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ABSTRACT

Tujuan Dari Penelitian Ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam belanja online pada aplikasi shopee. Jenis
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi penelitian ini menggunakan teknik
purposive sampling. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap masing-masing
variabel dengan menggunakan teknik analisis data regresi berganda. Pengumpulan data
dilakukan melalui metode kuesioner kepada 63 responden pelanggan shopee. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara persial dan simultan harga, kualitas produk, dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat berdasarkan koefisien diterminasi (R Square) adalah 46,8%, sedangkan
sisanya 53,2% dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, belanja online

PENDAHULUAN

Penggunaan internet di indonesia yang tumbuh dengan pesat diikuti dengan banyak
bermuculan situs e-commerce merubah budaya dan gaya berbelanja masyarakat menjadi
serba online. Banyaknya situs e-commerce menyebabkan persaingan Semakin tingginya
tingkat persaingan akan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak alternatif produk,
harga dan kualitas yang bervariasi sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang
dianggap paling tinggi dari beberapa produk (Kotler, 2005).

Kualitas yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan. kepuasan
pelanggan adalah faktor penting untuk memahami bagaimana kebutuhan dan keinginan
pelanggan terpenuhi. Faktor yang mempengaruhi kepuasaan pelanggan,yaitu : 1. Harga 2.
Kualitas Produk 3.) Kualitas pelayanan, Pelanggan merasa puas apabila mereka memperoleh
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan dari pegawai maupun karyawan
perusahaan. Shopee salah satu aplikasi belanja online. Shopee memberikan tawaran jual beli
online yang menyenangkan, gratis dan terpercaya via ponsel. Perusahaan Shopee dapat
dikatakan sebagai perusahaan e-commerce yang berhasil menguasai market share di
Indonesia. Dari data top brand tahun 2019 di dapat data sebagai berikut:
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Tabel 1
Top Brand Index Online Shop 2019
Merek Top Brand TOP
Index
Lazada. Co.id 44,3% TOP
Shopee 17,2% TOP
Blibli.com 13,5% TOP
Tokopedia.com 7,6%
Olx.co.id 5,0%

sumber data : Top Brand Award 2019

Berdasarkan tabel diatas, shopee Indonesia menempati posisi kedua dengan penilaian
rata-rata yang meliputi pelanggan terbanyak. Menurut CEO Shopee, Chris Feng konsumen
shopee didominasi kelompok usia 15-25 tahun . tidak dapat dipungkiri kegiatan berbelanja
online sangat di gemari oleh mahasiswa karena kehidupan mahasiswa yang mengacu gaya
hidup modern salah satu caramereka berbelanja dengan mudah yaitu melalui pembelian
online. Berdasarkan hasil observasi awal yang peniliti lakukan tanggal 21 Oktober 2019
terhadap 10 mahasiswa Fakultas Keguruan Ilmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah
Bengkulu yang merupakan pengguna aplikasi shopee baik sebagai pembeli maupun
reseller.Delapan dari sepuluh pelanggan shopee mengatakan tidak puas karena produk yang
yang didapatkan tidak sesuai dengan harapan, serta meningkatnya jumlah pengguna Shopee
juga berdampak pada pelayaana lamanya pengiriman barang ke konsumen. Banyak
konsumen yang mengeluhkan barang mereka telat diterima karena waktu pengiriman barang
cukup lama dari yang dijanjikan. sisanya mengatakan puas terhadap kualitas produk yang
baik dan dianggap favorit dengan alasan faktor harga yang lebih terjangkau dan pengiriman
gratis. Berdasarkan pemaparan permasalahan di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan pelanggan belanja
online pada aplikasi Shopee di Fakultas Keguruan Ilmu Pendidikan Universitas
Muhammadiyah Bengkulu®’.

Kepuasan (satisfaction) menurut Zeithaml dan Bitner (2003:75) kepuasan adalah
Respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Menurut Tjiptono
(2012:301), kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika
mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta
terpenuhi secara baik. Kotler (2002) kepuasan pelangganyaitu “cutomer satisfaction is the
outcome felt by buyers who have experienced a company performance that has fulfilled
expectations "maksudnya adalah kepuasan pelanggan ini dipengaruhi oleh dua komponen
yaitu harapan dan Kinerja..
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Sugiyono (2016 : 8), metode
penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. populasi adalah Seluruh mahasiswa
FKIP Universitas Muhammadiyah Bengkulu angkatan 2016, yang telah melakukan
pembelian produk di Shopee. Pengambilan sampel untuk penelitian menurut Suharsimi
Arikunto (2010: 112), jika subjeknya kurang dari 100 orang sebaiknya diambil semuanya,
jika subjeknya besar atau lebih dari 100 orang dapat diambil 10-15% atau 20-25% atau lebih.
Dari populasi tersebut diambil 15 % sehingga jumlah sampelnya adalah 15% x 422 siswa =
63 mahasiswa yang pernah melakukan pembelian di shopee. Teknik pengambilan sampel
dilakukan dengan menggunakan Purposive Sampling yaitu sample secara sengaja dilakukan
dengan memilih sampel yang sesuai dengan Kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan
penelitian. Teknik pengambilan data merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya yang disebut angket/kuesioner. Teknik analisis data menggunakan teknik
analisis regresi linear berganda.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 2
Karateristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian
Jumlah pembelian Frekuensi
< 5 kali 26
5—10 kali 37
Jumlah 63

Sumber : data primer, diolah 2021
Tabel 2 menunjukkan bahwa responden dengan banyak nya melakukan pembelian
kurang dari 5 kali yaitu 26 orang sedangkan diatas5 kali berjumlah 37 orang Maka dapat
disimpulkan bahwa responden sangat sering berbelanja di aplkasi shopee.

