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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK, DAN
GRATIS ONGKOS KIRIM TERHADAP MINAT BELI ULANG
MELALUI KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA APLIKASI
E-COMMERCE SHOPEE DI KALANGAN SISWA
KELAS XI AKL SMKS MA’ARIF 1 KALIREJO

OLEH

FARIDATUN AZZAHROH

Latar belakang dari penelitian ini adalah siswa SMKS Ma’arif 1 Kalirejo
belum memiliki minat untuk melakukan pembelian ulang di Shopee yang
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas produk, gratis ongkos kirim, dan
kepuasan kosumen.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
kualitas produk, dan gratis ongkos kirim terhadap minat beli ulang melalui
kepuasan konsumen pada pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa
kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Penelitian ini menggunakan metode
deskriptif verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey.

Pengambilan sampel pada penelitian ini adalah berbasis populasi atau yang
lebih dikenal dengan istilah sampling jenuh berjumlah 64 orang. Teknik
pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan angket atau kuesioner dan
untuk pengujian hipotesis menggunakan Path Analysis (Analisis Jalur), yang diolah
dengan program SPSS.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk, gratis ongkos kirim, dan kepuasan konsumen terhadap
minat beli ulang, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak
dianalisis dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Gratis Ongkos Kirim, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk, Minat Beli Ulang



ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRODUCT QUALITY, AND
FREE SHIPPING ON REPURCHASE INTEREST THROUGH
CONSUMER SATISFACTION OF SHOPEE E-COMMERCE
APPLICATION USERS AMONG STUDENTS OF CLASS
XTI AKL SMKS MA'ARIF 1 KALIREJO

BY

FARIDATUN AZZAHROH

The background of this research is that the students of SMKS Ma'arif 1 Kalirejo do
not have an interest in making repeat purchases on Shopee, which is influenced by
service quality, product quality, free shipping, and consumer satisfaction. This study
aims to determine the effect of service quality, product quality, and free shipping on
repurchase interest through consumer satisfaction among Shopee e-commerce
application users among 11th-grade AKL students of SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.
This research uses a descriptive verification method with an ex post facto approach
and survey. The sampling in this study is based on population or what is more
commonly known as saturated sampling, which amounts to 64 people. Data
collection techniques in this study use questionnaires, and hypothesis testing uses
Path Analysis, which is processed using the SPSS program. The results of this study
indicate that there is an influence of service quality, product quality, free shipping,
and customer satisfaction on repurchase intention, while the rest are influenced by
other factors that were not analyzed in this study.

Keywords: Consumer Satisfaction, Free Shipping, Product Quality, Repurchase
Interest, Service Quality
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Alhamudillahi Robbil alamin, segala puji hanyalah milik Allah Swt. yang telah
memberikan limpahan rahmat dan ridho-Nya serta kasih sayang-Nya, sehingga

dengan rasa bangga dan syukur penulis mempersembahkan karya ini kepada:
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Terima kasih kepada dua malaikat tak bersayapku, Bapak Muflihun dan Ibu Siti
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Sahabat-sahabatku
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MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”

(QS. Al- Bagarah: 286)

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, sesungguhnya bersama

kesulitan ada kemudahan.”

(QS. Al-Insyirah: 5-6)

Jangan pernah menyesal untuk menjadi orang yang baik, karena kebaikan itu
nantinya akan kembali kepada dirimu sendiri. Meskipun bukan dari orang
tersebut, bisa jadi melalui orang lain.

(Bapak dan Ibu)

Jika kamu terlalu terburu-buru, kamu akan melewatkan hal-hal penting. Pelan-
pelan, biarkan dirimu istirahat agar nafasmu tidak lelah.

(EXO - 3.6.5)

Terkadang ada hal yang tidak berjalan sesuai dengan rencana, yang terpenting kita
sudah berusaha semaksimal mungkin melakukan yang terbaik. Kemudian untuk
hasilnya serahkan kepada Allah. Tugas kita ada doa, ikhtiar dan tawakal.
(Faridatun Azzahroh)

Untuk bisa sampai saat ini banyak hal yang telah kamu lalui. Jika di kemudian
hari ada hal yang membuatmu terjatuh lagi, jangan pernah ragu untuk bangkit
kembali dan jangan menyerah karena semua akan terlewati.

(Faridatun Azzahroh)
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dalam setiap tahap penyusunan skripsi ini. Terima kasih Bapak atas segala
dukungan dan motivasinya, semoga Allah SWT senantiasa memberikan
kesehatan, kebahagiaan, dan kemudahan dalam setiap langkah Ibu dan
keluarga.

Bapak Drs. Yon Rizal, M.Si., selaku dosen pembahas dan penguji utama yang
telah memberikan saran dan masukan yang sangat berharga dalam
menyempurnakan penulisan skripsi ini.. Terima kasih Bapak atas ilmu,
bimbingan dan waktu yang telah diberikan, semoga setiap kebaikan
mendapatkan balasan yang terbaik dari Allah SWT untuk Bapak dan Keluarga.
Seluruh dosen Pendidikan Ekonomi Universitas Lampung, yang telah
memberikan ilmu dan bimbingan yang bermanfaat selama masa perkuliahan.
Semoga Allah SWT memberikan kesehatan dan keberkahan kepada Bapak/Ibu.
Seluruh Bapak dan Ibu Dosen serta staf dan karyawan Universitas Lampung.
Kedua orang tuaku tercinta, cinta pertamaku Bapak Muflihun dan pintu surgaku
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pernah bisa membalas setiap pengorbanan yang telah kalian lakukan, semoga
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kami senantiasa menjadi kebanggaan untuk kalian. Sehat dan bahagia selalu,
tetap temani kami di setiap perjalanan hidup ini ya Pak, Bu. Semoga Bapak dan
Ibu senantiasa diberikan kemulyaan di dunia dan di akhirat kelak. You are my
everything, I love you so much.

Kakak-kakak dan Adik-adikku tersayang, Bang Syarif Hidayatulloh, Mba Anisa
Fauzia, Bang Muhammad Misbahul Munir, Bang Muhammad Salman Alfarizi,
Faadilah Salsabilah, Mufida Nabilla, dan Raihana Azmi. Terima kasih untuk
semua doa, dukungan, motivasi, cinta dan kasih sayang kalian untukku. Terima
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contoh yang baik untukku. Bang Rieph, terima kasih karena telah menjadi anak
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kalian. Terima kasih untuk semua doa, dukungan, semangat, cerita suka dan
duka, selalu menjadi tempatku bercerita dan berkeluh kesah sejak masih SMK
hingga saat ini aku dapat menyelesaikan skripsi. Sehat dan bahagia selalu, mari
bersahabat untuk selamanya.

Sahabat karibku di masa perkuliahan, Rani Arum Puji Susanti. Terima kasih
untuk 4 tahun yang sangat berharga, menjadi saksi dari perjalanan panjang yang
tidak mudah namun berhasil terlewati. Terima kasih karena selalu
mendengarkan semua ceritaku, memberikan doa, dukungan, dan semangat
untuk setiap yang aku usahakan. Semoga Allah ijabah segala doa, dan izinkan
segala harapan dan impian kita. Semoga kebahagian selalu menyertaimu, sehat
selalu ya. Mari tetap bersahabat untuk selamanya.

Sahabatku Penghuni Asrama Fariz, Rani Arum Puji susanti, Nabila Safitri,
Julisa Della Anggraini. Terima kasih untuk segala cerita yang terukir di masa
perkuliahan ini, baik suka maupun duka. Terima kasih untuk segala pengertian,
perhatian, doa, dan dukungan yang selalu diberikan. Terima kasih karena sudah
melengkapi segala kekuranganku, meyakinkanku atas segala hal yang menjadi
keraguanku. Semoga kebahagian dan kesuksesan selalu membersamai dimana
pun kalian berada, tetap sehat ya. Mari menjadi Arumi, Jujulisa, Bile, dan Ida
untuk selamanya.

