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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
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PENGIRIMAN BARANG SICEPAT HALU DI JAKARTA

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harga
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan E-Commerce Shopee pada
jasa pengiriman SiCepat HALU di Jakarta.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, dengan strategi
penelitian asosiatif. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan E-
Commerce Shopee di Jakarta yang pernah menggunakan jasa pengiriman barang
melalui SiCepat HALU minimal 1 kali penggunaan. Sampel ditentukan
berdasarkan metode Nonprobability Sampling, dengan jenis purposive sampling
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Data yang digunakan dalam
penelitian ini berupa data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data
primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner menggunakan tautan (link) yang
disebarkan melalui sosial media. Sedangkan pengumpulan data sekunder
diperoleh dari buku-buku, jurnal terdahulu, website perusahaan dan artikel yang
berhubungan dengan penelitian yang dilakukan. Analisis data yang dilakukan
dengan menggunakan teknik analisis PLS (Partial Least Square) melalui
software SmartPLS versi 3.3.5 dan aplikasi SPSS versi 26. Dimana secara parsial
diolah dengan teknik analisis PLS, sedangkan secara simultan diolah dengan
aplikasi SPSS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,453 atau 45,3%, (2) kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 0,424 atau 42,4%, (3) secara simultan (bersama-sama) harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 89,836.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan
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THE EFFECT OF PRICE AND QUALITY OF SERVICE ON
E-COMMERCE SHOPEE CUSTOMER SATISFACTION ON SICEPAT
HALU DELIVERY SERVICES IN JAKARTA

ABSTRACT

This study aims to determine how much influence price and service quality
have on E-Commerce Shopee customer satisfaction on the SiCepat HALU
delivery service in Jakarta.

This research uses this type of quantitative research, with associative
research strategies. The population of this study is all Shopee E-Commerce
customers in Jakarta who have used freight forwarding services through SiCepat
HALU at least 1 time of use. Samples are determined based on the
Nonprobability Sampling method, with purposive sampling type with a sample
number of 100 respondents. The data used in this study is primary data and
secondary data. Primary data collection techniques are obtained through the
dissemination of questionnaires using links spread through social media. While
secondary data collection is obtained from books, previous journals, company
websites and articles related to research conducted. Data analysis was carried out
using PLS (Partial Least Square) analysis technigues through SmartPLS software
version 3.3.5 and SPSS application version 26. Where partially processed with
PLS analysis techniques, while simultaneously processed with SPSS
applications.

The results of this study indicate that (1) price has a positive and significant
effect on customer satisfaction by 0.453 or 45.3%, (2) service quality has a
positive and significant effect on customer satisfaction by 0.424 or 42.4%, (3)
simultaneously (together) price and service quality have a positive and significant
effect on customer satisfaction by 89,836.

Keywords: Price, Service Quality, and Customer Satisfaction




DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL .....coiiiiiiiiiiesiesieese et [
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI.....ccociiiiiiieiese e i
PERSETUJUAN PEMBIMBING.........ccoitiiiiiiiiine e ii
HALAMAN PENGESAHAN.........cot ittt iv
KATA PENGANTAR ..ottt bbb %
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI............ vii
ABSTRAK .o e viii
DAFTAR ISL ..ottt sresreeneeneas X
DAFTAR TABEL ..ottt sttt Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ra e Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiv
BAB | PENDAHULUAN ......coi ittt 1
1.1, Latar BelaKang ........cccccoveiiiieiieicce e 1

1.2. RUMUSan Masalah ..........cccoooviieiiiiiiiee e 8

1.3. Tujuan Penelitian.........ccccceiieiieii e 8

1.4, Manfaat Penelitian.........ccccoooeiieiiiieiiee e 8

BAB 11 KAJIAN PUSTAKA ..o 10
2 I I 1o 2 7 g T I o S 10

2.1.1. E-COMMEICE ....ooiiiiiieiie et 10

2.1.1.1. Pengertian E-COMMErCE ......ccovvereiiriniriiins 10

2.1.2. Kepuasan Pelanggan...........ccccoovevieieeiiiie i 10

2.1.2.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan ...........c.cc.co.... 10

2.1.2.1. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
......................................................................................... 11

