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A. Latar Belakang
Pada perkembangan internet disaat ini banyak banyak membawa pergantian dalam
metode berbisnis dengan cara online, banyaknya manfaat memakai internet ialah
ebagai alat komunikasi serta bisnis yang digunakan penggunanya dalam
melaksanakan bisnis pembelian yang amat fleksibel, dengan terdapatnya internet
pelanggan bisa melaksanakan pembelian dengan cara online dimana konsumen
serta penjual tidak melaksanakan bisnis dengan kontak fisik, pasti alat yang
dipakai berbentuk aplikasi yang diakses lewat fitur elektronik yang tersambung ke
internet, alat internet yakni teknologi data era saat ini yang terus bertumbuh,
dengan terdapatnya internet bisa mempermudah kegiatan pengguna dalam
menemukan informasi, dikala ini perlengkapan internet digunakan buat
perkembangan elektronik untuk kegiatan bidang usaha aspek upaya online, pasti
saja kemajuannya dikala ini ialah bagian dari upaya dalam menjual produk dengan
menggunakan kemajuan teknologi selaku profit yang lebih besar serta meluaskan
produknya melalui advertensi jaringan internet yang disebut market place, sebab
market place dikala ini lagi menghadapi kemajuan lumayan cepat, kemajuannya
mengaitkan bermacam tipe upaya bidang usaha, yang dimana banyaknya
bermunculan aplikasi online semacam Lazada, Shopee, Blibli serta Bukalapak,
pasti saja suasana kompetisi bidang usaha mempunyai akibat yang besar serta
kompetisi persaingan penjual dikala ini terus menjadi kencang buat menarik serta
menjaga konsumennya, dengan perihal itu penjual wajib mencermati harga,
kualitas produk, dan kualitas layanan aplikasi, sebab kepuasan pengguna amat
susah buat dipertahankan serta terus menjadi banyak penjual yang menawarkan
produk terbaik mereka, pelanggan mempunyai lebih banyak peluang buat
membuat ketetapan pembelian dalam memakai aplikasi online shop, online shop
yakni sarana yang diadakan internet buat membagikan bermacam keringanan
semacam keringanan dalam pembelian, keringanan tersebut dapat membantu
penggunanya dalam mencari berbagai macam tipe produk yang ditawarkan lewat
aplikasi serta pelanggan bisa melihatnya kapan saja serta dimana saja, aplikasi
online serupa dengan pasar konvensional, salah satunya perbandingannya yakni
metode berdagangnya lewat internet, pembelian online yakni pembelian benda
ataupun pelayanan yang dicoba pengguna ke penjual dengan metode real-time
tanpa jasa, yang artinya tidak bertemu dengan penjual atau pelanggan, tetapi
dengan membuka aplikasi itu melalui hp, alhasil kita dapat melakukan bidang
usaha jual-beli dengan metode kilat, online shop pula telah membagikan banyak
keringanan dengan membagikan korting ataupun gratis biaya Kirim, alhasil
konsumen dikala memakai aplikasi ini merasa diuntungkan sebab memperoleh
harga yang lumayan pada produk yang dibelinya, saat ini berbelanja online
ditaksir lebih efisien dalam memperoleh produk yang di idamkan semacam
busana, tas, sepatu, aksesoris serta yang lain, sebab kepraktisan ini membuat
konsumen aplikasi jadi susah mengatur diri dalam perihal berbelanja, sehingga
pembelian online sudah jadi jalur pengganti, tidak hanya itu pula keringanan
dalam melaksanakan bisnis ini dibantu oleh pembayaran yang beraneka ragam,
semacam transfer antar bank dan bayar ditempat, salah satu tata cara yang