Sahabat baikku, Annisa Anggun Dwi Saputri, Nirmala Sari, Chindy Ayu Tiffani

dan Noviliana Rahmawati. Terima kasih untuk cerita indah di masa perkuliahan
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ini, selalu menjadi pendengar yang sangat baik, selalu mengapresiasi setiap
prosesku, selalu mendoakan dan memberikan semangat untuk setiap hal yang
aku lakukan. Semoga hal-hal baik selalu membersamai kalian, sehat selalu ya.
Mari terus bersahabat selamanya tanpa rasa asing.

Teman-teman Badminton Lovers, Siti Syafiqah Azizah, Ngismatul Falah, Wina
Winarti, Kak Pebni Sonia, Kak Novitria Anggraini, Rizkya Hasanah, Adila
Dinda, Teh Ulfa Maria, Nita Berliana, Asti. Terima kasih karena telah
mematahkan statement tentang “tidak ada pertemanan online yang dapat
bertahan lama”, nyatanya kita masih berhubungan baik sejak aku masih SMP
hingga saat ini menyelesaikan pendidikan Sarjana. Terima kasih karena selalu
memberikanku doa, dukungan dan semangat sejak SMP hingga saat ini.
Meskipun aku baru bisa bertemu dengan kak Nov dan Piqa, semoga aku bisa
bertemu juga dengan yang lainnya, Falah, Wina, Kak Pebni, Kya, Adila, Teh
Ulfa, Nita, dan Asti. Semoga wishlist kita untuk nonton bareng di istora bisa
terwujud, Aamiin. Sehat-sehat dan bahagia selalu semua.

Sahabatku sejak masa merah putih, Pipin Elya Sasmita, dan Sahabatku sejak
penerimaan SBMPTN, Vilia Ariana. Terima kasih karena selalu memberikan
doa dan dukungan untukku. Untuk Pipin, terima kasih karena selalu menjadi
sahabat yang suportif sejak SD, saling memotivasi untuk ikut lomba dan
sebagainya. Untuk Vilia, terima kasih karena selalu bersama sejak masa
pemberkasan mahasiswa baru, saling menyemangati hingga kita sama-sama
akan menjadi Sarjana Pendidikan. Bahagia selalu ya.

Teman-teman baikku di SMP (Angkasa). Terima kasih untuk segalanya, dari
kalian, aku belajar banyak hal, kekeluargaan, kebersamaan, dan saling
mendukung satu sama lain. Terima kasih karena selalu solid dan menjaga
komunikasi hingga saat ini. Terima kasih karena menjadikan masa putih biruku
sangat berwarna dan bermakna, menciptakan lingkungan yang sangat sehat dan
suportif. Kalian selalu menjadi orang-orang keren dimataku. Semoga
kesuksesan dan kebahahagian selalu membersamai kalian.

Kak Ajeng Sulistyaning Tiyas, terima kasih ya kak karena selalu menjadi
menjadi sosok kakak kelas yang sudah seperti kakak sendiri. Terima kasih

karena selalu memberikan dukungan untuk setiap hal yang aku usahakan, dan
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30.

31.

32.

memberikanku doa. Semoga hal-hal baik selalu membersamai kak Ajeng, sehat
selalu ya kak.

Demisioner Pimpinan Assets 2023 Kabinet Garda Niscala, terima kasih untuk
cerita indah selama satu tahun kepengurusan. Sukses untuk kita semua.

Teman seperjuangan Pendidikan Ekonomi 2021, terkhusus Sobat Bestquanth,
terima kasih untuk cerita suka dan duka selama 4 tahun ini. Sangat beruntung
bisa menjadi bagian dari kalian yang sangat keren dan luar biasa. Sukses selalu
ya, dimana pun berada.

Kak Zalma, Kak Rini, Kak Irma, Kak Sela, Kak Siti, kak Indri dan Kakak
tingkat angkatan 2019, 2020 yang tak dapat ku tuliskan satu per satu. Terima
kasih karena menjadi kak tingkat yang sangat baik, selalu membantu ketika ada
kesulitan yang aku hadapi selama perkuliahan. Sehat dan sukses selalu ya kak.
Adik-adik kelompok 2 Buku Ungu, Yuni, Ade Rahma, Binti, Adinda, Vinka,
Hani, Ine, Listiara, Karim, Ridho, Niko. Dan juga untuk Dzini yang selalu
merayakan setiap prosesku. Terima kasih untuk cerita indah selama
mendampingi kalian sejak maba hingga saat ini. Terima kasih karena selalu
mendoakan dan menyemangatiku. Semoga kalian selalu diberikan kemudahan
dan kelancaran untuk segala hal, serta seluruh adik tingkat Pendidikan Ekonomi
angkatan 2022 dan 2023, sukses untuk kalian.

Pancuran Genk, Vera, Della, Titi, Nadia, Nana, Salsa, Elsa, Faisal. Terima kasih
telah menjadi teman KKN yang sangat baik. Mengukir cerita di Desa Hargo
Pancuran selama kurang lebih 40 hari. Sukses selalu ya.

Project 2024, Ibu Fanni Rahmawati, M.Pd., dan Bapak Suroto, M.Pd. Terima
kasih untuk pengalaman luar biasa di ikutsertakan dalam penelitian dosen yang
menjadi pengalaman berharga selama kurang lebih satu tahun terakhir di
perkuliahan. Tim Mari Bekerja yang sudah saling membantu dalam penelitian
dosen. Semoga Ibu, Bapak, dan teman-teman sehat selalu.

Kepala SMKS Ma’arif 1 Kalirejo dan seluruh Bapak Ibu Guru serta staf Tata
Usaha yang telah memberikan bantuan dan dukungan selama penelitian
berlangsung.

Kepada siswa/i Kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo yang telah

berpartisipasi dalam penelitian ini. Sukses selalu untuk kalian.
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34.

35.

36.
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Atlet Badminton favoritku, Kento Momota, Jonatan Christie, Anthony Sinisuka
Ginting, The Minions (Marcus Fernaldi Gideon dan Kevin Sanjaya Sukamuljo),
The Daddies (Hendra Setiawan dan Mohammad Ahsan), Gregoria Mariska
Tunjung, Fajri (Fajar Alfian dan Muhammad Rian Ardianto), Greyap (Greysia
Polii dan Apriyani Rahayu), Owi/Butet (Liliyana Natsir dan Tontowo Ahmad),
Yasi (Zheng Si Wei dan Huang Ya Qiong), Tai Tzu Ying, Ratchanok Intanon,
An Se Young, dan masih banyak lagi yang tidak bisa aku sebutkan. Terima kasih
karena menjadi idola yang selalu keren. Mengetahui bahwa sejak kecil kalian
selalu berusaha dengan sangat keras untuk mimpi kalian menjadi atlet
berprestasi menjadi motivasiku ketika aku ingin menyerah akan mimpiku. Tak
hanya itu, sebagian dari kalian tetap melanjutkan pendidikan di tengah
kesibukan kalian menjadi seorang atlet. Semoga nanti aku memiliki kesempatan
untuk melihat kalian secara langsung.

Member EXO, Kim Junmyeon (Suho), Kim Minseok (Xiumin), Zhang Yixing
(Lay), Byun Baekhyun, Kim Jongdae (Chen), Park Chanyeol, Doh Kyungsoo
(D.O), Kim Jongin (Kai), Ooh Sehun. Terima kasih karena sudah mewarnai
masa mudaku, memberikan motivasi dan semangat secara tidak langsung
melalui karya-karyanya. Mengetahui bahwa kalian tetap melanjutkan
pendidikan ditengah kesibukan menjadi seorang idol menjadi motivasi untuk
menyelesaikan pendidikan Sarjanaku, sehingga tugas akhir ini dapat selesai
tepat waktu. Semoga nanti aku memiliki kesempatan untuk dapat menonton
konser EXO itu.

