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ABSTRACT
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THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, PRICE, PAYMENT, AND
DELIVERY ON CUSTOMER SATISFACTION UNIQLO IN JAKARTA

xvi + 62 Pages + 26 Tables + 8 Pictures + 8 Attachments

MARKETING MANAGEMENT

Abstract: Based on a survey conducted among Uniglo customers in
Jakarta, it can be seen that customer satisfaction is an important factor in
maintaining business sustainability in the fashion industry, including for
global brands such as Uniglo. To increase satisfaction, it is important to
understand the influence of factors such as product quality, price, payment,
and delivery. This research aims to examine the influence of these factors
on Uniglo customer satisfaction in Jakarta. Data was collected through
distributing online questionnaires with the sampling technique using
purposive sampling, involving 80 respondents who were Uniglo customers,
the data was analyzed using SmartPLS4. The results showed that product
quality, payment, and delivery have a positive and significant influence on
Uniglo's customer satisfaction in Jakarta. Meanwhile, price does not have
a significant effect on customer satisfaction. This shows that Uniglo
customers prioritize product quality, payment, and reliable delivery over
price. Uniglo is advised to continue to improve product quality, payment,
and delivery, and evaluate pricing strategies to stay relevant to customer
preferences.

Keywords: Customer Satisfaction, Product Quality, Price, Payment,
Delivery.
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ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

(A)
(B)

©
(D)

(E)

(F)
(G)

JAKARTA

CINDY EMILIA HALIM (115200230)

PENGARUH PRODUCT QUALITY, PRICE, PAYMENT, DAN
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MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Berdasarkan survei yang dilakukan pada pelanggan Uniglo di
Jakarta, dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen merupakan faktor
penting dalam mempertahankan keberlanjutan bisnis di industri fashion,
termasuk bagi merek global seperti Uniglo. Untuk meningkatkan kepuasan,
penting memahami pengaruh faktor seperti kualitas produk, harga,
pembayaran, dan pengiriman. Penelitian ini bertujuan untuk menguiji
pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap kepuasan konsumen Uniglo di
Jakarta. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner online dengan
teknik pengambilan sampel nya menggunakan purposive sampling,
melibatkan 80 respondenyang merupakan pelanggan Uniglo, data dianalisis
dengan menggunakan SmartPLS4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
product quality, payment, dan delivery memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction Uniglo di Jakarta. Sementara itu,
price tidak berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction.
Ini menunjukkan bahwa pelanggan Uniglo lebih mengutamakan kualitas
produk, pembayaran, dan pengiriman yang andal dibandingkan harga.
Uniglo disarankan untuk terus meningkatkan kualitas produk, pembayaran,
dan pengiriman, serta mengevaluasi strategi harga agar tetap relevan dengan
preferensi pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk, Harga, Pembayaran,
Pengiriman.
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HALAMAN MOTTO

“Success is not fixed—it is a mindset.”
The view you adopt for yourself profoundly affects the way you lead your life.

Success is not about innate talent, but about effort, resilience, and the willingness
to learn from mistakes.

With a growth mindset, each step forward, even if challenging, is a step toward
greater achievement and personal growth.

- Carol Dweck -
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan zaman yang ditandai dengan pesatnya globalisasi dan
teknologi digital telah membawa dampak signifikan pada berbagai aspek
kehidupan, termasuk industri fashion. Di Indonesia, industri fashion
mengalami transformasi yang signifikan seiring dengan perubahan gaya
hidup masyarakat, peningkatan akses terhadap informasi global, dan
perkembangan e-commerce. Selain itu, variasi produk fashion yang semakin
beragam menambah daya tariknya. Dengan kemajuan industri fashion,
teknologi, dan informasi, gaya berbusana kini menjadi sarana bagi individu
untuk meningkatkan rasa percaya diri sekaligus tampil modis. Keberadaan
sejumlah bisnis fashion multinasional menunjukkan tingginya minat
masyarakat terhadap sektor ini. (Angela & Paramita, 2020).

Kepuasan konsumen merupakan tindakan penting untuk meng-
embangkan dan mempertahankan kesuksesan jangka panjang sebuah
perusahaan (Dandis ef al., 2021). Seiring dengan meningkatnya ekspektasi
konsumen, merek-merek global menghadapi tantangan besar untuk terus
berinovasi. Penurunan daya beli akibat situasi ekonomi global juga turut
memengaruhi preferensi belanja masyarakat, di mana pelanggan cenderung
lebih selektif dalam memilih merek yang sesuai dengan kebutuhan dan
anggaran mereka.

