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Pendahuluan

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi dan perubahan gaya hidup konsumen, e-commerce telah menjadi
salah satu industri terbesar di dunia. Dalam konteks ini, Shopee telah menjadi salah satu platform e-commerce terkemuka
yang berkembang pesat di Asia Tenggara. Shopee merupakan sebuah platform jual beli yang diluncurkan oleh SEA
Group pada tahun 2015 dan berkantor pusat di Singapura. Tidak bisa dipungkiri bahwa saat ini Shopee menjadi pilihan
utama bagi remaja maupun orang dewasa, karena mempunyai ciri khas tersendiri yang tidak ada pada platforme-
commerce lain sehingga membuat banyak konsumen yang puas telah menggunakan Shopee

Kualitas produk adalah faktor kunci dalam pengambilan keputusan pembelian. Pelanggan cenderung mencari
produk dengan kualitas terbaik yang sesuai dengan ekspektasi mereka. Dalam lingkungan e-commerce, di mana
pelanggan tidak dapat melihat atau merasakan produk secara langsung, kualitas produk menjadi faktor kunci yang
memengaruhi keputusan pembelian. Selain kualitas produk, program diskon dan cashback juga memainkan peran penting
dalam pengambilan keputusan pembelian pelanggan. Pelanggan selalu mencari penawaran terbaik dan diskon yang
menguntungkan. Program-program ini, seperti potongan harga, diskon musiman, atau cashback, dapat memengaruhi
perilaku pembelian pelanggan

Namun, pengaruh kualitas produk dan program diskon dan cashback terhadap kepuasan pelanggan di Shopee belum
sepenuhnya dlpahaml dengan baik. Sejumlah faktor, seperti variasi produk, reputasi penjual, dan pengalaman berbelanja,
juga dapat berkontribusi pada kepuasan pelanggan Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk lebih memahami
sejauh mana kualitas produk dan program diskon serta cashback berdampak pada kepuasan pelanggan Shopee. Ini-akan
membantu Shopee dalam merancang strategi yang lebih efektif dalam mengoptimalkan pengalaman pelanggan mereka
dan mempertahankan pangsa pasar yang kuat dalam industri e-commerce yang kompetitif.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Shopee?

2. Apakah diskon & cashback berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Shopee?

3. Apakah kualitas produk dan diskon & cashback berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan Shopee?
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Pada judul penelitia “Pengaruh Kualitas Produk dan Diskon & Cashback Terhadap
Kepuasan Pelanggan Shopee Provinsi Sidoarjo” Variabel X1 Kualitas Produk,
Variabel X2 Diskon & Cashback, dan Variabel Y Kepuasan Pelanggan. Pada
Variabel X1 Kualitas Produk Shopee mempunyai 3 dimensi yaitu Dimensi Aspek
Fisik Produk, Dimensi Keandalan Produk, Dimensi Harga Produk. Sedangkan
Variabel X2 Program Diskon & Cashback mempunyai 3 dimensi yaitu Dimensi
Aspek Ekonomi: Diskon & Cashback Sebagai Faktor Harga, Dimensi Psikologi
Konsumen: Daya Tarik Emosional dan Persepsi Nilai, Dimensi Pengelolahan
Hubungan Pelanggan: Faktor Loyalisasi dan Retensi. Lalu pada Variabel Y
Kepuasan Pelanggan memiliki 5 dimensi yaitu Expectancy Disconfirmation
Theory, Equity Theory, Attribution Theory, Assimilation-Contrast Theory,
Opponent Process Theory.




Statistik Deskriptif

Stimstics
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N Valid: Semua pertanyaan dijawab oleh 100 responden, jadi tidak ada data yang hilang.

Rata-rata (Mean): Skor rata-rata untuk setiap pertanyaan berkisar antara 3,67 hingga 4,30. Q1 memiliki rata-rata tertinggi
(4,30), sedangkan Q2 memiliki rata-rata terendah (3,67).

Standar Deviasi: Ini menunjukkan tingkat variasi dari jawaban. Standar deviasi berkisar antara 0,726 (Q2) hingga 0,981 (Q17),
menunjukkan tingkat konsistensi jawaban yang berbeda-beda di antara pertanyaan.

Varians: Varians mengikuti pola yang mirip dengan standar deviasi, menunjukkan seberapa tersebar jawaban yang diberikan.

Rentang (Range): Perbedaan antara skor maksimum dan minimum untuk sebagian besar pertanyaan adalah 4, yang berarti
responden menggunakan seluruh skala (1 hingga 5).

Nilai Minimum dan Maksimum: Semua pertanyaan memiliki skor minimum 1, dan sebagian besar memiliki skor maksimum'5,
menunjukkan bahwa responden menggunakan rentang nilai yang penuh.
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® Uji Validitas
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Berdasarkan hasil korelasi Pearson di tabel, sebagian besar item pertanyaan memiliki nilai korelasi yang kuat dan signifikan
dengan item lainnya. Oleh karena itu, kuesioner ini bisa dikatakan memiliki validitas yang baik.