Member NCT Wish, Oh Sion, Maeda Riku, Takuno Yushi, Kim Daeyoung
(Jaehee), Hirose Ryo, Fujinaga Sakuya. Terima kasih karena sudah menemani
masa perkulihanku, terutama saat semester akhir. Melalui karya dan konten
kalian menjadi penyemangat sehingga skripsi ini dapat selesai tepat waktu.
SM Town Family, terima kasih banyak karena selalu menemaniku melalui
karya-karya yang luar biasa dan memberikan motivasi agar terus bekerja keras
untuk mewujudkan impian. Semoga nanti aku bisa menonton konser family itu.
Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu, yang telah membantu
dalam proses penyusunan skripsi ini. Semoga kebaikan yang telah diberikan

dapat menjadi ibadah di sisi Allah Swt.



38. Terakhir, untuk diriku sendiri. Faridatun Azzahroh, sosok anak tengah yang
akan menjadi seorang sarjana pertama di keluarga di usianya yang menuju 23
tahun. Sosok yang kerap kali lupa, bahkan tidak sempat memeluk dan
mengapresiasi dirinya sendiri. Terima kasih karena sudah berjuang dengan
keras dan bertahan sejauh ini untuk menyelesaikan apa yang sudah di mulai.
Meskipun banyak sekali rintangan dan tantangan yang tidak mudah, tapi terima
kasih karena memilih untuk tidak menyerah. Terima kasih karena terus tumbuh
meskipun dengan banyaknya air mata yang diam-diam jatuh. Terima kasih
karena telah melawan rasa takut, ragu, lelah, dan putus asa yang terkadang
menghampiri tanpa permisi. Terima kasih ya Ida karena selalu mengusahakan
yang terbaik untuk diri sendiri. Maafkan semua yang lalu dan hati yang kerap
merasa kecil serta tidak mampu. Meskipun di semester 3 pernah hampir
berhenti, namun akhirnya 8 semester ini bisa terlewati. Skripsi ini akan menjadi
langkah awal untuk setiap impian yang tengah diupayakan.Mari merayakan dan
mengapresiasi untuk setiap usaha sekecil apapun yang telah dilakukan.

Berbahagialah selalu Ida, dimanapun berada!.

Bandar Lampung, 28 Mei 2025

Penulis,

Faridatun Azzahroh
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi (IPTEK) saat ini terus
meningkat dengan pesat. Perkembangan ini membawa banyak perubahan dalam
berbagai aspek kehidupan masyarakat termasuk aspek sosial, ekonomi, politik,
budaya, dan pendidikan. Salah satu wujud nyata dari perkembangan IPTEK
adalah adanya kemudahan akses ke layanan internet. Sebagai jaringan global
yang menghubungkan miliaran perangkat di seluruh dunia, internet menjadi
pilar penting bagi berbagai aktivitas digital, seperti komunikasi, pendidikan,
hiburan, dan juga perdagangan. Saat ini, internet menjadi kebutuhan utama
masyarakat global. Perkembangan teknologi menyebabkan internet menjadi
lebih cepat dan lebih mudah untuk melakukan berbagai aktivitas. Dengan
jaringan yang semakin luas dan biaya yang terjangkau, akses internet tidak lagi

terbatas pada masyarakat di kota-kota besar, tetapi juga masyarakat di pedesaan.

Kemudahan akses internet berdampak pada jumlah pengguna internet yang
terus mengalami peningkatan secara signifikan. Peningkatan ini didukung oleh
kemajuan infrastruktur digital dan aksesibilitas yang semakin luas, termasuk
melalui perangkat mobile. Kemajuan infrastruktur digital yang dimaksud
mencakup perluasan jaringan serat optik, pembangunan jaringan base
transceiver station (BTS) untuk meningkatkan cakupan sinyal seluler, dan
pengembangan teknologi 5G yang memungkinkan kecepatan internet lebih
tinggi dan latensi rendah. Selain itu, perangkat mobile seperti smartphone dan
tablet yang semakin murah kini menjadi alat utama untuk mengakses internet,
seperti penyediaan internet gratis di ruang publik hingga pengambangan

platform digital yang ramah pengguna, telah mempercepat adopsi teknologi ini.



Hasilnya, internet saat ini bukan hanya alat untuk mencari informasi, tetapi juga
menjadi pondasi bagi transformasi digital yang mendukung kemajuan sosial,

ekonomi, dan budaya di berbagai belahan dunia

Perkembangan teknologi digital dalam aspek ekonomi saat ini juga
memunculkan model bisnis baru yang mengandalkan platform online seperti e-
commerce. E-commerce merupakan suatu model bisnis yang memungkinkan
individu untuk membeli atau menjual produk atau jasa melalui internet. E-
commerce telah berkembang menjadi salah satu sektor ekonomi yang tumbuh
paling pesat di seluruh dunia, sebagai akibat dari peningkatan teknologi digital.
E-commerce menjadi solusi praktis untuk gaya hidup modern yang serba cepat
karena memungkinkan konsumen untuk berbelanja tanpa harus datang langsung
ke toko fisik. Melalui platform e-commerce, konsumen dapat membandingkan
harga, melihat ulasan pengguna lain, dan melakukan transaksi dengan hanya
beberapa kali klik. Selain itu, bisnis skala kecil, menengah, hingga besar dapat
memanfaatkan e-commerce untuk memperluas jangkauan pasar tanpa harus

menanggung biaya operasional yang besar seperti di toko konvensional.

Saat ini, e-commerce juga menjadi trending utama dalam akses berbelanja
dikalangan masyarakat. Dengan adanya e-commerce ini, memberikan
kemudahan bagi masyakat untuk berbelanja secara daring. E-commerce
menawarkan banyak keuntungan, termasuk kemudahan, kebebasan, dan
kemampuan untuk melakukan transaksi jual beli kapan saja dan dimana saja
tanpa adanya batasan. Hal ini menjadikan e-commerce sebagai pilihan yang
populer saat ini untuk berbelanja. Dengan berbelanja di e-commerce, konsumen
akan merasa lebih nyaman untuk membeli barang atau produk sesuai
kebutuhan. Kemudahan dan kenyamanan ketika berbelanja di e-commerce,
menyebabkan minat masyarakat untuk memenuhi kebutuhannya dengan
membeli secara online terus meningkat. Fenomena ini tentunya menjadi
peluang bisnis bagi sejumlah orang, yang kemudian memanfaat adanya

platform e-commerce untuk berjualan secara online.



Asia Tenggara adalah salah satu pasar e-commerce dengan pertumbuhan yang
paling cepat di dunia, didorong oleh luasnya penyebaran internet, banyaknya
populasi generasi muda, dan meningkatnya daya beli masyarakat. Beberapa
platform e-commerce yang populer di Asia Tenggara adalah Shopee, Lazada,
Tokopedia, Bukalapak, Tiki, Blibli, Sendo, dan Zalora. Diantara beberapa
platform e-commerce tersebut, Shopee merupakan e-commerce yang paling
populer. Shopee merupakan platform e-commerce yang didirikan di Singapura
pada tahun 2015 oleh Forrest Li, dengan tujuan menawarkan platform belanja
online yang mudah digunakan dan terintegrasi dengan berbagai fitur inovatif,
seperti metode pembayaran yang fleksibel dan pengiriman yang cepat. Shopee
terus dikembangkan dan menghadirkan berbagai promosi menarik seperti gratis
ongkos kirim dan diskon besar-besaran melalui kampanye rutin yaitu double
date (contohnya 12.12 Big Sale). Selain itu, Shopee menggunakan teknologi
kecerdasan buatan (Artificial Intelligence/Al) untuk meningkatkan pengalaman
pelanggan dengan pencarian produk dan rekomendasi pribadi. Tak hanya itu,
Shopee juga menawarkan banyak kemudahan pembayaran yang beragam dan
fleksibel. Salah satu pilihan pembayarannya adalah Cash on Delivery (COD),
yang memungkinkan konsumen membayar produk atau barang langsung saat
mereka menerimanya. Sistem COD ini sangat populer di kalangan
penggunayang tidak memiliki akses ke layanan perbankan atau lebih suka
bertransaksi secara tunai. Selain COD, Shopee juga menawarkan dompet digital

ShopeePay, kartu kredit, bahkan paylater.

