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PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH

Perkembangan teknologi internet sekarang ini sangat signifikan, hal ini dapat
dilihat dari potensi teknologi internet yang dapat menjangkau keseluruh dunia,
dan memudahkan aetiap orang dalam meangaskses sebuah informasi. Peran
internet saat ini juga sudah erat dengan kebutuhan, penggunaan tidak memandang

suatu golongan karena semua orang dapat mengakses informasi tanpa batasatasan.

Suevey APJII tentang penggunaan internet sendiri diindonesia periode 2019-
kuatral 11 2020 menyebeutkan jumlah pengguna internet diindonesia naik 73,7
persen dari populasi atau setara dengan 196,7 juta pengguna, ada peingkatan

sebesar r 8,9 % atau setara dengan 25,5 juta pengguna.

Perkembangan teknologi internet juga memudah kan dalam proses
berjualandan belanja jauh lebih mudah,banyak Bisnis yang muncul memanfaatkan
perkembangan Teknologi berbasis e-commerce, sehingga menyebabkan
perkembangan bisnis industri e-commerce, bersaing dengan ketat. Masing-masing
dari perusahaan tersebut semakin cermat dan kreatif di dalam membangun dan
menentukan strategi bersaingnya. Perusahaan e-commerce Kini berlomba-lomba
memberikan penawaran promosi yang menggiurkan bagi para konsumennya
misalnya saja seperti, pemberian promo gratis ongkir, discount, dan lain

sebagainya. Cara ini telah banyak diterapkan oleh banyak perusahaan e-commerce



misalnya saja Lazada, Tokopedia, Bukalapak, dan Lazada.Salah satu e-commerce
yang cukup populer di indonseia adalah Lazada. Tujuan dari lazada adalah
menjadi salah tempat satu belanja online yang paling top dan utama di Indonesia
serta memberikan pelayanan kepada pelanggan secara maksimal, memberikan
inspirasi dalam belanja dan memberikan pengalaman kepada pelanggan dalam

memilih-milih produk online.
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Dan menurut survei yang dilakukan oleh Iprice.co.id tahun 2019, Lazada.co.id
menempati posisi keempat situs e- commerce yang paling banyak dikunjungi

untuk berbelanja di Indonesia.

Lazada.co.id memiliki strategi pemasaran yang hampir sama dengan e-
commerce lainnya yaitu melalui iklan ditelevisi dan tautan facebook, twitter, dan
youtube. Untuk menarik lebih banyak pelanggan Lazada.co.id menawarkan
berbagai macam promo, diskon, serta voucher belanja. Selain dapat diakses

melalui komputer/laptop, Lazada.co.id telah memiliki mobile application yang



dapat didownload secara gratis di Playstore dan Appstore untuk memudahkan dan

mempercepat pelanggan dalam membeli di Lazada.co.id.

Lazada mampu menghasilkan mutu produk yang berkualitas maka harus
menciptakan kualitas pelayanan yang baik sehingga konsumen tertarik berbelanja
di Lazada merupakan situs belanja online yang populer di kalangan masyarakat di
desa Bandar meriah. Berdasarkan hasil survey awal penulis melakukan
wawancara kepada 4 orang yang menggunakan situs belanja di toko online

Lazada.

1. Nayla merasa tidak puas berbelanja dilazada karena produk tidak sesuai
sesuai dengan yang di harap kan.

2. Nahdia mengatakan piuas dan senang berbelanja di lazada karena lazada
menyediakan sitem cod, yang diantar sampe rumah

3. Tiwi mengatakan kurang puas bebelanza dilazada karena harga yang
ditawarkan tidak sesuai denagn kualitas prodak yangdi harapkan.

4. Tasya mengatakan puas di lazada karena produk yang diterima sesuai dan
harga di lazada murah diharapkan.

5. Lili mengatakan kurang puas karena pihak toko online di lazada tidak
menyediakan deskripsi ukuran produk dengan lengkap jadi kekecilan saat

barang datang.

Hasil wawancara di atas kualitas produk dan harga dapa diukur dari kepuasan

pelanggan dapat dilihat dari sebagian masyarakat mengatakan puas dikarenakan



kualitas produk yang baik dan ada juga mahasiswa yang tidak puas dikarenakan

layanannya yang tidaksesuai dengan harapan.

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller. Menurutnya, kepuasan pelanggan lebih
mengarah pada perasaan senang atau kecewa dari seseorang yang muncul setelah
membandingkan produk maupun jasa dari apa yang mereka pikirkan dengan apa

yang merekan harapkan.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis memilih judul “Pengaruh Kualitas
Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Pengguna lazada (kajian pada produk tas

wanita)”

1.2.1dentifikasi Masalah

Dalam penelitian ini penulis mencoba untuk mengidentifikasi masalah.

Adapun identifikasi masalah adalah sebagai berikut:

1. adanya ketidaksesuaian prooduk yang seperti yang diharapkan
2. adanya ketidakpuasan pelanggan dalam berbelanja di lazada

3. Tidak sesuainya kuliats produk dengan harga yang di tawarkan

1.3.Batasan dan Rumusan Masalah

1.3.1 Batasan Masalah

Untuk memperjelas serta membatasi ruang lingkup permasalahan sehingga
menghasilkan uraian yang sistematis maka penulis merasa perlu membuat batasan

masalah yaitu engaruh kualitas produk dan Harga terhadap kepuasan konsumen.



1.3.1 Rumusan Masalah

Langkah selanjutnya dalam pembahasan tulisan ini adalah membuat rumusan

masalah sebagai berikut :

a. Apakah Kualitas Produk-Kinerja produk berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

b. Apakah Kualitas Produk-Fitur Produk berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

c. Apakah Kualitas Produk-Keandalan berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

d. Apakah Kualitas Produk-Kesesuaian Spesifikasi berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen.

e. Apakah Kualitas Produk-Daya Tahan berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

f. Apakah Kualitas Produk-Kemampuan Melayani berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen.

g. Apakah Kualitas Produk-Estetika Produk berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

h. Apakah Kualitas Produk-Kualitas yang Dipersepsikan berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen.

i. Apakah harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen?



J- Apakah Kualitas Produk (Kinerja Produk, Fitur Produk, Keandalan, Daya
Tahan, Kemampuan Melayani, Estetika, Kualitas yang Dipersepsikan) dan

harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.
1.4. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penulis melakukan penelitian untuk mengetahui :

1. Apakah Kualitas Produk-Kinerja berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

2. Apakah Kualitas Produk-Fitur Produk berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

3. Apakah Kualitas Produk-Keandalan Produk berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

4. Apakah Kualitas Produk-Kesesuaian dengan Spesifikasi Produk berpengaruh

terhadap SKepuasan Konsumen.

5. Apakah Kualitas Produk-Daya Tahan Produk berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen.

6. Apakah Kualitas Produk-Kemampuan Melayani berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen.

7. Apakah Kualitas Produk-Estetika Produk berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.

8. Apakah Kualitas Produk-Kualititas yang dipersepsikam berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen.

9. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.



1.5. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah :

1. Sebagai masukan bagi perusahaan dalam penentuan pengaruh kualitas
produk dan merek terhadap kepuasan konsumen

2. Untuk menambah pengetahuan bagi penulis sendiri dalam bidang
manajemen pemasaran khususnya tentang berbagai merek produk dan
kualitasnya terhadap kepuasan konsumen.

3. Sebagai bahan perbandingan bagi penelitian lanjutan dikemudian hari.



