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MOTTO

“Produk yang hebat dimulai dari komitmen terhadap kualitas, bukan dari keinginan

untuk menjual. ”

(Steve Jobs)

“Kepuasan pelanggan bukanlah akhir dari perjalanan, melainkan awal dari
hubungan jangka panjang. ”

(Kotler & Keller)
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ABSTRAK

LAILY ROSEMEDIYANA. Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk,
Promosi, dan Tingkat Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen pada
Aplikasi Shopee (Studi Kasus pada Mahasiswa Universitas di Pekalongan)

Shopee merupakan salah satu platform e-commerce terbesar di Indonesia yang
telah mengubah perilaku belanja masyarakat, termasuk di Pekalongan. Pertumbuhan
pengguna yang pesat dipengaruhi oleh faktor kualitas layanan, kualitas produk,
promosi, dan tingkat kepercayaan. Pemahaman terhadap faktor-faktor ini penting
untuk meningkatkan keberhasilan bisnis online di daerah tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas produk,
promosi, dan tingkat kepercayaan terhadap mahasiswa Universitas di Pekalongan.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan sampel
sebanyak 96 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode purposive
sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis data uji asumsi klasik dan uji
regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 26.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen, Promosi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, Tingkat Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Kemudian secara simultan Kualitas Layanan, Kualitas Produk,
Promosi, dan Tingkat Kepercayaan, memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Promosi, Tingkat Kepercayaan, dan
Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

LAILY ROSEMEDIYANA. The Effect of Service Quality, Product Quality,
Promotion, and Trust Level on Consumer Satisfaction on the Shopee App (Case
Study of University Students in Pekalongan)

Shopee is one of the largest e-commerce platforms in Indonesia, transforming
consumer shopping behavior, including in Pekalongan. Rapid user growth is
influenced by factors such as service quality, product quality, promotions, and trust.
Understanding these factors is crucial for the success of online businesses in the
region. This study aims to examine and analyze the influence of service quality,
product quality, promotions, and trust level on university students in Pekalongan.

This research is a type of quantitative research. Method of collecting data in
this research is a questionnaire method using samples as many as 96 respondents. The
sampling technique uses a purposive method sampling. This research uses classical
assumption test data analysis methods and multiple linear regression tests with the
help of SPSS 26.0.

The results of the study indicate that Service Quality does not have a positive
and significant effect on Consumer Satisfaction, Product Quality does have a positive
and significant effect on Consumer Satisfaction, Promotion does not have a positive
and significant effect on Consumer Satisfaction, and Trust Level has a positive and
significant effect on Consumer Satisfaction. Furthermore, Service Quality, Product
Quality, Promotion, and Trust Level simultaneously have a positive and significant
effect on Consumer Satisfaction.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Promotion, Trust Level, and Consumer
Satisfaction
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN
Pendahuluan

Penelitian Transliterasi Arab - Latin merupakan salah satu program penelitian
Puslitbang Lektur Agama. Badan Litbang Agama. Yang pelaksanaanya di mulai tahun
anggaran 1983/1984. Untuk mencapai hasil rumusan yang lebih baik,hasil penelitian
itu di bahas dalam pertemuan terbatas guna menampung pandangan dan pemikiran
para ahli agar dapat di jadikan bahan telaah yang berharga bagi forum seminar yang
sifatnya lebih luas dan nasional.

Transliterasi Arab - Latin memang dihajatkan oleh bangsa Indonesia karena
huruf Arab di pergunakan untuk menuliskan kitab Agama Islam berikut penjelasannya
(Al-Qur'an dan Hadist), sementara bangsa Indonesia mempergunakan huruf Latin
untuk menuliskan bahasanya. Karena Ketiadaan pedoman uang baku,yang dapat di
pergunakan untuk umat Islam di Indonesia yang merupakan mayoritas bangsa
Indonesia,transliterasi Arab Latin yang terpakai dalam masyarakat banyak agamnya.
Dalam menuju kearah pembakuan itulah Puslitbang Lektur Agama melalui penelitian
dan seminar berusaha menyusun pedoman yang diharapkan dapat berlaku secara
Nasioanal.

