotler dan

Keller (2012:176) jugamengemukakan erdapat 5 tahap yang dilalui

konsumen dalam proses peng aitu seperti terlihat

pada gambar dibawa

Perilaku

pasca
pembelian

Pengenalan Pencarian Evaluasi

Masalah

Informasi alternatif

1.

Proses pemb
kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat dicetuskan oleh rangsangan internal
atau eksternal. Para pemasar perlu mengidentifikasikan keadaan yang
memicu kebutuhan tertentu. Dengan mengumpulkan informasi dari

sejumlah konsumen, para pemasar dapat mengidentifikasikan rangsangan
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yang paling sering membangkitkan minat akan kategori yang mampu
memicu minat konsumen.

Pencarian Informasi

Konsumen yang terangsang kebutuhannya akan terdorong untuk mencari

informasi yang lebih banyak. Kita dapat membaginya ke dalam dua level

rangsangan. Situasi pencarian ang lebih ringan dinamakan

penguatan perhatian. Pg lebih peka terhadap

1My

Terdapat beberapa proses evaluasi keputusan dan model-model yang terbaru

memandang proses evaluasi konsumen sebagai proses yang berorientasi
kognitif, yaitu model tersebut menganggap konsumen membentuk penilaian
atas produk dengan sangat sadar dan rasional. Beberapa konsep dasar akan

membantu kita memahami proses evaluasi konsumen: Pertama, konsumen
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berusaha memenuhi kebutuhan. Kedua, konsumen memandang masing-
masing produk sebagai sekumpulan atribut dengan kemampuan yang
berbeda-beda dalam memberikan manfaat yang digunakan untuk
memuaskan kebutuhan itu. Para konsumen memiliki sikap yang berbeda-

beda dalam memandang berbagai atribut yang dianggap relevan dan

penting. Brand akan memberikag terbesar pada atribut yang

memberikan manfaat

gencar sikaf tersebut

dengan kons beliannya.
Faktor kedua adalah faktor situasi yang tidak terantisipasi yang dapat
muncul dan mengubah niat pembelian, seperti harga yang diharapkan dan

manfaat yang diharapkan.

Perilaku Pasca Pembelian
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Setelah membeli produk, konsumen akan mengalami level kepuasan atau
ketidakpuasan tertentu. Kepuasan dan ketidakpuasan terhadap produk akan
mempengaruhi perilaku konsumen selanjutnya. Jika konsumen tersebut
puas, ia akan menunjukkan kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli

kembali produk tersebut.

Tahap-tahap proses pengambilan k pembelian di atas menunjukkan
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Peneliti Judul Metode Tujuan Hasil
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Harga, ini ini adalah untuk pelayanan
Kualitas dilakukan di | mengetahui dan harga
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Kualitas M lati pelayanan dan positif
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Terhadap keputusan
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Harga, kopiprogo | bagaimana promosi dan
Promosi dan Bandung tingkat kualitas kualitas
Kualitas menggunak | produk, harga, pelayanan
Pelayanan an metode promosi, dan secara
Terhadap simple kualitas simultan
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Penggunaan metode penjualan produk | keputusan
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Harga dan ini penelitian
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i Krismanti Analisi Harga, | Penelitian Tujuan penlitian | Terdapat

o dan Promosi dan ini ini adalah untuk pengaruh

E Kusnilawati, | Desain menggunak | menganalisis yang positif

] 2013 Produk an metode pengaruh harga, dan

5 Terhadap Regresi promosi dan signifikan

3 Keputusan Linier desain produk antara harga,

@_ Pembelian Berganda terhadap promosi dan

c Sepeda Motor keputusan desain

o Honda Non pembelian sepeda | produk
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c atic keputusan
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informasi harga, konsumen bisa membandingkan antara harga yang dinyatakan
dengan sebuah harga atau kisaran harga yang mereka bayangkan atas produk
tersebut. Harga yang ada dipikiran sebagai bahan melakukan perbandingan

