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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak harga dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Obyek dari 
penelitian ini adalah Mahasiswa program studi Ekonomi Syari’ah 
Sekolah Tinngi Ilmu Ekonomi Syari’ah Babussalam Kalibening 
Mojoagung Jombang. Penelitian ini menggunakan teknik 
nonprobability sampling terhadap 20 orang 
mahasiswa/mahasiswi program studi Ekonomi Syari’ah angkatan 
2023 Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Syari’ah Babussalam Jombang. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Harga berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna 
marketplace Lazada. (2) Kualitas pelayanan berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna marketplace 
Lazada. 
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A. PENDAHULUAN 
 

Dengan kemajuan teknologi dan 

internet, jarak dan waktu tidak lagi 

menjadi halangan. Kemajuan ini meliputi 

berbagai bidang,  

merambah ke seluruh aspek 

kehidupan manusia. Perkembangan 

teknologi informasi sangat membantu 

aktivitas operasional sektor bisnis dan 

pemerintahan. Saat ini, internet tidak 

hanya untuk mengakses informasi melalui 

satu media tetapi juga untuk bertransaksi 

melalui marketplace yang merupakan 

jaringan bisnis luas tanpa batasan tempat 

dan waktu. Marketplace dapat digunakan 

untuk memesan kebutuhan melalui 

aplikasi online atau berbelanja online 

(Wahyu Isnaini, 2022)   

Kehadiran aktivitas jual beli online 

mempermudah pelanggan dalam 

bertransaksi. Mereka tidak perlu lagi 

pergi ke toko fisik, cukup akses situs yang 

diinginkan dan pilih barang atau jasa yang 

dibutuhkan. Aktivitas jual beli online 

bertujuan untuk meningkatkan minat 

pelanggan dengan bantuan teknologi 

canggih yang mampu menarik perhatian 

melalui gambar, warna, suara, bentuk, 

pelayanan, dan ketersediaan produk. Hal 

ini akhirnya memancing minat pelanggan 

untuk membeli produk atau jasa dari situs 

online tersebut. Peningkatan pengguna 

internet di Indonesia berkontribusi pada 

munculnya e-commerce dan marketplace 

besar dengan modal fantastis. 

Kepuasan merupakan tingkat 

perasaan seseorang yang 

membandingkan kinerja produk atau jasa 

dengan harapannya. Kepuasan pelanggan 

adalah saat kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pelanggan terpenuhi melalui 

produk yang mereka konsumsi. Kepuasan 

pelanggan merupakan faktor kunci dalam 

kesuksesan jangka panjang perusahaan, 

karena hal tersebut memungkinkan 

perusahaan untuk bersaing dan bahkan 

mendahului pesaingnya. Dalam 

pemasaran produknya, perusahaan akan 

terus berusaha memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan lama dan baru. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu 

mengidentifikasi dengan jelas keinginan 

dan kebutuhan pelanggan sebagai bagian 

dari pengembangan produk untuk 

memenuhi harapan pelanggan. Faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan termasuk kualitas 

pelayanan, harga, dan biaya. 

Kualitas pelayanan membantu 

dalam menjalin hubungan yang erat 

dengan pelanggan, serta memahami 

harapan dan kebutuhan mereka dengan 

lebih baik, sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan kesehatan 

perusahaan. Kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan, yang pada gilirannya dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan adalah seberapa baik 

layanan yang diberikan sesuai dengan 

harapan pelanggan. Berdasarkan definisi 

ini, kualitas layanan ditentukan oleh 

sejauh mana perusahaan memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Lazada adalah situs belanja online yang 

fokus pada platform mobile marketplace 

pertama untuk transaksi pelanggan ke 

pelanggan (C2C), memudahkan orang 
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untuk berbelanja dan berjualan langsung 

melalui ponsel. 

Penggunaan internet semakin 

populer di kalangan generasi muda, 

termasuk mahasiswa. Mahasiswa 

memiliki keterkaitan yang kuat dengan 

perkembangan teknologi, ilmu 

pengetahuan, dan informasi. Dalam 

berbagai kesempatan, mahasiswa 

program studi Ekonomi Syariah Sekolah 

Tinggi Ilmu Ekonomi Syariah Babussalam 

Jombang sering mendiskusikan tentang 

belanja online. Hal ini disebabkan oleh 

minat mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu 

Ekonomi Syari’ah Babussalam Jombang 

yang lebih besar terhadap toko online 

dibandingkan dengan toko offline, karena 

keterbatasan toko offline di sekitar 

kampus yang menyebabkan kurangnya 

variasi produk. 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan kausalitas. Penelitian 