Shopee telah menjadi platform pilihan utama di banyak negara Asia Tenggara,
termasuk di Indonesia, disebabkan adanya infrastruktur digital yang kuat dan
strategi pemasaran yang agresif. Menurut berita harian online Databoks (2024),
Shopee menduduki peringkat teratas sebagai e-commerce dengan pengunjung
terbanyak sepanjang tahun 2023 periode Januari-Desember, yaitu sebanyak
2.349.900.000. Jumlah ini jauh melampaui 4 e-commerce lainnya seperti
Tokopedia (1.254.700.000). Lazada (762.400.000), Blibi (337.400.000), dan
Bukalapak (168.200.000). Sedangkan pada awal tahun 2024, menurut berita

harian online Similiarweb (Kalodata) Shopee mencatat total kunjungan pada



bulan Januari sebanyak 245,80 juta dan mengalami penurunan kunjangan
sebesar -4,03% pada bulan Februari karena hanya mencatatkan total kunjungan
sebanyak 235,90 juta. Pada bulan Maret Shopee mengalami kenaikan jumlah
kunjungan sebanyak 275,50 juta, namun turun lagi di bulan April yaitu
sebanyak 268,90 juta kunjangan (turun -2,40%). Berbeda dengan e-commerce
Tokopedia yang mengalami kenaikan kunjungan sebesar 2,47% periode bulan
Maret-April 2024. Adanya fenomena naik turunnya jumlah kunjungan pada e-
commerce Shopee biasanya disebabkan karena pengguna merasa kurang puas
dengan pengalaman belanja mereka seperti terkait kualitas pelayanan dan
produk. Sehingga biasanya konsumen akan beralih ke platform e-commerce lain
yang memiliki tawaran harga dan juga promo yang lebih menarik. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun jumlah pengunjung dan pengguna Shopee terus
meningkat, namun masih terdapat tantangan dalam mempertahankan loyalitas
konsumen dan meningkatkan kepuasan pengguna perlu diatasi untuk mencegah

penurunan minat beli ulang di masa depan.

Minat beli ulang sangat penting untuk mendorong para konsumen untuk
melakukan pembelian kembali, biasanya hal ini terjadi akibat tingkat kepuasan
yang tinggi. Ketika konsumen merasa puas dengan pengalaman belanja mereka
pada awal transaksi, hal ini akan mendatangkan minat dan menumbuhkan
harapan serta kebutuhan yang lebih besar di kemudian hari. Minat beli ulang
biasanya diwujudkan dengan membeli suatu barang atau pruduk yang sama
berulang kali dan akan membagikan pengalaman positif itu dengan orang lain.
Oleh sebab itu, pendapat konsumen mengenai pengalaman bertransaksi mereka
akan sangat berpengaruh terhadap minat beli ulang di masa mendatang, yang
akan menumbuhkan loyalitas lebih kuat terhadap merek atau platform tertentu.
Berdasarkan pra penelitian yang dilakukan kepada 32 siswa kelas XI AKL 2
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo pada tahun 2024 yang merupakan pengguna aplikasi
e-commerce Shopee, berikut ini adalah data terkait pengaruh minat beli ulang

pengguna aplikasi e-commerce Shopee.



Tabel 1. Hasil Kuesioner Minat Beli Ulang Pengguna Aplikai E-commerce
Shopee Pada Siswa Kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1 Kalirejo

Kriteria Jawaban

No Pernyataan Presentase . Presentase
Ya (%) Tidak (%)

1. Saya berminat melakukan
pembelian ulang lebih dari
satu kali di e-commerce 15 46,9% 17 53,1%
Shopee karena kualitas
produk yang baik
2.  Biaya ekspedisi di Shopee
lebih rendah dibandingkan
dengan platform e-

commerce lainnya 25 78,1% 7 21,9%
mendorong saya untuk
melakukan pembelian
ulang
3. Saya akan
merekomendasikan e | 43.75% 18 56.25%

commerce Shopee kepada
teman atau keluarga

Sumber: Hasil Kuesioner Pra Penelitian 2024.

Hasil Kuesioner pra penelitian tersebut menunjukkan bahwa sebesar 46,9%
siswa pengguna aplikasi e-commerce Shopee berminat melakukan pembelian
ulang lebih dari satu kali di e-commerce Shopee karena kualitas produk yang
baik. Sedangkan selebihnya sebesar 53,1% siswa pengguna aplikasi e-
commerce Shopee tidak berminat melakukan pembelian ulang lebih dari satu
kali di e-commerce Shopee karena kualitas produk yang kurang baik. Kemudian
sebesar 78,1% siswa menyakatan biaya ekspedisi di aplikasi e-commerce
Shopee yang lebih rendah dibandingkan dengan platform e-commerce lainnya
mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang. Sedangkan sisanya
sebesar 21,9% siswa menyakatan biaya ekspedisi di aplikasi e-commerce
Shopee yang lebih rendah dibandingkan dengan platform e-commerce lainnya
tidak mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang. Selanjutnya,
sebesar 43,75% siswa menyatakan akan merekomendasikan e-commerce
Shopee kepada teman atau keluarga. Sedangkan selebihnya sebesar 56,25%

siswa menyatakan tidak akan merekomendasikan e-commerce Shopee kepada



teman atau keluarga. Berdasarkan hasil pra penelitian tersebut dapat diketahui
bahwa mayoritas siswa kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1 Kalirejo masih belum
memiliki minat untuk melakukan pembelian ulang lebih dari 1 kali di aplikasi
e-commerce Shopee, disebabkan kualitas produk pada aplikasi e-commerce
Shopee belum begitu baik. Tak hanya itu, biaya ekspedisi yang lebih murah juga
menjadi salah satu faktor yang akan memengaruhi minat beli ulang siswa
pengguna aplikasi e-commerce Shopee. Serta masih banyak siswa yang memilih
untuk tidak merekomendasikan aplikasi e-commerce Shopee kepada teman atau

orang lain.

Shopee adalah e-commerce yang memiliki jumlah pengunjung terbanyak di
Indonesia, namun hal ini tidak serta merta menjadikan Shopee selalu menjadi
e-commerce pilihan utama konsumen untuk melakukan transaksi pembelian
online. Hal ini dikarenakan Shopee masih harus terus meningkatkan pelayanan
dan juga strategi untuk bersaing dengan aplikasi e-commerce lainnya. Shopee
selalu berupaya untuk memberikan pelayanan terbaiknya agar konsumen puas
ketika melakukan transaksi pembelian online. Tak hanya itu, Shopee juga
menerapkan beberapa strategi pemasaran terbaiknya seperti memberikan

banyak promo untuk memberikan kepuasan kepada konsumen.

Dalam dunia bisnis yang kompetitif, kepuasan konsumen adalah faktor yang
sangat penting untuk keberhasilan suatu bisnis. Kepuasan konsumen diartikan
sebagai perasaan senang atau kecewa ketika seorang konsumen
membandingkan kinerja produk dengan harapan mereka. Kepuasan ini juga
biasanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan. Jika kepuasan
konsumen sudah terpenuhi, hal ini akan mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian kembali dan juga merekomendasikan produk atau
layanan tersebut kepada orang lain (Tjiptono, 2016) (Qomariah, 2016). Berikut
ini adalah data penyebaran Kuesioner pra penelitian yang disebar kepada siswa

kelas XTI AKL 2 SMKS Ma’arif 1 Kalirejo mengenai kepuasan konsumen.