tersebut disebut harga acuan internal. Harga acuan internal adalah harga yang

S
O
o)
o §
Q
=}
©
=
@
=)
«Q
c
3
o=
3
N
Y]
>
o
Q
=}
=
0]
3
o
)
=
o
V)
)
<
jOY)
=
2
0]
o
Q
(e
Q
=]
oY)
=,
oY)
(=
n
@
c
=i
(=
>
~
V)
=
<
V)
—
=
=
=)
jo 8
28
Q
3
o
0]
—
c
=
Q
e}
Q
o
c
=)
—
Y]
=)
e
QO
N
=}
)]
-
m
g
—
Q
=
QO
= 1
Y]

dianggap pantas oleh konsumen, harga yang telah ada secara historis atau yang

‘yejesew njens uenelun neje yuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesinuad ‘uenijpuad ‘ueyipipuad uebuiuadsy ynun eAuey uednnbusd e




S
O
o)
o §
Q
=}
©
=
@
=)
«Q
c
3
o=
3
N
Y]
>
o
Q
=}
=
0]
3
o
)
=
o
V)
)
<
jOY)
=
2
0]
o
Q
(e
Q
=]
oY)
=,
oY)
(=
n
@
c
=i
(=
>
~
V)
=
<
V)
—
=
=
=)
jo 8
28
Q
3
o
0]
—
c
=
Q
e}
Q
o
c
=)
—
Y]
=)
e
QO
N
=}
)]
-
m
g
—
Q
=
QO
= 1
Y]

o
T
9]
=
(@]
=
=
©
Q
=]
=z
o
jab)
=1
=:
®
|
=
QS
o
[ab)
>
o
D
o
9]
-]
=
=)
(@]
Q
=)
<
o
=
(@]
=
S,
o
=
w
=
m
g
(e
o
D
<)
=L
Q

‘yejesew njens uenelun neje yuy uesinuad ‘uesode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesinuad ‘uenijpuad ‘ueyipipuad uebuiuadsy ynun eAuey uednnbusd e

:"Jaquins ueyingaAusw uep ueywnjuesusw eduey lul sijny eAiey yninjes neje ueibeqgas diynbusw Buesejq |

Buepun-6uepun 16unpuiiq e3di9 ¥eH

eleyer |Mdl lwouoy3 nwij| 166ull yejoxyas yijiw eydid ey ©

31

dibayangkan konsumen sebagai harga pasar yang tinggi atau rendah.pada
dasarnya harga acuan internal menjadi semacam panduan untuk mengevaluasi
apakah harga yang tertera tersebut dapat diterima oleh konsumen (Peter & Olson
2008).

Harga memiliki pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian

dikarenakan harga menjadi pertimbang penting bagi konsumen dalam

menimbangkan untuk membe

pengendalian ata
konsumen. Apabil an sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik
dan memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan
konsumen, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang

ideal. Sebaliknya jika jasa atau pelayanan yang diterima lebih rendah daripada
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yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan buruk
(Tjiptono, 2009).

Collier dalam Yamit (2013:22) memiliki pandangan lain dari kualitas jasa
pelayanan ini, yaitu lebih menekankan pada kata pelanggan, pelayanan, kualitas

dan level atau tingkat. Pelayanan terbaik pada pelanggan (excelent) dan tingkat

kualitas pelayanan merupakan cara ang konsisten untuk dapat

mempertemukan harapan kog

ernal dan biaya) dan

menyatakan
mungkin. Ung

untuk kembali

Kualitas pelayanan merupakan tolok ukur dalam menentukan keputusan
pembelian atau tidaknya seorang pengguna jasa, karena melalui kualitas
pelayanan akan dapat menilai kinerja dan merasakan puas atau tidaknya mereka

dengan layanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Kepuasan dan ketidakpuasan
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pelanggan akan suatu layanan akan memberikan dampak tersendiri kepada
perilaku pembelian selanjutnya (Dwi dan Febrina, 2010:125).
Oleh karena itu, dapat diduga bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh

terhadap Keputusan Pembelian pada marketplace Shopee.
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(Aini, 2018)

2.4. Hipotes

Sesuai deng penelitian

layak untuk menje terhadap
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Keputusan Pembelian pada markeplace Shopee. Oleh karena itu hipotesis yang
diajukan pada penelitian ini adalah:
H1: Harga berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada marketplace Shopee.