Rating merupakan salah satu bentuk penilaian yang diberikan oleh
konsumen terhadap sebuah toko melalui platform online (Google rating
terkait tempat usaha), terkait dengan nilai dari suatu produk, layanan, atau
pengalaman yang menggambarkan tingkat kepuasaan konsumen saat

berbelanja di tempat tersebut.



(Sari et al., 2023) menunjukkan bahwa pelanggan cenderung
memberikan rating rendah jika mereka merasa harga tidak sebanding
dengan kualitas, produk tidak sesuai ekspektasi, atau pelayanan kurang

memuaskan.

EL
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Gambar 1.1 Rating Uniqlo di Jakarta

Rating tidak hanya menggambarkan tingkat pemenuhan ekspetasi,
pengalaman dan kepuasan pengguna, tetapi juga memengaruhi keputusan
pembelian dan loyalitas konsumen. Uniqglo merupakan salah satu merek
pakaian terkenal yang berasal dari Jepang, dan dikenal dengan produk
berkualitas tinggi dengan desain yang simpel. Meskipun banyak pelanggan
yang merasa puas dengan produk Uniqlo, terdapat perbedaan pendapat yang

muncul dalam rating dan ulasan pelanggan.



Sebagai contoh, Uniqlo memiliki rating 3.5 dari 5, yang menunjukkan
bahwa sebagian besar pelanggan memberikan penilaian positif. Namun,
angka ini juga menunjukkan adanya 1.5 poin yang belum memuaskan, yang
bisa menjadi tanda indikator adanya masalah terhadap kepuasan konsumen.

Semakin banyak bintang yang diberikan, semakin baik penilaian yang
diterima oleh toko atau produk tersebut di mata konsumen (Lackermair,
2013:5 dalam Cholid & Utomo, 2023). Menurut (Nuraini & Evianah, 2019).
Beberapa hal yang mungkin mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain
adalah kualitas produk, variasi ukuran dan warna, serta layanan pelanggan.
Selain itu, pengalaman berbelanja di toko fisik dan toko online juga dapat
memengaruhi pandangan pelanggan terhadap suatu merek. Kepuasan
konsumen (customer satisfaction) tidak hanya merupakan hasil dari kualitas
teknis dari produk atau layanan, tetapi juga dari kualitas interaksi yang
terjadi selama proses konsumsi. (Saogo et al., 2024).

Uniqlo sebagai merek ternama membawa ekspektasi tersendiri terhadap
pelanggan, yang memberikan pengalaman belanja yang menyenangkan
(Hanif & Wardhani, 2024). Oleh karena itu , kepuasan konsumen berperan
sebagai bentuk perasaan positif yang muncul akibat harapan pelanggan
terhadap produk atau layanan terpenuhi (Kotler, 2005 dalam Gultom, Arif
& Fahmi, 2020). Kepuasan konsumen berhubungan erat dengan kualitas
produk. Hal ini disampaikan dalam penelitian Mahira, Hadi, dan Nastiti
(2021) yang menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh secara
positifterhadap kepuasan konsumen.

Selain product quality, terdapat beberapa faktor lainnya juga ditemukan
berpengaruh terhadap customer satisfaction, seperti price, payment dan
delivery. Hasil penelitian Christono dan Chairiah (2019) menunjukkan
bahwa harga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Harga yang terjangkau di imbangi dengan kualitas

yang baik dapat meningkatkan customer satisfaction.



Penelitian oleh Anggraini dan Budiarti (2020) menunjukan bahwa price
berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction dengan arah
hubungan positif. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Muzaki et al. (2022) yang menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh
secara positifterhadap kepuasan konsumen.

Begitu pula dengan payment yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Heryanti (2023) menunjukkan
bahwa pembayaran berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Semakin banyak pilihan pembayaran dan fitur
pembayaran yang disediakan, maka akan semakin mudah dan fleksibel
pelanggan dalam melakukan pembayaran. Sehingga, mampu meningkatkan
kepuasan konsumen dalam bertransaksi.