Tabel 2. Hasil Kuesioner Kepuasan Konsumen Pengguna Aplikai E-
commerce Shopee Pada Siswa Kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1
Kalirejo

Kriteria Jawaban

No Pernyataan Presentase . Presentase
Ya (%) Tidak (%)

1.  Biaya ekspedisi di Shopee
lebih rendah
dibandingkan dengan
platform e-commerce 25 78,1% 7 21,9%
lainnya mendorong saya
untuk melakukan
pembelian ulang

2. Saya merasa puas dengan
ketepatan waktu saat saya
berbelanja di e-commerce
Shopee

3. Saya akan
merekomendasikan e-
commerce Shopee kepada
teman atau keluarga

Sumber: Hasil Kuesioner Pra Penelitian 2024

15 46,9% 17 53,1%

14 43,75% 18 56,25%

Hasil Kuesioner pra penelitian tersebut menunjukkan bahwa sebesar 78,1%
siswa menyakatan biaya ekspedisi di Shopee yang lebih rendah dibandingkan
dengan e-commerce lainnya mendorong mereka untuk melakukan pembelian
ulang. Sedangkan sebesar 21,9% siswa menyakatan biaya ekspedisi di Shopee
yang lebih rendah dibandingkan dengan e-commerce lainnya tidak mendorong
mereka untuk melakukan pembelian ulang. Kemudian sebesar 46,9% siswa
pengguna aplikasi e-commerce Shopee merasa puas dengan ketepatan waktu
saat berbelanja di e-commerce Shopee. Sedangkan selebihnya sebesar 53,1%
siswa pengguna aplikasi e-commerce Shopee merasa tidak puas dengan
ketepatan waktu saat berbelanja di e-commerce Shopee. Selanjutnya sebesar
43,75% siswa menyatakan akan merekomendasikan e-commerce Shopee
kepada teman atau keluarga. Sedangkan selebihnya sebesar 56,25% siswa
menyatakan akan tidak akan merekomendasikan e-commerce Shopee kepada
teman atau keluarga. Berdasarkan hasil pra penelitian tersebut dapat diketahui

bahwa sebagian siswa masih merasa kurang puas dengan ketepatan waktu



ketika berbelanja di Shopee, dan baru akan melakukan pembelian ulang ketika
biaya ekspedisi di Shopee lebih murah. Dan mayoritas siswa masih memilih
untuk tidak merekomendasikan aplikasi e-commerce Shopee kepada teman atau

orang lain.

Faktor yang menyebabkan konsumen memiliki minat untuk melakukan
pembelian ulang adalah ketika mereka merasakan kepuasan yang setara dengan
harapan atau bahkan melebihi harapannya. Untuk memperoleh kepuasan
tersebut biasanya konsumen akan menilai bagaimana kinerja pelayanan yang
diberikan oleh penjual, apakah sudah baik atau belum. Pelayanan yang baik
adalah ketika penjual mampu memberikan layanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan juga harapan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik pada e-
commerce akan sangat memengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian

ulang suatu produk atau layanan di masa yang akan datang.

Shopee sebagai e-commerce yang memiliki jumlah pengunjung terbanyak,
tentunya harus terus mengupayakan pelayanannya yang terbaik, agar para
konsumen merasa puas dan berminat untuk mengunjungi bahkan melakukan
transaksi kembali di kemudian hari. Berikut ini adalah hasil Kuesioner pra
penelitian yang disebar kepada siswa kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1 Kalirejo

mengenai kualitas pelayanan.



Tabel 3. Hasil Kuesioner Kualitas Pelayanan Pengguna Aplikai E-
commerce Shopee Pada Siswa Kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1

Kalirejo
Kriteria Jawaban
No Pernyataan Presentase . Presentase
Ya (%) Tidak (%)
1.  Penjual selalu merespon
saat saya hubungi lewat o 0
chat untuk bertanya tentang 7 21,9% 25 78,1%
produk
2. Saya puas dan tidak pernah
mengalarm. error  saat ¢ 5% 24 75%
bertransaksi menggunakan
e-commerce Shopee
3. Saya merasa puas dengan
ketepatan waktu saat saya 15 46.9% 17 53.1%

berbelanja di e-commerce
Shopee

Sumber: Hasil Kuesioner Pra Penelitian 2024

Hasil Kuesioner pra penelitian tersebut menunjukkan bahwa sebesar 21,9%
siswa pengguna Shopee menyakatan bahwa penjual selalu merespon saat
dihubungi lewat chat untuk bertanya tentang produk. Sedangkan sebesar 78,1%
siswa pengguna Shopee menyakatan bahwa penjual tidak merespon saat
dihubungi lewat chat untuk bertanya tentang produk. Kemudian sebesar 25%
siswa pengguna Shopee menyakatan puas dan tidak pernah mengalami error
saat bertransaksi menggunakan e-commerce Shopee. Sedangkan selebihnya,
sebesar 75% siswa menyakan tidak puas dan pernah mengalami error saat
bertransaksi menggunakan e-commerce Shopee. Selanjutnya sebesar 46,9%
siswa pengguna Shopee merasa puas dengan ketepatan waktu saat mereka
berbelanja di Shopee. Sedangkan selebihnya sebesar 53,1% siswa pengguna
Shopee merasa tidak puas dengan ketepatan waktu saat mereka berbelanja di
Shopee. Berdasarkan hasil pra penelitian tersebut dapat diketahui bahwa masih
banyak siswa merasa pelayanan yang kurang baik ketika mereka bertransaksi di
Shopee. Seperti chat yang tidak dibalas oleh penjual, mengalami error saat
bertransaksi atau bahkan mengalami ketidaktepatan waktu ketika

membeliproduk di Shopee.
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Kualitas pelayanan diartikan sebagai salah satu faktor penting yang
memengaruhi konsumen untuk melakukan sebuah transaksi atau kegiatan
belanja. Tentunya setiap konsumen memiliki cara untuk menilai kualitas
pelayanan yang diberikan oleh penjual. Seperti ketepatan waktu, sikap yang
baik dan ramah dari penjual, dan juga respon penjual yang tanggap. Ketika
semua itu dapat diwujudkan oleh penjual, maka konsumen menilai pelayanan
yang diberikan penjual itu baik. Dengan adanya penilaian kulaiatas pelayanan
yang baik oleh konsumen akan menghadirkan loyalitas konsumen. Para
konsumen akan setia kepada produk tersebut dan akan melakukan pembelian

kembali di masa depan.

Selain kualitas pelayanan, terdapat faktor lain yaitu kualitas produk yang
memengaruhi kepuasan konsumen, dan menghadirkan minat beli ulang.
Kualitas produk diartikan sebagai kemampuan suatu produk untuk memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen. Kualitas produk yang baik adalah apabila
produk tersebut sesuai dengan harapan konsumen yang akan menimbulkan
minat konsumen untuk melakukan transaksi kembali di masa yang akan datang.
Berikut ini adalah data penyebaran Kuesioner pra penelitian yang disebar
kepada siswa kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1 Kalirejo mengenai kualitas
produk.
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Tabel 4. Hasil Kuesioner Kualitas Produk Pengguna Aplikai E-commerce
Shopee Pada Siswa Kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1 Kalirejo

Kriteria Jawaban

No Pernyataan Presentase . Presentase
Ya (%) Tidak (%)
1. Saya puas menggunakan
e-commerce Shopee
karena kualitas produknya 12 37,5% 20 62,5%
tidak pernah
mengecewakan

2. Kualitas produk yang
ditawarkan pada gambar
pada e-commerce Shopee
tidak pernah  berbeda
dengan kualitas produk
yang saya diterima

3. Saya berminat melakukan
pembelian ulang lebih
dari satu kali di e- 15 46,9% 17 53,1%
commerce Shopee karena
kualitas produk yang baik

Sumber: Hasil Kuesioner Pra Penelitian 2024

10 31,2% 22 68,8%

Hasil Kuesioner pra penelitian tersebut menunjukkan bahwa sebesar 37,5%
siswa menyatakan mereka puas menggunakan e-commerce Shopee karena
kualitas produknya tidak pernah mengecewakan. Sedangkan selebihnya sebesar
62,5% siswa menyatakan mereka tidak puas menggunakan e-commerce Shopee
karena kualitas produknya mengecewakan. Kemudian sebesar 31,2% siswa
menyatakan kualitas produk yang ditawarkan pada gambar pada e-commerce
Shopee tidak pernah berbeda dengan kualitas produk yang diterima. Sedangkan
sebesar 68,8% siswa menyatakan kualitas produk yang ditawarkan pada gambar
pada e-commerce Shopee berbeda dengan kualitas produk yang diterima.
Selanjutnya sebesar 46,9% siswa menyatakan karena kualitas produk yang baik
mereka berminat melakukan pembelian ulang lebih dari satu kali di e-commerce
Shopee. Sedangkan sisanya sebesar 53,1% siswa menyatakan karena kualitas
produk yang kurang baik mereka kurang berminat melakukan pembelian ulang
lebih dari satu kali di e-commerce Shopee. Berdasarkan hasil pra penelitian

tersebut dapat diketahui bahwa banyak siswa pengguna aplikasi e-commerce
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Shopee merasa kualitas produk di Shopee masih kurang memuaskan. Hal ini
disebabkan karena mereka merasa kecewa dengan kualitas produk di Shopee.
Mereka juga kerap kali menjumpai kualitas produk yang diterima tidak sesuai
dengan kualitas produk yang ada di gambar atau diinformasikan oleh penjual.
Karena hal tersebut menjadikan para siswa sebagai pengguna aplikasi e-

commerce Shopee kurang berminat untuk melakukan pembelian ulang.

