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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN DISTRIBUSI TERHADAP
KEPUASAN BERBELANJA ONLINE
DI E-COMMERCE LAZADA PADA
MAHASISWA UMSU

Haris Budi Kusuma
Program Studi Manajemen
harisbudikusumal59@agmail.com

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk : (1) mengetahui dan menganalisis
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen berbelanja online e-
commerce Lazada, (2) mengetahui dan menganalisis pengaruh distribusi terhadap
kepuasan konsumen berbelanja online e-commerce Lazada, dan (3) mengetahui
dan menganalisis pengaruh kualitas produk dan distribusi terhadap kepuasan
konsumen berbelanja online e-commerce Lazada. Pendekatan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah eksplanatori. Populasi pada penelitian yaitu seluruh
mahasiswa aktif program studi manajemen sebanyak 2456 mahasiswa dan sampel
penelitian sebanyak 124 mahasiswa. Teknik pengumpulan data dalam penelitian
ini menggunakan wawancara dan angket. Teknik Analisis data dalam penelitian
ini menggunakan Uji Asumsi Klasik, Regresi Linier Berganda, Uji t dan Uji F,
serta Koefisien Determinasi. Sedangkan pengolahan data dalam penelitian ini
menggunakan program software SPSS 25. Secara parsial ada pengaruh signifikan
kualitas produk terhadap kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada pada
Mahasiswa UMSU. Ada pengaruh signifikan Distribusi terhadap kepuasan
berbelanja online di e-commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU, dan secara
simultan variable kualitas produk dan distribusi berpengaruh terhadap kepuasan
berbelanja online di e-commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Distribusi, Kepuasan Berbelanja
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ABSTRACT

INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY AND DISTRIBUTION ON
ONLINE SHOPPING SATISFACTION
AT E-COMMERCE LAZADA ON
UMSU STUDENTS

Haris Budi Kusuma
Departement of Management
harishudikusumal59@gamail.com

The purpose of this study is to: (1) determine and analyze the effect of
product quality on consumer satisfaction shopping online e-commerce Lazada, (2)
determine and analyze the effect of distribution on consumer satisfaction online
shopping Lazada e-commerce, and (3) determine and analyze the effect of product
quality and distribution on consumer satisfaction online shopping e-commerce
Lazada. The approach used in this research is explanatory. The population in the
study were all active students of the management study program as many as 2456
students and the research sample as many as 124 students. Data collection
techniques in this study used interviews and questionnaires. The data analysis
technique in this study uses the Classical Assumption Test, Multiple Linear
Regression, t-test and F-test, and the Coefficient of Determination. While the data
processing in this study used the SPSS 25 software program. Partially there was a
significant effect of product quality on online shopping satisfaction at Lazada e-
commerce for UMSU students. There is a significant distribution effect on online
shopping satisfaction at Lazada e-commerce for UMSU students, and
simultaneously product quality and distribution variables affect online shopping
satisfaction in Lazada e-commerce for UMSU students.

Keywords: Product Quality, Distribution, Shopping Satisfaction


mailto:Ikenurjanah573@gmail.com

KATA PENGANTAR

Assalamu’Alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Selalu ucapan syukur yang kita panjatkan kehadirat Allah subhanahu wa
ta’ala, karena atas rahmat dan hidayah beliaulah kita dikaruniai kesehatan,
pengetahuan dan bisa menikmati kehidupan yang yang sangat sudah penuh
dengan serba berkemajuan ini, sehingga saya sebagai penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini dengan tepat waktu untuk memenuhi syarat untuk memperoleh Gelar
Strata — Satu (S1) Sarjana Manajemen Universitas Muhammadiyah Sumatera
Utara. Shalawat serta salam yang selalu tidak lupa untuk kita ucapkan kepada
Nabi Muhammad Shalallaahu Alaihi Wassalaam semoga tetap konsisten terhadap
Al — Qur’an dan As — Sunnah.

Adapun judul penulis dalam skripsi ini adalah “Pengaruh Kualitas
Produk Dan Distribusi Terhadap Kepuasan Berbelanja Online Di E-
Commerce Lazada Pada Mahasiswa Umsu”. Penulis menyadari bahwa
penulisan skripsi ini masih jauh dari kata sempurna karena keterbatasan
kemampuan dan pengetahuan penulis, oleh sebab itu penulis berharap besar atas
kritik dan saran yang bisa membangun dari berbagai pihak untuk kesempurnaan
skripsi ini, penulis juga berharap bahwa skripsi ini dapat bermanfaat bagi pihak —
pihak yang ingin melakukan penelitian yang sejenis.

Dalam proses penulisan skripsi ini, penulis menerima bantuan berupa

untuk mengucapkan Terimakasih yang sebesar — besarnya kepada :



10.

. Yang Luar biasa Kedua Orang Tua saya Ayahanda Hanafiah dan Ibunda

Warimah yang senantiasa memberikan support dan mendoakan saya untuk

bisa menyelesaikan skripsi ini dengan baik.

. Bapak Prof. Dr. Agussani M.AP Selaku Rektor Universitas

Muhammadiyah Sumatera Utara.

. Bapak H. Januri SE.,MM.,M.Si Selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

. Bapak Ade Gunawan SE.,M.Si Selaku Wakil Dekan | Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Universitas muhammadiyah Sumatera Utara.

. Bapak Dr. Hasrudy Tanjung SE., M.Si Selaku Wakil Dekan Il Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Univbersitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

. Bapak Jasman Syarifuddinn SE., M.Si Selaku Ketua Program Studi

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas MUhammadiyah

Sumatera Utara.

. Bapak Dr. Jufrizen SE., M.Si Selaku Sekretaris Program Studi Manajemen

Fakultas Ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

. Bapak Agusri (Alm) S.H.,, M.H Selaku Dosen PA saya dikelas B

Manajemen Malam Stambuk 2017 Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Ibu Raihana Daulay SE., M.Si Selaku Dosen pembimbing saya yang selalu
senantiasa membimbing saya sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini
dengan tepat waktu.

Seluruh Staff dan Pegawai di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Sumatera Utara.



11. Kepada seluruh teman — teman se- angkatan 2017 Manajemen B Malam
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.
12. Kepada lke Nurjanah yang sudah memberikan semangat kepada penulis
demi terselesaikannya skripsi ini.
13. Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan penulis satu persatu
Penulis juga mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari semua
pihak yang telah membaca proposal ini demi perbaikan — perbaikan kedepannya.
Akhir kata, penulis mengharapkan semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat
bagi yang membaca. Semoag Allah subhanahu wa ta’ala memberikan balasan atas
semua bantuan yang diberikan, atas perhatiannya penulis mengucapkan
Terimakasih.
Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Medan, 22 Februari 2021

Penulis

HARIS BUDI KUSUMA
1705160105




DAFTAR ISI

ABSTRAK . . e
ABSTRACT e
KATA PENGANTAR ...t
DAFTAR IST ..o
DAFTAR TABEL ...
DAFTAR GAMBAR ...

BAB 1 PENDAHULUAN......ooiiiii e
1.1 Latar Belakang Masalah .............ccccoiiiiiiiiii
1.2 Identifikasi Masalah ..o
1.3 Batasan Masalah...........ccccooiiiiiiii
1.4 RUMUSAN MaSalah ........cccooiiiiiiiiie e
1.5 Tujuan Penelitian .........ccveiiiiiiieiii e
1.6 Manfaat PENEITIAN ..........c.ooiiiiiieie e

BAB 2 LANDASAN TEORI .....oooiiiiiieiii s
2.1 LaNdaSAN TEOM....eeiviiiieieiie it ettt ettt
2.1.1. Kepuasan KONSUMEN .........cooiiiiiriiiieeeeeisiiiiiiieee e e e siivnneeee s
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan KoNSUMEN...........cccceevvveesveeennnin.

2.1.1.2 Faktor Kepuasan KONSUMEN ..........cccvvevvveeiveeesineesnnn

2.1.1.3 Dimensi Kepuasan KONSUMEN .........ccccocvveevveeesiveeennnn.

2.1.1.4 Indikator Kepuasan Konsumen ...........cccceevvvveevivveesinnnnn

2.1.2. Kualitas Produk...........c.oooiiiii e
2.1.2.1. Pengertian Kualitas ProduK.............ccccccoovvevivieiiinennen.

2.1.2.2. Faktor Kualitas Produk ...........ccccoeveiiieniniiienicenieen

2.1.2.3. Dimensi Kualitas Produk ............cccoovveviiiiinniiennnnn,

2.1.2.4. Indikator Kualitas Produk ............ccccocveviiiiiiiiiinnnnnnn,

2.1.3. DISEIIDUST ...
2.1.3.1. Pengertian Distribusi ..........cccccovveiiieeeiiee e,

2.1.3.2. FakKtor DIStribDUS ......ccvveiieeiiieiiie e

2.1.3.3. Jenis Saluran DiStribuSI..........ccccovvveiieeniieiiieiiee e

2.1.3.4. Indikator DiStribUSI.........c.ccoveiiiiiiesiee e

2.2 Kerangka Berpikir Konseptual ...........cccooveiiiiiiiiic e,
2.2.1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan .......................
2.2.2. Pengaruh Distribusi Terhadap Kepuasan.............ccccceevveeinnnnnn
2.2.3. Pengaruh Kualitas Produk dan Distribusi Terhadap Kepuasan .

2.3 HIPOLESIS ...ttt

BAB 3 METODE PENELITIAN ...oooiiiiieiie et
3.1.JeNiS PENEHTIAN ...t
3.2 Definisi Operasional.............cooiiiiiiiiiiiiie e
3.3 Tempat dan Waktu Penelitian...........cccoveeeiiiiiii i

Vi



3.4 Teknik Pengambilan Sampel ... 39

3.5 Teknik Pengumpulan Data ...........cccoooiieiiiiiieiiieeee e 40
3.6 Teknik ANaliSiS Data.........cccuveiiueeeeiiieeiiiee e 43
BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccccooiiiiiiiiiee, 50
4.1, DESKITPST DALA.....ccveeiieieiiieiie ettt 50
4.1.1. Deskripsi Data ReSPONUEN .........coiviiiieiiiiie e 50

4.1.2. Data Variabel Penelitian ...........cccooovviieiiiiiiiienicie e 52

4.1.3. Uji Regresi Linier Berganda ............ccccevviiiinnieniieiiicienn 59

4.1.4. Uji AsSumSi KIBSIK ........cooiiiiiiiiiiic e 61

4.1.5 UJi HIPOTESIS. ...ttt 63

4.1.6 Koefisien DetermMinaSi ..........cueeivierieriienieeiie e 66

4.2, ANALISIS DALA.....ccciiee ettt 66
BAB 5 PENUTUP ...ttt 72
5.1, KESIMPUIAN ...t 72
5.2, SANAN ...ttt 72
5.3. Keterbatasan Penelitian ...........cccooiiiiiiiiiiieiieee e 73
DAFTAR PUSTAKA .. et 74

vii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Penelitian Pendanulu.............cccooieiiiiiiiiii e 6
Tabel 3.1. Definisi Operasional ............cccoiieiiiiieiiieiee e 37
Tabel 3.2. Waktu Penelitian ...........ccooiiiiiiiiie e 38
Tabel 3.3. Penilaian Skala LIKErt..........cccoooieiiiiiiiiiiceeeee e 41
Tabel 3.4. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) .........cccoccveninen. 43
Tabel 3.5. Hasil Uji Validitas Variabel Distribusi (X2) .......c.ccccoovviieniiennnn 43
Tabel 3.6. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Berbelanja (Y)........c......... 44
Tabel 3.7. Hasil Uji Reliabilitas............cccoooiiiiiiiiii e 45
Tabel 4.1. Distribusi Responden Berdasarkan Kelompok Usia ...................... 50
Tabel 4.2. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............c........... 51
Tabel 4.3. Distribusi Responden Berdasarka Semester............cccocovevivrennnnnnn 51
Tabel 4.4. Pernyataan Variabel Kualitas Produk.............ccccooeveevieiniineniinns 52
Tabel 4.5. Pernyataan Variabel DistribuSi...........ccccocoveiiiiiiiii e 54
Tabel 4.6. Pernyataan Variabel Kepuasan Berbelanja............ccccoocviiniiinnn. 57
Tabel 4.7. Hasil Uji Analisis Linier Berganda ............ccccovveviieniienieeniieninnn 60
Tabel 4.8. Hasil Uji MUItIKOINEITAS ........ccocvveiiiie e 62
Tabel 4.9. Hasil Uji-t Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan

Berbelanja MultikKolINeritas. ..........cccovvviiiiiiiiiece 64
Tabel 4.10. Hasil Uji-t Pengaruh Distribusi terhadap Kepuasan Berbelanja...... 64
Tabel 4.11. Hasil Uji F (SIMURAN)..........ccoieiiieiie e 65
Tabel 4.12. Hasil Uji Koefisien Determinasi ..........cccccveerivveesiveeesiieesiineesninnens 66

viii



Gambar 1.1.

Gambar 2.1

Gambar 2.2.
Gambar 2.3.
Gambar 4.1.
Gambar 4.2.
Gambar 4.3.

Gambar 4.4.
Gambar 4.5.

DAFTAR GAMBAR

Pengunjung Web Bualanan E-commerc Di Indonesia...............
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan.................c.......
Pengaruh Distribusi Terhadap Kepuasan ...........ccccoccvevivennennnn.
Pengaruh Kualitas Produk dan Distribusi Terhadap Kepuasan..
Hasil Uji Normalitas .........cccooveiiiiiiiiieiecee e
Hasil Uji HeterokedastiSitas ..........ccccoovveiiiveiiiieeiiie e
Kriteria Pengujian Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
Berbelanja ..o
Kriteria Pengujian Distribusi Terhadap Kepuasan Berbelanja...
Kriteria Pengujian Kualitas Produk dan Distribusi Terhadap
Kepuasan Berbelanja...........cccooveiiiiiiiiiiiiic e



BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi yang semakin pesat dan kompleks, transaksi jual
beli pun harus mengikuti trend perkembangan teknologi dengan menggunakan
internet. Berbagai inovasi dalam kegiatan jual beli dilakukan dengan
menggunakan media berbasis internet. Media online menjadi pilihan yang harus
dipilih perusahaan untuk menjual produk kepada masyarakat. Fungsi internet telah
berubah, dulunya adalah tempat mencari informasi, tetapi sekarang menjadi
tempat jual beli, sekarang internet juga menjadi permintaan utama masyarakat
indonesia.

Persaingan di dunia wusaha terutama bagi perusahaan yang
mempertahankan pangsa pasar usahanya. Harus mampu memberikan produk
berkualitas baik dan memiliki kemudahan berbelanja yang menarik agar dapat
membangun kepuasan konsumen saat membeli produk tersebut secara online.
Perusahaan selalu dituntut untuk memahami kebutuhan konsumen agar dapat
memberikan kepuasan konsumen, salah satunya dengan selalu mengikuti
perubahan selera pasar dan trend serta pesatnya perubahan teknologi.

Adanya sistem jual beli online, tidak ada lagi jarak antara pembeli dan
penjual, dan pembeli tidak perlu lagi pergi ke toko atau mall untuk berbelanja,
hanya perlu mengakses situs online melalui gadget yang terkoneksi atau
elektronik media Online. Internet merupakan media elektronik terkini yang

mendukung e-commerce (elektronick commerce) dan berkembang pesat.



Perusahaan harus mampu memberikan kemudahan kepada pasar untuk
melakukan belanja sehingga memberikan kepuasan. Kepuasan Konsumen adalah
ukuran relatif suatu barang atau jasa yang dapat memberikan gambaran mengenai
seberapa jauh tingkat keunggulan suatu produk mampu memenuhi keinginan
pelanggan(Bowo et al., 2013). Faktor-faktor yang dapat mempengarhi kepuasan
konsumen diantaranya seperti kualitas layanan, kualitas produk, distribusi, situasi
yang sedang dialami oleh konsumen, dan karakter individu dari konsumen itu
sendiri (Mimi & Natsir, 2018). Kepuasan pelanggan adalah asset utama yang
melandasi kelangsungan bisnis perusahaan di era modern. Kepuasan pelanggan
menjadi suatu visi perusahaan yang harus diwujudkan secara kontinu dengan
menciptakan berbagai misi di setiap aktifitas pemasaran mulai dari pemasaran
internal, eksternal, dan interaktif. Setiap pengusaha tentunya mengharapkan agar
konsumen puas terhadap produk yang ditawarkan, maka dibutuhkan adanya yang
penetapan distribusi yang kompetitif dibandingkan distribusi yang ditawarkan
pesaing, lokasi yang setrategi mudah dijangkau dan kualitas produk yang bermutu
yang mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan (Agestina & Susilowati,
2019).