Faktor lainnya adalah delivery. Saputra dan Juju (2020) melakukan
penelitian yang menunjukkan bawa delivery memiliki pengaruh secara
positif terhadap kepuasan konsumen. Delivery mampu meningkatkan
hingga hampir 30% kepuasan konsumen. Melalui layanan tersebut,
pelanggan dapat merasa lebih nyaman dan aman dalam berbelanja karena
barang di antar oleh pihak yang profesional, terlebih jika pembelian
terhadap produk berat atau produk berukuran besar yang memerlukan
layanan pengiriman tambahan. Melalui layanan delivery dari penjual,
pelanggan dapat menghemat biaya ongkos kirim produk (Kapriani &
Ibrahim, 2022).

Dalam penelitian ini menemukan adanya sebuah kesenjangan (gap),
dimana ada nya inkonsistensi terhadap hipotesis yang diterima dan ditolak.
Pada hasil penelitian Muzaki ef al. (2022) dinyatakan bahwa price tidak
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.
Namun terdapat beberapa penelitian lain yang menunjukan hasil berbeda
dari peneliti sebelumnya yang terkait pengaruh harga yang tidak signifikan.
Hal ini di buktikan dari hasil penelitian (Christono & Chairiah, 2019) yang
menyatakan bahwa price memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

customer satisfaction.



Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa ketidakselarasan hipotesis
tersebut mengacu pada sebuah empirical gap. Berdasarkan penjelasan
terkait latar belakang di atas, customer satisfaction merupakan salah satu
aspek penting yang menjadi fokus dalam penelitian ini. Latar belakang ini
dirancang untuk memberikan gambaran yang jelas tentang kondisi Uniqlo
saat ini, sekaligus menyoroti pentingnya penelitian tentang kepuasan
konsumen. Oleh karena itu, saya sebagai peneliti tertarik untuk meneliti
Pengaruh Product Quality, Price, Payment, dan Delivery terhadap Customer
Satisfaction Uniqlo di Jakarta.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, berikut identifikasi
masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini:

a. Faktor kualitas produk yang buruk seperti ketidaksesuaian dengan
deskripsi atau standar yang diharapkan dapat menurunkan tingkat
kepuasan konsumen.

b. Faktor harga yang tidak sepadan dengan kualitas produk atau nilai yang
diterima dapat menurunkan tingkat kepuasan konsumen.

c. Faktor pembayaran yang tidak efisien seperti kendala teknis atau pilihan
pembayaran dapat menurunkan tingkat kepuasan konsumen.

d. Faktor pengiriman yang tidak sesuai ekspetasi seperti mengalami
keterlambatan atau kemasan yang rusak selama pengiriman dapat

menurunkan tingkat kepuasan konsumen.

. Batasan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang serta identifikasi masalah diatas, saya
sebagai peneliti menetapkan pembatasan masalah dalam penelitian ini agar
hasilnya lebih terfokus dan terarah. Pembatasan masalah tersebut

diantaranya terfokus pada:



a.

Responden pada penelitian ini dibatasi hanya terhadap pelanggan
Uniqlo yang berdomisili di Jakarta, dengan minimal usia 17 tahun, dan
pernah berbelanja di website resmi Uniqlo.

Penelitian ini mengadaptasi penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Lee dan Kim (2023) dengan variabel product quality, price, payment ,
dan delivery sebagai eksogen, dan customer satisfaction sebagai

variabel endogen.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Apakah product quality memiliki pengaruh terhadap customer
satisfaction?

Apakah price memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction?
Apakah payment memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction?

Apakah delivery memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Untuk menguji secara empiris pengaruh product quality terhadap
customer satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh price terhadap customer
satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh payment terhadap customer
satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh delivery terhadap customer

satisfaction.



2. Manfaat
Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi 2 kategori, yaitu manfaat
teoritis dan manfaat praktis dimana dibawah ini adalah penjelasan lebih
lanjut mengenai manfaat dari penelitian ini:
a. Manfaat teoritis
Penelitian ini diharapkan membuat pengetahuan serta wawasan
peneliti semakin luas tentang faktor-faktor yang diteliti, khususnya
mengenai faktor kualitas belanja online seperti product quality, price,
payment, dan delivery yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
b. Manfaat praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan bermanfaat secara praktis bagi
perusahaan untuk memperbaiki ataupun meningkatkan customer
satisfaction uniqlo melalui penggunaan bahan yang berkualitas dan asli,
harga yang sesuai dengan kualitas produk, pembayaran yang bervariasi

dan mudah, serta pengiriman yang tepat waktu dan aman.
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