
1 
 

BABr 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latarr Belakangr Masalah 

Shopeer adalahr marketplacer onliner untukr jualr belir dir onliner denganr mudahr danr cepat.r 

Shopeer menawarkanr berbagair macamr produkr mulair darir fashionr sampair denganr kebutuhanr 

sehari-hari.r Shopeer hadirr dalamr bentukr aplikasir mobiler danr websiter untukr memudahkanr 

penggunanyar dalamr melakukanr kegiatanr belanjar onliner baikr melaluir smartphoner maupunr 

melaluir PC.r Shopeer Indonesiar merupakanr salahr satur marketplacer yangr dimilikir olehr Garenar 

(gantir namar menjadir SEAr Group)r yangr terdapatr dir Singapura.r Bisnisr C2Cr (Customerr tor 

Customer)r mobiler marketplacer yangr dikelolar Shopeer memungkinkanr untukr mampur diterimar 

denganr mudahr olehr berbagair lapisanr masyarakat,r termasukr dir Indonesia. 

Kepuasanr pelangganr yangr diharapkanr olehr perusahaanr adalahr kepuasanr pelangganr 

yangr tinggi,r karenar kepuasanr pelangganr adalahr kuncir bagir perusahaanr dimanar pelangganr akanr 

menggunakanr kembalir jasar ataur melakukanr pembelianr ulangr terhadapr produkr yangr nantinyar 

dalamr volumer penjualanr perusahaanr merupakanr porsir terbesar.r Pelangganr yangr puasr terhadapr 

pelayananr yangr diberikanr ataur produkr yangr diguanakanr cenderungr akanr menggunakanr kembalir 

jasar tersebutr saatr dikemudianr harir pelangganr tersebutr membutuhkannyar ataur membelir kembalir 

produkr yangr samar sepertir sebelumnya. 

Permasalahanr yangr terjadir adalahr padar bagianr kualitasr pelayanan,r terdapatr keluhanr 

konsumenr yangr sangatr lambatr dir selesaikanr olehr customerr service,r terdapatr keluhanr yangr 

melaporkanr permasahanr ker customerr servicer tidakr menbuahkanr hasilr danr terdapatr keluhanr 

dimanar terkadangr aplikasir shopeer mengalamir penurunanr jaringanr sepertir jaringanr yangr tidakr 

stabilr ketikar melakukanr aplikasi. 

Permasalahanr lainr yangr terjadir adalahr padar bagianr harga,r terdapatr keluhanr konsumenr 

mengenair bungar darir shopeer payr laterr yangr cukupr besarr jikar dir bandingkanr denganr kartur kreditr 

lainnyar danr lamar prosesr masukr topr upr shopeer payr ker akunr konsumen. 

Permasalahanr yangr terjadir adalahr padar bagianr kualitasr produkr yaitur didalamr aplikasir 

shopeer terdapatr tokor yangr mengirimkanr produkr kepadar konsumenr yangr telahr mengalamir 

kerusakan,r seringr terdapatr kesalahanr dalamr pengirimanr barangr danr terdapatr masalahr dalamr 

pengirimanr sepertir produkr hilangr maupunr pengirimanr produkr ker konsumenr yangr cukupr lama. 

Darir permasalahanr diatasr penelitir merasar perlur melakukanr denganr judulr :r “Pengaruhr 

kualitasr pelayanan,r hargar danr kualitasr produkr terhadapr kepuasanr konsumenr padar 

konsumenr penggunar aplikasir Shopeer Medan.” 
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1.2 Rumusanr Masalah 

Berdasarkanr latarr belakangr diatasr maka,r rumusanr masalahr sebagair berikutr : 

1. Bagaimanar pengaruhr kualitasr pelayananr terhadapr kepuasanr konsumenr padar konsumenr 

penggunar aplikasir shopeer medan? 

2. Bagaimanar pengaruhr hargar terhadapr kepuasanr konsumenr padar konsumenr penggunar 

aplikasir shopeer medan? 

3. Bagaimanar pengaruhr kualitasr produkr terhadapr kepuasanr konsumenr padar konsumenr 

penggunar aplikasir shopeer medan? 

4. Bagaimanar pengaruhr kualitasr pelayanan,r hargar danr kualitasr produkr terhadapr kepuasanr 

konsumenr padar konsumenr penggunar aplikasir shopeer medan? 

 

1.3 Tujuanr Penelitian 

Tujuanr padar penelitianr inir sebagair berikut: 

1. Untukr menganalisisr pengaruhr kualitasr pelayananr terhadapr kepuasanr konsumenr padar 

konsumenr penggunar aplikasir shopeer medan. 