kuantitatif mengumpulkan data dalam 

bentuk angka  

dan menjelaskan temuan 

menggunakan analisis statistik. Data 

dikumpulkan melalui wawancara dan 

penyebaran kuesioner. Sampel penelitian 

terdiri dari 20 responden dari seluruh 

mahasiswa Program Studi Ekonomi 

Syari’ah di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Syari’ah Babussalam Jombang. Mereka 

merupakan pengguna marketplace Lazada 

dan dipilih menggunakan teknik sampling 

jenuh. Alat analisis yang digunakan adalah 

regresi linear berganda dengan prosedur 

uji asumsi klasik dan uji hipotesis 

menggunakan regresi linear berganda. 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji asumsi klasik yang diterapkan 

dalam penelitian ini mencakup uji 

normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 

heteroskedastisitas. Hasil uji normalitas 

dilakukan dengan analisis grafik Probability 

Plot, yang menunjukkan bahwa data 

berdistribusi normal. Hal ini terlihat dari 

gambar hasil olah data SPSS di mana titik-

titik tersebar di sekitar dan mengikuti arah 

garis diagonal. Selain itu, hasil analisis 

Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai 

Asymp.sig lebih besar dari 0,05, yang berarti 

data memenuhi syarat normalitas. 

Hasil uji multikolinearitas dievaluasi 

berdasarkan koefisien korelasi. Dari 

perhitungan yang dilakukan, VIF 

menunjukkan nilai kurang dari 10 (VIF < 

10) dan nilai tolerance lebih besar dari 0,10 

(tolerance > 0,10). Dengan demikian, tidak 

terdapat gejala multikolinearitas dalam 

model regresi antara variabel bebas (harga 

dan kualitas pelayanan). 

Output regresi dalam penelitian ini 

disajikan dalam tabel 1. Uji koefisien 

determinasi (R²) sebesar 0,627 menunjukkan 

bahwa variabel harga dan kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 

62,7%, sementara sisanya 37,3% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

disebutkan dalam penelitian ini.  

 

D. LANDASAN TEORI 

1. Dampak Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Variabel harga memiliki nilai t 

hitung sebesar 3,767 dengan signifikansi 

0,001 (0,01 &lt; 0,05). Ini menunjukkan 

bahwa harga memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil 

pengujian hipotesis, ditemukan bahwa 
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kenaikan harga akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan yang menggunakan 

Marketplace Lazada di kalangan mahasiswa 

program studi Ekonomi Syari’ah angkatan 

2022 di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Syari’ah Babussalam Jombang. Temuan ini 

mendukung penelitian sebelumnya oleh 

Abidin dan rekan-rekannya (2020) yang 

menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Dampak Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian mengenai 

dampak kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna 

marketplace Lazada didukung oleh studi 

sebelumnya oleh Fauzi dkk (2020), 

yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memengaruhi kepuasan 

pelanggan pengguna marketplace 

Lazada di Prodi Ekonomi Sekolah 

Tinggi Ilmu Ekonomi Syari'ah 

Babussalam Jombang. Karena itu, 

hipotesis H2 dalam penelitian ini yang 

menyatakan pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

marketplace Lazada di kalangan 

mahasiswa program studi manajemen 

angkatan 2023 Sekolah Tinggi Ilmu 

Ekonomi Syariah Babussalam Jombang, 

dapat diterima. 

 

 

3. Marketplace Lazada 

Lazada adalah salah satu marketplace 

terbesar di Asia Tenggara yang menawarkan 

berbagai produk dari berbagai kategori. Pada 

era digital ini, Lazada memiliki peran krusial 

sebagai platform yang menghubungkan 

penjual dan pembeli secara online. 

Pengalaman berbelanja di Lazada 

dipengaruhi oleh harga dan kualitas layanan, 

yang berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Mahasiswa Ekonomi Syariah 

memahami konsep ekonomi berbasis syariah 

dengan menekankan keadilan, transparansi, 

dan keseimbangan dalam transaksi ekonomi. 

Dalam konteks belanja online di Lazada, 

pemahaman ini dapat mempengaruhi 

penilaian mereka terhadap harga dan kualitas 

layanan yang diterima. Studi ini akan 

meneliti bagaimana pandangan mahasiswa 

terhadap harga dan kualitas layanan di 

Lazada memengaruhi kepuasan mereka 

sebagai pelanggan. Landasan teori ini akan 

digunakan untuk menganalisis dampak harga 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan di marketplace Lazada, 

khususnya mahasiswa Ekonomi Syari'ah 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Syari'ah 

Babussalam Kalibening Mojoagung 

Jombang. 

E. PENUTUP 

Berdasarkan analisis data, disimpulkan 

bahwa harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna marketplace 

Lazada di kalangan Mahasiswa Program 

Studi Manajemen Angkatan 2023 STIES 

Babussalam Jombang. Variabel kualitas 

pelayanan juga berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan.. 
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