Kualitas produk menjadi bagian dari faktor yang dapat meningkatkan
kepuasan dalam berbelanja. Kualitas produk merupakan keseluruhan fitur dan
karakteristik produk yang mampu memuaskan kebutuhan yang terlihat maupun
tidak terlihat (Aditi & Hermansyur, 2018). Perusahaan yang menggunakan
kualitas sebagai alat strategis akan memiliki keunggulan kompetitif dibandingkan
kompetitornya dalam menguasai pasar, karena tidak semua perusahaan memiliki

keunggulan. Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka produk dapat



dikatakan bermutu sedangkan jika produk kurang dari yang diharapkan, maka
produk dikatakan tidak bermutu. Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka
produk disebut memuaskan. kualitas produk bisa dibilang karateristik produk atau
jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan (Lubis, 2015).

Dari sudut pandang di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
mengacu pada kelayakan atau luasnya produk atau jasa yang digunakan untuk
memuaskan konsumen dan melakukan perbaikan, setidaknya ada yang kurang
dalam inovasi produk.

Semakin banyaknya perusahaan e-commerce di Indonesia membuat
persaingan e-commerce di Indonesia sangat kuat. Di tahun 2021 ini persaingan
dari para pelaku e-commerce besar Indonesia semakin kuat. Kualitas produk yang
tidak sesuai dengan produk yang ada di e-commerce Lazada dapat mengakibatkan
menimbulkan rasa kurang puas atau bahkan tidak puas bagi konsumen berbelanja
online, serta penggunaan sistem yang dianggap tidak sesuai dengan harapan dan
kenyataan akan mengurangi kepuasan konsumen dan mengurangi kepuasan
berbelanja untuk berbelanja. Dorong konsumen untuk mengunjungi kembali situs
web e-commerce perusahaan dan melakukan transaksi lagi.

Selanjutnya distribusi adalah usaha-usaha pemasar untuk menjamin
ketersediaan produk bagi pasar sasaran pada saat dibutuhkan (Alafityanto &
Djumarno, 2017). Place (saluran distribusi) barkaitan dengan usaha perusahaan
yang menjadikan produk selalu siap tersedia untuk konsumen sasaran dalam
jumlah waktu yang tepat. Ada beberapa tingkatan dalam saluran pemasaran mulai

dari agen (distributor) sampai dengan toko-toko pengecer (peretiel). Keputusan



tentang saluran ditribusi berkaitan dengan efektivitas dan efisiensi penggunaan
saluran distribusi. Perusahaan harus memilih model saluran distribusi yang akan
digunakan untuk memastikan barang tersedia di pasar pada saat diinginkan oleh
konsumen dengan cara yang paling efektiv dan efisien.

Jika bicara tentang kualitas produk dan distribusi dalam berbelanja online
maka tidak lepas pula dari kata kepuasan konsumen yang dirasakan pada saat
melakukan transaksi jual-beli yang dapat menentukan bertahannya suatu
perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dengan harapan-harapannya (Bagus, 2017). Kepuasan berbelanja
merupakan tingkat persepsi konsumen yang diakibatkan oleh pengaruh pelayanan
yang diperoleh setelah konsumen membandingkannya dengan harapan. Jika
konsumen baru menerima Kkinerja pelayanan yang sama atau melebihi
ekspektasinya maka ia akan merasa puas, begitu pula sebaliknya, jika kinerja
layanan yang mereka terima tidak sesuai dengan harapannya maka konsumen
akan merasa tidak puas atau kecewa.

E-commerce bukan hanya tempat untuk membeli dan menjual produk, tetapi
e-commerce meliputi seluruh proses pemasaran, penjualan, transportasi,
pelayanan, dan pembayaran kepada penjual. Saat ini, sistem e-commerce diyakini
dapat membantu usaha kecil dan menengah untuk memperkenalkan produknya
secara lebih luas, bahkan memasuki pasar global, serta para pecinta belanja yang
merasa lebih mudah mencari dan membeli produknya. kangen kamu. Berikut

jumlah pengunjung e-commerce di Indonesia dalam beberapa tahun terakhir.



Pengunjung Web Bulanan

Sumber: www.goodnewsfromindonesia.id

Gambar 1.1 Pengunjung Web Bulanan E-commerce di Indonesia

Dikutip dari (Iman, 2020) menunjukkan bahwa para pelaku e-commerce
semakin memanjakan para pecinta belanja online dengan berbagai festival belanja
yang menuntut banyak diskon dan cashback. Dari infografik di atas, Lazada masih
menempati posisi pertama pada kuartal pertama hingga kuartal kedua tahun 2018.
Berbeda dengan tahun 2017, Lazada Birthday Sale tahun ini tidak meningkatkan
minat pencarian Lazada, bahkan menurun. Posisi Lazada mengalami penurunan
signifikan dari bulan Juni hingga November. Meski begitu, banyaknya festival
belanja online sepanjang 2020 tidak meningkatkan pencarian pengguna internet
tentang Lazada. Di atas terlihat bahwa jumlah pengunjung Lazada pada triwulan I
tahun 2019 sebanyak 42.044.500 pengunjung, angka ini mengalami penurunan
dibandingkan triwulan | tahun 2018 yang sebesar 117.572.124 pengunjung. Hal
tersebut menunjukkan jumlah pembeli yang menurun dari konsumen Lazada
dalam beberapa bulan terakhir. Kepuasan konsumen terhadap produk sangat erat

kaitannya dengan kualitas produk yang diinginkan. Kualitas merupakan salah satu


http://www.goodnewsfromindonesia.id/

alat untuk mencapai positioning produk. Kualitas mengacu pada tingkat
kemampuan produk tertentu untuk menjalankan fungsi yang dimaksudkan. Jika
produk dapat memenuhi kebutuhan dan harapan yang diharapkan, atau melebihi
harapan, maka konsumen akan menganggap bahwa produk yang mereka beli
berkualitas tinggi, dan Setiap perusahaan atau produsen harus memiliki kualitas
yang akan ~membantu atau menunjang  untuk meningkatkan atau
mempertahankan produknya di pasar.

Adapun penelitian awal yang penulis lakukan dalam proposal ini pada 20
responden pengguna aplikasi Lazda pada Mahasiswa Universitas Muhammdiayah

Sumatra Utara jurusan Ekonomi dan Bisnis pada tahun ajaran 2020-2021 Sebagai

berikut:
Table 1.1
Hasil Penelitian Pendahuluan
No| Dimensi Pertanyaan Tanggapan Rata-rata Stdr
SS| S |KS|TS|STS %
Kuallta_s ketahanan_produk ol alwulolo 579% | 100%
Kualitas |Y29 di tawarkan baik

! Produk

Produ_k yang ditawarkan ol718l5]lo0 5206 | 100%

sesuai dengan harapan

Market yang menyediakan

informasi fitur dan kualitas| O | 5 | 12| 3 [ O 52% | 100%
2 | Distribusi [Rroduk

Pendistribusian yang cepat

. 116 (11({2]0 55% | 100%
sampai ke tangan konsumen

Customer service di Lazada
cepat dan tanggap dalam| O | 5 11| 4 | O 51% | 100%
3 | Kepuasan |menanggapi keluhan
Penjual di lazada memiliki
kualitas layanan yang baik

05121 3]0 52% | 100%

Sumber: diolah penulis Maret, 2021



Berdasarkan tabel 1.1 diatas hasil penelitian pendahuluan menunjukan
perolehan hasil penelitian pendahuluan mengenai Kualitas Produk mencapai 57%
dan 52% dari standar yang ditentukan 124%. Hasil ini menunjukan bahwa lebih
banyak konsumemn yang merasa tidak puas dibandingkan dengan konsumen yang
merasa puas, sehingga hasil penelitian pendahuluan ini menggambarkan bahwa
tiingkat kualitas produk yang di berikan Lazada rendah.

Sedangkan mengenai distribusi mencapai 52% dan 55% dari standar yang
ditentukan 124%. Hasil ini menunjukan bahwa lebih banyak konsumen yang
merasa tidak puas dibandingkan dengan konsumen yang merasa puas, sehingga
hasil penelitian pendahuluan ini menggambarkan bahwa tingkat saluran disribusi
yang di berikan Lazada rendah.

Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan pada tabel 1.1 menunjukan bahwa
terdapat 2 faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan konsumen Lazada, yaitu
pada faktor cepat tanggap dan kualitas produk. Pada cepat tanggap dapat dilihat
hasil pada pertanyaan yaitu menunjukan hasil 51%. Hasil demikian dapat
disimpulkan bahwa penggunaan situs jual beli online Lazada dinilai tidak cepat
tanggap terhadap keluhan konsumen yang ada. Kemudian pada kualitas layanan
dapat dilihat hasil pada pertanyaan yaitu sebesar 52%. Hasil demikian dapat
disimpulkan bahwa kualitas produk di Lazada kurang baik.

Kualitas produk yang tidak sesuai antara kinerja dengan harapan pelanggan
akan menimbulkan rasa kurang puas atau bahkan tidak puas begitupun dengan
cepat tanggap Costumer Service Lazada yang dianggap tidak sesuai dengan

harapan dan kenyataan akan menurunkan kepuasan konsumen, kepusan konsumen



yang mendorong konsumen untuk kembali mengunjungi website perusahaan dan
melakukan transaksi kembali.

Berdasarkan fenomena di atas dan penelitian pendahulu pada konsumen jual
beli online Lazada Indonesia maka peneliti tertarik untuk meneliti dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk Dan Distribusi Terhadap Kepuasan Berbelanja
Online Di E-Commerce Lazada Pada Mahasiswa Umsu”.

1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan tersebut maka dapat
diidentifikasi masalah yaitu :

1. Terdapat adanya perbedaan kualitas produk yang ditawarkan dalam

berbelanja online di E-Commerce Lazada.

2. Adanya keterlambatan pendistribusian dari jangka waktu yang telah

ditentukan dari pihak Lazada.

3. Tidak adanya informasi fitur dan kualitas produk secara menyeluruh

yang di tawarkan dalam market online di Lazada.

4. Customer service di Lazada tidak cepat tanggap dalam menanggapi

keluhan konsumen..
1.3. Batasan Masalah
Untuk membatasi permasalahan yang ada agar lebih terarah dan tidak
terlalu meluas maka penulis memberikan ruang lingkup dari penelitian yang
dilakukan oleh penulis. maka batasan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Pembatasan variabel penelitian: faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen sebagai variabel terikat dalam berbelanja online,

hanya 2 faktor yang dipilih, yakni: kualitas produk dan distribusi



sebagai variabel bebas.

2. Pembatasan objek penelitian: Objek dalam penelitian ini dibatasi
hanya pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Program Studi
Manajemen UMSU pengguna e-commerce Lazada.

1.4 Rumusan Masalah

Dari latar belakang masalah diatas maka penulis merumuskan masalah

penelitian sebagai berikut :

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
belanja online e-commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU ?

2. Apakah distribusi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen belanja
online e-commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU?

3. Apakah kualitas produk dan distribusi berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen belanja online e-commerce Lazada pada Mahasiswa
UMSU?

1.5 Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah yang ada diatas, maka diperoleh tujuan dari

penelitiani ini adalah untuk menganalisi dan mengetahui:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen berbelanja online e-commerce Lazada
pada Mahasiswa UMSU.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh distribusi terhadap
kepuasan konsumen berbelanja online e-commerce Lazad pada

Mahasiswa UMSU.



3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk dan
distribusi terhadap kepuasan konsumen berbelanja online e-commerce
Lazada pada Mahasiswa UMSU.

1.6 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Manfaat Teoritis
Manfaat tersebut berupa kerangka teori tentang kepuasan konsumen
sehingga dapat digunakan sebagai bahan penelitian selanjutnya di
kemudian hari. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi
suatu metode informasi dan menjadi acuan bagi seluruh bidang
manajemen pemasaran khususnya dalam hal pengaruh kualitas produk
dan distribusi terhadap kepuasan konsumen belanja online e-
commerce Lazada.

2. Manfaat Praktis
a. Hasil penelitian diharapkan dapat membantu perusahaan dalam

meningkatkan sistem untuk memberikan kepuasan pengguna.

b. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi dalam
menangani masalah yang berkaitan dengan kualitas produk dan
distribusi.

c. Hasil penelitian ini memberikan informasi yang dapat menjadi
pertimbangan bagi perusahaan untuk meningkatkan pencapaian
perusahaan.

3. Manfaat bagi peneliti selanjutnya

a. Sebagai referensi bagi penelitian-penelitian lain yang sejenis



b. Sebagai masukan bagi penulis yang sedang melakukan penelitian
dibidang kajian yang sama
c. Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan perbandingan dalam

melakukan penelitian ~ dimasa  yang akan  datang.



BAB 2
LANDASAN TEORI

2.1 Uraian Teoritis
2.1.1 Kepuasan Konsumen
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen dapat dirasakan setelah konsumen membandingkan
pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa dari penjual atau
penyedia barang/jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri. Harapan tersebut
terbentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam membeli suatu barang/jasa,
komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan pesaingnya.
Kepuasan berasal dari perbandingan kinerja produk atau layanan yang dirasakan
oleh pelanggan dan harapan pelanggan pada produk atau layanan (Jufrizen et al.,
2020).

Kepuasan merupakan evaluasi atas apa yang diharapkan dengan kenyataan
(kinerja) yang dipersepsikan pelanggan terhadap layanan yang telah diberikan
(Daulay & Rany, 2018). Kepuasan konsumen merupakan sesuatu hal
mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk anggapannya (atau
hasil) dalam kaitannya dengan ekspetasi. Jika kinerja produk tersebut tidak
memenuhi ekspektasi, pelanggan tersebut tidak puas dan kecewa sebaliknya jika
kinerja produk sesuai dengan ekspektasi, pelanggan tersebut puas. Jika Kinerja
produk melebihi ekspektasi, pelanggan tersebut senang (Bagus, 2017). kepuasan
konsumen merupakan evaluasi pasca beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan

konsume(Bowo et al., 2013). Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa
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seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk

(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Batubara et al., 2014).

Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan suatu pemenuhan harapan. Pelanggan dapat dikatakan puas dengan
produk maupun pelayanan yang Lazada berikan tersebut telah sesuai bahkan
melebihi harapan mereka. Harapan didasarkan pada pengalaman pembelian masa
lalu pelanggan, opini teman dan sejawat, dan informasi dan janji pemasar serta
pesaing. Pemasar haruslah berhatihati menetapkan tingkat harapan yang benar.
2.1.1.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor sebagai

berikut(Utami, 2009):

1. Performa produk atau jasa. Performa atau keunggulan suatu produk atau jasa
sangatlah penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Mutu produk
merupakan keunggulan bersaing yang utama.

2. Citra perusahaan atau produk (merek). Terbentuknya citra merek (brand
image) dan nilai merek (brand equity) adalah pada saat konsumen memperoleh
pengalaman yang menyenangkan dengan produk yang ditawarkan.

3. Nilai distribusi yang dihubungkan dengan nilai yang diterima konsumen.
Pembeli menginginkan nilai yang ditawarkan sesuai dengan distribusi yang
diberikan, oleh karenanya terdapat hubungan yang menguntungkan antara
distribusi dan nilai.

4. Kinerja atau prestasi karyawan. Kinerja produk dan sistem pengiriman
tergantung pada bagaimana semua bagian organisasi bekerja sama dalam

proses pemenuhan kepuasan konsumen.



5. Persaingan, kelemahan dan kekuatan para pesaing juga mempengaruhi

kepuasan konsumen dan merupakan peluang untuk memperoleh keunggulan
bersaing.

Selain itu terdapat juga faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen diantaranya (Ginting & Saputra, 2015):

1. Lokasi
2. kualitas produk
3. kualitas produk dan

4. beberapa faktor lain lain.

2.1.1.3 Dimensi Kepuasan Konsumen

Terdapat tiga dimensi dalam mengukur kepuasan pelanggan secara

universalyaitu (Saidani, 2012):

1.

Attributes related to product

Yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari produk seperti
penetapan nilai yang didapatkan dengan distribusi, kemampuan produk
menentukan kepuasan, benefit dari produk tersebut.

Attributes related to service

Yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari pelayanan misalnya
dengan garansi yang dijanjikan, proses pemenuhan pelayanan atau pengiriman,
dan proses penyelesaian masalah yang diberikan.

Attributes related to purchase

Yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atributdari keputusan untuk
membeli atau tidaknya dari produsen seperti kemudahan mendapat informasi,

kesopanan karyawan dan juga pengaruh reputasi perusahaan.



2.1.1.4 Indikator Kepuasan Konsumen

Terdapat indikator kepuasan pelanggan yang dapat dirincikan sebagai

berikut (Daulay & Rany, 2018):

1.

Kepuasan pelanggan atas pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
kepercayaan
Kepuasan pelanggan atas infonya bagus dan jelas

Kepuasan pelanggan untuk pelayanan yang cepat dan akurat
Kepuasan pelanggan atas perhatian dan kepeduliannya.