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada
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marketplace Shopee.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini diadakan pada konsumen marketplace Shopee di Kota Bogor.

Penelitian dilaksanakan selama 4bulan, sesuai t ibawah ini:

Kegiatan Jupi J 0 tus 2 ber 2020
| | [IAVAS SR [ ol || v

Penelitian
Pendahulu ST h
Penyusu

Proposal

Pengumpul =
Data
Analisis Dat

™

h

e

Pelaporan

3.2. DesainP n\%p ) IPWIJA ( \§

Jenis pene *gu‘rya m&rﬁ‘ﬁ natory
research tipe kausal ﬁlﬁ AeBnd& dependen.

Lingkup penelitian ini a an terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen pada marketplace Shopee.

Terdapat tiga variabel penelitian yaitu, dua variabel independen dan satu
variabel dependen. Variabel independen yang pertama yaitu Harga dengan simbol X1
dan variabel independen yang kedua yaitu Kualitas Pelayanan dengan simbol X2. Satu
variabel dependen yaitu Keputusan Pembelian Konsumen dengan simbol Y. Kerangka
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen pada penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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atau jasa atau
jumlah dari nilai
uang yang ditukar
konsumen  atas
manfaat-manfaat
karena  memiliki
atau
menggunakan
produk atau jasa
tersebut.Kotler
dan  Armstrong
(2013:151)

Kualitas Pelayanan

(X2)
(Aini, 2018)

=

Keputusan pembelian

(Y)
(Setyarko, 2016)

enanggung

orslers
emampua y
uk
2muaskan
k putuhan
dinyatakan atau

2. Kesesuaian harga
dengan kualitas
produk

3. Daya saing harga

4. Kesesuaian harga

dengan manfaat

dimana konsumen
mengenal
masalahnya,
mencari informasi
mengenai produk
atau merek tertentu
dan mengevaluasi
seberapa baik
masing- masing
alternatif tersebut
dapat memecahkan
masalahnya, yang
kemudian

2. Pencarian
informasi

3. Evaluasi
alternatif

4. Keputusan
pembelian

5. Perilaku setelah

pembelian

Likert




mengarah kepada
keputusan
pembelian. Tjiptono
(2014:21)

3.4.  Populasi, Sampel dan Metode

Populasi dapat diartika i ), peristiwa, benda,
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atau obyek lain ya [ i anto dan
Wulandari, 20
Bogor ya
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berikut:
Z2 (p.q)
n=———
eZ
B 1.96%x0.5x0.5
T 001

n = 96,04 dibulatkan menjadi 100 sampel
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n = Jumlah Sampel

N = Jumlah Populasi

Zo. = Level of Confidence atau nilai Z (Z score)

P = Variabilitas populasi (persentase)

g =100%-p

e = Margin/sampling g

Berdasarkan j i 6,04 atau
dibulatkan menj
responde

responden.

sampling. Me

prosedur sampli
dijumpai atau diak
adalah mengambil res
yang secara kebetulan ¢
adalah orang tersebut merupakan konsumen atau pengguna dari jasa marketplace
Shopee. Sampel penelitian ditentukan dengan memberikan kuesioner kepada konsumen
Shopee yang ditemui pertama kali lalu penyebaran kuesioner dihentikan setelah

diperoleh 100 sampel.

3.5. Metode Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data yang didasarkan pada pendapat

Sugiyono (2013:188), yaitu Kuesioner (Angket) yang dilakukan dengan cara memberi
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seperangkat pertanyaan atau pernyataan kepada responden untuk dijawabnya.

Kuesioner berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup dan diberikan kepada responden

secara langsung tentang marketplace shopee.