2. Untukr menganalisisr pengaruhr hargar terhadapr kepuasanr konsumenr padar konsumenr 

penggunar aplikasir shopeer medan. 

3. Untukr menganalisisr pengaruhr kualitasr produkr terhadapr kepuasanr konsumenr padar 

konsumenr penggunar aplikasir shopeer medan. 

4. Untukr menganalisisr pengaruhr kualitasr pelayanan,r hargar danr kualitasr produkr terhadapr 

kepuasanr konsumenr padar konsumenr penggunar aplikasir shopeer medan. 

 

1.4 Landasanr Teori 

1.4.1 Teorir pengaruhr kualitasr pelayananr terhadapr kepuasanr konsumen 

Menurutr Latief,r dkkr (2023:258)r kualitasr pelayananr dalamr jangkar panjangr 

memungkinkanr perusahaanr untukr memahamir denganr saksamar harapanr pelangganr sertar r 

kebutuhanr r mereka,r r denganr r demikianr r perusahanr r tersebutr r dapatr r meningkatkanr r kepuasanr r 

pelangganr r dimanar r perusahaanr r memaksimalkanr r pengalamanr r pelangganr r yangr r menyenangkanr r 

danr meminimalisirr pengalamanr pelangganr yangr kurangr menyenangkan. 

Menurutr Tooyr (2024:09)r Jikar perusahaanr mampur memberikanr kualitasr pelayananr yangr 

baikr sesuair denganr yangr diharapkanr olehr konsumenr ataur bahkanr melebihir harapanr merekar makar 

halr tersebutr mampur memberikanr rasar nyamanr yangr dapatr dirasakanr olehr konsumen. 
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1.4.2 Teorir pengaruhr hargar terhadapr kepuasanr konsumen 

Menurutr Suhardi,r dkkr (2022:33),r Hargar menjadir sangatlahr pentingr dir duniar bisnis,r 

karenar hargar menjadir alatr tukarr dalamr melakukanr sebuahr transaksir sertar merupakanr salahr satur 

faktorr persainganr yangr digunakanr untukr menjualr produknya.r Hargar terhadapr produkr ataur jasar 

banyakr mempengaruhir persepsi,r kualitas,r kepuasanr danr nilair jasa. 

Menurutr Ariyanti,r dkkr (2022:86),r Hargar memainkanr perananr pentingr dalamr bauranr 

pemasaran,r karenar penentuanr hargar terkaitr langsungr nantinyar denganr pendapatanr yangr diterimar 

olehr perusahaan.r Bagir perusahaan,r dalamr menetapkanr hargar harusr sesuair denganr perekonomianr 

konsumenr agarr parar konsumenr bisar membelir barangr tersebut.r  

 

1.4.3 Teorir pengaruhr kualitasr produkr terhadapr kepuasanr konsumen 

Menurutr Napitupulur (2019:02),r Semakinr bertambahr dewasanyar pikiranr pelangganr 

dalamr mempertimbangkanr kualitasr suatur produkr yangr dipilihnya,r sehinggar menuntutr 

perusahaanr untukr selalur memperbaikir kualitasr produkr mereka,r produkr dapatr pular diartikanr 

sebagair persepsir pelangganr yangr dijabarkanr olehr produsenr melaluir hasilr produksinya.r Olehr 

karenar itur tingkatr kepuasanr pelangganr terhadapr suatur produkr akanr sangatr bergantungr kepadar 

kualitasr produkr itur sendiri. 

Menurutr Tamonr (2021:310),r Konsumenr selalur inginr mendapatkanr produkr yangr 

berkualitasr sesuair denganr hargar yangr dibayar,r walaupunr terdapatr sebagianr masyarakatr yangr 

berpendapatr bahwa,r produkr yangr mahalr adalahr produkr yangr berkualitas. 

 

1.5 Kerangkar Pemikiran 

Berikutr merupakanr kerangkar dalamr penelitianr ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambarr 1.1r Kerangkar Berpikir 
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1.6 Hipotesisr Penelitian 

Hipotesisr padar penelitianr inir sebagair berikut: 

H1 : Kualitasr Pelayananr berpengaruhr terhadapr kepuasanr konsumenr padar konsumenr 

penggunar aplikasir shopeer medan. 

H2 : Hargar berpengaruhr terhadapr kepuasanr konsumenr padar konsumenr penggunar aplikasir 

shopeer medan. 

H3 : Kualitasr Produkr berpengaruhr terhadapr kepuasanr konsumenr padar konsumenr penggunar 

aplikasir shopeer medan. 

H4 : Kualitasr Pelayanan,r Hargar danr Kualitasr Produkr berpengaruhr terhadapr kepuasanr 

konsumenr padar konsumenr penggunar aplikasir shopeer medan. 

 

 