digunakan penjual untuk melindungi pelanggannya yakni dengan mendapatkan
kepercayaan, penjual yang jujur lebih diyakini oleh pelanggan, alhasil banyak
pelanggan yang suka saat membeli serta senantiasa loyal pada penjual, ada pula
kelebihan dari berbelanja online yakni 1) mudah, karena dapat dicoba dimana saja
dan kapan saja melalui hp yang sudah terkoneksi melalui internet, 2) murah,
karena berbelanja lewat aplikasi online lebih murah, karena bayaran untuk
membeli produk itu lebih terjangkau, alhasil dengan metode yang sangat pas,
konsumen lebih banyak mengeluarkan biaya yang lebih murah dibandingkan
harga di pasar offline, 3) hemat waktu, sebab konsumen tidak membutuhkan
durasi yang lama buat mencari produk yang diperlukan, serta jadi lebih hemat
durasi tidak menunggu antrean, membeli-beli online pula memiliki kelemahan,
ialah 1) mutu benda yang di idamkan sering- kali berlainan jauh dengan mutu
yang ditampilkan, 2) lamanya durasi pengiriman produk, perihal ini bisa
menimbulkan konsumen takut dengan benda yang dibeli, 3) refund, bila
pelanggan memohon pengembalian anggaran, tidak seluruh penjual ingin
merespon produk yang tidak puas, jadi saat sebelum pelanggan membeli produk
itu, umumnya ada beberapa pandangan yang perlu dipikirkan sejenis pandangan
harga, sebab penentuan harga bisa menolong konsumen dalam membuat ketetapan
pembelian, aspek kualitas produk hendak senantiasa dicermati oleh pelanggan saat
sebelum produk itu dibeli, pelanggan dapat mencermati berapa banyak konsumen
lain yang telah membagikan keterangan kepada produk itu, apabila konsumen
banyak memberi keterangan yang lumayan bagus dari konsumen lain berarti
aspek kualitas layanan aplikasi yang bagus merupakan perihal yang sangat berarti,
jual-beli online membuat pelanggan merasa puas dikala melaksanakan pembelian,
sebab mereka menginginkan jasa yang terbaik semacam keringanan dalam cara
pembelian, aspek kepuasan pengguna layanan aplikasi bukan cuma mengenai
membeli balik produknya, namun sebab terdapatnya mutu serta harga yang
berkualitas, alhasil penjual hendak memperoleh evaluasi yang bagus pula, apabila
konsumen puas dengan layanan serta impian yang diperoleh, dapat mempengaruhi
kepuasan penguna layanan aplikasi online shop, supaya bisa ditingkatkan
pelanggan buat mengakses serta membeli produknya, dengan memandang aspek
itu, diharapkan penjual bisa menguasai apa yang diperlukan konsumennya.

Aplikasi yang digunakan untuk berbelanja online ?

Pengguna Aplikasi Online Shop
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® Lazada
® Tokopedia
Bukalapak
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Dari gambar diatas, konsumen aplikasi online shop di Kecamatan Medan-
Tembung sepanjang menggunakan aplikasinya banyak yang memilah Aplikasi
Lazada, salah satu keunggulan buat berbelanja online semacam Lazada yakni
fleksibel, ada pula keunggulan yang ditawarkan Lazada semacam 1) harga benda
lumayan terjangkau, apalagi Lazada pula lumayan kerap menawarkan korting,
selaku ilustrasi kerap terjalin bagian harga dekat 10- 25 persen ataupun lebih,
perihal ini terjalin dihari event khusus, 2) web gampang dipakai selaku ilustrasi
bentuknya amat simpel alhasil lumayan gampang buat dipahami, 3) beraneka
ragam berbagai tata cara pembayaran yang diadakan Lazada semacam cod sampai
memindahkan bank, bila kamu memakai aplikasi Lazada sehingga kamu hendak
merasa puas dengan bermacam profit melalui keunggulan dari fitur yang diadakan
serta pasti saja aplikasi itu tidak menutup mungkin pula mempunyai kekurangan,
lazada sendiri pula mempunyai fitur Lazada Pay Later yang dimana salah satu e-
commerce ini mempunyai tata cara pembayaran yang dapat dicoba dengan bisnis
angsuran walaupun tidak memakai kartu angsuran, tetapi dari keringanan yang
diserahkan Lazada Paylater janganlah hingga membuat pelanggan lupa dalam
memakai batas yang diserahkan, karena pemakaian paylater ini wajib dibarengi
dengan keahlian dalam mengendalikan diri serta menata finansial.