Tabel 3
Persamaan Regresi Linear Berganda
Coffiecient?

Model Unstandardized Coefficient | Standardized
Coefficient
B Std Error B
(Cosntant 4.476 2.024
X1 .297 .090 .338
X2 .390 .084 .355
X3 .226 .074 313

Sumber: olahan SPSS 2021

Maka hasil persamaan sebagai berikut: Y = 4.476+ 0,297X1 + 0,310X2 + 0,226X3 +
e. Berdasarkan persamaan diatas dapat diketahui bahwa faktor harga, kualitas produk dan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positf terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 4
Hasil Uji T
Unstandardized Standardized t Sig
coefficient Coefficient

B Std Eror Beta
(Cosntant) 4.476 2.024 2.212 .031
X1 297 .090 .338 3.299 .002
X2 .310 .084 .355 3.702 .000
X3 226 .074 313 3.073 .003

Sumber: olahan SPSS 2021
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Dari hasil uji t untuk variabel harga diperoleh nilai thiwung Sebesar 3.299 lebih besar
dari t twher yaitu 2.00100 dengan nilai signifiknasi 0.002 < 0.05 maka Ho ditolak dan Ha
diterima hal ini menunjukan variabel faktor harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dari hasil uji t untuk variabel kualitas produk diperoleh nilai thiung S€besar 3.702
lebih besar dari t el yaitu 2.00100 dengan nilai signifiknasi 0.000 < 0.05 maka Ho ditolak
dan Ha diterima hal ini menunjukan variabel faktor kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh
nilai thitung Sebesar 3.073 lebih besar dari t tabel yaitu 2.00100 dengan nilai signifiknasi 0.003 <
0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima hal ini menunjukan variabel faktor kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 5
Hasil Uji Koefisien Determinasi Ganda
Model Summary

R Square Adjusted R Std. Error of
Model R Square the Estimate
1 6842 468 441 74445

Sumber: olahan SPSS 2021

Berdasarkan pengolahan data angket didapat koefisien korelasi (R) Sebesar 0.684,
dandiperoleh nilai R? = 0,468 = 46,8% ini berarti variabel bebas harga,kualitas produk dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen kepuasaan
pelanggan belanja online pada aplikasi shopee sebesar 46,8% dan 53,2% dijelaskan oleh
faktor lain diluar penelitian.

Tabel 6
Uji SE dan SR
Model Contribution
Effective Relative
Harga 16,8% 35,9%
Kualitas Produk 15,3% 32,7%
Kualitas Pelayanan 14,7% 31,4%
Total 46.8% 100%

Sumber: olahan data SPSS 2021

Pada 6 hasil uji SE dan SR menunjukkan variabel harga merupakan faktor yang
dominan dalam memengaruhi kepuasaan pelanggan belanja online pada Aplikasi Shopee. hal
ini ditunjukkan oleh besarnya sumbangan efektif dari variabel harga sebesar 16,8% dan
sumbangan relatif sebesar 35,9%.

PEMBAHASAN

1. Faktor Harga

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel faktor harga diperoleh nilai thitung > ttabel
atau 3.299 > 2.00100 dengan nilai signifiknasi 0.002 < 0.05 maka harga berpengaruh
terhadap kepuasaan pelanggan dengan besar sumbangan pengaruh 16,8%. Hasil analisis
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tersebut menunjukan bahwa shopee mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan sehingga
tercipta kepuasaan pelanggan seperti, harga yang terjangakau, harga yang sesuai dengan
kualitas produk dan manfaat yang diperoleh oleh pelanggan.

2. Faktor Kualitas Produk

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel faktor kualitas produk diperoleh nilai
thitung > traver atau 3.702 > 2.00100 dengan nilai signifiknasi 0.000 < 0.05 maka kualitas
produk berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan dengan besar sumbangan pengaruh
15,3%. Hasil tersebut menunjukan bahwa apabila kualitas produk meningkat maka kepuasaan
yang dirasakan akan meningkat pula. Yang artinya apa bila shopee memberikan kualitas
produk yang semakin baik maka kepuasaan pelanggan semakin dirasa meningkat.

3. Faktor Kualitas Pelayanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel faktor harga diperoleh nilai thitung™> ttabel
atau 3.073 > 2.00100 dengan nilai signifiknasi 0.003 < 0.05 maka harga berpengaruh
terhadap kepuasaan pelanggan dengan besar sumbangan pengaruh 14,7 %. Berdasarkan hasil
analisis menunjukan kualitas pelayanan yang didapatkan sesuai harapan konsumen akan
menciptakan kepuasaan.

KESIMPULAN

Bedasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan antara lain
kepuasan pelanggan belanja online pada aplikasi shope dipengerahui oleh faktor harga,
kualitas produk dan kulaitas pelayanan. faktor harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasaan pelanggan belanja online pada aplikasi shopee dengan Nilai thiung yang didapat
lebih besar dari tine yaitu 3.299 > 2.0010 dengan besarnya sumbangan efektif 16,8%. Kualitas
produk berpengaruh signifikan dengan Nilai thiung Yang didapat lebih besar dari tiaber Yaitu
3.702 > 2.0010 serta ditunjukan oleh besarnya sumbangan efektif dari variabel kualitas
produk sebesar 15,3%. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan
pelanggan belanja online pada aplikasi shopee dengan Nilai thiuung yang didapat lebih besar
dari twnel yaitu 3.073> 2.0010 dengan besarnya sumbangan efektif dari variabel kualitas
pelayanan sebesar 14,7% dan secara simultan variabel bebas harga, kualitas produk dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen kepuasaan
pelanggan belanja online pada aplikasi shopee sebesar 46,8% dan 53,2% dijelaskan oleh
faktor lain diluar penelitian.
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