Dalam seminar yang diadakan tahun anggaran 1985/1986 telah di bahas
beberapa makalah yang disajikan oleh para Ahli, yang kesemuanayamemberikan
sumbangan yang besar bagi usaha kearah itu. Seminar itu juga membentuktim yang
bertugas merumuskan hasil seminar dan selanjutnya hasil tersebut di bahas lagi dalam
seminar yang lebih luas, Seminar Nasional Pembakuan Transliterasi Arab Latin Tahun
1985/1986. Tim tersebut terdiri dari 1) H.Sawabi lhsan, M.A, 2) Ali Audah 3) Prof.
Gazali Dunai 4) Prof.Dr.H.B.Jassin,dan 5) Drs.Sudarno, M.Ed.
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Dalam pidato pengarahan Tanggal 10 Maret 1986 pada seminar tersebut,
Kepala Litbang Agama menjelaskan bahwa pertemuan itu mempunyai arti penting dan
strategis karena:

1. Pertemuan ilmiah ini menyangkut perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya
Ilmu Pengetahuan Keislaman, sesuai dengan gerak majunya pembangunan yang
semakin cepat.

2. Pertemuan ini merupakan tanggapan langsung terhadap kebijaksanaan Menteri
Agama  Kabinet Pembangunan 1V, tentang perlunya peningkatan
pemahaman,penghayatan, dan pengalaman agama bagi setiap umat
beragama,secara ilmiah dan rasional.

Pedoman Transliterasi Arab-Latin yang baku telah lama di dambakan karena
sangat membantu dalam pemahaman terhadap ajaran dan perkembangan Islam di
Indonesia. Umat Islam di Indonesia tidak Semuanya mengenal dan menguasai huruf
Arab. Oleh karenaitu, pertemuan ilmiah yang diadakan kali inipadadasarnya juga
merupakan upaya untuk pembinaan dan peningkatan kehidupan beragama,khususnya
umat Islam di Indonesia.

Badan Litbang Agama,dalam hal ini Puslitbang Lektur Agama dan Instansi lain
yang ada hubungannya dengan kelekturan, sangat memerlukan pedoman yang baku
tentang Transliterasi Arab-Latin yang dapat di jadikan acuan dalam penelitian dan
pengalih huruf an, dari Arab ke Latin dan sebaliknya.

Dari hasil penelitian dan penyajian pendapat para ahli diketahui bahwa selama
ini masyarakat masih mempergunakan transliterasi yang berbeda- beda, Usaha
penyeragamannya sudah pernah di coba, baik oleh instansi maupun perorangan,
namun hasilnya belum ada yang bersifat menyeluruh,dipakai oleh seluruh umat islam
di Indonesia. Oleh karena itu dalam usah amencapai keseragaman,seminar
menyepakati adanya pedoman Transliterasi Arab Latin baku yang dikuatkan denagan
suatu Surat Keputusan Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan untuk di
gunakan secara Nasional.
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Pengertian Transliterasi

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufandari abjad yang satuke

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf

huruf Latin beserta perangkatnya.

Prinsip Pembakuan

Pembakuan pedoman Transliterasi Arab — Latin ini di susun dengan prinsip

sebagai berikut :

1.
2.

Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan.

Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan padanan
dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, dengan dasar * satu fenom
satu lambang”.

Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum.

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab — Latin

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedoman Transliterasi Arab -

Latin ini meliputi:

© © N o gk~ 0 DN E

=
: o

Konsonan

Vokal (tunggal dan rangkap)

Maddah

Ta’marbutah

Syaddah

Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)
Hamzah

Penulisan kata

Huruf kapital

. Tajwid

Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan

huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda , dan sebagian lagi dengan huruf
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dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan

huruf Latin:
Huruf Arab [ Nama Huruf Latin Nama
\ Alif tidakdilambangkan | tidakdilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh kadan ha
3 Dal D De
3 Zal 2 zet (dengan titik di atas)
0 Ra R Er
D Zai V4 Zet
o Sin S Es
o Syin Sy esdan ye
U= Sad S es (dengan titik di bawah)
U= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
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& "ain komaterbalik (di atas)
¢ Gain Ge
s Fa Ef
a Qaf Ki
&l Kaf Ka
J Lam El
2 Mim Em
O Nun En
9 Wau We
2 Ha Ha
3 Hamzah Apostrof
S Ya Ye
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah U U

XiX



2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama
. Fattah dan ya Al adani
S Fattah dan wau Au adanu
Contoh:
8 Ditulis . e
b Ditulis - Fa'la
Jsa Ditulis - zukira
B Ditulis - yazhabu
di Ditulis - su’ila
¥ Ditulis - Kaifa
5 Ditulis - Haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Huruf
Nama Nama
huruf Tanda
CS] Fattah dan allf atau ya A a dan garis d| atas
----- @ Kasrah dan ya | i dan garis di atas
..... 3 Hamzah dan wau U u dan garis di atas
Contoh
J8 | Ditulis Qala
<=0 | Ditulis Rama
d2 | Ditulis Qila

XX



4. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah
dilambangkan dengan /t/.
Contoh:
sl  Ditulis mar atun jamilah
2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah
dilambangkan dengan /h/.
Contoh:
dakl  Ditulis fatimah

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:
L - Raudah al-atfal
Jekila;) - Raudahtul atfal
SR, - Al-madinah al-munawwarah
Sl - Al-madinatul munawwarah
Ll - Talhah
5. Syaddah

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang

diberi syaddah atau tasyid tersebut.