Saat melakukan transaksi pembelian secara online, faktor yang kerap kali
menjadi pertimbangan konsumen adalah adanya biaya pengiriman. Para
konsumen biasanya tidak jadi melakukan transaksi belanja on/ine ketika mereka
menemui fakta bahwa biaya pengiriman ternyata lebih mahal daripada harga
dari suatu produk yang akan dibeli. Konsumen akan memilih untuk mencari
produk tersebut di toko offline meskipun harganya sedikit lebih mahal dari pada
di toko online, yang terpenting mereka tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan yang terlalu besar untuk biaya pengiriman. Dan juga biasanya harga
produk di toko online dan toko offline tidak memliki perbedaan yang terlalu
jauh.

Untuk menghadirkan pengalaman berbelanja yang memuaskan dan juga
menarik minat beli konsumen, Shopee telah melakukan berbagai upaya
pemasaran. Salah satu cara yang dilakukan yaitu dengan menghadirkan
berbagai promo yang menarik, seperti pembebasan biaya kirim atau yang lebih
banyak dikenal dengan sebutan gratis ongkos kirim (ongkir). Adanya gratis
ongkos kirim akan mendorong minat beli ulang konsumen, meningkatkan
kepuasan konsumen, dan juga meningkatkan daya saing. Berikut ini adalah
hasil Kuesioner pra penelitian yang disebar kepada siswa kelas XI AKL 2
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo mengenai gratis ongkos kirim.
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Tabel S. Hasil Kuesioner Gratis Ongkos Kirim Pengguna Aplikai E-
commerce Shopee Pada Siswa Kelas XI AKL 2 SMKS Ma’arif 1
Kalirejo

Kriteria Jawaban

No Pernyataan Presentase . Presentase
Ya (%) Tidak (%)

1.  Saya membeli produk di
e-commerce Shopee jika
ada promo gratis ongkos
kirim

2. GQGratis ongkos  kirim
memengaruhi  keputusan
saya untuk membeli
produk di e-commerce
Shopee dibandingkan
platform e-commerce lain

3.  Biaya ekspedisi di Shopee
lebih rendah
dibandingkan dengan
platform e-commerce 25 78,1% 7 21,9%
lainnya mendorong saya
untuk melakukan
pembelian ulang

Sumber: Hasil Kuesioner Pra Penelitian 2024

27 84,4% 5 15,6%

29 90,6% 3 9,4%

Hasil Kuesioner pra penelitian tersebut menunjukkan bahwa sebesar 15,6%
siswa pengguna aplikasi e-commerce Shopee menyakatan bahwa mereka akan
membeli produk di e-commerce Shopee meskipun tidak ada promo gratis
ongkos kirim. Sedangkan sisanya sebesar 84,4% siswa pengguna aplikasi e-
commerce Shopee menyakatan bahwa mereka akan membeli produk di e-
commerce Shopee hanya jika ada promo gratis ongkos kirim. Kemudian sebesar
90,6% siswa pengguna aplikasi e-commerce Shopee menyakatan bahwa gratis
ongkos kirim memengaruhi keputusan mereka untuk membeli produk di e-
commerce Shopee dibandingkan platform e-commerce lain. Sedangkan sebesar
9,4% siswa pengguna aplikasi e-commerce Shopee menyakatan bahwa gratis
ongkos kirim tidak memengaruhi keputusan mereka untuk membeli produk di
e-commerce Shopee dibandingkan platform e-commerce lain. Selanjutnya
sebesar 78,1% siswa pengguna aplikasi e-commerce Shopee menyatakan biaya

ekspedisi di Shopee lebih rendah dibandingkan dengan platform e-commerce
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lainnya mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang. Sedangkan
sebesar 21,9% siswa pengguna aplikasi e-commerce Shopee menyatakan biaya
ekspedisi di Shopee lebih rendah dibandingkan dengan platform e-commerce
lainnya tidak mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang.
Berdasarkan hasil pra penelitian tersebut dapat diketahui bahwa biaya
pengiriman menjadi pertimbangan para siswa untuk belanja di toko online.
Mereka akan melakukan transaksi pembelian ketika mendapatkan promo gratis
ongkos kirim. Tak hanya itu, dengan adanya gratis ongkos kirim juga

mendorong siswa untuk melakukan pembelian ulang.

Adanya kemajuan teknologi digital di sektor bisnis, khususnya e-commerce
telah merubah perilaku konsumen pada saat membuat keputusan pembelian
untuk memenuhi kebutuhannya. Dengan banyaknya jenis e-commerce di
Indonesia, maka perusahaan perlu perencanaan yang strategis untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen guna menghadirkan kepuasan konsumen.
Teknologi dapat meningkatkan kepuasan dan juga loyalitas konsumen dengan
memberikan pengalaman belanja dan personalisasi layanan yang lebih
terintegrasi. Oleh sebab itu, untuk memastikan keberhasilan dan daya saing
yang berkelanjutan, perusahaan e-commerce harus menerapkan konsep bisnis

yang berorientasi pada konsumen.

Salah satu pengguna aplikasi e-commerce Shopee adalah generasi Z, yaitu
penduduk yang lahir dari tahun 1997-2012. Generasi Z dikategorikan sebagai
generasi yang lahir dan tumbuh dalam era teknologi yang berkembang pesat
dan memiliki akses internet serta perangkat digital yang mudah. Hal ini
kemudian menjadikan mereka lebih responsif terhadap berbagai inovasi digital
seperti media sosial dan juga e-commerce. Sebagai bagian dari generasi Z, siswa
kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo kabupaten Lampung Tengah cenderung
menggunakan teknologi dalam berbagai aktivitas sehari-hari, seperti belajar dan
konsumsi. Berdasarkan hasil wawancara terbatas yang dilakukan pada siswa
kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo, diketahui bahwa mereka

menggunakan platform e-commerce Shopee untuk memenuhi kebutuhan
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mereka terkait keperluan belajar dan juga fashion. Sehingga berdasarkan

permasalahan yang telah diuraikan, maka peneliti tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,

Dan Gratis Ongkos Kirim Terhadap Minat Beli Ulang Melalui Kepuasan

Konsumen Pengguna Aplikasi E-commerce Shopee di Kalangan Siswa

Kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo"

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat diidentifikasi beberapa

masalah yaitu sebagai berikut:

1.

Masih terdapat keluhan terkait kecepatan respon layanan konsumen dan
penanganan keluhan yang lambat.

Beberapa siswa mengeluhkan bahwa terkadang saat melakukan pembelian
produk yang diterima tidak sesuai dengan deskripsi atau gambar yang
ditampilkan di aplikasi.

Terdapat ketidakpuasan terkait dengan syarat dan ketentuan yang berlaku
untuk mendapatkan gratis ongkir.