Harga yakni perlengkapan ukur buat mengubah benda dengan benda yang lain,
pelanggan memandang harga selaku angka ubah yang bisa membagikan profit
semacam irit dan efisien, sebaliknya produsen memandang harga sebab angka
benda yang diterima dapat membagikan profit atas bayaran penciptaan semacam
keuntungan pula, harga produk yang dijual di toko online ataupun offline tidak
terdapat perbandingan yang cukup besar, namun gerai offline pelanggan bisa
melaksanakan bernegosiasi sebaliknya toko online pelanggan cuma memperoleh
harga cocok yang telah dipatok oleh penjual.

Kualitas Produk memantulkan keahlian produk buat melaksanakan tugasnya yang
melingkupi energi kuat, keandalan serta daya, mutu produk yang amat pengaruhi
kesuksesan upaya bidang usaha, industri yang memproduksi produk yang bermutu
besar hendak memperoleh profit yang besar pula dibandingkan dengan
memproduksi produk yang bermutu kecil, maksudnya pelanggan hendak mau
membeli sesuatu benda dengan harga yang terjangkau serta mutu benda yang
bagus.

Kualitas Layanan Aplikasi dalam pemasaran produk dengan cara online amat
diperlukan sebab tidak berjumpa dengan cara langsung, mutu layanan mencakup
kejujuran, keapikan pengepakan serta pemberian jaminan, bagus jeleknya mutu
layanan ialah perihal yang diperoleh konsumen kepada prosesnya dengan cara
global, buat menghasilkan layanan yang bagus, penjual wajib menawarkan
layanan yang bisa diperoleh cocok dengan apa yang diharapkan.

Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi yakni tindakan pelanggan yang diterima
dari rasa puas kepada sesuatu produk buat penuhi kebutuhannya, tingkatan
kebahagiaan ada guna yang berlainan antara kemampuan yang diterima dengaan
kemampuan yang diharapkan, bila kemampuan yang diterima dibawah impian
sehingga pelanggan hendak kecewa, tetapi apabila kemampuan diatas yang
diharapkan sehingga pelanggan merasa puas. Dari penjelasan diatas, peneliti
tertarik unuk melaksanakan riset yang berjudul “Analisis Pengaruh Harga,



Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Aplikasi Terhadap Kepuasan
Pengguna Layanan Aplikasi Online Shop di Kecamatan Medan-Tembung”.
Adapun rumusan permasalahan ini yaitu: bagaimana Harga bisa berpengaruh
terhadap Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online shop di Kecamatan
Medan-Tembung, bagaimana Kualitas Produk bisa berpengaruh terhadap
Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online shop di Kecamatan Medan-
Tembung, bagaimana Kualitas Layanan Aplikasi bisa berpengaruh terhadap
Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online shop di Kecamatan Medan-
Tembung, bagaimana bisa terjadinya pengaruh Harga, Kualitas Produk dan
Kualitas Layanan Aplikasi terhadap Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online
shop di Kecamatan Medan-Tembung, Adapun tujuan untuk melakukan penelitian
ini yaitu: buat mencoba dan menganalisa gimana pengaruh Harga terhadap
Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online shop di Kecamatan Medan-
Tembung; buat mencoba dan menganalisa gimana pengaruh Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online shop di Kecamatan
Medan-Tembung; buat mencoba dan menganalisa gimana pengaruh Kualitas
Layanan Aplikasi terhadap Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online shop di
Kecamatan Medan-Tembung; buat mencoba dan menganalisa gimana pengaruh
Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Aplikasi terhadap Kepuasan
Pengguna Layanan Aplikasi online shop di Kecamatan Medan-Tembung.

