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ABSTRAK

Persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah pesat. Persaingan yang
semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan
kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui dan menganalisis dari pesespsi harga dan tampilan web terhadap
kepuasan konsumen e-commerce tokopedia. Sampel yang digunakan 60
responden. Data diolah menggunakan SPSS 25. Jenis data pada penelitian ini
yaitu data kuantitatif. Sumber data yang digunakan yaitu primer dan sekunder.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen e-commerce tokopedia, tampilan web berpengaruh

positif terhadap kepuasan konsumen e-commerce tokopedia.
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The Effect of Price Perception and Web Views on Consumer
Satisfaction on Tokopedia E-Commerce in Padang City
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ABSTRACT

Competition in the business world is growing rapidly. This increasingly rapid
competition requires business people to be able to maximize the performance of
their companies in order to compete in the market. The purpose of this study is to
find out and analyze from the perception of price and web views to the
satisfaction of e-commerce consumers tokopedia. The sample used 60
respondents. The data is processed using SPSS 25. The type of data in this study
Is quantitative data. The data sources used are primary and secondary. The results
of this study showed that price perception has a positive effect on tokopedia e-
commerce consumer satisfaction, web display positively affects tokopedia e-

commerce consumer satisfaction.

Keywords : Price Perception, Web Views, Consumer Satisfaction

Vi


mailto:rahayuhidayati181@gmail.com
mailto:irda@bunghatta.ac.id

DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ..o I
ABSTRAK ..o vi
ABSTRACT .. v
DAFTAR ISH..coi s Vi
DAFTAR TABEL ... Xii
DAFTAR GAMBAR ... xiii
DAFTAR LAMPIRAN ... o1

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian ...........ccccoiviiirieiiiincicesesee e 1
1.2 Perumusan Masalah .........cccoooeiieiieiieece e 6
1.3 Tujuan Penelitian .........ccooieiieiei e 6
1.4 Manfaat PENEIITIAN ........cccoveriieiiie e 6

BAB Il KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

2.1 KaJIaN LITEIATUL ..o e 8
2.1.1 Kepuasan KONSUMEN.........ccueiiiriiiesieeie et 8
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan KONSUMEN ..........cccccvevveieeieiiieseesie e 8
2.1.1.2 Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen........ 8

2.1.2 Persepsi Harga........ccoveiieiieiie ettt 11
2.1.2.1 Pengertian Persepsi Harga .........ccocoeviieiinieiciee e 12
2.1.2.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Persepsi Harga................... 12
2.1.3Tampilan WED .......cooiiiicc e 13
2.1.3.1 Pengertian Tampilan WeD...........ccccoovviiie i 13
2.1.3.2 Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Tampilan Web................ 14

2.2 Pengembangan HIPOtESIS ........ccuiiiiriiiiieie e 15

vii



2.2.1 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen............ 15
2.2.2 Pengaruh Tampilan Web Terhadap Kepuasan Konsumen............. 16
2.3 Kerangka KONSEPLUAL ..........cooiiiiiiiiiee s 16

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 ODjJEK PENEILIAN ......cueeivieieciie sttt 18
3.2 Populasi dan SAMPEL .......c.ccveiieieiieie e 18
3.3 Jenis Data dan SUMDEr Data ..........cccoviieieiieiieieieeseeeeeee e 18
3.3 L JENIS DALA ...t s 18
3.3.2 SUMDET DALA......ueeiiiieieieeie s 19

3.4 Teknik Pengumpulan Data...........ccccoveviiieieenie i 19
3.5 Defenisi Operasional Variabel .............ccccocoiieiiiiiiici e 19
3.5.1 Kepuasan KonSUMEN (Y) ....ooiiiiiiinieieie e 19
3.5.1.1 Indikator Kepuasan KOoNnSUMEN ............cceveveieniencnienenienienes 19

3.5.2 Persepsi Harga (X1) ....cccieeieie ettt 20
3.5.2.1 Indikator Persepsi Harga..........cccocvevvevveiiiieieece e 20

3.5.3 Tampilan WeD (X2) ....cvv et 20
3.5.3.1 Indikator Tampilan WeD ..........ccccooiiiiiniiiiieee e 21

3.6 Pengukuran INSTFUMEN .........ooiiiiiiiiieee e 21
3.7 Teknik ANaliSiS Data.........ccveiivirieiririeiieisiesieeee e 21
3.7.1 Uji Validitasi dan Reliabilitas .............cccccveveiieii i 22
3711 UjJi VaAlIAITAST .. 22
3.7.1.2 Uji Reliabilitas ......ccccevrieirieieiseeiee e 22
3.7.2 Analisis DeSKIIPLIT ........cooiiiiiiiieieee s 23
3.7.3 Uji ASUMST KIASIK ....c.vviiiieiiieiieccec et 24
3.7.3. 1 UjJi NOrmMalitas......ccoveiiieiieiieecie st 24

3.7.3.2 Uji LINGANTAS ..cvvevveieieiiiesiie e 25

3.7.3.3 Uji MiltiKoliNIEAritas ..........ccocvrvrrerereiiiisieiee e 25



3.7.3.4 Uji Heterokedastitas...........ccocviieereerieiie e 26

3.7.4 KOETISIEN DEEIMINGST ..vvvveeeeeeee et eee e 26
375 UJEHIPOTESIS ...t 27
BI5 L UJIi T oo 27

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 HaSH PENEHTIAN .......oviiiiiiiiicie e 28
4.1.1 RESPONE RALE .....cvviiiiiiiiiic e 28
4.1.2 Profil RESPONUEN .....ocviiiiiiiiiiceee s 28