Terkadang saat konsumen akan melakukan pembelian produk, atau bahkan
sudah menyelesaikan transaksi pembayaran ternyata produk yang di pesan

sudah habis terjual atau stok habis.

. Masih sering ditemui adanya kesalahan sistem pada aplikasi e-commerce

Shopee.

Kepuasan konsumen terbilang masih cukup rendah

Minat beli ulang siswa sebagai konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee masih tergolong rendah karena mereka masih mengandalkan promo

gratis ongkos kirim.



16

1.3 Pembatasan masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan,

peneliti membatasi permasalahan pada kajian variabel Kualitas Pelayanan (X),

Kualitas Produk (X3), Gratis Ongkos Kirim (X3) Minat Beli Ulang (Z), dan

Kepuasan Konsumen (Y) pengguna Aplikasi E-commerce Shopee di Kalangan

Siswa Kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang sudah diuraikan

diatas, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo?

Apakah ada pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas

XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo?

. Apakah ada pengaruh langsung gratis ongkos kirim terhadap kepuasan

konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo?

Apakah ada hubungan kualitas pelayanan dengan kualitas produk pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS

Ma’arif Kalirejo?

. Apakah ada hubungan kualitas pelayanan dengan gratis ongkos kirim

pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL

SMKS Ma’arif Kalirejo?

. Apakah ada hubungan kualitas produk dengan gratis ongkos kirim

pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif Kalirejo?

Apakah ada pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap minat
beli ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas

XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo?
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Apakah ada pengaruh secara langsung kualitas produk terhadap minat beli
ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo?

Apakah ada pengaruh secara langsung gratis ongkos kirim terhadap minat
beli ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 kalirejo?

Apakah ada pengaruh secara langsung kepuasan konsumen terhadap minat
beli ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo?

Apakah ada pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap
minat beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-
commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1
Kalirejo?

Apakah ada pengaruh secara tidak langsung kualitas produk terhadap minat
beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo?
Apakah ada pengaruh secara tidak langsung gratis ongkos kirim terhadap
minat beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-
commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1
Kalirejo?

Apakah ada pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
gratis ongkos kirim terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-
commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1
Kalirejo?

Apakah ada pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, gratis
ongkos kirim dan kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS
Ma’arif 1 Kalirejo?
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1.5 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah dikemukakan diatas, maka tujuan

penelitian ini adalah untuk mengetahui:

1.

10.

Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS
Ma’arif 1 Kalirejo.

. Pengaruh langsung gratis ongkos kirim terhadap kepuasan konsumen

pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.
Hubungan kualitas pelayanan dengan kualitas produk pengguna aplikasi e-

commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif Kalirejo.

. Hubungan kualitas pelayanan dengan gratis ongkos kirim pengguna aplikasi

e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif

Kalirejo.

. Hubungan kualitas produk dengan gratis ongkos kirim pengguna aplikasi e-

commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif Kalirejo.
Pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Pengaruh secara langsung kualitas produk terhadap minat beli ulang
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI SMKS

Ma’arif 1 Kalirejo.

. Pengaruh secara langsung gratis ongkos kirim terhadap minat beli ulang

pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif 1 kalirejo.

Pengaruh secara langsung kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL

SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.
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Pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee
di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Pengaruh secara tidak langsung kualitas produk terhadap minat beli ulang
melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di
kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Pengaruh secara tidak langsung gratis ongkos kirim terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee
di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan gratis ongkos
kirim terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee
di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, gratis ongkos kirim
dan kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang pengguna aplikasi e-
commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1

Kalirejo.

1.6 Manfaat Penelitian

Penelitian in1 diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu sebagai berikut:

1.

2.

Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi kontribusi dalam
menyampaikan ilmu pengetahuan, terutama dalam perkembangan dunia
digital pada bidang manajemen pemasaran sehingga dapat menjadi rujukan
bagi peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas pelayan, kualitas
produk dan gratis ongkos kirim terhadap minat beli ulang melalui kepuasan
konsumen.
Manfaat Praktis
a. Bagi Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu pengetahuan dan
menjadi refensi yang bermanfaat terkait dengan kualitas pelayanan,

kualitas produk, dan gratis ongkos kirim terhadap minat beli ulang



20

melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di
kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat menjadi informasi tambahan bagi perusahaan
e-commerce Shopee mengenai faktor-faktor yang memengaruhi minat
beli konsumen seperti kualitas pelayanan, kualitas produk, dan gratis
ongkos kirim.

Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi bagi
peneliti selanjutnya yang tertarik untuk meneliti terkait kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan gratis ongkos kirim terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan konsumen.

Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini tentunya menjadi sarana belajar untuk
mengimplementasikan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan dengan
berfikir secara sistematis agar dapat memberikan solusi terhadap
masalah yang terjadi di lapangan.

Bagi Program Studi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi
tambahan pada pustaka Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Lampung untuk membantu mahasiswa yang tertarik untuk

meneliti variabel yang serupa.
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1.7 Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Objek Penelitian

Objek penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kualitas produk. gratis
ongkos kirim, minat beli ulang, dan kepuasan konsumen.

Subjek Penelitian

Subjek dari penelitian ini adalah peserta didik kelas XTI AKL.

Tempat Penelitian

Tempat penelitian ini adalah SMKS Ma’arif 1 Kalirejo kec. Kalirejo, kab.
Lampung Tengah.

Waktu Penelitian

Waktu penelitian ini dilaksanakan pada semester genap tahun ajaran
2024/2025.

Disiplin [lmu

Disiplin ilmu yang digunakan pada penelitian ini adalah manajemen

pemasaran.



II. TINJUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR, HIPOTESIS

2.1 Tinjuan Pustaka

1.

Kepuasan Konsumen (Y)

Dalam dunia bisnis yang sangat kompetitif, untuk menentukan keberhasilan
suatu perusahaan salah satu faktor utamanya adalah kepuasan konsumen.
Untuk mencapai kepuasan konsumen ini, sangat erat hubungannya dengan
kualitas produk dan pelayanan yang diberikan. Kepuasan konsumen
didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingan kinerja produk (hasil) dengan keinginan yang diharapkan.
Konsumen akan mengalami salah satu dari tingkat kepuasan umum yaitu
kecewa, puas atau sangat puas setelah mendapatkan pelayanan ataupun

produk yang diberikan oleh perusahaan (Kotler & Keller, 2018).

Kepuasan konsumen sebagai perasaan positif konsumen selama ataupun
setelah menggunakan produk atau jasa. Di sisi lain, kepuasan konsumen
adalah label yang digunakan oleh konsumen untuk meringkas keseluruhan
tindakan tekait dengan produk atau jasa (Qomariah, 2016). Kepuasan
konsumen adalah apabila hasil yang didapatkan setidaknya sama atau
melampaui harapan mereka. Sebaliknya, jika hasil yang dipeoleh konsumen

tidak sesuai dengan harapan akan timbul ketidakpuasan (Tjiptono, 2016).

Kepuasan konsumen adalah salah satu faktor yang menyebabkan konsumen
memutuskan untuk berbelanja di suatu tempat. Jika konsumen merasa puas
akan suatu produk, mereka akan cenderung terus membeli dan
menggunakan serta akan merekomendasikan kepada orang lain tentang

produk tersebut (Sunyoto, 2014). Kepuasan konsumen memiliki hubungan
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yang erat dengan loyalitas konsumen. Apabila harapan konsumen atas
produk atau jasa yang digunakan tercapai, hal ini dapat menyebabkan
kepuasan konsumen yang akan menciptakan loyalitas konsumen (Husodho,
2015). Salah satu elemen penting dalam strategi pemasaran adalah kepuasan
konsumen, yang berarti perusahaan harus menempatkan kepuasan

konsumen sebagai prioritas utama (Dewi, Rizal, & Maydiantoro, 2017)

Berdasarkan beberapa definisi terkait kepuasan konsumen tersebut, maka
dapat dipahami bahwa kepuasan konsumen merupakan perasaan positif atau
negative yang dirasakan konsumen setelah membandingkan kinerja produk
(hasil) atau layanan dengan harapan mereka. Jika produk atau layanan yang
diterima memenuhi atau bahkan melampaui harapan, konsumen akan
cenderung merasa puas, yang akan mendorong loyalitas dan berpotensi

untuk merekomendasikan kepada orang lain.