2.1.2.2. Indikator Kepuasan Pelanggan...............cc......... 12

2.1.3. HAIQA. ... eoiiiieiieiee e 12

2.1.3.1. Pengertian Harga.........ccccccceevveveeveciese e 12

2.1.3.2. DIMENSi Harga........cocoovvvrerineenesc e 13

2.1.3.3. Indikator Harga ...........cccccoevievvciecicseee e 13

2.1.3.4. Tujuan Penetapan Harga Jasa............cccccocvruenens 14

2.1.4. Kualitas Pelayanan...........ccccoccovviiiiiiiiiiicie e 14

2.1.4.1. Pengertian Kualitas Pelayanan .............cc.ccooveuee. 14

2.1.4.2. Indikator Kualitas Pelayanan .............ccccccceene. 15

2.2. Review Penelitian Terdahulu ..........c.cccoooeviieviiieiiee e 16

2.3. Kerangka Konseptual Penelitian ...........ccccocoevieiiiiiicie e 20

2.3.1. Hubungan Harga (X1) dengan Kepuasan Pelanggan ()21
2.3.2. Hubungan Kualitas Pelayanan (X2) dengan Kepuasan
Pelanggan (Y) «oeeeoeeieseseeee e 22



Halaman

2.3.3. Hubungan Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (Xz)

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) ..c.ccocoveveevveceiiece e 23

2.3.2. HIPOLESIS ..ot 23

BAB 111 METODA PENELITIAN ....oooiiiiie e 24
3.1, Strategi PENeltian.........ccocviiiiiiiieec e 24
3.2. Populasi dan SAmpel ..........cccoeeviiieiieie e 24
3.2.1. Populasi Penelitian............cccooviiiininiieicene e 24

3.2.2. Sampel Penelitian ..........cccccooveviiiiiieie e 25

3.3. Data dan Metoda Pengumpulan Data.............ccooeiveienencnieninnnnnns 25
3.3.1. SUMDEr Data .....ocvvevieiieieieie e s 25

3.3.2. Metode Pengumpulan Data...........c.ccoovereieneienenennnn 26

3.4. Operasional Variabel ............ccccoviiiiii i 27
3.4.1. Variabel EKSOQEN........cccoiiiiiiiiiiieieeee s 27

3.4.2. Variabel ENdOgen .........cccoceveeiicieiieie e 30

3.5. Metode Analisa Data ........cccccveveieeiiiieiieseee e 30
3.5.1. Analisis Partial Least Square (PLS) .......ccccocevvviieieennne 31

3.5.1.1. Model Pengukuran (Outer Model) .................... 31

3.5.1.2. Model Struktural (Inner Model)......................... 32

3.5.2. Pengujian HipOtESIS .......cvvvrveriiriiniiiiiieieee e 33

3.5.2.1. Uji Secara Parsial ...........ccccceevvevviiciieiiee e 34

3.5.2.2. Uji Secara SImultan..........ccceeeveienencnenisennns 34

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...cooiiie et 36
4.1, HaSil PENEITIAN........coiieie e 36
4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian.............c.cccceverurenee. 36

4.1.1.1. Sejarah singkat SiCepat EKSpres...........cc.ccce.... 36

4.1.1.2. Visi dan Misi SiCepat EKSpPres.........c.cccccevvenienn. 36

4.1.1.3. Jasa Layanan SiCepat EKSpPres...........cccccovruene. 37

4.1.2. Deskripsi Responden .........c.ccceevveveieeiievesiece e 37

4.1.3. DesKripSi Data ........cccoereeieiiiiinieniisesieeee e 39
4.1.3.1. Analisis Harga............cccooveveiieieene e 39

4.1.3.2. Analisis Kualitas Pelayanan...............cc.ccoovnene. 40

4.1.3.3. Analisis Kepuasan Pelanggan ..............ccccco....... 41

4.1.4. Analisis Statistik Data............ccceevererieerieeenieene e 42

4.1.4.1. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) ..... 42

4.1.4.2. Evaluasi Model Struktural (Inner Model) ......... 46

4.1.5. Pengujian HIpPOtESIS ....ccveiveeiiiiiie e 48

4.1.5.1. Uji Secara Parsial ..........cc.ccoovvviiiinnnieiciee 49

4.1.5.2. Uji Secara Simultan...........cccccovevieiieiiieiiecninns 50

4.2, Pembahasan Hasil............ccccoviveiiiiiniieie e 50
BAB V SIMPULAN DAN SARAN .....ccoiiiiieie et 54
5.1, SIMPUIAN ...t 54