B. Tinjauan Pustaka

Harga

Menurut (Laksana, 2013:105) harga yakni jumlah duit yang diperlukan
selaku perlengkapan ubah produk serta pelayanan, dengan begitu harga wajib
dihubungkan dengan bermacam berbagai benda serta layanan yang serupa,
Menurut (Arikunto, 2010:47) anggapan harga yakni kecondongan pelanggan
dalam memakai harga buat membagikan angka kepada kesesuian khasiat produk,
angka kepada ketetapan harga dipengaruhi oleh khasiat serta mutu produk, bila
produk itu mahal atau ekonomis itu seluruh terkait dari anggapan orang, Menurut
(Kotler dan Amstrong, 2015:150) harga yakni beberapa angka yang diberatkan
kepada produk serta pelayanan, jumlah dari angka yang ditukarkan pelanggan atas
khasiat itu dalam memakai produk itu.

Kualitas Produk

Menurut (Sibarani H.J., dkk, 2021) kualitas barang secara umum
mempengaruhi pilihan pada pembelian pelanggan, dengan itu perusahaan tidak
hanya fokus pada kerangka kualitas barang, tetapi juga berpusat disekitar faktor
lainnya yang lebih kuat dalam memperluas pilihan pada pembelian, Menurut
Kotler, 2014:14) mutu produk yakni keahlian suatu produk dalam membuktikan
gunanya, perihal ini tercantum ketetapan, keringanan pembedahan, reparasi
produk serta ciri produk lain, Menurut (Kloter 2015:29) mutu produk yakni biar
produk hasil penciptaan bisa bertambah, supaya bayaran masuk seminimal bisa
jadi, supaya bayaran konsep serta bayaran penciptaan mejadi kecil.

Kualitas Layanan Aplikasi



Menurut (Tjiptono, 2011) akibat mutu layanan dalam ketetapan pembelian
dengan cara online yakni tingkatan situasi bagus jeleknya hidangan yang
diperoleh oleh penjual dalam membuat kebahagiaan pada pelanggan serta
melampaui apa yang diharapkan pelanggan, Menurut (Tjiptono, 2014) mutu
layanan yakni tingkatan layanan yang dapat diserahkan pada pelanggan cocok
dengan harapannya, bila layanan yang diperoleh cocok dengan impian pelanggan,
sehingga mutu yang diharapkan amat melegakan, Menurut (Tjiptono, 2012) mutu
layanan yakni sesuatu situasi yang berkaitan dengan produk serta area serta bisa
penuhi impian pelanggan.

Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi

Menurut (Tjiptono, 2012:146) kebahagiaan konsumen yakni perasaan suka
ataupun kecewa seorang yang mencuat sehabis memebandingkan kemampuan
produk yang cocok dengan harapannya, Menurut (Tjiptono dan Chandra, 2012:57)
kebahagiaan konsumen membagikan 2 khasiat untuk industri, ialah berbentuk
kepatuhan serta penyebaran, Menurut (Sangadji dan Sopiah, 2013:180)
kebahagiaan ataupun ketidakpuasan yakni perasaan suka ataupun kecewa seorang
yang berawal dari analogi antara kesannya kepada kemampuan produk yang jelas
dengan kemampuan produk yang diharapkan.

C. Kerangka Konseptual
Berasal pada uraian diatas alhasil studi ini ditafsirkan kerangka konspetual yakni
suatu dasar konseptual seperti berikutnya:

Harga (X1) Kepuasan Pengguna
Layanan Aplikasi
Online shop di

Kualitas Produk (X2) H; > Kecamatan Medan-
Tembung (YY)
A
Kualitas Layanan
Aplikasi (X3)

Ha
Kerangka Konseptual

D. Hipotesis Penelitian
Asumsi ialah suatu anggapan yang tertuju dengan metode nyata kebenarannya,
yang disajikan seperti berikutnya:

H: : Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi online shop
di Kecamatan Medan-Tembung.

H> : Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pengguna Layanan Aplikasi
online shop di Kecamatan Medan-Tembung.

Hz : Pengaruh Kualitas Layanan Aplikasi terhadap Kepuasan Pengguna Layanan
Aplikasi online shop di Kecamatan Medan-Tembung.

Hs : Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Kualitas Layanan Aplikasi dan Kepuasan
Pengguna Layanan Aplikasi online shop di Kecamatan Medan-Tembung.