(Bagus, 2017) bahwa untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen,

terdapat lima indikator yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:

1.

Kualitas Layanan

Konsumen akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik
atau yang sesuai dengan yang diharapkan.

Kualitas Produk

Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.

Emosional

Konsumen akan merasa bangga dan mendapat keyakinan bahwa orang lain
akan kagum dengannya bila menggunakan produk dengan merek tertentu
sehingga menimbulkan kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh
bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai social atau self-esteem yang

membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.



4. Distribusi
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan distribusi yang
Relatifmurah akan memberikan nilai yang Relatiftinggi kepada konsumen
sehinggamenimbulkan kepuasan.
5. Biaya dan Kemudahan
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas
terhadap produk atau jasa itu.
Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa dalam menentukan
tingkat kepuasan kepuasan konsumen meliputi indikator kualitas produk, kualitas
layanan, emosional, distribusi dan biaya dan kemudahan.

2.1.2 Kualitas Produk

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk

Produk yang diungkapkan dalam istilah pemasaran adalah bentuk fisik dari
komoditas tersebut menyediakan satu set gambar dan layanan digunakan untuk
memenuhi permintaan. Konsumen membeli produk karena dapat memenuhi
kebutuhan tertentu atau memberikan manfaat tertentu. Fitur produk tidak hanya
mencakup aspek fisik (karakteristik nyata) produk, tetapi juga aspek non-fisik
(fitur tidak berwujud), seperti gambar layanan yang tidak terlihat. kualitas produk
adalah kemampuan suatu produk untuk menjalankan fungsinya keunggulan
housing, durabilitas, reliabilitas, akurasi dan kemudahan pengoperasian dan
perawatan atribut yang berdistribusi.

kualitas produk (product quality) adalah ciri dan karakteristik suatu barang

atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan



yang dinyatakan atau tersirat (Fernando & Aksari, 2018). Kualitas produk
merupakan pernyataan tingkat kemampuan dari suatu merek atau produk tertentu
dalam melaksanakan fungsi yang diharapkan (S. L. Nasution et al., 2020).
Kualitas produk (product quality) merupakan karakteristik produk yang
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang
dinyatakan atau diimplementasikan (Aditi & Hermansyur, 2018).

Oleh karena itu, dapat disimpulkan dari uraian di atas bahwa produk
berkualitas kondisi interkoneksi dinamis, meskipun dapat didefinisikan berbeda,
tetapi produk dasarnya barang atau jasa yang dapat memenuhi atau melebihi
kepuasan konsumen yang ingin menggunakannya.
2.1.2.2 Faktor-Faktor Mempengaruhi Kualitas Produk

(Arianty, 2015) mengatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas produk antara lain sebagai berikut:

1. Performance (kinerja)

2. Features (keragaman produk)

4. Reability (keandalan)

5. Conformance (kesesuaian)

6. Durability (daya tahan dan ketahanan)

7. Serviceability (kemampun pelayanan)

8. Asthetics (estetika)

9. Perceived quality (kualitas yang dipersepsikan)

Adapun penjelasannya antara lain sebagai berikut:



akan

. Performance (kinerja) yaitu hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu

barang dan merupakan karateristik utama yang dipertimbangkan konsumen

dalam membeli barang tersebut.

. Features (keragaman produk) yaitu asek performansi yang berguna untuk

menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan

pengembanganya.

. Reability (keandalan) yaitu hal yang berkaitan dengan probabilitas atau

kemungkinan suatu barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali
digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula.

Conformance (kesesuaian) yaitu hal yang berkaitan dengan tingkat
kesesuaian terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelunya berdasarkan

keinginan konsumen.

. Durability (daya tahan dan ketahanan) yaitu suatu refleksi umur ekonomis

berupa ukuran daya tahan atau masa pakai barang.

. Serviceability (kemampun pelayanan) yaitu larateristik yang berkaitan

dengan kecepatan, kompetensi, kemudahan, dan akurasi dalam memberikan

layanan untuk perbaikan barang.

. Asthetics (estetika) yaitu karateristik yang bersifat subjektif mengenai nilai-

nilai estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dan

preferensi individual.

. Perceived quality (kualitas yang dipersepsikan) yaitu konsumen tidak selalu

member informasi yang lengkap mengenai atribut-atribut produk.
Faktor-faktor diatas saling berhubungan dan bermanfaat. Karena konsumen

selalu berupaya menemukan nilai tertinggi dari produk yang tersebdia.



Apabila sebuah produk yang berkualitas sudah lengket dikepala konsumen, maka

perusahaan memiliki peluang besar untuk memperoleh keuntungan dan bertahan

dalam bisnisnya.

2.1.2.3 Dimensi Kualias Produk

Adapun Dimensi kualitas produk diantaranya yaitu (S. L. Nasution et al.,

2020):

1.

Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari
sebuah produk.

Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar
frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula
daya tahan produk.

Conformance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh
mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi
tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk.

Features (fitur), adalah Kkarakteristik produk yang dirancang untuk
menyempurnakan fungsi produk atau menambah Kketertarikan konsumen
terhadap produk.

Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan
memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil
kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan.
Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk bisa

dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.



7. Perceived Quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari
penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena terdapat
kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan informasi atas
produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen terhadap produk didapat
dari distribusi, merek, periklanan, reputasi, dan Negara asal.

Selain itu dimensi kualitas produk meliputi(Herawati & Mulyani, 2016):

1. Kinerja (Performance)

2. keistimewaan tambahan (Features),

3. Keandalan (Reliability)

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications)

5. Daya tahan (Durability)

6. Estetika (Asthethic).

Untuk menentukan dimensi kualitas produk, dapat melalui delapan dimensi

seperti yang dipaparkan berikut ini (Yafie et al., 2016):

1. Performance, yaitu ciri-ciri pengoperasian pokok dari suatu produk inti (core
product)

2. Features yaitu ciri khusus atau keistimewaan tambahan

3. Reability yaitu kehandalan

4. Comformanceto specification (kesesuaian dengan spesifikasi)

5. Durability (daya tahan)

6. Serviceability yang meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan
layanan reparasi, dan penanganan keluhan yang memuaskan.

7. Esthetic (estetika) yaitu daya tarik produk melalui panca indera



8.

Perceived quality yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung jawab

perusahaan terhadap kedua hal tersebut.

2.1.2.4 Indikator Kualita Produk

Kualitas produk dapat diukur dengan menggunakan beberapa indikator

diantaranya sebagai berikut (Lubis, 2015) :

1.

Kinerja merupakan elemen kualitas produk yang berkaitan langsung dengan
bagaimana suatu produk dapat menjalankan fungsinya untuk memenuhi
kebutuhan konsumen.

Reliabilitas merupakan daya tahan produk selama dikonsumsi

Fitur merupakan fungsi-fungsi sekunder yang ditambahkan pada suatu produk,
misal fitur kendali jauh

Keawetan (durability) dimensi kualitas produk yang menunjukkan suatu
pengukuran terhadap siklus produk, baik secara teknis maupun waktu.Produk
dikatakan awet jika dapat bertahan dalam pemakaian yang berulang-ulang.
Konsistensi yang menunjukkan seberapa jauh suatu produk bisa memenubhi
standar atau spesifikasi tertentu. Produk yang mempunyai konsistensi tinggi
berarti sesuai dengan standart yang ditentukan.

Desain merupakan aspek emosional untuk mempengaruhi kepuasan konsumen
sehingga desain kemasan ataupun bentuk produk akan turut memengaruhi
persepsi kualitas produk tersebut.

Selanjutnya adapun Indikator kulitas produk adalah sebagai berikut

(Arianty, 2015)

1. Bentuk

2. Fitur



3. Mutu Kinerja

4. Mutu kesesuaian

5. Daya tahan

6. Mudah diperbaiki

7. Gaya
2.1.3 Distribusi
2.1.3.1 Pengertian Distibusi

Guna memperlancar arus barang dan jasa dari produsen ke konsumen, salah
satu faktor yang harus diperhatikan adalah jalur distribusi yang benar yang akan
digunakan dalam pendistribusian barang dan jasa. Permasalahan pemilihan
saluran distribusi merupakan salah satu yang terpenting, karena salah memilih
saluran distribusi berarti akan mempengaruhi kelancaran arus barang ke tangan
konsumen. Saat memilih saluran distribusi, manajer perusahaan harus membuat
keputusan yang seefektif dan seefisien keputusan yang menguntungkan
perusahaan.

Singkatnya, saluran distribusi dapat diartikan sebagai jalur di mana barang /
jasa dapat diteruskan dari produsen ke konsumen. Umumnya di setiap perusahaan,
saluran ini dapat berupa perorangan, organisasi bisnis, dan perorangan atau
organisasi bisnis merupakan bagian dari perusahaan, produsen, atau badan usaha
lain yang tertarik dengan produk yang didistribusikan. Fungsinya untuk
memudahkan pengangkutan komoditas tersebut dari produsen ke konsumen.

Saluran distribusi adalah seperangkat organisasi yang bergantung dan saling
terlibat dalam proses perluasan produk dan jasa yang tersedia untuk digunakan

atau dikonsumsi (Philip Kotler, 2005, hal. 347). Saluran distribusi adalah



sekelompok pedagang dan agen perusahaan yang mengkombinasikan antara
pemindahan fisik dan nama dari suatu produk untuk menciptakan kegunaan bagi
pasar tertentu (Arianty et al., 2016). Place (saluran distribusi) merupakan
serangkaian partisipan organisasional yang melakukan semua fungsi yang
dibutuhkan untuk menyampaikan produk/jasa dari penjual ke pembeli akhir
(Tjiptono & Chandra, 2012, hal 395).

Berdasarkan defenisi diatas penulis menyimpulkan pengertian distribusi
adalah sebagai berikut. Distribusi adalah alat pemasaran yang dipilih perusahaan
dalam semua aktivitas dan loyalitasnya kepada pasar, dan mendistribusikan
barang atau jasa kepada pengguna akhir atau pengguna industri. Berdasarkan
uraian di atas maka dapat dikatakan bahwa saluran pemasaran sangat menentukan
kemampuan perusahaan untuk bertahan dan berkembang. Hal tersebut dapat
tercapai apabila distribusi yang digunakan efektif dan efisien sehingga perusahaan
yang terlibat dapat memperluas atau memperluas pasar.
2.1.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Distribusi

Saluran distribusi ditentukan oleh pola pembelian konsumen, sehingga sifat
dari pada pasar merupakan faktor penentu yang mempengaruhi dalam pemilihan
saluran oleh perusahaan. Hal-hal yang perlu dipertimbangkan meliputi
pertimbangan pasar, produk, perantara, dan perusahaan (Warnadi & Triyono,
2019).

1. Pertimbangan Pasar
a. Jenis Pasar
Misalnya untuk mencapai pasar industi perusahaan tidak akan memerlukan

pengecer.



b. Jumlah Pelanggan Potensial
Jika pelanggan potensial relative sedikit, maka akan lebih baik bila
perusahaan memakai tenaga penjual sendiri untuk menjual secara langsung
kepada pembeli individual dan pembeli industrial. Sebaliknya perusahaan
lebih baik menggunakan perantara jika pelanggan potensial relative banyak.

c. Konsentrasi Geografis Pasar
Pemasar cenderung mendirikan cabang-cabang penjualan di pasar yang
berpenduduk padat dan menggunakan perantara untuk pasar Yyang
berpenduduk jarang.

d. Jumlah dan Ukuran Pemesanan
Sebuah perusahaan manufaktur akan menjual secara langsung pada jarinagn
grosir yang besar, karena jumah pemesanannya yang besar menyebabkan
bentuk pemasaran langsung ini lebih layak (feasible). Sedangkan untuk took
pedagang grosir kecil yang pesanannya relative kecil, perusahaan akan
menggunakan pedagang grosir (wholesaler) untuk melakukan penjualan
langsung.

2. Pertimbangan Produk

a. Nilai Unit (unit value)
Semakin rendah nilai unit maka saluran distribusinya semakin panjang.
Namun jika produk nilai unitnya rendah itu dijual dalam kuantitas besar atau
dikombinasikan denga barang-barang lain sehingga jumlah pesanan total
menjadi besar, maka saluran distribusi yang pendek secaraekonomis lebih
feasible.

b. Perishability



Untuk produk-produk yang fisiknya mudah rusak dan tidak tahan lama lebih
baik disalurkan melalui saluran distribusi pendek.

c. Sifat Teknis Produk
Produk-produk industry yang bersifat sangat teknis seringkali harus
didistribusikan secara langsung karena armada penjualan produsen akan
lebih dapat memberikan pelayanan yang diperlukan (baik sebelum maupun
sesudah pembelian) dan lebih menguasai segala aspek yang berkaitan denga
barang tersebut.

3. Pertimbangan tentang Perantara

a. Jasa yang diberikan Perantara
Produsen hendaknya memilih perantara yang member jasa pemasaran yang
tidak bias dilakukan perusahaan secara teknis maupun ekonomis.

b. Keberadaan Perantara yang diinginkan
Kesulitan yang dihadapi bahwa seringkali perantara yang diinginkan
produsen tersebut juga menyalurkan produk-produk yang bersaing dan
mereka tidak bersedia menambabh lini produknya.

c. Sikap Perantara terhadap Kebijakan Perusahaan
Terkadang pemilihan distribusi produsen menjadi terbatas karena kebijakan
pemasarannya tidak bias diterima oleh perantara-perantara tertentu.

4. Pertimbangan Perusahaan

a. Sumber-sumber Finansial
Perusahaan yang kuat keuangannya cenderung lebih tertarik untuk
mengorganisasikan armada penjualannya sendiri sehingga mereka relatif

kurang membutuhkan perantara.



b. Kemampuan Manajemen

Pemilihan saluran juga dapat dipengaruhi oleh pengalaman dan kemampuan

pemasaran dari pihak manajemen perusahaan. Kurangnya pengalaman dan

kemampuan pemasaran akan menyebabkan perusahaan lebih suka
memanfaatkan perantara untuk mendistribusikan barangnya.
c. Tingkat Pengendalian yang diinginkan

Apabila dapat mengendalikan saluran distribusi, maka perusahaan dapat

melakukan promosi yang agresif dan dapat mengawasi kondisi persediaan

barang dan distribusi eceran produknya.

d. Jasa yang diberikan Penjual
Seringkali perusahaan harus memberikan jasa-jasa pemasaran karena
permintaan dari perantara.

e. Lingkungan

Pada masa perekonomian yang Kritis, produsen cenderung menyalurkan

barangnya ke pasara dengan cara yang paling ekonomis, yaitu menggunakan

saluran distribusi pendek.

Perencanaan saluran distribusi yang efektif harus terlebih dahulu
menentukan pasar yang akan dibidik dan sasaran yang ingin dicapai. Produsen
harus memperhatikan berbagai faktor yang mempengaruhi perencanaan saluran
distribusi.
2.1.3.3 Jenis —Jenis Saluran Distribusi
Saluran distribusi dibedakan menjadi 3 (tiga) bagian (Warnadi & Triyono, 2019,
hal 82) yaitu:

1. Saluran distribusi barang konsumsi,



2. Saluran ditribusi barang industri

3. Saluran jasa

Adapun penjelasannya sebagai berikut:
1. Saluran Distribusi Barang Konsumsi.

Penjualan barang konsumsi ditujukan untuk pasar konsumen, dimana
umumnya dijual melalui perantara. Hal ini dimaksudkan untuk menekan biaya
pencapaian pasar yang luas menyebar yang tidak mungkin dicapai produsen
satu persatu. Dalammenyalurkan barang terdapatlima jenis saluran yangdapat
digunakan.

a. Produsen - Konsumen

Bentuk saluran distribusi yang paling pendek dan yang paling sederhana

adalah saluran distribusi dari produsen ke konsumen, tanpa menggunakan

perantara. Produsen dapat menjual barang yang dihasilkannya melalui
pos atau langsung mendatangi rumah konsumen (dari rumah ke rumabh).
b. Produsen - Pengecer - Konsumen.

Seperti hainya dengan jenis saluran yang pertama (Produsen -

Konsumen), saluran ini juga disebut sebagai saluran distribusi langsung.

Disini, pengecer besar langsung melakukan pembelian kepada produsen.

c. Produsen - Pedagang Besar - Pengecer - Konsumen.