Contoh:
&+ - Rabbana
J% - Nazzala
54 - Al-birr
5 - Al-hajj
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6.

Kata sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J!
namun dalam transliterasi ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang
diikuti oleh huruf syamsiyah dan huruf gamariyah.

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai

dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang

langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan sesuai
aturan yang digariskan di depan dan sesuai bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan kata sempang.

Contoh:
Cpll)
ALy
&
B EN
Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

As-sayyidu
As-syamsu
Al-galamu
al-badi’u

al-jalalu

ditransliterasikan dengan apostof /°/.

Contoh:

O3l

Ta'khuztina
An-nau’
Syai'un
Inna
Umirtu
Akala
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Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain

yang mengikutinya.

Contoh:
BB B AMU 3 Ditulis Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Jal 2l 3 Ditulis Ibrahim al-Khalil
el Za ) e 455 Ditulis Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
s 4l & i) manistata’a ilaihi sabila

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf
awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:

Jsu)YMaasa;  Wa ma Muhammadun illa rasl
el Gl g3 e 3518 Innaawwalabaitinwudi’alinnasilallazibib
8 : 48, akkatamubarakan
4 O3 63 Was) %s  Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Sl Qur’anu
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil

Qur’anu
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chall 384815 405 Walaqadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walagadra’ahubil-ufugil-mubin

oelladl &5 af 280 Alhamdulillahirabbil al-‘alamin
Alhamdulillahirabbilil ‘alamin

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata

lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak

digunakan.
Contoh:
& B &g ) Gaial  Nasrunminallahiwafathungarib
laiea 52Y1 4f Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an
ale ¢ 3 & al3 Walldhabikullisyai’in “alim
10. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Shopee merupakan salah satu diantara platform e-commerce terkemuka di Indonesia,
tidak sekadar mengubah kebiasaan konsumen dalam berbelanja online, melainkan juga
turut mendorong transformasi pada iklim bisnis di berbagai daerah, seperti Pekalongan.
Meskipun keberadaan Shopee di kota ini berkembang pesat, tingkat kepuasan
penggunanya masih dipengaruhi oleh beberapa aspek. Aspek-aspek seperti kualitas
layanan, kualitas produk, promosi, dan Tingkat kepercayaan menjadi penentu utama
kepuasan konsumen. Dengan demikian, guna mengoptimalkan kesuksesan usaha online
di Pekalongan, diperlukan pemahaman yang mendalam terhadap berbagai faktor penentu

kepuasan tersebut (Firdan & Artanto, 2024).

Gambar 1. 1 Minat masyarakat terhadap shopee pada 12 bulan terakhir di Jawa
Tengah

Minat seiring waktu @ RN S

e A= -

Sumber: trends.google.co.id, 2025

Berdasarkan Gambar 1.1 terkait survei yang dilaksanakan oleh trends
google mengenai minat masyarakat terhadap shopee pada 12 bulan terakhir di
Jawa Tengah, termasuk Pekalongan. Dapat dilihat minat masyarakat terhadap
shopee memaparkan perkembangan yang signifikan, didorong oleh peningkatan
kesadaran akan belanja online dan dukungan pemerintah. Pemerintah Provinsi
Jawa Tengah mendorong kerjasama dengan platform e-commerce lokal dan

UMKM, serta peningkatan penggunaan internet dan digitalisasi oleh masyarakat.



BPS Jawa Tengah bahkan melakukan survei e-commerce untuk mengukur
pertumbuhan dan daya saing ekonomi di wilayah tersebut (BPS, 2024).

Pekalongan merupakan salah satu pusat kegiatan ekonomi yang
berkembang di Jawa Tengah dengan pertumbuhan e-commerce yang signifikan.
Berdasarkan data dari Google Trends menunjukkan bahwa diantara
Kota/Kabupaten lain di Jawa Tengah, minat Shopee di wilayah Pekalongan
menduduki peringkat teratas, hal ini menunjukkan tingginya minat dan perhatian
publik terhadap e-commerce Shopee di wilayah tersebut, sehingga menarik
peneliti untuk melakukan penelitian di daerah tersebut.