Xi



Halaman

0.2, SAIAN ...ttt 55

5.3. Keterbatasan Penelitian dan Pengembangan Penelitian Selanjutnya

................................................................................................................ 55
DAFTAR REFERENSI .....cviiii e 57
LAMPIRAN ...ttt e e s s e e e s s e e e e s nnbaeeeeans 60

Xii



DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 1. 1. Estimasi waktu pengiriman pesanan, tipe layanan pengiriman dan jasa

Kirim untuk wilayah DKI JaKarta...........ccccceiieieiiienieeis e 3
Tabel 3.1, SKala LIKErt .......ccoiiiiiecec e e 27
Tabel 3. 2.  Operasionalisasi Variabel dan Indikator Harga ............c.cccocoveniee. 28
Tabel 3. 3.  Operasionalisasi Variabel dan Indikator Kualitas Pelayanan ........ 29
Tabel 3. 4. Operasionalisasi Variabel dan Indikator Kepuasan Pelanggan...... 30
Tabel 4. 1.  Karakteristik Jenis Kelamin Responden...........ccccooeveneiencnnnnnne. 37
Tabel 4. 2.  Karakteristik Usia ReSponden..........cccccoevevveveiie i e 38
Tabel 4. 3. Karakteristik Pekerjaan ResSponden...........ccoovoeveienenenencsenenn 38
Tabel 4.4. Karakteristik Tingkat Frekuensi Penggunaan SiCepat HALU oleh
RESPONACN. ...t 39
Tabel 4.5. Outer Loading (Loading Factor) .........ccccccevvveveiiieieeie e 43
Tabel 4.6. NIl AVE ...t 45
Tabel 4. 7. Validitas DiSKIMINGN ......cccovoviiiiriieieseseessee s 45
Tabel 4. 8. Reliabilitas KOMPOSIT.........cccooviiiiiiiiiiesieeeeee s 46
Tabel 4.9,  Nilai R-SQUAre........cccccviiiiie e 47
Tabel 4. 10. Q? PrediCtive REIEVANCE ............ccceveeerereeeeeeseeeee e 47
Tabel 4. 11. Hasil Uji Goodness of Fit Model ............c.coooeoviieiiciicccee, 48
Tabel 4. 12. Hasil Pengujian Pengaruh Langsung (Direct Effect) ..................... 49
Tabel 4. 13. Hasil Uji F (SIMultan) .........ccccoeiieiiiiiiic e 50

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1. 1. Penggunaan E-Commerce Indonesia Tertinggi di Dunia 10 Negara
dengan Persentase Penggunaan E-Commerce Tertinggi di Dunia..............cccceeue. 2
Gambar 1. 2. Dominasi Wilayah Jasa Ekspedisi bulan Maret-Juni 2020............ 5
Gambar 2. 1. Kerangka Konseptual Penelitian............ccccoccvvvevveiviieiecseseee, 20
Gambar 4. 1. Diagram Skala Likert Variabel Harga (X1) ....cccooveveviveieciicinennn. 40
Gambar 4. 2. Diagram Skala Likert Variabel Kualitas Pelayanan (X2)............ 41
Gambar 4. 3. Diagram Skala Likert Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)........... 41
Gambar 4. 4. Model Pengukuran (Outer Model).........ccccevvvieviiiciieieececee, 42
Gambar 4. 5. Hasil Estimasi Model PLS (Bootstrapping) ..........ccccovevvevveiunenne. 48

Xiv



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.

DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lembar KUBSIONET .......oiieiiiie e 60
Data TabUuIASH ......ccvveiieieiiece e 65
OULPUL SMAIPLS.... ..ot 74
OULPUL SPSS UJi F .. 77
TADEI F oo s 78
Keterangan Surat RISEL ..........ccovveiveiieiieie e 82
Daftar Riwayat Hidup Peneliti...........ccccocevveviiieiieiecie e, 83

XV