Saluran distribusi semacam ini banyak digunakan oleh produsen, dan

dinamakan sebagai saluran distribusi tradisional. Disini, produsen hanya

melayani penjualan dalam jumlah besar, kepada pedagang besar saja,
tidak menjual kepada pengecer. Pembelian oleh pengecer dilayani

pedagang besar, dan pembelian oleh konsumen dilayani pengecer saja.



d. Produsen - Agen - Pengecer - Konsumen.
Disini, produsen memilih agen sebagai penyalurnya. la menjalankan
kegiatan perdagangan besar, dalam saluran distribusi yang ada. Sasaran
penjualannya terutama ditujukan kepada para pengecer besar.
e. Produsen - Agen - Pedagang Besar - Pengecer - Konsumen.
Dalam saluran distribusi, sering menggunakan agen sebagai perantara
untuk menyalurkan barangnya kepedagang besar yang kemudian
menjualnya kepada toko-toko kecil. Agen yang terlihat dalam saluran
distribusi ini terutama agen penjualan.
2. Saluran Distribusi Barang Industri
Saluran distribusi barang industri juga mempunyai kemungkinan atau
kesempatan yang sama bagi setiap produsen untuk menggunakan
kantor/cabang penjualan. Ada empat macam saluran yang dapat digunakan
untuk mencapai pemakai industri.
a. Produsen - Pemakai Industri
Saluran distribusi dari produsen ke pemakai industri ini merupakan
saluran yang paling pendek, dan disebut sebagai saluran distribusi
langsung. Biasanya saluran distribusi ini dipakai oleh produsen bilamana
transaksi penjualan kepada pemakai industri relatif cukup besar seperti
kapal dan pesawat terbang.
b. Produsen - Distributor Industri - Pemakai Industri
Produsen barang-barang jenis perlengkapan operasi dan aksesoris, dapat
menggunakan distributor industri untuk mencapai pasarnya.

c. Produsen - Agen - Pemakai Industri



Biasanya saluran distribusi semacam ini dipakai oleh produsen yang
tidak memiliki departemen pemasaran. Juga perusahaan yang ingin
memperkenalkan barang baru atau ingin memasuki daerah pemasaran
baru lebih suka menggunakan agen.
d. Produsen - Agen - Distributor Industri - Pemakai Industri
Saluran distribusi ini dapat digunakan oleh perusahaan dengan
pertimbangan antara lain bahwa unit penjualannya terlalu kecil untuk
dijual secara langsung.
3. Saluran distribusi untuk jasa
a. Produsen — Konsumen
Karena jasa merupakan barang tidak berwujud maka proses produksi dan
aktivitas penjualannya membutuhkan kontak langsung antara produsen
dan konsumen. Tipe saluran langsung ini banyak dipergunakan oleh jasa-
jasa profesional, seperti akuntan, konsultan.
b. Produsen — Agen — Konsumen
Penjualan jasa juga sering menggunakan agen sebagai penghubung
antara produsen dan konsumen, seperti jasa angkutan, travel dan
sebagainya.
2.1.3.4 Indikator Distibusi
Pendistribusian yang baik, disusun oleh indikator atau dimensi tertentu agar
dapat dinilai kinerja dari distribusi tersebut. indikator-indikator dalam saluran
distribusi (Power, 2009, hal 162) vyaitu:
1. Terlihat oleh pasar yang dituju

2. Memungkinkan adanya fleksibilitas



3. Pasti dan aman
Adapun penjelasan mengenai indikator tersebut, yaitu::

1. Terlihat oleh pasar yang dituju
Terlihat oleh pasar yang dituju memiliki tujuan agar tahu segmentasi pasar
yang ingin dituju sehingga tidak terjadinya kegagalan dalam berjualan.
Banyak bisnis yang gagal bukan karena tidak ada permintaan terhadap apa
yang dijual, melainkan karena produk dan jasa mereka tidak dipasarkan
kepada orang-orang yang menginginkan atau membutuhkannya.

2. Memungkinkan adanya fleksibilitas
Salah satu kunci menjalankan bisnis yang sukses adalah bersikap fleksibel.
Toko harus mempu beradaptasi dengan perubadan pasar, Kketika
perubahaan itu terjadi, atau lebih baik lagi jika mampu mengantisipasinya.
Jika membuka bisnis berlokasi disuatu tempat yang tidak punya ruang
untuk berubah dengan cara apa pun misalnya, mengatur ulang area
penjualan, memperkenalkan atau memindahkan toko, tidak akan
mampuberadaptasi terhadap perubahan dan hal ini dpat berakibat pada
kesuksesan toko tersebut.

3. Pasti dan aman
Suatu toko haruslah pasti bentuknya yang dapat dilihat oleh setiap terget
konsumen dan aman terhadap hal-hal yang tidak diinginkan baik kepada
pembeli maupun penjual sehingga tidak ada pihak yang merasa dirugikan
ketika bertransaksi. Hal ini dapat menjadi daya tarik tersendiri terhadap
konsumen yang ingin di tuju tentunya.

Adapun indikator lain dari place yaitu (Philip Kotler & Armstrong, 2006, hal 62):



1. Saluran-saluran (distribusi)
Saluran distribusi merupakan saluran yang di gunakan oleh perusahaan agar
produksi barang sampai ketangan pelanggan atau pembeli akhir.
2. Jangkauan lokasi
Jangkauan lokasi adalah perkiraan jumlah daerah yang mampu dituju dalam
melakukan transaksi penjualan sehingga barang akan sampai pada tempat
pembeli.
3. Persediaan transportasi
Persediaan transportasi merupakan banyaknya ketersediaan armada yang
mampu mengangkut barang atau layanan ke tempat tujuan yang hendak di
capail.
2.2. Kerangka Konseptual
Dalam penelitian ini di dapat dan dibuat suatu pemikiran yang dapat mejadi
landasan dalam penulisan ini yang pada akhirnya dapat diketahui variabel mana
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan berbelanja secara online di Lazada.
Variabel — variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kepuasan konsumen sebagai variabel dependen. Sedangkan kualitas produk dan
place sebagai variabel independent. Penelitian ini mencoba menganalisis seberapa
besar faktor — faktor tersebut mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
berbelanja onlin.
2.2.1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen
Produk adalah setiap apa saja yang ditawarkan kepada pasar atau
konsumen untuk mendapatkan perhatian, pembelian, pemakaianatau konsumsi

yang dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan. Produk yang mempunyai



kondisi baik yang akan memuaskan konsumen, begitu sebaliknya jika produk
dalam kondisi buruk akan menimbulkan ketidak puasan pada konsumen (Beladin
& Dwiyanto, 2013). Kualitas adalah garansi terbaik yang kita miliki atas
dukungan dari para pelanggan, pertahanan kita yang terkuat dari persaingan asing,
dan jalan satu-satunya menuju pertumbuhan dan pendapatan yang

berkesinambungan (Gultom, 2017). Semakin tinggi tingkat kualitas produk dalam

memuaskan pelanggan, maka akan menyebabkan kepuasan pelanggan yang tinggi
pula. kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks.
Pelanggan membeli produk untuk memenuhi kebutuhanya dan pelanggan
memberikan nilai dalam terpenuhinya harapan yang di dapat dalam produk
tersebut (Arsyanti & Astuti, 2016). Hasil penelitian (Wibowo, 2009)

menyimpulkan adanya hubungan positif signifikan antara kualitas produk dengan

kepuasan pelanggan.

Kualitas Produk Kepuasa

Gambar 2.1. Kualitas Produk terhadap Kepuasan

2.2.2. Pengaruh Distribusi Terhadap Kepuasan Komsumen
Saluran distribusi adalah jaringan organisasi yang melakukan fungsi-fungsi
yang menghubungkan produsen dengan konsumen dimana mereka terdiri dari
berbagai lembaga/badan yang saling tergantung dan saling berhubungan, yang
berfungsi sebagai suatu sistem/jaringan yang bersama-sama berusaha
menghasilkan dan mendistribusikan produk kepada konsumen (Indra & Sutopo,
2004). Pemilihan saluran distribusi merupakan aspek yang sangat penting yang

harus diperhatikan setiap perusahaan, karena kesalahan dalam memilih saluran



distribusi ini akan memperlambat atau bahkan menghambat pendistribusian
barang dari produsen ke konsumen. Saluran distribusi merupakan Faktor yang
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap tempat distribusi, sehingga
saluran distribusi merupakan sub bagian dari variabel bauran pemasaran yaitu:
lokasi atau distribusi. Saluran distribusi adalah struktur yang menggambarkan
saluran alternatif untuk dipilih, dan menggambarkan situasi pemasaran yang
berbeda dari setiap perusahaan.

Hanya dengan mengetahui bahwa suatu produk bermanfaat baginya,
sebenarnya belumlah jaminan bahwa pembeli akan selalu setia pada produk
tersebut. Syarat lain yang perlu dipenuhi agar pembeli dapat setia pada produk
tersebut adalah setiap saat produk tersebut diperlukan, maka pembeli yang
bersangkutan dapat memperolehnya dengan mudah ditempat yang diinginkan atau
tedekat. Sehingga dapat menciptakan kepuasan konsumen yang memiliki
keterkaitan dengan tempat pendistribusian. Sebab, bagaimanapun sempurnanya
suatu produk atau jasa, tidak akan berarti apa-apa bila berada jauh dari jangkauan
konsumen. Hasil penelitian (Mariadi & Aima, 2014) Dan hasil penelitian
(Heryanto, 2015) dapat disimpulkan adanya hubungan positif signifikan antara

place dengan kepuasan konsumen.

Disribusi Kepuasan

Gambar 2.2. Pengaruh Distibusi Terhadap Kepuasan
2.2.3. Pengaruh Kualitas Produk Dan Distribusi Terhadap Kepuasan
Kualitas produk yang di tawarkan dari toko online biasanya digambarkan

menggunakan katalog. Deskripsi gambar yang ada pada katalog dapat



menjelaskan tentang bahan yang di pakai dalam pembuatan produk dan
dicantumkan pada bagian bawah gambar produk tersebut. Kekhawatiran oleh
konsumen tentang prihal kualitas produk yang di jual dalam webside dikarenakan
barang yang tidak bisa dilihat secara langsung. Dengan kulitas produk yang
dimiliki baik, sehingga akan merasakan kepuasan tersendiri bagi konsumen
tersebut.

Sistem perdagangan elektronik commerce (e-commerce) yang berbasis
Iternet menyediakan banyak perusahaan akses langsung kepada pelanggan yang
sebelumnya sulit untuk dijangkau sekarang mudah dalam penyampaian atau
pendistribusiannya. Bahkan, perusahaan kecil dan terspesialisasi dapat bergabung
dalam platform Lazada dengan mudah. Sehungga mampu menarik perhatian
pelanggan di seluruh Indonesia. Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan
(Alafityanto & Djumarno, 2017) menunjukkan bahwa antara variabel kualitas

produk dan distribusi, dengan kepuasan konsumen dalam penelitian tersebut

sangat signifikan.

Kualitas Produk

Kepuasan

Gambar 2.3. Pradigma Penelitian

2.3. Hipotesis

Hipotesis merupakan suatu dugaan atau jawaban sementara yang timbul dari

pertanyaan yang ada ketika perumusan masalah penelitian(Juliandi et al., 2014).



Hipotesis dapat juga dinyatakan dalam kalimat lain, yaitu pernyataan hubungan
antara dua variabel atau lebih, yang bersifat sementara, atau bersifat dugaan, atau
yang bersifat masih lemah. Lemah dalam hal ini berkaitan dengan benar tidaknya
pernyataan yang dibuat dalam hipotesis, bukan hubungan antar variabelnya yang
lemah.
Berdasarkan dengan rumusan masalah dan tujuan dari penelitian ini, maka
dapat diambil hipotesis sebagai berikut:
1. Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Berbelanja Online di E-
commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU.
2. Distribusi berpengaruh terhadap Kepuasan Berbelanja Online di E-commerce
Lazada pada Mahasiswa UMSU.
3. Kualitas Produk dan Distribusi berpengaruh terhadap Kepuasan Berbelanja

Online di E-commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU.



BAB 3
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey, karena mengambil sampel dari
satu populasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian eksplanatori,
yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab akibat antara variabel
penelitian dan hipotesis pengujian (M. I. Nasution et al., 2020). Metode penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode kuantitatif.
Menurut (Juliandi et al., 2014, hal 29) dalam penelitian kuantitatif permasalahan
tidak ditentukan diawal, tetapi permasalahan ditemukan setelah peneliti terjun ke
lapangan dan apabila peneliti memperoleh permasalahan baru maka permasalahan
tersebut diteliti kembali sampai semua permasalahan telah jenuh dan telah
terjawab. Dan dalam pengelolahan data dibantu menggunakan perhitungan
statistik dari program aplikasi SPSS.

Penelitian kuantitatif tidak dilakukan secara mendalam. Umumnya
menyelidiki permukaan saja, dengan demikian memerlukan waktu relatif lebih
singkat. Instrumen pengumpul data dapat digunakan seperti angket, daftar
wawancara dan lainnya, tidak harus diri peneliti sendiri.

3.2. Definisi Operasional

Definisi operasional adalah petunjuk bagaimana suatu variabel diukur,
untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian dan untuk
mempermudah pemahaman dalam membahas penelitian. Dalam penelitian ini

terdiri dari dua variabel bebas yaitu Kualitas Produk (X1) dan Place (X2) dan
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variabel terikat yaitu Kepuasan (Y). Adapun definisi operasional penelitian ini
secara ringkas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.1.

Definisi Operasional

No Variabel Defenisi Operasional Indikator
Kualitas produk adalah Bentuk
kondisi fisik, fungsi dan Fitur
sifat suatu produk baik Mutu kinerja
barang atau Jasa | o Mutu kesesuaian
berdasarkan tingkat mutu Daya tahan
yang diharapkan seperti Mudah diperbaiki
1 | Kualitas | durabilitas, reliabilitas, Gaya
Produk ketepatan,_ kemudahaq (Arianty, 2015)
pengoperasian,  reparasi
produk  serta  atribut
produk lainnya dengan
tujuan  memenuhi  dan
memuaskan kebutuhan
konsumen atau pelanggan.
Place (saluran distribusi) Saluran-saluran (distribusi)
merupakan  serangkaian Jangkauan lokasi
partisipan  organisasional | e« Persediaan transportasi
2 Pl yang melakukan semua |  (Philip & Armstrong, 2006,
ace fungsi yang dibutuhkan
gsi yang hal 62)
untuk menyampaikan
produk/jasa dari penjual ke
pembeli akhir.
Kepuasan merupakan Kualitas Layanan
perasaan  senang  atau Kualitas Produk
kecewa seseorang Yyang Emosional
3 | Kepuasan timpul Karena | o Distribusi
membandingkan  Kinerja Biaya dan Kemudahan
yang dipersepsikan produk (Bagus, 2017)
(atau  hasil)  terhadap
ekspektasi mereka




3.3. Tempat dan Waktu Penelitian

3.3.1. Tempat Penelitian

Suatu penelitian sudah tentu memiliki objek dalam penelitian yang akan

dilaksanakan, agar penelitian dapat terlaksana secara akurat. Sesuai dengan hal

tersebut penulis langsung mengadakan penelitian ke tempat objek yang ingin di

teliti oleh penulis, yaitu di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, Jalan

Muchtar Basri No.3 Medan.

3.3.2. Waktu Penelitian

Dalam melaksanakan penelitian tentu memiliki waktu ketika melaksanakan

penelitian. Adapun waktu penelitian direncanakan dari bulan Januari 2021 sampai

dengan Juli 2021. Agar lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 3.2.

Waktu Penelitian

No

Kegiatan

Tahun 2021

Pra Riset

Penyusunan Proposal

Januari|Februari

Maret | April | Mei Juni

Juli

Perbaikan Proposal

Seminar Proposal

Pengumpulan Data

Penyusunan Skripsi

Bimbingan Skripsi

Meja Hijau




3.4. Teknik Pengambilan Sampel
3.4.1. Populasi

Populasi merupakan totalitas dari seluruh unsur yang ada dalam sebuah
wilayah penelitian (Juliandi et al., 2014). Adapun populasi dalam penelitian ini
adalah Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara program studi
Manajemen yang aktif pada T.A 2020-2021 sekitar berjumlah 2456 mahasiswa.
3.4.2. Sampel

Menurut (Yusuf, 2016) Sampel merupakan sebagian dari populasi yang
terpilih dan mewakili tersebut. Jikalau populasi besar, dan peneliti tidak mungkin
meneliti semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga,
dan waktu maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi.

Jadi rentang sampel yang dapat diambil dari penelitian ini adalah 5% dari
populasi penelitian. Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 2456
mahasiswa aktif program studi manajemen dan hasil perhitungan dapat dibulatkan
untuk mencapai kesesuaian. Maka untuk mengetahui sampel penelitian, dengan
perhitungan yang ditentukan dengan rumus diatas sebagai berikut :

Berdasarkan perhitungan diatas sampel yang menjadi responden
dalam penelitian ini disesuaikan menjadi sebanyak 123 mahasiswa atau sekitar
5% dari seluruh populasi. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik
pengambilan sampel dengan menggunakan purposive sampling adalah salah satu
jenis teknik pengambilan sampel yang biasa digunakan dalam penelitian ilmiah.
Purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel dengan menentukan
kriteria-kriteria tertentu (Sugiyono, 2017).