Gambar 1. 2 Minat masyarakat terhadap shopee pada 12 bulan terakhir di Jawa
Tengah

Minat menurut kota @ Kota + & <> &

\

[[] Sertakan wilayah dengan volume penelusuran rendah

Sumber: trends.google.co.id, 2025

Sebagai kota dengan populasi yang aktif dalam belanja online, memilih
lokasi ini memungkinkan peneliti mendapatkan data yang representatif tentang
perilaku konsumen di pasar yang aktif dan berkembang. Selain itu, konsumen
muslim di Pekalongan juga tentunya memiliki karakteristik khusus dalam hal
preferensi dan kebutuhan belanja online yang dapat berbeda dari konsumen di
daerah lain. Oleh karena itu, memilih Pekalongan sebagai lokasi penelitian
memungkinkan untuk membandingkan temuan dengan data dari daerah lain, dan
memberikannya perspektif yang lebih luas mengenai pengaruh variabel-variabel
penelitian di berbagai konteks geografis. Dengan demikian, riset ini tidak cuma
berkontribusi pada komprehensi tentang konsumen di Pekalongan tetapi juga
dapat memberikan insight yang lebih umum bagi praktik e-commerce di

Indonesia.



Gambar 1. 3 kondisi perkembangan minat masyarakat terhadap shopee pada dua
tahun terakhir di Jawa Tengah

> <
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Sumber: trends.google.co.id, 2025

Dalam dua tahun terakhir, e-commerce di Jawa Tengah mengalami
perkembangan yang signifikan, didorong oleh pertumbuhan pengguna internet,
kemudahan akses, dan perkembangan teknologi. Sejumlah besar usaha, terutama
UMKM mulai beralih ke platform online untuk memperluas jangkauan pasar
mereka. Peningkatan transaksi e-commerce juga terlihat, dengan pertumbuhan
tahunan mencapai 40% (Kemenkeu, 2024).

Setiap individu memiliki pola konsumsi yang unik, yang dipengaruhi oleh
sejumlah faktor determinan. Dari segi demografi, kelompok usia muda hingga
dewasa mendominasi sebagai konsumen paling aktif. Selain itu, peran jenis
kelamin juga signifikan, dengan perempuan cenderung menjadi pelaku konsumsi
yang lebih dominan. Fenomena ini dapat dijelaskan oleh kecenderungan
pengambilan keputusan perempuan yang lebih emosional, khususnya ketika
dihadapkan pada penawaran diskon, sehingga memicu perilaku pembelian
impulsif. Ditinjau dari status sosial, kalangan mahasiswa termasuk dalam
kelompok dengan intensitas belanja yang tinggi. Sebagai bagian dari generasi
muda, hasrat mereka terhadap produk baru sangat besar. Didukung oleh
penguasaan teknologi yang baik, kehidupan sehari-hari mereka tidak bisa terlepas
dari penggunaan gadget. Paparan konten di layar perangkat tersebut seringkali
merangsang keinginan untuk membeli, yang pada akhirnya berujung pada

transaksi online.



Keputusan seseorang dalam memilih produk banyak dipengaruhi oleh
lingkup pertemanannya. Lingkungan sosial ini berperan besar dalam membentuk
gaya hidup mahasiswa, apakah akan menjadi sederhana atau konsumtif. Rasa
kebanggaan yang diperoleh ketika dapat mengikuti perkembangan mode juga
menjadi salah satu penggerak besarnya angka konsumsi. Selain tren dan pengaruh
teman, terdapat pula pendorong dari dalam diri, yaitu motivasi pribadi. Mahasiswa
membenarkan pengeluaran untuk hal-hal yang tidak mendesak, yang berujung
pada kebiasaan belanja impulsif. Perilaku konsumtif ini kemudian berfungsi
sebagai mekanisme kompensasi untuk mencapai kepuasan batin yang tidak
didapatkan dari lingkungan sekelilingnya (Sartika et al., 2024).

Meskipun shopee mengalami perkembangan yang signifikan, tetapi juga
mengalami beberapa masalah dalam dua tahun terakhir, terutama terkait dengan
penurunan jumlah rata-rata pengunjung bulanan dan persaingan yang semakin
ketat. Selain itu, ada kritik mengenai kualitas layanan yang dinilai kurang
maksimal, antarmuka yang rumit, dan masalah penipuan (Putri & Lisna, 2024).