3.6.Instrumentasi Variabel

Instrumentasi variabel merupakan pengujian
instrumen penelitian dilakukan melalui

bahwa kuesioner yang disus

3.7.

2.

erhadap data hasil kuesioner. Uji

iabilitas untuk memastikan

den dan memiliki

Ty
rtabel. Untuk me mpvn

ok JaRANGA BN dbabi

beberapa ¢

Corrected

Reliabilitas

Reliabilitas ada
(daftar pernyataan) dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Uji reliabilitas
dilakukan terhadap keseluruhan butir pernyataan yang telah valid. Uji
reliabilitas dilakukan dengan metode Cronbach’s Alpha. Reliabilitas terpenuhi
jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 (Nunnally dalam Mulyanto dan Wulandari,

2010: 126).

Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis
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3.7.1. Metode Analisis

Metode analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dan regresi linier
ganda. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif dan analisis
verifikatif yaitu regresi linier ganda. Analisis deskriptif dilakukan untuk

mendeskripsikan data penelitian. Analisis regresi linier ganda digunakan untuk menguji

pengaruh beberapa variabel independen teth ariabel dependen dengan tipe

data metrik (Interval atau Rasio ahului uji persyaratan

berasal dari @
analisis regresi
menggunakan Normal P-P Plot. Normalitas terpenuhi jika titik-titik pada grafik

Normal P-P Plot menyebar di sekitar dan mengikuti garis diagonal grafik.

b. Uji Multikolinearitas

Multikolinieritas yaitu adanya korelasi yang sangat kuat antar variabel bebas
tidak diharapkan sehingga pengujian dilakukan untuk memastikan tidak terjadi

multikolinieritas yang menunjukkan variabel bebas satu dengan lainnya setara




(independen). Tidak terjadinya multikolinieritas atau terpenuhi uji pengujian

dilakukan dengan melihat nilai VIF dan Tolerance yaitu jika:

- Nilai tolerance seluruh variabel independen mendekati angka 1 dan atau

lebih besar daripada 0.2

- Nilai VIF seluruh variabel indepénden berada di seputar angka 1 dan

tidak boleh lebih dari 10.

Uji Asumsi Heterosked:
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Y =a+blX1 +hb2X2
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X1 = Persepsi Harga

X2 = Kualitas Pelayanan

Y = Keputusan Pembelian

a = Konstanta
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b2 = Koefisien Regresi Kualitas Pelayanan

Nilai koefisien determinasi ganda (R Square) menjelaskan besaran kemampuan model
persamaan regresi dalam menjelaskan pengaruh variabel independen harga dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian. Nilai koefisien regresibl menunjukkan besar

dan arah pengaruh harga terhadap keputusan pembelian sedangkan nilai koefisien

regresi b2 menunjukkan besar dan arah peng pelayanan terhadap keputusan

pembelian.

3.7.2. Pengujian Hipo

iGIte rbedah ’

probabilitas (sig F) terhadap taraf w1 p

untuk menguji hipotesis keempat penelitian adalah sebagai berikut:

- Jika Sig F < a, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya model hasil
penelitian layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh Harga dan Kualitas

Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada marketplace Shopee.



- Jika Sig F > a, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya model hasil
penelitian tidak layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh Harga dan

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada marketplace Shopee.

Pengujian hipotesis penelitian dilakukan dengan uji-t. Pengujian hipotesis dalam

penelitian sebanyak dua kali sesuai dengan hipotesis penelitian.

1. Uji hipotesis pertama

Hipotesis pertama yang : terdapat pengaruh
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pengaruh Harga

- Jika Sig t > o , maka Hlo diterima dan Hla ditolak, artinya tidak
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terdapat pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian pada marketplace

Shopee.

2. Uji hipotesis kedua
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Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada marketplace Shopee. Hipotesis

statistik yang diajukan adalah sebagai berikut:
H20 : b2 =0 : tidak ada pengaruh

H2a :b2 # 0 : ada pengaruh

Pengujian hipotesis dilak membandingkan nilai

probabilitas (sig t) terhadap yang digunakan
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