Kriteria sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Responden merupakan mahasiswa dari Universitas Muhammadiyah
Sumatra Utara.
2. Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis tahun ajaran 2020-2021.
3. Pengguna Aplikasi Lazada yang melakukan transaksi pembelian produk
secara berulang.
3.5. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data penelitian merupakan cara untuk mengumpulkan
data-data yang relevan bagi penelitian. Dalam penelitian ini teknik pengumpulan
data yang digunakan adalah:
3.5.1.1 Dokumentasi
Studi dokumentasi adalah menyelidiki rekaman-rekaman data yang telah
berlalu (Juliandi et al., 2014). Jadi, studi dokumentasi merupakan metode untuk
mencari data tertulis mengenai suatu hal yang diteliti dimana data tersebut dapat
digunakan untuk nguji, menafsirkan, dan meramalkan atau membuat kesimpulan.
3.5.1.2 Wawancara
Wawancara merupakan suatu cara untuk menemukan permasalahn yang
terjadi secara lebih terbuka, dimana pihak yang diajak wawancara merupakan
Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Sumatra Utara, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis diminta pendapat dan menayakan langsung tentang permasalahan
konsumen yang terjadi dalam penggunaan aplikasi e-commorce Lazada.
3.5.1.3 Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada para responden

untuk dijawab. Menurut (Juliandi et al., 2014, hal 69) Angket adalah pertanyaan/



pernyataan yang disusun peneliti untuk mengetahui pendapat persepsi responden
penelitian tentang suatu variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini angket
dibagikan secara online atau menggunakan google form kepada mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.
Kuesioner ini menggunakan skala Likert dan setiap pertanyaan mempunyai 5 opsi

jawaban, yaitu:

Tabel 3.3.
Skala Likert

Keterangan Bobot

Sangat Setuju 5

Setuju 4

Netral 3

Tidak Setuju 2

Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : (Sugiyono, 2012)

3.5.2.1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner (Purba & Amrul, 2018). Suatu item dikatakan valid jika pernyataan
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut. Validitas adalah kebenaran suatu pemikiran bahwa pemikiran

benar-benar dilakukan (Sangadji & Sopiah, 2010, hal 147).

. nyxy - (Zx) Qy)
VX =(Xx)? mXy? -Xy)?

Sumber : (Juliandi et al., 2014, hal 77)



Keterangan :
r = Koefisien korelasi antara variabel (X) dan variabel ()
n = Banyaknya pasangan pengamatan
¥x = Jumlah pengamatan variabel X
Yy =Jumlah pengamatan variabel Y
(2x2)= Jumlah kuadrat pengamatan variabel X
(2y?)= Jumlah kuadrat pengamatan variabel Y
(2x)?= Kuadrat jumlah pengamatan variabel X
(Xy)?= Kuadrat jumlah pengamatan variabel Y
(2x y)= Jumlah hasil kali variabel X dan'Y
Hipotesisnya adalah :
1) HO:p={tidak ada korelasi signifikan skor item dengan total skor (tidak
valid)}
2) Hl:p#0{ada korelasi signifikan skor item dengan total skor valid)}
Kriteria penerimaan atau penolakan hipotesisnya adalah sebagai berikut:
a) Tolak HO jika nilai korelasi adalah negatif dan atau probabilitas
yang dihitung > nilai probabilitas yang ditetapkan sebesar 0.05
(sig 2 tailed < a 0,05)
b) Terima HO jika nilai korelasi adalah positif dan probabilitas yang
dihitung < nilai probabilitas yang ditetapkan sebesar 0.05 (sig 2-

tailed< «0.05).



Tabel 3.4

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk

Pernyataan Fhitung I'tabel Keterangan
Pernyataan 1 0,755 0,1764 Valid
Pernyataan 2 0,738 0,1764 Valid
Pernyataan 3 0,755 0,1764 Valid
Pernyataan 4 0,711 0,1764 Valid
Pernyataan 5 0,814 0,1764 Valid
Pernyataan 6 0,742 0,1764 Valid
Pernyataan 7 0,746 0,1764 Valid
Pernyataan 8 0,507 0,1764 Valid

Sumber : Hasil Penelitian (2021)

Berdasarkan tabel 3.7 dimana nilai validitas pernyataan untuk kualitas
produk seluruhnya sudah valid karena nilai validitas seluruhnya lebih besar dari
Mapel (N-2=124-2=122= 0,1764) dan bisa digunakan dalam perhitungan selanjutnya

karena seluruhnya dinyatakan valid.

Tabel 3.5

Hasil Uji Validitas Variabel Distribusi

Pernyataan Mhitung Ftabel Keterangan
Pernyataan 1 0,806 0,1764 Valid
Pernyataan 2 0,666 0,1764 Valid
Pernyataan 3 0,838 0,1764 Valid
Pernyataan 4 0,791 0,1764 Valid
Pernyataan 5 0,853 0,1764 Valid
Pernyataan 6 0,826 0,1764 Valid
Pernyataan 7 0,704 0,1764 Valid
Pernyataan 8 0,781 0,1764 Valid

Sumber : Hasil Penelitian (2021)

Berdasarkan tabel 3.8 dimana nilai validitas pernyataan untuk distribus
seluruhnya sudah valid karena nilai validitas seluruhnya lebih besar dari rape (N-
2=124-2=122= 0,1764) dan bisa digunakan dalam perhitungan selanjutnya karena

seluruhnya dinyatakan valid.



Tabel 3.6

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Berbelanja (Y)

Pernyataan Fhitung I'tabel Keterangan
Pernyataan 1 0,815 0,1764 Valid
Pernyataan 2 0,857 0,1764 Valid
Pernyataan 3 0,759 0,1764 Valid
Pernyataan 4 0,721 0,1764 Valid
Pernyataan 5 0,779 0,1764 Valid
Pernyataan 6 0,782 0,1764 Valid
Pernyataan 7 0,810 0,1764 Valid
Pernyataan 8 0,813 0,1764 Valid

Sumber : Hasil Penelitian (2021)

Berdasarkan tabel 3.9 dimana nilai validitas pernyataan untuk kepuasan
belanja seluruhnya sudah valid karena nilai validitas seluruhnya lebih besar dari
Mapel (N-2=124-2=122= 0,1764) dan bisa digunakan dalam perhitungan selanjutnya
karena seluruhnya dinyatakan valid.
3.5.2.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya (Purba & Amrul, 2018). Suatu kuesioner dikatakan
reliabel jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten dari waktu

ke waktu. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan uji statistik Cronbach’s

Alpha.

Keterangan :

r = Reliabilitas instrumen

(k=1)

k

1[1-

k = Banyak butir pertanyaan

Sumber : (Juliandi et al., 2014, hal 82)




Y62 = Jumlah varians butir
012 =Varian total
Kriteria penguji reliabilitas adalah nilai koefisien reliabilitas (Cronbach
Alpha) > 0.6 maka kesimpulannya instrumen yang diuji tersebut adalah real
(terpercaya) (Juliandi et al., 2014).

Tabel 3.7
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha N of

Items
Kualitas Produk ,869 8
Distribusi ,909 8
Kepuasan Belanja ,914 8

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
3.6. Teknik Analisis Data

Dalam melakukan analisis data peneliti menggunakan teknik analisis data
kuantitatif, yaitu menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka
dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut.
3.6.1. Teknik Analisis Linier Berganda

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi
linier berganda. Metode ini digunakan penulis untuk mengetahui pengaruh
hubungan dari variabel variabel independen, vyaitu kualitas produk dan

kemudahan. Perumusan regresi dalam penelitian ini adalah :

Y:a+bX1+bX2

Keterangan :
Y = Kepuasan

a = Konstanta



b1 dan b2 = Besaran koefisien regresi dari masing-masing variabel
X1 = Kualitas Produk
X2 = Place
3.6.2. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui ada tidaknya normalitas
residual, multikolinearitas, autokorelasi, dan heteroskedastis pada model regresi.
Morel regresi linier dapat disebut sebagai model yang baik jika model tersebut

memenuhi beberapa asumsi klasik (Purnomo, 2016).

3.6.2.1. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah nilai yang dihasilkan dari
regresi terdistribusi secara normal atau tidak (Purnomo, 2016, hal 174). Kriteria
pengambilan keputusan adalah Jika penyebaran data pada grafik normal P-P Plot
mengikuti garis normal (45 derajat), maka data berdistribusi normal. Distribusi
normal membentuk suatu garis lurus diagonal, dan ploting data residual akan
dibandingkan dengan garis diagonalnya. Jika distribusi data normal, makagaris
yang menggambarkan data sebenarnyaakan mengikut garis normalnya (Beladin &

Dwiyanto, 2013).
Dasar pengambilan keputusan untuk uji normalitas adalah (Beladin &

Dwiyanto, 2013) :
e Jika data menyebar disekitar garis-garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan distribusi normal, maka

model regresi memenuhi asumsi normalitas.



o Jika data menyebar jauh dari diagonal atau tidak mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan distribusi normal, maka
model regresi tidak memenuhi asumsinormalitas.

3.6.2.2. Uji Multikolinearitas

Multikolenearitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi yang kuat antar variabel independen. Cara yang
digunakan untuk menilainya adalah dengan melihat nilai faktor inflasi varian,
yang tidak melebihi 4 atau 5 (Jufrizen et al., 2020).
3.6.2.3. Uji Heterokedastisitas

Heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model

regresi, terjadi ketidaksamaan varian dari suatu pengamatan yang lain. Jika variasi
residual dari suatu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut
homokedastisitas, dan jika varian berbeda disebut heterokedastisitas (Jufrizen et
al., 2020). Suatu model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas.
Ada beberapa cara untuk menguji ada tidaknya situasi heteroskedastisitas dalam
varian error terms untuk model regresi. Dalam penelitian ini akan digunakan
metode chart (Diagram Scatterplot), dengan dasar pemikiran bahwa :

1) Jika ada pola tertentu seperti titik-titik (poin-poin), yang ada
membentuk suatu pola tertentu yang beraturan (bergelombang,
melebar, kemudian menyempit), maka terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar keatas dan dibawah

0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.



3.6.3. Uji Hipotesis
3.6.3.1. Uji Parsial (Uji t)

Uji statistik t disebut juga sebagai uji signifikasi individual yaitu
menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat
(YY) secara parsial. Untuk mengetahui tingkat signifikan dapat dilakukan uji-t

dengan rumus :

Keterangan :

t = Nilai t hitung, yang selanjutnya dikonsultasi dengan t table
r = Nilai Korelasi Parsial
n = Jumlah Sampel

3.6.3.2. Uji Simultan (Uji F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel terikat (Y) (Wati & Primyastanto, 2018). Uji ini dilakukan
dengan membandingkan nilai F menurut tabel. Bila nilai F hasil perhitungan lebih
besar daripada nilai F menurut tabel, maka secara simultan variabel-variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Keputusan dalam
melaksanakan uji F dapat dilihat dari signifikansinya. Jika tingkat signifikansinya
di bawah 5% maka secara simultan variabel independen berpengaruh terhadap
variabel dependen.

Untuk menguiji signifikansi koefisien korelasi ganda dapat dihitung dengan

rumus berikut:



_ R? 1k
"~ (1-R% / (n—k-1)

Fh

Keterangan : R= Koefisien Korelasi Ganda
k = Jumlah Variabel Independen
n = Jumlah anggota Sampel
3.6.4. Koefisien Determinasi
Analisis korelasi dapat dilanjutkan dengan menghitung koefisien
determinasi ini berfungsi untuk mengetahui presentase besarnya pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk mengetahuinya

diperlukan rumus sebagai berikut:

D = R?X 124%

Keterangan :
D = Determinasi
R2 = Nilai korelasi berganda

124% = Persentase Kontribusi



BAB 4
HASIL PENELITIAN

4.1. Deskripsi Data
4.1.1. Deskripsi Data Responden

Dalam penelitian ini, variabel penelitian yang diamati ada 2 (dua) variabel
X, yaitu kualitas produk (X1), Distribusi (X2) dan 1 (satu) variabel Y yaitu
kepuasan berbelanja (). Sedangkan untuk pengukuran dari ketiga variabel
tersebut, digunakan satuan ukuran skala likert. Dalam menyebarkan angket yang
penulis lakukan terhadap 124 responden, tentu memiliki perbedaan karateristik
baik itu secara usia, pekerjaan, dan tingkat pendidilkan. Banyaknya konsumen
yang membeli produk lazada, oleh karena itu perlu adanya pengelompokan untuk
masing-masing identitas pribadi para responden.

Data kuesioner yang disebarkan diperoleh beberapa karakteristik
responden, yakni jenis usia, pendidikan dan pekerjaan. Tabel-tabel dibawah ini

akan menjelaskan karakteristik responden penelitian.

Tabel 4.1
Distribusi Responden Berdasarkan Usia
Umur/Tahun | Frequency Percent Valid Percent
17-20 31 25 25
21-25 91 73 73
>26 2 2 2
Total 124 100.0 100.0

Sumber : Data Penelitian (Diolah, 2021)

Berdasarkan tabel 4.1 di atas, tentang karakteristik responden berdasarkan
usia dari 124 responden, mayoritas responden dalam penelitian usia 21-25 tahun
sebanyak 91 orang (73%), usia 17-20 tahun sebanyak 31 orang (25%), , usia >

26 tahun sebanyak 2 orang (2%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
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mayoritas responden dalam penelitian ini di dominasi oleh responden dengan
usia 21-25 tahun, hal ini berarti yang sering membeli produk lazada adalah pada

usia 21-25 tahun.

Tabel 4.2
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent
Laki-Laki 48 39 39|
Wanita 76 61 61
Total 124 100.0 100.0

Sumber : Data Penelitian (Diolah, 2021)
Berdasarkan tabel 4.2 di atas, tentang Kkarakteristik responden

berdasarkan jenis kelamin dari 124 responden, mayoritas responden dalam
penelitian ini berjenis kelamin berjenis kelamin wanita sebanyak 76 orang
(61%) dan laki-laki sebanyak 48 orang (39%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini di dominasi oleh
responden dengan jenis kelamin wanita, hal ini berarti yang sering membeli

produk lazada adalah wanita.

Tabel 4.3
Distribusi Responden Berdasarkan Semester
Frequency Percent Valid Percent
Semester 2 16 13 13
Semester 4 9 7 7
Semester 6 19 15 15
Semester 8 80 65 65
Total 124 100 100|

Sumber : Data Penelitian (Diolah, 2021)
Berdasarkan tabel 4.3 di atas, tentang karakteristik responden berdasarkan

semester dari 124 responden, mayoritas responden dalam penelitian ini
mahasiswa semester 8 sebanyak 80 orang (65%), semester 6 sebanyak 19 orang
(15%), semester 2 sebanyak 16 orang (13%) dan semester 4 sebanyak 9 orang
(7%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam

penelitian ini di dominasi oleh responden semester 8.



4.1.2. Data Variabel Penelitian

Variabel — variabel dalam penelitian ini terdiri dari 3 variabel. Yaitu

kualitas produk, distribusi dan kepuasan berbelanja.

Tabel 4.4

Pernyataan Variabel Kualitas produk

No . Sangat
pernya Sang_at Setuju Kurang T'da.k Tidak [ Jumlah

Setuju Setuju | Setuju X

Taan Setuju
FI%|F|%|F|[%|F|%|F|%]| F | %
1 31(25(59|48| 24|19 8| 6| 2| 2(124] 100

25040473818159700124100

3 30|24 (57|46 27| 22|10| 8| 0| 0]124|100

4 29|23 (5141|3427 9| 7| 1| 1|124|100

53629544425207622124100

64536534322182222124100

74032564519157622124100

84738574615123222124100

Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)

Berdasarkan tabel diatas maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Pernyataan 1, bahwa masa pakai produk yang dijual Lazada sesuai
kualitasnya. Dari pernyataan ini sebagian besar responden menjawab setuju
yaitu sebanyak 59 orang (48%), sangat setuju sebanyak 31 orang (25%),
kurang setuju sebanyak 24 orang (19%), tidak setuju sebanyak 8 orang (6%)
dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).

2. Pernyataan 2, bahwa E-commerce Lazada menjual produk dengan keragaman

fungsi berdasarkan kualitas dan kegunaan. Dari pernyataan ini sebagian besar



responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 50 orang (40%), setuju
sebanyak 47 orang (38%), kurang setuju sebanyak 18 orang (15%) dan tidak
setuju sebanyak 9 (7%).