Berlandaskan kritikan tersebut memperlihatkan masih kurangnya kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan bermain tokoh yang sangat vital bagi
keberlanjutan dan pertumbuhan e-commerce karena berkaitan erat dengan
loyalitas pelanggan.Tingkat kepuasan pelanggan atas suatu layanan bisa dipahami
dengan menyandingkan kinerja layanan yang dirasakan dengan ekspektasi awal
yang dimiliki oleh pelanggan. Maka dari itu satu diantara yang menjadi
terciptanya kepuasan pelanggan yaitu kualitas layanan yang berada di Shopee. E-
service quality, atau kualitas layanan online, mengacu pada kapasitas sebuah situs
web dalam menyediakan fasilitas yang efektif dan efisien untuk proses transaksi,
baik itu pembelian, penjualan, maupun pengiriman berbagai produk dan jasa.
Dalam konteks perdagangan elektronik, tingginya kualitas layanan digital tidak
hanya berfungsi sebagai pembeda dari pesaing, tetapi juga sebagai investasi guna
menggagas ikatan jangka panjang yang berkelanjutan dengan pelanggan. lkatan
inilah yang kemudian menjadi penggerak utama bagi pengembangan segmen

pasar dan penyempurnaan portofolio produk Perusahaan (Putri & Lisna, 2024).



Aspek kritis lain dalam bisnis yang berdampak pada kepuasan pelanggan
adalah kualitas produk. Tingkat kualitas produk yang dihasilkan merupakan
pertimbangan fundamental bagi sebuah perusahaan, sebab peningkatannya akan
berdampak langsung pada reputasi dan citra positif di mata konsumen. Apabila
penjual di platform e-commerce Shopee konsisten menyajikan prodak berkualitas
tinggi dan selaras dengan deskripsi yang dijanjikan, maka kepuasan pelanggan
terhadap produk tersebut dapat tercapai. Sebaliknya, ketidaksesuaian antara
produk yang dikirim dengan deskripsinya akan memicu ketidakpuasan, yang
biasanya diwujudkan melalui pemberian rating atau ulasan negatif. Kondisi ini
berpotensi menyebabkan hilangnya kepercayaan dan mengakibatkan pelanggan
enggan melaksanakan transaksi ulang di periode depan (Wulandari et al., 2020).

Dalam hal promosi, Inti dari kegiatan promosi adalah memperkenalkan
suatu produk yang dijalankan oleh pelaku bisnis. Fungsi dari aktivitas ini adalah
untuk menyampaikan informasi mengenai barang yang dipasarkan kepada target
konsumen. Dalam praktiknya, Shopee menggalakkan promosi dengan beberapa
cara, di antaranya adalah pemasangan iklan di televisi, pemberian diskon, serta
voucher free ongkir. Seluruh upaya pemasaran tersebut dilaksanakan dengan
maksud untuk membangkitkan ketertarikan masyarakat agar mau membeli produk
yang diiklankan melalui platform Shopee (Ramadhan & Anggraeni, 2022).
Promosi yang tepat juga dapat menghasilkan peningkatan penjualan (Aryani et al.,
2023).

Strategi terakhir dalam berbisnis yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen vyaitu tingkat kepercayaan konsumen. Layaknya fondasi sebuah
bangunan, kepercayaan konsumen terhadap website merupakan dasar yang
menopang seluruh aktivitas e-commerce. Tanpa fondasi kepercayaan ini,
konsumen tidak akan mau melakukan pembelian online. Oleh karena itu, dalam
interaksi transaksional, kepercayaan berperan sebagai jaminan yang meyakinkan
konsumen untuk menitipkan kepercayaannya kepada penjual (Latifah et al.,
2020). Teori Costabile (2000) memperkuat pemahaman ini dengan
mendefinisikan kepercayaan (trust) sebagai persepsi konsumen mengenai tingkat

kehandalan suatu entitas, yang dibentuk berdasarkan pengalaman sebelumnya



atau melalui serangkaian interaksi dan transaksi. Kepercayaan ini muncul ketika
harapan terhadap kinerja suatu produk terpenuhi dan akhirnya mencapai titik
kepuasan. Temuan Costabile ini selaras dengan hasil penelitian Soegoto (2013)
yang dikutip dalam Tirtayasa dkk. (2021), yang mengonfirmasi bahwa
kepercayaan memang memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
tingkat kepuasan konsumen. Meskipun demikian, data survei mengungkapkan
bahwa dalam praktiknya, masih terdapat sejumlah permasalahan terkait kualitas
produk dan tingkat kepercayaan pelanggan—baik pada platform e-commerce
maupun online shop—yang pada akhirnya berimbas pada menurunnya kepuasan
yang dirasakan oleh konsumen (Tirtayasa et al., 2021).