® Uji Reabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of ltems

87

33

Nilal Cronbach's Alpha sebesar 0,987 menunjukkan tingkat reliabilitas yang sangat tinggi. Ini berarti instrumen atau kuesioner
yang terdiri dari 33 item memiliki konsistensi internal yang sangat baik, di mana item-item tersebut saling berkorelasi dengan
baik satu sama lain dalam mengukur konsep yang sama. Nilai ini mendekati 1, yang menunjukkan bahwa instrumen tersebut

sangat reliabel untuk digunakan dalam penelitian.
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Uji Multikolinieritas

Uji Normalitas (P-P Plot)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 53 052 2.936 .004
H1 413 072 422 5736 .00a 033 30.025
W2 61 072 ET4 7.805 .00a 033 30.025

a. Dependent Variable: ¥

Variabel Independen yaitu X1(Kualitas Produk) dan X2(Diskon dan Cashback) memiliki nilai tolerance < 0.100 dan VIF > 10
maka berkesimpulan asumsi multikolinieritas belum terpenuhi atau terjadi gejala multikolinieritas.

@ www.umsida.ac.id umsidal912 ¥ umsida1912 f

Normal P-P Plot of Regression Standardized Resldual
Dependent Variable: Y

Expected Cum Prob
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Sebaran data menyebar dan mengikuti garis diagonal maka berkesimpulan data berdistribusi normal

® Uji Normalitas (Kolmogorov Smirnov) One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 100
Normal Parameters®® Mean .0oooaona
Std. Deviation 09460304

Most Extreme Differences  Absolute 090
Fositive 0&a7

Megative -.0an

Test Statistic 0490
Asymp. Sig. (2-tailed) n44°

a. Test distribution is Mormal.
b. Calculated from data.

. Lilliefors Significance Correction.

Jika nilai Asymp.sig (2-Tailed) lebih besar dari 0.05, maka berkesimpulan data berdistribusi normal. Pada penelitian ini
dilakukan uji normalitas kolmogorov smirnov dan didapatkan nilai Asymp.sig (2-Tailed) sebesar 0.044 < 0.05 maka data
belum bisa dikatakan berdistribusi normal.
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Uji Heteroskesdastisitas (Glejser)

Coefficients™
Standardized
Lnstandardized Coeflicients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 163 052 2.936 004
*1 413 072 4322 5.736 000 033 30.025
%2 61 072 A74 7.805 000 033 30.025

a. DependentVariahle:

Jika nilai sig. >0.05 maka tidak terjadi gejala heteroskesdastisitas
Variabel kualitas produk memiliki signifikansi sebesar 0.000 < 0.05
Variabel cashback dan diskon memiliki signifikansi sebesar 0.000 < 0.05

Maka keduanya terjadi gejala heteroskesdastisitas
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Pembahasan

UJI HIPOTESIS

Coefficients®
Standardized
Lnstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 63 0&2 2.936 004
X1 413 072 422 hT36 000 033 30.025
X2 561 072 574 7.805 000 033 a0.025

a. DependentVariahle: ¥

Variabel Kualitas Produk memiliki nilai signifikansi sebesar 0.00 < 0.05 maka berkesimpulan variabel kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (H1 diterima)

Variabel cashback & diskon memiliki nilai signifikansi sebesar 0.00 < 0.05 maka berkesimpulan variabel kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (H1 diterima)
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Temuan Penting Penelitian

Dengan hasil penelitian ini, platform e-commerce lainnya juga dapat
memetakan strategi mereka untuk lebih memahami kebutuhan
pelanggan dan meningkatkan kualitas layanan mereka.




Manfaat Penelitian

Penelitian ini tidak hanya memberikan manfaat bagi Shopee tetapi
juga kepada industri e-commerce secara keseluruhan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan memenangkan persaingan
di pasar e-commerce yang semakin kompetitif.




Kesimpulan

Kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Provinsi Jawa Timur,
Artinya, semakin baik kualitas produk yang ditawarkan oleh penjual di Shopee, semakin tinggi pula tingkat kepuasan
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh penjual
di Shopee untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Program diskon & cashback memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Provinsi Jawa
Timur. Artinya, semakin menarik program diskon & cashback yang ditawarkan oleh Shopee, semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa program diskon & cashback merupakan salah satu faktor yang dapat

menarik minat pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka.

Kualitas produk dan program diskon & cashback secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Shopee di Provinsi Jawa Timur. Artinya, baik kualitas produk maupun program diskon & cashback sama-sama penting
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Shopee. Penjual di Shopee perlu memperhatikan kedua faktor tersebut untuk

asan pelanggan dan memenangkan persaingan di pasar e-commerce yang semakin kompetitif.
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