4.1.2.1 Identifikasi Responden Berdasarkan Jensi Kelamin............... 29
4.1.2.2 ldentifikasi Responden Berdasarkan Usia...............ccccceeueennne 29
4.1.2.3 ldentifikasi Responden Berdasrkan Pendidikan ..................... 30
4.1.2.4 Identifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan ..................... 32
4.1.2.5 Identifikasi Responden Berdasarkan Penghasilan .................. 31
4.1.3 Uji Validitasi dan Reliabilitas............ccccccovevieiiiiiiiic e 34
4.1.3.1 Uji Valditash .....ocvvveiieieieieie e 34
4.1.3.2 Uji Reliabilitas..........cccoovveieeiiiieieececc e 35
4.1.4 Analisis DeSKITPLIT.......ccviiiiiiiiceee s 36
4.1.5 ASUMST KIBSTK. ..o s 40
4.1.5.1 Uji NOrMaAlitas........ccceevveiieieeieiie e 40
4.1.5.2 UjJi LINEAIITAS .....ocvveiveeieciicciece et 40
4.1.5.3 Uji MUItIKOIINEAITTAS .......cveieiiiiiiiieieeeeee e 41
4.1.5.4 Uji HeteroskedastiSitas.........cooevereriniiiiieieiee e 41
4.1.6 Koefisian Determinasi .........cccovevererereneniseseeeeee e 43
A4.0.7 UJE HIPOEESIS ..ttt 44
ALT.LUJIT oottt 44

4.2 PEMDANASAN ..ot 45

4.2.1 Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen..............ccoccvvniene. 45



4.2.2 Uji Tampilan Web Terhadap Kepuasan konsumen............c.c.c....... 46

BAB V PENUTUP

5.1 KeSIMMPUIAN ..o s 48
5.2 Implikasi Penelitian............cccooiiiiiiiiieie s 48
5.3 Keterbatasan Penelitian.............coeoiiiiiiiiiiic e 49
5.4 Saran PENEIITIAN ......ccoooviiiiiiiiiici e 50



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran | Kuesioner Penelitian...........cccooevveiieiiieiieie e ese e 56
Lampiran 11 Tabulasi Data ... 59
Lampiran 11 Profil RESPONAEN ..........ccoviiiiiiiieee e 66
Lampiran 1V Validitas Data...........cccccooieiieiieiie e .68
Lampiran V Analisis DesKIiptif ..........cccoieiiiiiiiiiiiceccse e 71
Lampiran VI Uji ASUMST KIASTK .........ccooiiiiiiiiiieeeee e 73
Lampiran VII Koefesien Determinasi ........ccooeveiererinineninieiesiese e 76
Lampiran VI Uji HIPOTESIS .....cc.oiviiiiiiieieieesie e 77

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Pengunjung Online Shop INAONESIA...........cccocveieieerie i 2
Tabel 1.2Data Survei Awal Konsumen E-commerce TokoPedia.............c........ A4
Tabel 3.1 Kriteria Tingkat Capaian Responden (TCR) ......ccccceveienenincninninn 24
Tabel 4.1 RESPONSE RALE ......cueiiiiieiicie e 28
Tabel 4.2Karakteristik Umum Berdasarkan Jenis Kelamin............cc.ccoccoeene, .29
Tabel 4.3Karakteristik Umum Berdasarkan Usia ...........cc.ccoceoniniinincnennnn, .30
Tabel 4.4Karakteristik Umum Berdasarkan Pendidikan.............c.ccocoovivenenn. 31
Tabel 4.5Karakteristik Umum Berdasarkan Pekerjaan...........cc.ccoovvrvnienennn 32
Tabel 4.6Karakteristik Umum Berdasarkan Penghasilan ................ccccccovenen. .33
Tabel 4. 7Hasil Uji Validitas...........cccccoveviiiieiicie e .34
Tabel 4.8Hasil Uji Reliabilitas.............cccocviieiiiiiiic e .35
Tabel 4.9Analisis Deskriptif Persepsi harga.........c.ccoovveiiiininniniiscenn .36
Tabel 4.10 Analisis Deskriptif Tampilan Web ... 37
Tabel 4.11 Analisis Deskriptif Kepuasan Konsumen ...........ccccccoeevveiieieenenn, .39
Tabel 4.12 Hasil Uji NOrmalitas ............cccoeveveeiiiie e 40
Tabel 4.13Hasil Uji LINEAITAS .......coviieiiieiieie e 40
Tabel 4.14 Hasil Uji MUltikoliNearitas...........coocevvveriiiniiiieie e 41
Tabel 4.15 Hasil Uji HeteroskedastiSitas ...........ccooververeiieneere e 42
Tabel 4.16 Koefesien DeterMinaSi..........ccovvviereiririeininieieesieseese e 43
Tabel 4.17 Hasil Uji Parsial (UJit) ......cccooeoveiiiececeeeceeee e, 44

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

Gambar 4.14 Hasil Uji Heteroskedastisitas ...........ccoocevveveiniieienienenie e

xiii