Keempat faktor tersebut memiliki dampak pada niat seseorang untuk benar-
benar menggunakan teknologi tersebut, ketika konsumen merasa bahwa produk
atau layanan yang mereka dapatkan tersebut selaras dengan harapan mereka, hal
ini akan menciptakan kepuasan yang pada akhirnya dapat memengaruhi niat
mereka guna kembali melaksanakan pembelian di kemudian hari.

Adanya disparitas atau ketidaksamaan hasil pada studi-studi literatur
sebelumnya menjadi landasan pertimbangan pemilihan variabel kualitas layanan,
kualitas produk, promosi, dan kepercayaan dalam kajian ini. Dalam kajian Aryani
et al (2023) menunjukkan kualitas layanan berperan penting dalam memengaruhi
tingkat kepuasan konsumen, maka akan makin tinggi juga kepuasan pelanggan
pada pengguna shopee. Namun, studi lain seperti yang dilakukan oleh Budiarno
et al (2022) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas produk juga merupakan variabel penting yang banyak diteliti,
dalam kajian Widodo & Sunarto (2022) terlihat bahwa kualitas produk secara
signifikan dan positif memengaruhi kepuasan pengguna pada platform e-
commerce Shopee. Namun, seperti halnya dengan kualitas layanan, ada juga
penelitian yang memapatkan hasil berbeda, di mana kualitas produk berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen seperti didalam kajian
yang dilaksanakan Murni & Nabilla (2024).



Variabel penting yang banyak diteliti selanjutnya yaitu promosi, dalam
kajian Ramadhan & Anggraeni (2022) memaparkan bahwa promosi berpengaruh
baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, kajian
Siregar et al (2022) memaparkan bahwa promosi berpengaruh negatif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel yang terakhir yaitu tingkat
kepercayaan, dalam kajian Farisi et al (2024) memaparkan bahwa kepercayaan
(Trust) berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen. Namun,
dalam kajian Meida et al (2022) memaparkan bahwa kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kesenjangan hasil penelitian tersebut menjadi alasan penting bagi peneliti
untuk mengangkat kembali variabel kualitas layanan, kualitas produk, promosi,
dan tingkat kepercayaan dalam penelitian ini. Hal ini dilakukan guna memperoleh
pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengaruh keempat variabel tersebut
terhadap kepuasan konsumen dalam konteks yang lebih relevan dan terkini.
Dengan mengkaji kembali variabel-variabel tersebut, peneliti berharap dapat
menjawab pertanyaan-pertanyaan yang belum terjawab pada penelitian
sebelumnya, serta memberikan kontribusi teoritis dan praktis bagi pengembangan
strategi pemasaran yang lebih efektif. Selain itu, pendekatan ini juga
memungkinkan peneliti untuk menguji konsistensi temuan-temuan terdahulu dan
mengidentifikasi faktor-faktor baru yang mungkin memengaruhi perilaku
konsumen di era digital saat ini.

Berdasarkan kajian dimasa lalu terdapat beberapa hal yang menjadi
research gap, diantaranya yaitu meskipun berbagai penelitian sebelumnya telah
mengkaji pengaruh kualitas layanan, kualitas produk, promosi, dan kepercayaan
terhadap kepuasan konsumen, sebagian besar studi tersebut dilakukan dalam
konteks umum atau pada populasi yang lebih luas, seperti konsumen e-commerce
secara keseluruhan. Belum banyak penelitian yang secara khusus memfokuskan
diri pada konsumen mahasiswa, terutama di wilayah Pekalongan, yang memiliki
karakteristik tersendiri dalam perilaku berbelanja online. Selain itu, hasil temuan
sebelumnya menunjukkan adanya inkonsistensi, seperti pada variabel promosi

yang dalam beberapa studi signifikan memengaruhi kepuasan konsumen, namun



dalam penelitian lain tidak menunjukkan pengaruh yang berarti. Kesenjangan ini
menunjukkan perlunya penelitian lebih lanjut yang mengintegrasikan keempat
variabel tersebut dalam satu model untuk menguji pengaruhnya secara simultan
terhadap kepuasan konsumen dalam konteks penggunaan Shopee oleh mahasiswa
di Pekalongan.

Peneliti tertarik mengangkat judul ini karena perkembangan pesat e-
commerce, khususnya Shopee, telah mengubah perilaku belanja mahasiswa yang
kini lebih memilih platform digital untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari.
Mahasiswa di Pekalongan menjadi segmen yang menarik karena tingkat adaptasi
teknologi mereka tinggi, namun belum banyak penelitian yang secara spesifik
membahas kepuasan mereka sebagai konsumen Shopee. Periset berharap melalui
kajian ini bisa diperoleh pemahaman yang lebih mendalam tentang asas-asas yang
memengaruhi kepuasan konsumen dalam konteks lokal dan segmentasi yang
spesifik. Kontribusi penelitian ini diharapkan bisa menyalurkan manfaat baik
secara akademis, yaitu menambah literatur tentang perilaku konsumen digital di
kalangan mahasiswa, maupun secara praktis bagi pelaku usaha dan platform e-
commerce dalam menyusun strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran di
kalangan generasi muda.