. Pernyataan 3, bahwa kualitas produk-produk yang ditawarkan oleh E-
commerce Lazada sesuai dengan harapan. Dari pernyataan ini sebagian besar
responden menjawab setuju yaitu sebanyak 57 orang (46%), sangat setuju
sebanyak 30 orang (24%), kurang setuju sebanyak 27 orang (22%) dan tidak
setuju sebanyak 10 (8%).

. Pernyataan 4, bahwa kualitas bahan yang dijual E-commerce Lazada memiliki
bahan yang baik. Dari pernyataan ini sebagian besar responden menjawab
setuju yaitu sebanyak 51 orang (41%), kurang setuju sebanyak 34 orang
(27%), sangat setuju sebanyak 29 orang (23%), tidak setuju sebanyak 9 (7%)
dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).

. Pernyataan 5, bahwa kualitas desain produk yang dijual E-commerce Lazada
memiliki desain yang baik. Dari pernyataan ini sebagian besar responden
menjawab setuju yaitu sebanyak 54 orang (44%), sangat setuju sebanyak 36
orang (29%), kurang setuju sebanyak 25 orang (20%), tidak setuju sebanyak 7
(6%) dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).

. Pernyataan 6, bahwa produk yang di tawarkan E-commerce Lazada mudah
dalam menggunakannya. Dari pernyataan ini sebagian besar responden
menjawab setuju yaitu sebanyak 53 orang (43%), sangat setuju sebanyak 45
orang (36%), kurang setuju sebanyak 22 orang (18%), tidak setuju sebanyak 2

(2%) dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).



7. Pernyataan 7, bahwa produk di E-commerce Lazada memiliki desain yang
menarik dan terbarukan. Dari pernyataan ini sebagian besar responden
menjawab setuju yaitu sebanyak 56 orang (45%), sangat setuju sebanyak 40
orang (32%), kurang setuju sebanyak 19 orang (15%), tidak setuju sebanyak 7
(6%) dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).

8. Pernyataan 8, bahwa produk yang dijual Lazada memiliki banyak variasi
poduk yang menarik. Dari pernyataan ini sebagian besar responden menjawab
setuju yaitu sebanyak 57 orang (46%), sangat setuju sebanyak 47 orang
(38%), kurang setuju sebanyak 15 orang (12%), tidak setuju sebanyak 3 (2%)
dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).

Berdasarkan hasil angket diatas dapat memperlihatkan sebagian besar
responden menjawab setuju. Hal ini menunjukkan bahwa produk yang di jual
pada E-commerce Lazada adalah, barang-barang yang mimiliki kualitas yang baik

sehingga menimbulkan kepuasan pelanggan.

Tabel 4.5
Pernyataan Variabel Ditribusi
No
erny Sangat
P Sangat . Kurang | Tidak Tidak Jumlah
a . Setuju . . .
Taan Setuju Setuju Setuju Setuju

%
F| % | F| % | F|%|F|% F |%| F

1 57 46 | 48 39| 11 9 7016 1 1| 124 | 100

2 36 29 | 52 42| 32| 26 413 0 0] 124 | 100

3 40 32| 54 44| 20| 16 917 1 1| 124 | 100

4 54 44 | 44 35| 18| 15 7016 1 1| 124 | 100

5 46 37| 54 44| 16| 13 312 5 41 124 | 100

6 51 41| 55 441 10 8 7016 1 1| 124 | 100




7 39 31| 40 32| 33| 27 9|7 3 2| 124 | 100

8 42 34| 57 46| 19| 15 413 2 2| 124 | 100

Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)

Berdasarkan tabel diatas maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Pernyataan 1, bahwa E-commerce Lazada memiliki tempat jangkauan
pengiriman barang yang luas. Dari pernyataan ini sebagian besar responden
menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 57 orang (46%), setuju sebanyak 48
orang (39%), kurang setuju sebanyak 11 orang (9%), tidak setuju sebanyak 7
orang (6%) dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).

2. Pernyataan 2, bahwa pendistribusian produk E-commerce lazada cepat sampai
ke tangan pembeli. Dari pernyataan ini sebagian besar responden menjawab
setuju yaitu sebanyak 52 orang (42%), setuju sebanyak 36 orang (29%),
kurang setuju sebanyak 32 orang (26%) dan tidak setuju sebanyak 4 (3%).

3. Pernyataan 3, bahwa Lazada memudahkan konsumen dalam mendapatkan
spesifikasi produk yang diinginkan. Dari pernyataan ini sebagian besar
responden menjawab setuju yaitu sebanyak 54 orang (44%), sangat setuju
sebanyak 40 orang (32%), kurang setuju sebanyak 20 orang (16%), tidak
setuju sebanyak 9 (7%) dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).

4. Pernyataan 4, bahwa tempat E-commerce Lazada memudahkan berinteraksi
dengan penjual dan pembeli secara online. Dari pernyataan ini sebagian besar
responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 54 orang (44%), setuju
sebanyak 44 orang (35%), kurang setuju sebanyak 18 orang (15%), tidak
setuju sebanyak 7 (6%) dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).

5. Pernyataan 5, bahwa saluran distribusi E-commerce lazada memiliki

keamananan ketika berbelanja. Dari pernyataan ini sebagian besar responden



menjawab setuju yaitu sebanyak 54 orang (44%), sangat setuju sebanyak 46
orang (37%), kurang setuju sebanyak 16 orang (13%), sangat tidak setuju
sebanyak 5 (4%) dan tidak setuju sebanyak 3 orang (2%).

6. Pernyataan 6, bahwa jangkauan distribusi yang luas memudahkan konsumen
untuk berbelanja di E-commerce Lazada dengan fleksibel. Dari pernyataan ini
sebagian besar responden menjawab setuju yaitu sebanyak 55 orang (44%),
sangat setuju sebanyak 51 orang (41%), kurang setuju sebanyak 10 orang
(8%), tidak setuju sebanyak 7 (6%) dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang
(1%).

7. Pernyataan 7, bahwa Distribusi Pengiriman barang di Lazada menggunakan
waktu yang singkat. Dari pernyataan ini sebagian besar responden menjawab
setuju yaitu sebanyak 40 orang (32%), sangat setuju sebanyak 39 orang
(31%), kurang setuju sebanyak 33 orang (27%), tidak setuju sebanyak 9 (7%)
dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).

8. Pernyataan 8, bahwa E-commerce Lazada memiliki transpotasi pengantaran
yang memudahkan konsumen berbelanja. Dari pernyataan ini sebagian besar
responden menjawab setuju yaitu sebanyak 57 orang (46%), sangat setuju
sebanyak 42 orang (34%), kurang setuju sebanyak 19 orang (15%), tidak
setuju sebanyak 4 (3%) dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).

Berdasarkan hasil angket diatas dapat memperlihatkan sebagian besar

responden menjawab setuju. Hal ini menunjukkan bahwa pendistribusian yang di

lakukan pada E-commerce Lazada adalah, selalu tepat waktu dalam pengantaran

barang yang dibeli sehingga menimbulkan kepuasan pelanggan.



Pernyataan Variabel Ke

Tabel 4.6

puasan berbelanja

No Sangat Kurang | Tidak | Sangat
pernya Setuju Tidak | Jumlah
Taan Setuju Setuju | Setuju | Setuju
FI%|[F|% | F|%|F|%|F|%]| F %

1 433514713821 17| 8| 6| 5| 4| 124 100

2 3629|5746 22|18 8| 6 1| 1| 124( 100

3 3713043135 271221512 2| 2| 124 | 100

4 5645|4536 13110 9 7| 1| 1| 124( 100

5 4839143135271 22| 3| 2| 3| 2| 124( 100

6 39131|46(37(32] 26| 6| 5] 1| 1| 124( 100

7 5314340 32| 27| 22| 4| 3| 0| 0] 124| 100

8 44135148139 26| 21| 5| 4| 1| 1| 124 100

Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)

Berdasarkan tabel diatas maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Pernyataan 1, bahwa saya merasa puas dengan pengalaman menyenangkan
ketika berbelanja di Lazada. Dari pernyataan ini sebagian besar responden
menjawab setuju yaitu sebanyak 47 orang (38%), sangat setuju sebanyak 43

orang (35%), kurang setuju sebanyak 21 orang (17%) tidak setuju sebanyak 8

orang (6%) dan sangat tidak setuju sebanyak 5 orang (4%).

2. Pernyataan 2, bahwa saya merasa nyaman ketika bertransaksi pada E-
commerce Lazada. Dari pernyataan ini sebagian besar responden menjawab
setuju yaitu sebanyak 57 orang (46%), sangat setuju sebanyak 36 orang

(29%), kurang setuju sebanyak 22 orang (18%), tidak setuju sebanyak 8 (6%)

dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).




. Pernyataan 3, bahwa saya merasa puas dengan kualitas produk yang di
tawarkan E-commerce Lazada. Dari pernyataan ini sebagian besar responden
menjawab setuju yaitu sebanyak 43 orang (35%), sangat setuju sebanyak 37
orang (30%), kurang setuju sebanyak 27 orang (22%), tidak setuju sebanyak
15 (12%) dan sangat tidak setuju sebanyak 2 orang (2%).

. Pernyataan 4, bahwa saya merasa senang ketika penjual di Lazada
memberikan respon terhadap pertanyaan. Dari pernyataan ini sebagian besar
responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 56 orang (45%), setuju
sebanyak 45 orang (36%), kurang setuju sebanyak 13 orang (10%), tidak
setuju sebanyak 9 (7%) dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).

. Pernyataan 5, bahwa Lazada memberikan pengertian dan toleransi yang baik
terhadap komplain akan suatu produk. Dari pernyataan ini sebagian besar
responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 48 orang (39%), setuju
sebanyak 43 orang (35%), kurang setuju sebanyak 27 orang (22%), sangat
tidak setuju sebanyak 3 (2%) dan tidak setuju sebanyak 3 orang (2%).

. Pernyataan 6, bahwa saya merasa puas dengan biaya yang lebih murah dengan
berbelanja di E-commerce lazada. Dari pernyataan ini sebagian besar
responden menjawab yaitu setuju sebanyak 46 orang (37%), sangat setuju
sebanyak 39 orang (31%), kurang setuju sebanyak 32 orang (26%), tidak
setuju sebanyak 6 (5%) dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).

. Pernyataan 7, bahwa saya merasa puas terhadap kemudahan akses berbelanja
yang diberikan E-commerce Lazada. Dari pernyataan ini sebagian besar

responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 53 orang (43%), setuju



sebanyak 40 orang (32%), kurang setuju sebanyak 27 orang (22%) dan tidak
setuju sebanyak 4 (3%).

8. Pernyataan 8, bahwa saya merasa puas dengan harga yang ditawarkan E-
commerce Lazada terhadap produk yang dibeli. Dari pernyataan ini sebagian
besar responden menjawab setuju yaitu sebanyak 48 orang (39%), sangat
setuju sebanyak 44 orang (35%), kurang setuju sebanyak 26 orang (21%),
tidak setuju sebanyak 5 (4%) dan sangat tidak setuju sebanyak 1 orang (1%).

Berdasarkan hasil angket diatas dapat memperlihatkan sebagian besar
responden menjawab setuju. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan yang
dirasakan pelanggan dalam berbelanja pada E-commerce Lazada adalah, sangat
puas dari segi barang-barang yang mimiliki kualitas yang baik dan dari
pendistribusan yang cepat ke tangan pelanggan sehingga menimbulkan kepuasan

pelanggan.

4.1.3. Regresi Linier Berganda
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda.
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel independen, yaitu kualitas produk,
Distribusi serta satu variabel dependen yaitu Kepuasan berbelanja. Adapun rumus
dari regresi linier berganda adalah sebagai berikut :

Y=a+ b1 X1+ hyX2+e



Tabel 4.7
Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.858 1.899 .978 .330
Total .201 .091 173 2.213 .029
TotalX2 731 .082 .698 8.930 .000

Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan menggunakan SPSS 24.0 diatas

akan didapat persamaan regresi berganda model regresi sebagai berikut :

Y=1,858 +0,201X1+0,731X>

Keterangan:
Y = Kepuasan berbelanja
a = Konstanta

X1 = Kualitas produk
X2 = Distribusi
Berdasarkan persamaan regresi tersebut dianalisis pengaruh kualitas produk
dan Distribusi terhadap kepuasan berbelanja yaitu :
1) 1,858 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas produk dan
Distribusi (0) maka nilai kepuasan berbelanja sebesar 1,858.
2) 0,201 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas produk ditingkatkan
100% maka nilai kepuasan berbelanja akan bertambah bertambah 20,1%.
3) 0,731 menunjukkan bahwa apabila variabel Distribusi dititngkatkan

100% maka nilai kepuasan berbelanja akan bertambah 73,1%.




4.1.4. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Tujuan dilakukannya uji normalitas tentu saja untuk mengetahui apakah
suatu variabel normal atau tidak. Normal disini dalam arti mempunyai distribusi
data yang normal. Normal atau tidaknya data berdasarkan patokan distribusi
normal data dengan mean dan standar deviasi yang sama.
Untuk mengetahui apakah data penelitian ini memiliki normal atau tidak
bisa melihat dari uji normalitas melalui SPSS apakah membentuk data yang

normal atau tidak.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: TotalY
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Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)
Gambar 4.1
Normal P-Plot
2. Uji Multikolinearitas
Menurut (Imam Ghozali, 2011),” uji multikolinearitas bertujuan untuk

menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas

(independen)”. Pada model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi



antar variabel independen, karena korelasi yang tinggi antara variabel-variabel
bebas dalam suatu model regresi linear berganda. Jika ada korelasi yang tinggi di
antara variabel-variabel bebasnya, maka hubungan antara variabel bebas terhadap
variabel terikatnya menjadi terganggu Pengujian multikolinearitas dilakukan
dengan melihat VIF antar variabel independen. Jika VIF menunjukkan angka
lebih kecil dari 4 atau 5 menandakan tidak terdapat gejala multikolinearitas.
Disamping itu, suatu model dikatakan terdapat gejala multikolinearitas jika nilai
VIF diantara variabel independen lebih besar dari 4 atau 5.

Tabel 4.8
Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 | (Constant)
Kualitas produk (X1) ,401 1,497

Distribusi (X2) 401 1,497
Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)
Dari data diatas setalah diolah menggunakan SPSS dapat diliha bahwa

nilai VIF yang tidak melebihi 4 atau 5 (Jufrizen, 2017) hal ini membuktikan

bahwa nilai VIF setiap variabelnya bebas dari gejala multikolinearitas.

3. Uji Heterokedastisitas
Menurut (Imam Ghozali, 2011) “uji heteroskedastisitas bertujuan menguji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain, karena karena untuk melihat apakah
terdapat ketidaksamaan varians dari residual satu ke pengamatan ke pengamatan
yang lain. Model regresi yang memenuhi persyaratan adalah di mana terdapat
kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap

atau disebut homoskedastisitas. Suatu model regresi yang baik adalah tidak terjadi



heteroskedastisitas. Ada beberapa cara untuk menguji ada tidaknya situasi
heteroskedastisitas dalam varian error terms untuk model regresi. Dalam
penelitian ini akan digunakan metode chart (Diagram Scatterplot), dengan dasar
pemikiran bahwa :

1) Jika ada pola tertentu seperti titik-titik (poin-poin), yang ada
membentuk suatu pola tertentu yang beraturan (bergelombang,
melebar, kemudian menyempit), maka terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar keatas dan dibawah

0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Scatterplot
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Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)
Gambar 4.2
Scaterplot



4.1.5.Uji Hipotesis

1. Ujit

a. Pengaruh Kualitas produk Terhadap Kepuasan berbelanja

Tabel 4.9
Ujit

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.858 1.899 .978 .330
Total .201 .091 173 2.213 .029
TotalX2 731 .082 .698 8.930 .000

Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)

Kepuasan berbelanja berdasarkan uji t diperoleh sebesar thiung > ttabel

1,979) (Sig 0.029 < a0.05). dengan demikian H, ditolak. kesimpulannya : ada

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi kualitas produk terhadap

(2,213 >

pengaruh signifikan kualitas produk terhadap kepuasan berbelanja online di e-

commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU.

Tolak Ho

Terima Hop

Tolak Ho

-2,213

-1,979

I
1,979

Gambar 4.3 Hasil Uji t
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b. Pengaruh DistribusiTerhadap Kepuasan berbelanja

Tabel 4.10
Uji Pengaruh DistribusiTerhadap Kepuasan berbelanja

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 1.858 1.899 .978 .330
Total .201 .091 173 2.213 .029
TotalX2 731 .082 .698 8.930 .000

Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)
Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi Distribusiberdasarkan uji

t diperoleh sebesar thitung > tranel (8,8930< 1,979) (Sig 0.000 < «0.05). dengan
demikian Ho ditolak. kesimpulannya : ada pengaruh signifikan Distribusi terhadap

kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada pada Mahasiswa UMSU.