Berlandaskan uraian latar belakang masalah dan kesenjangan riset yang ada,
studi ini bertujuan guna melakukan analisis dan memperoleh bukti empiris
mengenai pengaruh kualitas layanan, kualitas produk, promosi, dan tingkat
kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada aplikasi shopee. Maka dari itu
peneliti melakukan penelitian dengan judul ""Pengaruh Kualitas Layanan,
Kualitas Produk, Promosi, dan Tingkat Kepercayaan terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Aplikasi Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas

di Pekalongan)”.

A. Rumusan Masalah
Berlandaskan latar belakang yang dipaparkan sebelumnya, penulis

merumuskan masalah utama dalam studi ini melalui pertanyaan penelitian di

bawah ini:



1. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada
Aplikasi Shopee pada Mahasiswa Universitas di Pekalongan?

2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada
Aplikasi Shopee pada Mahasiswa Universitas di Pekalongan?

3. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada Aplikasi
Shopee pada Mahasiswa Universitas di Pekalongan?

4. Apakah Tingkat Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
pada Aplikasi Shopee pada Mahasiswa Universitas di Pekalongan?

5. Apakah Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Promosi, dan Tingkat
Kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen
pada Aplikasi Shopee pada Mahasiswa Universitas di Pekalongan?

B. Pembatasan Masalah
Guna memperjelas studi ini dan mencegah kesalahpahaman mengenai judul,

maka penting untuk pembatasan masalahnya sebagai berikut:
1. Faktor-faktor yang diteliti mencakup empat bagian yaitu kualitas layanan,
kualitas produk, promosi, dan tingkat kepercayaan.

2. Subjek studi ini yakni mahasiswa aktif Universitas di Pekalongan.

C. Tujuan dan Manfaat
1.. Tujuan penelitian

Maksud dari studi ini mengindikasikan bahwa penelitian ini memiliki
nilai. Mengacu pada latar belakang serta definisi masalah yang telah
dipaparkan sebelumnya, studi ini berorientasi guna mencapai beberapa hal
meliputi:

a) Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kualitas Layanan
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada Aplikasi Shopee pada
Mahasiswa Universitas di Pekalongan.

b) Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kualitas Produk berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen pada Aplikasi Shopee pada Mahasiswa

Universitas di Pekalongan.



d)
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Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Promosi berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen pada Aplikasi Shopee pada Mahasiswa
Universitas di Pekalongan.

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Tingkat Kepercayaan
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada Aplikasi Shopee pada
Mahasiswa Universitas di Pekalongan.

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kualitas Layanan, Kualitas
Produk, Promosi, dan Tingkat Kepercayaan berpengaruh secara simultan
terhadap Kepuasan Konsumen pada Aplikasi Shopee pada Mahasiswa

Universitas di Pekalongan

Manfaat Penelitian

Dari hasil studi ini diinginkan bisa memberikan manfaat diantaranya

yaitu:

1)

2)

Manfaat Teoritis
Penulis berharap agar kajian ini bisa menambah khazanah keilmuan
serta memberikan sumbangsih pemikiran bagi perkembangan disiplin ilmu
ekonomi, spesifiknya mengacu dampak kualitas layanan, kualitas produk,
promosi, dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan konsumen di
platform e-commerce Shopee dalam konteks mahasiswa Kota Pekalongan.
Lebih lanjut, diharapkan pula agar tulisan ini dapat menjadikan opsi
rujukan dan materi pustaka yang berfaedah bagi studi-studi selanjutnya.
Manfaat Praktis
a. Bagi Penulis
Studi ini diinginkan bisa memperkaya komprehensif penulis
mengenai disiplin ilmu yang sedang dipelajarinya. Selain itu,
memberikan pemahaman kepada mahasiswa tentang dampak media
sosial terhadap perilaku konsumen dalam berbelanja online.
b. Bagi Perusahaan
Studi ini diinginkan dapat menjadikan saran atau pertimbangan
bagi perusahaan dalam membuat keputusan dan tindakan guna

mencapai tujuan yang optimal.



C.
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Bagi Universitas di Pekalongan

Studi ini diharapkan bisa dipakai sebagai bahan bacaan
perpustakaan serta referensi untuk studi selanjutnya, khususnya pada
aspek kualitas layanan, kualitas produk, promosi, tingkat kepercayaan,

dan kepuasan konsumen dalam berbelanja online.

D. Sistematika Pembahasan
Studi skripsi-ini disusun secara sistematis dan oleh karena itu terbagi

menjadi lima bab, tiap-tiap terdiri dari beberapa subbab. Sistematika penulisannya

meliputi:
BAB I

BAB Il

BAB Il

: PENDAHULUAN
Pada bagian awal, dipaparkan latar belakang penelitian yang
mencakup identifikasi, pembatasan, dan rumusan masalah.
Selanjutnya, dijelaskan pula tujuan dilakukannya studi, manfaat
penelitian, beserta kajian teori terdahulu dan kerangka

penulisan.

: LANDASAN TEORI
Bab kedua berisi landasan teori, di mana teori yang dipakai
yakni Theory of Planned Behavior yang dikembangkan
oleh Icek Ajzen pada periode akhir 1980-an. Definisi dan

hipotesis teoritis juga akan disajikan dalam bab ini.

: METODE PENELITIAN
Prosedur penelitian dijelaskan secara rinci pada bagian ini,
dengan fokus pada beberapa aspek kunci: subjek penelitian
(populasi dan sampel), origin data, perangkat yang digunakan,
metode pengambilan dan pengolahan informasi, serta langkah

untuk memastikan keakuratan alat pengukur data.



BAB IV

BAB V
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: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil dan pembahasan yang komprehensif,
termasuk analisis korelasi dari data studi yang telah dilakukan,

dan perspektif penulis yang mendalam.

: PENUTUP

Dalam bab ini, penulis berupaya menarik kesimpulan dari hasil
serta analisis yang telah dipaparkan sebelumnya, sekaligus
memberikan saran sebagai kontribusi pemikiran. Selain itu,

penulis juga melampirkan daftar pustaka yang menjadikan
acuan dalam kajian ini.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Studi ini berorientasi guna menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas

produk, promosi, dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada

aplikasi Shopee khususnya pada mahasiswa Universitas di Pekalongan, maka bisa

beberapa penyimpulan diantaranya:

1.

Kualitas layanan terbukti tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t hitung (-0,112) yang lebih
rendah dari t tabel (1,986) serta nilai signifikansi 0,911 yang melebihi 0=0,05..
Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk dengan
kepuasan konsumen. Temuan ini didukung nilai t hitung (2,442) > t tabel
(1,986) dan signifikansi 0,017 < 0,05. Implikasinya, peningkatan kualitas
produk akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pengguna Shopee.
Variabel promosi tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Kesimpulan ini didasarkan pada nilai t hitung (0,955) < t tabel
(1,986) dan signifikansi 0,342 > 0,05.

Tingkat kepercayaan menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Data mendukung hal ini dengan t hitung (5,740) > t tabel
(1,986) dan signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian, semakin tinggi
kepercayaan pengguna, semakin tinggi pula kepuasan terhadap aplikasi
Shopee.

Secara bersamaan, keempat variabel independen (kualitas layanan, kualitas
produk, promosi, dan tingkat kepercayaan) memberikan pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji F menunjukkan nilai signifikansi di

bawah 0,05 yang mengonfirmasi pengaruh simultan tersebut.

B. Keterbatasan Penelitian

Didasarkan pengalaman peneliti selama proses pelaksanaan riset ini, terdapat

sejumlah keterbatasan yang dirasakan secara langsung. Keterbatasan tersebut perlu

menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi bagi penelitian selanjutnya, agar hasil

yang diperoleh dapat lebih optimal, mengingat penelitian ini masih mengandung
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beberapa kekurangan yang dapat memengaruhi temuan penelitian. Adapun

keterbatasannya yaitu:

1. Cakupan responden dalam kajian ini hanya terbatas pada Mahasiswa yang
berdomisili di Pekalongan, sehingga temuan yang diperoleh belum dapat
digeneralisasikan kepada generasi lain atau wilayah lain yang memiliki
karakteristik demografis berbeda.

2. Variabel yang dikenakan didalam kajian ini hanya mencakup kualitas layanan,
kualitas produk, promosi, dan tingkat kepercayaan. Padahal, terdapat faktor
lain yang mungkin juga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
aplikasi shopee, yang tidak dianalisis dalam penelitian ini.

3. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara daring
menggunakan Google Form. Meskipun demikian, metode ini memiliki
keterbatasan dalam menggali pemahaman yang mendalam terhadap jawaban

para responden.
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