Terima Hop

Tolak Ho Tolak Ho

I I | I I
-8,8930 -1,979 0 1,979 8,8930

Gambar 4.4 Hasil Uji t




2. Uji F

Tabel 4.11
Uji F
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 3140.337 2 1570.168 143.868 .00QP
Residual 1320.591 121 10.914
Total 4460.927 123

a. Dependent Variable: totally

b. Predictors: (Constant), TotalX2, Total
Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)

Berdasarkan hasil uji F diatas diperoleh nilai Fnitung > Frabet Sebesar

(143,868 > 3.07) (Sig. 0.000 < 00.05), dengan demikian Ho ditolak

kesimpulannya : ada pengaruh signifikan pengaruh Kualitas produk dan Distribusi

terhadap Kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada pada Mahasiswa

UMSU.

Terima Hop

Tolak Ho

!
3.07

Gambar 4.5. Hasil Uji F

4.1.6 Koefisien Determinasi

Tabel 4.12

Uji Determinasi

Adjusted| Error of
R R
Modell R |Square| Square |Estimate

Std.

the

1 |.839% .704 | .699

3.30363

Sumber : Data Penelitian (Diolah 2021)

143,868




Dari hasil Nilai Adjust R-Square sebesar 0.704 atau 70.4% menunjukkan
kontribusi kualitas produk dan Distribusi terhadap Kepuasan berbelanja sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain atau variable lain yang tidak diteliti dan sisanya
sebesar 29,6% dipengaruhi faktor lain yang mempengaruhi kepuasan berbelanja
adalah Citra perusahaan atau produk (merek), Kinerja atau prestasi karyawan,
Persaingan
4.2. Analisis Data

1. Pengaruh Kualitas produk Terhadap Kepuasan berbelanja

Dari hasil penelitian ini diperoleh ada pengaruh signifikan Kualitas produk
terhadap kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada. Hal ini menunjukkan
bahwa apabila kualitas produk yang dimiliki Lazada sudah baik karena dapat
meningkatkan kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas
produk merupakan faktor terdalam yang dapat menunjukkan bahwa suatu produk
yang ditawarkan itu bernilai atau tidaknya dalam sudut pandang konsumen serta
merupakan harapan konsumen yang harus dipenuhi. kualitas produk juga
ditentukan oleh tingkat mutu yang harus diperhatikan pihak produsen (Daulay et
al., 2020). Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik
dan memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan
konsumen, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang
ideal. Sebaliknya jika jasa atau pelayanan yang diterima lebih rendah daripada

yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan buruk.



Variabel paling mendasar dari pemsaran adalah produk, yang merupakan
tawaran nyata kepada pasar. Suatu produk meliputi ciri yaitu: wujud produk,
kemasan, merek, ukuran, kebym pelayanan, jaminan (Daulay, & Mujiatun, 2017).

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas
produk merupakan fokus utama dalam perusahaan, kualitas merupakan salah satu
kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk yang harus memberi
kepuasan kepada pelanggan yang melebihi atau paling tidak sama dengan kualitas
produk dari pesaing (Stanton. W. J., 2008). Kualitas produk adalah produk yang
sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas
apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan. Kualitas produk
yang ditawarkan merupakan salah satunya. Kualitas produk yang ditawarkan
merupakan dasar untuk menciptakan kepuasan berbelanja. Kualitas produk yang
ditawarkan akan mempengaruhi tingkat kepuasan (Simamora. B., 2007). Hasil
penelitian ini sesuia dengan hasil penelitian (Azhar & Jufrizen, 2017;
Daulay, 2011; Gultom, 2014; Iskandar & Nasution, 2019; Lesmana, & Nasution,
2018), (Daulay et al., 2020) menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai
pengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

2. Pengaruh Distribusi Terhadap Kepuasan berbelanja

Dari hasil penelitian ini diperoleh ada pengaruh signifikan distribusi
terhadap kepuasan berbelanja kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada.
Hal ini menunjukkan bahwa distribusi yang ditetapkan oleh Lazada sudah sesuai
dengan kemampuan masyarakat sehingga masyarakat tidak merasa keberatan

untuk menggunakan jasa distribusi online di e-commerce Lazada.



Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa tempat
atau saluran distribusi merupakan berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan
untuk membuat produk tersedia dan dapat diperoleh bagi konsumen sasaran.
karena itu perlu untuk merekrut dan menghubungkan kerjasama dengan berbagai
pedagang perantara, yang akan memperlancar pemasaran sehingga produk dan
pelayanannya dapat disediakan secara efesien pada pasar sasaran (Daulay &
Mujiatun, 2017). Pemilihan saluran distribusi merupakan aspek yang sangat
penting yang harus diperhatikan setiap perusahaan, karena kesalahan dalam
memilih saluran distribusi ini akan memperlambat atau bahkan menghambat
pendistribusian barang dari produsen ke konsumen. Saluran distribusi merupakan
Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap tempat distribusi,
sehingga saluran distribusi merupakan sub bagian dari variabel bauran pemasaran
yaitu: lokasi atau distribusi. Saluran distribusi adalah struktur yang
menggambarkan saluran alternatif untuk dipilih, dan menggambarkan situasi
pemasaran yang berbeda dari setiap perusahaan.

Hanya dengan mengetahui bahwa suatu produk bermanfaat baginya,
sebenarnya belumlah jaminan bahwa pembeli akan selalu setia pada produk
tersebut. Syarat lain yang perlu dipenuhi agar pembeli dapat setia pada produk
tersebut adalah setiap saat produk tersebut diperlukan, maka pembeli yang
bersangkutan dapat memperolehnya dengan mudah ditempat yang diinginkan atau
tedekat. Sehingga dapat menciptakan kepuasan konsumen yang memiliki
keterkaitan dengan tempat pendistribusian. Sebab, bagaimanapun sempurnanya
suatu produk atau jasa, tidak akan berarti apa-apa bila berada jauh dari jangkauan

konsumen. Hasil penelitian (Mariadi & Aima, 2014) (Heryanto, 2015), dapat



disimpulkan adanya hubungan positif signifikan antara place dengan kepuasan
konsumen.

Hasil penelitian dilakukan oleh teori yang menyatakan apabila distribusi
yang ditetapkan tidak sesuai dengan kualitas yang diharapkan, maka konsumen
akan menyadari hal tersebut. Tidak selamanya distribusi yang murah akan
mencerminkan tingkat kualitas suatu pelayanan yang buruk (Susanto, 2013).
Begitu juga sebaliknya, distribusi yang mahal selalu mencerminkan kualitas
produk yang baik pula. Pandangan tersebut menyebabkan terjadinya hubungan
antara permintaan dengan distribusi jual.  Apabila distribusi tinggi, maka
permintaan produk tersebut akan rendah, begitu pula jika distribusi rendah, maka
permintaan tersebut akan tinggi. Selanjutnya, bagaimana konsumen
mempersepsikan distribusi tersebut yaitu tinggi, rendah atau wajar memiliki
pengaruh yang sangat kuat terhadap kepuasan berbelanja.

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian (Fahmi, 2016; Gultom,
2017; Lubis, 2015; Nasution, Putri, & Lesmana, 2019; Sahir, Ramadhani, &
Tarigan, 2016;) menunjukkan bahwa distribusi berpengaruh terhadap keputusan
pembelian konsumen.

3. Pengaruh Kualitas produk dan Distribusi Terhadap Kepuasan
berbelanja
Berdasarkan hasil uji F diatas diperoleh ada pengaruh signifikan pengaruh
Kualitas produk dan Distribusi terhadap Kepuasan berbelanja dalam membeli
produk lazada.
Kualitas produk yang di tawarkan dari toko online biasanya digambarkan

menggunakan katalog. Deskripsi gambar yang ada pada katalog dapat



menjelaskan tentang bahan yang di pakai dalam pembuatan produk dan
dicantumkan pada bagian bawah gambar produk tersebut. Kekhawatiran oleh
konsumen tentang prihal kualitas produk yang di jual dalam webside dikarenakan
barang yang tidak bisa dilihat secara langsung. Dengan kulitas produk yang
dimiliki baik, sehingga akan merasakan kepuasan tersendiri bagi konsumen
tersebut.

Sistem perdagangan elektronik commerce (e-commerce) yang berbasis
Iternet menyediakan banyak perusahaan akses langsung kepada pelanggan yang
sebelumnya sulit untuk dijangkau sekarang mudah dalam penyampaian atau
pendistribusiannya. Bahkan, perusahaan kecil dan terspesialisasi dapat bergabung
dalam platform Lazada dengan mudah. Sehungga mampu menarik perhatian
pelanggan di seluruh Indonesia. Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan
(Alafityanto & Djumarno, 2017) menunjukkan bahwa antara variabel kualitas
produk dan distribusi, dengan kepuasan konsumen dalam penelitian tersebut

sangat signifikan.



BAB 5
PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Dari hasil analisis yang telah di bahas sebelumnya, maka dapat di ambil
kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh signifikan Kualitas produk
terhadap kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada pada
Mahasiswa UMSU.

2. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh signifikan Distribusi terhadap
kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada pada Mahasiswa
UMSU.

3. Hasil uji F menunjukkan ada pengaruh secara serempak kualitas produk
dan distribusi terhadap kepuasan berbelanja online di e-commerce
Lazada pada Mahasiswa UMSU.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan bahwa ada pengaruh signifikan antara Distribusi
dan Kualitas produk terhadap Kepuasan berbelanja online di e-commerce Lazada
pada Mahasiswa UMSU adalah sebagai berikut :

1. Diharapakan Lazada dapat meningkatkan kualitas produk seperti produk-
produk yang original dibandingkan dengan toko online lainnya atau
meminimalkan terjadinya komplain terhadpa kualitas produk.

2. Untuk dapat mempertahankan distribusi dengan menyampaikan paket
tepat waktu sesuai yang dijadwalkan, sehingga kepuasan konsumen

meningkat.
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3. Pihak perusahaan sebaiknya lebih memperhatikan kepuasan berbelanja
agar memberi kemudahan dan kenyamanan dalam mendapatkan produk
Lazada serta pelayanan yang baik sehingga terciptanya kepuasan

berbelanja online di e-commerce Lazada.

5.3. Keterbatasan Penelitian

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan berbelanja dalam penelitian ini
hanya terdiri dari dua variabel, yaitu kualitas produk dan distribusi, sedangkan
masih banyak faktor lain yang mempengaruhi kepuasan berbelanja yang
membeli produk lazada.

2. Sampel yang digunakan pada penelitian ini hanya terbatas pada mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

3. Dalam penelitian ini data yang dihasilkan hanya dari instrumen kuesioner
yang didasarkan pada persepsi jawaban responden, sehingga kesimpulan yang
diambil hanya berdasarkan data yang dikumpulkan melalui penggunaan
instrumen kuesioner secara tertulis tanpa dilengkapi dengan wawancara dan

interview
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PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN

Senin, 14 Mei 2021
Kepada Yth
Bapak/Ibu Pegawali
di-

Tempat

Assalammualaikum Wr.Wb
Dengan hormat,

Semoga bapak/ibu senantiasa dalam keadaan sehat walafiat serta lancar
dalam menjalankan aktivitas sehari-hari.

Saya adalah Mahasiswi Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Program Studi Manajemen. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian untuk penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Produk dan Distribusi Terhadap Kepuasan Berbelanja di E-Commerce Lazada
Pada Mahasiswa UMSU”. Untuk itu saya memohon ketersediaan bapak/ibu untuk
mengisi kuisioner ini. Kuisioner ini hanya untuk kepentingan akademik dan bukan
untuk dipublikasikan.

Demikian permohonan ini saya buat, atas bantuan dan kesediaan bapak/ibu
saya mengucapkan terima kasih sebanyak-banyaknya.
Wassalamu’alaikum Wr. Wb

Medan, 14 Mei 2021

Hormat saya

Haris Budi Kusuma



A

1.

Petunjuk Pengisian

Beri tanda checklist (V) pada salah satu jawaban yang Bapak/Ibu pilih
sesuai dengan keadaan, pendapatan, dan perasaan Bapak/lbu, bukan

berdasarkan pendapatan umum atau pendapatan orang lain .

Identitas Responden

Jenis Kelamin : 0 Laki-Laki 0 Perempuan
Usia (tahun) :017-20 o21-25 026+
Pendidikan Terakhir : o SMA/SMK o DI1-D3 oSl

Keterangan

SS : Sangat Setuju

S Setuju

KS : Kurang Setuju

TS : Tidak Setuju

STS: Sangat Tidak Setuju

PERNYATAAN ATAS VARIABEL (Y) KEPUASAN BERBELANJA

NO

Pernyataan SS S KS | TS | STS

Saya merasa puas dengan pengalaman
menyenangkan ketika berbelanja  di
Lazada

Saya merasa nyaman ketika bertransaksi
pada E-commerce Lazada

Saya merasa puas dengan kualitas produk
yang di tawarkan E-commerce Lazada

Saya merasa senang ketika penjual di
Lazada memberikan respon terhadap
pertanyaan

Lazada memberikan pengertian dan
toleransi yang baik terhadap komplain
akan suatu produk




6 Saya merasa puas dengan biaya yang

lebih murah dengan berbelanja di E-

commerce lazada
7 Saya merasa puas terhadap kemudahan

akses berbelanja yang diberikan E-

commerce Lazada
8 Saya merasa puas dengan harga yang

ditawarkan E-commerce Lazada terhadap

produk yang dibeli

B. PERNATAAN ATAS VARIABEL (X2) KUALITAS PRODUK

NO Pernyataan SS S KS | TS | STS
1 Masa pakai Produk yang dijual Lazada

sesuai kualitas nya
2 E-commerce Lazada menjual produk

dengan keragaman fungsi berdasarkan

kualitas dan kegunaan
3 Kualitas produk-produk yang ditawarkan

oleh E-commerce Lazada sesuai dengan

harapan
4 Kualitas bahan yang dijual E-commerce

Lazada memiliki bahan yang baik
5 Kualitas desain produk yang dijual E-

commerce Lazada memiliki desain yang

baik
6 Produk yang di tawarkan E-commerce

Lazada mudah dalam menggunakannya
7 Produk di E-commerce Lazada memiliki

desain yang menarik dan terbaru
8 Produk yang dijual Lazada memiliki

banyak variasi poduk yang menarik

C. PERNATAAN ATAS VARIABEL (X2) DISTRIBUSI

NO Pernyataan SS S KS | TS | STS
1 E-commerce Lazada memiliki tempat

jangkauan pengiriman barang yang luas
2 Pendistribusian  produk  E-commerce

lazada cepat sampai ke tangan pembeli
3 Lazada memudahkan konsumen dalam

mendapatkan spesifikasi produk yang

diinginkan
4 Tempat E-commerce Lazada

memudahkan berinteraksi dengan penjual




dan pembeli secara online

Saluran distribusi E-commerce lazada
memiliki keamananan ketika berbelanja

Jangkauan distribusi yang luas
memudahkan konsumen untuk berbelanja
di E-commerce Lazada dengan fleksibel

Distribusi Pengiriman barang di Lazada
menggunakan waktu yang singkat

E-commerce Lazada memiliki transpotasi
pengantaran yang memudahkan
konsumen berbelanja




Lampiran 1
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Lampiran 2

Tabulasi Identitas Responden

Berdasarkan Usia

Umur/Tahun | Frequency Percent Valid Percent
17-20 31 25 25
21-25 91 73 73
>26 2 2 2
Total 124 100.0 100.0
Berdasarkan Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent
Laki-Laki 48 39 39|
Wanita 76 61 61
Total 124 100.0 100.0
Berdasarkan Semester
Frequency Percent Valid Percent
Semester 2 16 13 13
Semester 4 9 7 7
Semester 6 19 15 15
Semester 8 80 65 65
Total 124 100 100|
Lampiran 3
Correlations Kualitas Produk (X1)
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6
X1.1  Pearson Correlation 1 493" 606" 514" 562" 428"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X1.2 Pearson Correlation 493" 1 456 390" 575 470"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X1.3 Pearson Correlation 606 456 1 654" 506 556
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X1.4 Pearson Correlation 514" 390" 654" 1 528" 451"




Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X1.5 Pearson Correlation 562" 575" 506" 528" 1 617"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
X1.6 Pearson Correlation 428" 4707 556 451" 617" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X1.7 Pearson Correlation 539" 471" 433" 320" 587 5197
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X1.8 Pearson Correlation 192" 396" .150 243" 303" 254"
Sig. (2-tailed) .032 .000 .097 .007 .001 .004
N 124 124 124 124 124 124
Total  Pearson Correlation 755" 738" 755" 7117 814" 742"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
Correlations Kualitas Produk (X1)
X1.7 X1.8 Total
X1.1  Pearson Correlation 5397 1927 755
Sig. (2-tailed) .000 032 .000
N 124 124 124
X1.2  Pearson Correlation 471" 396" 738"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
X1.3 Pearson Correlation 433" 150 755
Sig. (2-tailed) .000 097 .000
N 124 124 124
X1.4 Pearson Correlation 320" 243" 7117
Sig. (2-tailed) .000 .007 .000
N 124 124 124
X1.5 Pearson Correlation 587 303" 814"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 124 124 124
X1.6 Pearson Correlation 519" 254" 742"
Sig. (2-tailed) .000 .004 .000
N 124 124 124
X1.7 Pearson Correlation 1 423" 746"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 124 124 124
X1.8 Pearson Correlation 4237 1 507
Sig. (2-tailed) .000 .000




N 124 124 124
Total  Pearson Correlation 746" 507 1

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 124 124 124

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 124 100.0
Excluded? 0 0
Total 124 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha
N of ltems
.869 8
Lampiran 4
Correlations Distribusi (X2)
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6
X2.1 Pearson Correlation 1 528" 652" 603" 6307 641"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X2.2 Pearson Correlation 528" 1 543" 431" 465 404"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X2.3 Pearson Correlation 652" 543" 1 570" 647" 618"




Sig. (2-tailed) .000 .000 000 000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X2.4 Pearson Correlation 603" 4317 570" 1 7117 626
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X2.5 Pearson Correlation 630" 465" 647" 7117 1 716"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
X2.6 Pearson Correlation 641" 404" 618" 626" 716 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X2.7 X2.8 Total X2
X2.1 Pearson Correlation 4747 539" 806
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
X2.2 Pearson Correlation aa1”" 4197 666
Sig. (2-tailed) .000 .000 000
N 124 124 124
X2.3 Pearson Correlation 577 644" 838"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
X2.4 Pearson Correlation 383" 636 7917
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
X2.5 Pearson Correlation 5177 637 853"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
X2.6 Pearson Correlation 542" 631" 826"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
Correlations Distribusi (X2)
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6
X2.7 Pearson Correlation 4747 4417 577 383 517 542"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X2.8 Pearson Correlation 539" 419" 644" 636 637" 6317
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124




**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 124 100.0
Excluded® 0 0
Total 124 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha
N of Items
.909 8
Lampiran 8

Correlation Kepuasan Berbelanja ()

TotalX2  Pearson Correlation 806 666 838" 791" 853" 826"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
X2.7 X2.8 Total X2
X2.7 Pearson Correlation 1 .409*-* .704?
Sig. (2-tailed) .000 000
N 124 124 124
X2.8 Pearson Correlation 409" 1 781"
Sig. (2-tailed) .000 000
N 124 124 124
TotalX2  Pearson Correlation 704" 781" 1
Sig. (2-tailed) .000 000
N 124 124 124




Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6
Y.1 Pearson Correlation 1 719 709" 487 526 535 |
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
Y.2 Pearson Correlation 7197 1 611" 6227 606" 6307
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
Y.3 Pearson Correlation 709" 611" 1 429" 540 4827
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
Y.4 Pearson Correlation 487" 622" 429" 1 545 472"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
Y.5 Pearson Correlation 526" 606" 540" 545" 1 529"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
Y.6 Pearson Correlation 535" 630" 482" 472" 529" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 124 124 124 124 124 124
Y.7 Pearson Correlation 562" 653 450" 5417 584" 663"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
Y.8 Pearson Correlation 564" 599 508" 490" 611" 686
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
TotalY  Pearson Correlation 815" 857" 759" 7217 779" 782"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 124 124 124 124 124 124
Correlation Kepuasan Berbelanja (Y)
Y.7 Y.8 TotalY
Y.1 Pearson Correlation 562 564 815
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 124 124 124
Y.2 Pearson Correlation 653 599" 857"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 124 124 124
Y.3 Pearson Correlation 450" 508" 759"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 124 124 124
Y.4 Pearson Correlation 541" 490" 7217
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 124 124 124




Y.5 Pearson Correlation 584 611 779"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
Y.6 Pearson Correlation 663" 686" 782"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 124 124 124
Y.7 Pearson Correlation 1 742" 810"
Sig. (2-tailed) .000 000
N 124 124 124
Y.8 Pearson Correlation 742" 1 813"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 124 124 124
TotalY  Pearson Correlation 810" 813" 1
Sig. (2-tailed)
.000 .000
N 124 124 124

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 124 100.0
Excluded® 0 0
Total 124 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

914

8




Lampiran 7

Regression Variabel X1 dan X, Terhadap Y

Regression

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Entered Removed
Model Method
1 Total X2, Total® Enter

a. Dependent Variable: TotalY

b. All requested variables entered.

Model Summaryb

Change Statistics

a. Predictors: (Constant), TotalX2, Total

b. Dependent Variable: TotalY

R Square
Adjusted R Std. Error of the Change
Square Estimate F Change dfl
Model R R Square
1 .839° .704 .699 3.30363 .704 143.868
Model Summaryb
Change Statistics
df2 Sig. F Change

Model
1 121 .000




ANOVA®

Sum of
Squares
Model df Mean Square F Sig.
1 Regression 3140.337 2 1570.168 143.868 .000°
Residual 1320.591 121 10.914
Total 4460.927 123
a. Dependent Variable: TotalY
b. Predictors: (Constant), TotalX2, Total
Coefficients®
Standardized Collinearity
Coefficients Statistics
Unstandardized Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance
Model t Sig.
1 (Constant) 1.858 1.899 .978 .330
Total .201 .091 173 2.213 .029 401
TotalX2 731 .082 .698 8.930 .000 401
Coefficients®
|Co||inearity
Statistics
VIF
Model
1 (Constant)
Total 2.497
TotalX2 2.497
a. Dependent Variable: TotalY
Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions
) _ (Constant) Total Total X2
Model  Dimension Eigenvalue | Condition Index
1 1 2.977 1.000 .00 .00 .00
2 .017 13.331 .96 .06 17
3 .006 21.903 .04 94 .83




a. Dependent Variable: TotalY

Residuals Statistics®

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 16.0362 39.1325 32.0242 5.05284 124
Std. Predicted Value -3.164 1.407 .000 1.000 124
Standard Error of Predicted 301 1.025 486 167 124
Value

Adjusted Predicted Value 16.0399 39.2817 32.0254 5.05101 124
Residual -10.12683 8.92422 .00000 3.27666 124
Std. Residual -3.065 2.701 .000 .992 124
Stud. Residual -3.161 2.719 .000 1.007 124
Deleted Residual -10.76864 9.03973 -.00116 3.37583 124
Stud. Deleted Residual -3.287 2.794 -.001 1.020 124
Mahal. Distance .030 10.849 1.984 2.242 124
Cook’s Distance .000 211 .010 .025 124
Centered Leverage Value .000 .088 .016 .018 124

a. Dependent Variable: TotalY




Chart

Regression Studentized Deleted (Press) Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: TotalY
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Nama

NPM

Tempat, Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Agama
Kewarganegaraan
Alamat

No. Telephone

Data Orang Tua
Nama Ayah
Pekerjaan

Nama Ibu
Pekerjaan
Alamat

Data Pendidikan Formal
Sekolah Dasar

Sekolah Menengah Tingkat Pertama -
Sekolah Menengah Tingkat Atas
Perguruan Tinggi

Dipindai dengan CamScanner

. Haris Budi Kusuma

- 1705160105

: Aceh, 10 Juli 1998

. Laki-laki

- Islam

: Indonesia

- PT. Perkebunan Milano Sei Daun
081992236232

: Hanafiah

: Pegawai Swasta

: Warimah

- Ibu Rumah Tangga

- PT. Perkebunan Milano Sei Daun

- SD Negeri 112233 Sidorejo

MTS Ell-Firdaus

- SMA Swasta Widya Dharma
- Universitas Muhammadiyah

Sumatera Utara (UMSU)
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- Manajamen Pemasaran
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~ Nama ¢ Haris Budi Kusuma

“*ﬂ.?& : 1705160108

j M' Tgl.Lahir : Aceh, 10 Juli 1998

~ Alamat Rumah * Gang Idris No. 224, Jalan Setia Jadi, Medan Perjuangan
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- Berdasarkan hasil Seminar proposal Pr : ‘ diselengoarakan pada
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- Nama : Haris Budi Kusuma
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-' Skripsi dengan pembimbing : Assoc.Prof.Raihanah Daulay, SE.,M.Si.
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No. Agenda: 1362 IDL/SKR/MAN/FEBAIMSU/ $/1/2021

~ Kepada Yth
- Ketua Program Studi Manajemen Medan, 15/1/2021

~ Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utarg
- di Medan
 Dengan hormat.
1:' - Saya yang bertanda tangan di bawah inj.
~ Nama * Haris Budi Kusuma
B NPM " © 1705160105
i twren Stad: © Manajemen
- Konsentrasi . Pemasaran

4 Dalam rangka proses penyusunan skripsi. saya bermohon untuk mengajukan judul penclitian berikut ini:
§ Identifikasi Masalah Pemns_nllh yang scring terjadi sclama beberapa waktu ini adalah kurangnya pemahan akan
strateg: yang tepat dan efektif dalam menjalankan suatu usaha Schingga terciptanya

e konsumen relationship. Maka dari itu perlunya pemahaman analisis stralegi agar suatu
perusahaan mendapatkan laba yang besar dan mampu bersaing dengan kompetitor

{ ~ Rencana Judul 1. Strategi Pemasaran, Sikap Konsumen Dalam Peningkatan Volume Penjualan
2. Pengaruh Harga, Brand Image. Dan Komitmen Konsumen Terhadap Keputusan
Pembelian

3. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan Dan Perscpsi Harga Terhadap Kepuasan
Pclanggan

Objek/Lokasi Penelitian  :  Mahasiswa/l Umsu
~ Demikianlah permohonan ini saya sampaikan. Atas perhatiannya saya ucapkan terimakasih.

Hormat Saya
Pemohon

%

(Haris Budi Kusuma)

Dipindai dengan CamScanner
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- Haris Budi Kusunia
- 1705160105

* Manajemen

- Pemasaran

- 15712021
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PENETAPAN DOSEN PEMBIMBING
PROPOSAL / SKRIPS] MAHASISWA

NOMOR : 182 /TGS /IL3-AU / UMSU-05 / F / 2021

Assalamu ‘alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Dekan 'Fakultas Ekonon_li Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, berdasarkan
Persetujuan permohonan judul penelitian Proposal / Skripsi dari Ketua / Sekretaris -
Program Studi : Manajemen

Pada Tanggal : 05 Februari 2021

Dengan ini menetapkan Dosen Pembimbing Proposal / Skripsi Mahasiswa :

Nama : Haris Budi Kusuma
NPM : 1705160105
Semester : VII (Tujuh)
Program Studi : Manajemen

Judul Proposal / Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk Dan Kemudahan Terhadap Kepuasan
Berbelanja Online Di E-Commerce Lazada Pada Mahasiswa UMSU

Dosen Pembimbing : Assoc.Prof.Raihanah Danlay, SE.M.Si.
Dengan demikian di izinkan menulis Proposal / Skripsi dengan ketentuan

b 1. Penulisan berpedoman pada buku panduan penulisan Proposal/ Skripsi Fakultas Ekonomi dan
d Bisnis UMSU.

2. Pelakasanaan Sidang Skripsi harus berjarak 3 bulan sctelah dikeluarkanya Surat Penetapan
Dosen Pembimbing Skripsi

3. Proyek Proposal / Skripsi dinyatakan ™ BATAL " bila tidak selesai sebelum Masa Daluarsa
tanggal : 05 Februari 2022

4. Revisi Judul...........

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Ditetapkan di : Medan

Pada Tanggal  : 23 Jumadil Akhir 1442 H
=N 05 Februari 2021 M

Dipindai dengan CamScanner



T e

lec':us PENDIDIKAN TINGGI PENELITIAN & PENGEMBANGAN :
RSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA |

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Jalan Ka,
pten h‘ﬂNudmr Basri No. 3 Medan 20238 Telp. (061) 6623301, Fax. (061) 6625474
ebsite: http//www.umsu ac.id Email - rector@umsu.ac.id

u

Nomor : 182 /ML3-AU/UMSU-05/ F / 202 il Akhi
: I 23 Jumadil Akhir 1442 H
: Medan, umadil Akhir 1442

Perthal : IZIN RISET PENDAHULUAN fhes i

Kepada Yth.

Bapak / Ibu Pimpinan.

Wakil Rektor I UMSU
Jin.Muchtar Basri No.3 Medan
Di tempat

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Dengan hormat, schubungan mahasiswa kami akan menyelesaikan studi, untuk ita kami memohon

I(_cscdla.an Bapak / Tbu sudi kiranya untuk memberikan kesempatan pada mahasiswa kami melakukan
: risct di Perusahaan / Instansi yang Bapak / Tbu pimpin, guna untuk penyusunan skripsi yang

merupakan salah satu persyaratan dalam menyelesaikan Program Studi Strata Satu ( S-1)

P Adapun mahasiswa/i di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

tersebut adalah:

Nama : Haris Budi Kusuma

Npm : 1705160105

Jurusan : Manajemen

Semester : VII (Tujuh)

Judul :Pengaruh Kupalitas Produk Dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Berbelanja

Online Di E-Commerce Lazada Pada Mahasiswa UMSU

Demikianlah surat kami ini, atas perhatian dan kerjasama yang Bapak / Ibu berikan kami ucapkan

- Wassalamu ‘alaikom Wr.Wb
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Nomor £ 362/1L3-AU/UMSU/F/202 1 26 Juamadil Akhir 1442 H
Lamp. i 08 Februari 2021 M
Hal . Izin Riset

Kepada Yth

Dekan Fakultas EKkonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
di-

Medan.

Assalamu’alaikum warahmatullah wabarakatuh

Dengan hormat, menindaklanjuti surat dari Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara Nomor: 182//11.3-AU/UMSU-07/F/2021 tanggal 5 Februari 2021
perihal Izin Riset, maka bersama ini kami memberikan izin Riset di Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara (UMSU) sebagai berikut:

Nama . Haris Budi Kusuma
NPM 1 1705160105
Jurusan : Manajemen
~ Semester : VII (Tujuh)
Judul . Pengaruh Kualitas Produk Dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Berbelanja

Online Di E-Commerce Lazada Pada Mahasiswa UMSU.

Demikian hal ini kami disampaikan, atas perhatian dan kerjasama yang baik diucapkan terima
~ kasih.
~ Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
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Nomor - 1016/IL3-AU/UMSU-05/F/2020 Medan, || Ramadhan 1442 1 3

| MENYELESAIKAN RISET g ol

Kepada Yth.

Bapak / Ibu Pimpinan
Wakil Rektor I UMSU
Di

Tempat

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

o Dengan hormat, schubungan Mahasiswa kam; akan menyelesaikan Studinya, mohon kesediaan

Bapak/Ibu untuk memberikan kesempatan pada Mahasiswa kami melakukan Riset di Perusahaan/
instansi yang Bapak/Ibu pimpin, guna untuk melanjutkan Penyusunan / Penulisan Skripsi pada Bab
ll.’ -V, dan setelah itu Mahasiswa yang bersangkutan mendapatkan Surat Keterangan Telah Selesar
Riset darg Perusahaan yang Bapak/Ibu Pimpin, yang merupakan salah satu persyaratan dalam
penyelesaian Program Studi Strata Satu ( S1 ) di Fakultas Ekonomi Dan Bismis Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara Medan

- i Pyt

R Adapun Mahasiswa tersebut adalah

Nama : Haris Budi Kusuma
NPM - 1705160105
Semester - VIII (Delapan)
Jurusan . Manajemen

Judul Skripsi . Pengaruh Kualitas Produk Dan Distribusi Terhadap Kepuasan Berbelanja
Online Di E-Commerce Lazada Pada Mahasiswa UMSU

Demikianlah harapan kami, atas bantuan dan kerjasama yang Bapak/Ibu berikan, Kami ucapkan terima
kasih.

i ‘Wa_sullmu ‘alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
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Bismillahirralmanirraitim

Pimpman Universitas Muhammadivah Sumatera Utara (UMSU). dengan im menerangkan

bahwa
Nama - Haris Budi Kusuma
~ NPM 1705160105
~ Semester - VI (Delapan)
~ Prog Studi © Manajemen
Fakultas - Ekonomu Dan Bisnis

 Bemar yang bersangkutan telah melaksanakan Riset di Universitas Muhammadiyah
 Sumatera Utara (UMSU) dengan Judul Pengaruh Kualitas Produk Dan Distribusi
" Terhadap Online Di-E-Commerce Lazada Pada Mahasiswa UMSU

{Damhln surat keterangan ini dikeluarkan dengan sebenamya untuk dapat dipergunakan
',JI “sebagaimana mestinya

Medan, 07 Dzulga 1442 H
17 Jum 2021 M
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