Terdapat beberapa faktor yang mendorong terjadinya kepuaasan konsumen,
Menurut Tjiptono dan Chandra (2017), yaitu sebagai berikut:

1) Kualitas produk, produk yang baik untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan konsumen.

2) Harga, terkait tingkat harga dan kesesuaian nilai jual suatu produk .

3) Promosi, usaha dalam mengkomunikasikan manfaat dari produk atau
jasa kepada konsumen.

4) Lokasi, tidak hanya lokasi perusahaan tetapi juga lokasi dari konsumen
menjadi pertimbangan.

5) Layanan karyawan, usaha yang dilakukan guna memenuhi kebutuhan
dan harapan konsumen dengan memperhatikan nilai kesopanan,
keramahan, dan ketepatan.

6) Fasilitas, perantara yang mendukung kelancaran operasional perusahaan
dengan konsumen.

7) Suasana, terkait faktor pendukung yang mengesankan konsumen.

Sejalan dengan itu, menurut Lupiyoadi (2014) ada beberapa faktor yang
harus diperhatikan oleh perusahaan terkait kepuasan konsumen, yaitu:

1) Kualitas Produk, tingkat mutu dari suatu produk untuk memenuhi
kebutuhan konsumen.

2) Kualitas Layanan atau Jasa, usaha yang dilakukan guna memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen dengan tepat waktu.

3) Emosional, perasaan yang timbul akibat melakukan pembelian.
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4) Harga, sejuamlah uang yang ditukarkan untuk memperoleh suatu
produk atau jasa.

5) Kemudahan, terkait dengan mudahnya interaksi antar penjual dan
pembeli serta kemudahan dalam mengakses.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat diketahui bahwa faktor-faktor yang
menentukan kepuasan konsumen meliputi kualitas produk, kualiatas

pelayanan karyawan, promosi, harga dan kemudahan.

Kotler dan Keller (2018), mengidentifikasikan bahwa terdapat empat
indikator untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu:

1) Sistem keluhan dan saran, terkait tersedianya media berupa kotak saran
bagi konsumen untuk menyampaikan kritik dan sarannya.

2) Ghost shopping (mystery shopping), cara yang digunakan dengan
mempekerjakan ghost shoppers yang berperan sebagai konsumen bagi
produk perusahaan atau pesaing.

3) Lost customer analysis, menghubungi konsumen yang telah berhenti
untuk mengidentifikasi mengapa hal tersebut dapat terjadi.

4) Survei kepuasan konsumen, hal ini dilakukan dengan menggunakan
berbagai cara seperti survei formulir, e-mail, website, ataupun
wawancara secara langsung kepada konsumen.

Tjiptono dan Chandra (2017) juga menyebutkan bahwa untuk mengukur
kepuasan konsumen terdapat beberapa indikator, yaitu sebagai berikut:

1) Keadalan (reability),

2) Respon (responsiveness),
3) Keyakinan (confidence).
4) Empati (empaty),

5) Berwujud (tangible).

Indikator kepuasan konsumen menurut Setyo (2017) yaitu: (1)
Terpenuhinya harapan konsumen, (2) merekomendasikan kepada orang

lain, (3) kualitas layanan, (4) loyalitas konsumen, (5) lokasi.

Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat dipahami bahwa terdapat beberapa
indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu
terpenuhinya harapan, merekomendasikan pada orang lain, dan loyalitas

konsumen.
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2. Kualitas Pelayanan (Xi)
Kualitas pelayanan sangat penting untuk menentukan bagaimana konsumen
melihat layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan atau penyedia jasa.
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kemampuan penyedia layanan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan tepat dan
akurat, sesuai dengan ekspetasi konsumen. Karena penilian pelayanan oleh
konsumen tidak hanya bergantung pada inti dari pelayanan itu sendiri, tetapi
juga pada profesionalisme penyedia dan reputasi perusahaan secara
keseluruhan. Penyampaian layanan yang tepat sangat penting untuk
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan konsumen, memberi mereka rasa
dihargai dan mendapatkan nilai dari layanan yang mereka terima (Tjiptono,

2016).

Kualitas pelayanan adalah sejauh mana layanan yang diberikan mampu
memenuhi harapan konsumen, baik diungkapkan secara langsung maupun
secara tersirat. Kualitas pelayanan ini mencakup berbagai fitur dan
karakteristik yang dirancang untuk memenuhi atau bahkan melebihi
kebutuhan konsumen (Kotler & Keller, 2018). Kualitas pelayanan
merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan konsumen, dikombinasikan
keinginan (harapan) konsumen, dan dengan cara penyampaian yang sesuai

untuk memenuhi kepuasan konsumen (Abid & Purbawati, 2020).

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kemampuan suatu perusahaan
untuk memenuhi harapan konsumen dan memastikan bahwa layanan yang
diterima atau dialami sesuai dengan yang diharapkan sebelumnya. Sehingga
kualitas pelayanan dipresepsikan baik dan dapat memuaskan konsumen
(Krisnawati, 2016). Kualitas pelayanan adalah penyataan tentang perilaku
yang berasal dari hubungan anatara keinginan (harapan) dan kinerja
(layanan) yang dilakukan (hasil) (Ghofur, 2019). Kualitas pelayanan juga

diartikan sebagai tingkat kesempurnaan kinerja ekonomi yang diharapkan
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konsumen dari penawaran untuk memenuhi kebutuhannya (Azizah, Nurdin,

& Maydiantoro, 2020)

Kualitas pelayanan merupakan situs yang melengkapi dari rangkaian
perbelanjaan, pembelian, dan pengiriman atas produk yang dibelanjakan,
dan memengaruhi minat konsumen baru atau konsumen lama untuk tidak
beralih ke situs e-commerce lain. Kualitas pelayanan dapat menentukan
kegiatan membeli dengan menilai aspek puas atau tidaknya konsumen atas
pelayanan yang diberikan oleh pihak e-commerce (Singh, 2019).

Berdasarkan beberapa definisi terkait kualitas pelayanan tersebut, maka
dapat dipahami bahwa kualitas pelayanan merupakan kemampuan penyedia
layanan untuk dapat memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen dengan
tepat dan akurat sehingga akan menciptakan kepercayaan dan kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan ini akan berdampak pada kesetiaan
konsumen dan keputusan mereka untuk tetap menggunakan produk dari

penyedia layanan tersebut..

Menurut Sunyoto (2014), untuk meningkatkan kualitas pelayanan suatu
perusahaan ada banyak faktor yang harus dipertimbangkan, diantaranya
yaitu:

1) Mengidentifikasi determinasi utama kualitas jasa
Setiap perusahaan jasa harus berusaha memberikan layanan terbaik
kepada konsumennya. Oleh sebab itu, langkah pertama yang harus
dilakukan adalah melakukan riset untuk menentukan determinasi jasa
yang paling penting bagi pasar sasaran. Selanjutnya, berdasarkan
determinasi tersebut, pasar sasaran memperkirakan penilaian yang
diberikannya terhadap perusahaan dan pesaing.

2) Mengelola harapan pelanggan
Tidak sedikit perusahaan yang melebih-lebihkan pesan komunikasinya
pada konsumen dengan maksud agar mereka tertarik. Oleh karena itu,
ada satu hal yang dapat dijadikan sebagai pedoman yaitu: “Jangan
janjikan hal yang tidak bisa diberikan, tetapi berikan lebih dari yang
telah dijanjikan”

3) Mengelola bukti kualitas jasa
Pengelolaan bukti kualitas jasa dilakukan dengan tujuan untuk
memperkuat presepsi konsumen selama dan sesudah jasa diberikan.
Oleh sebab itu, jasa adalah suatu kinerja dan tidak dapat dirasakan
sebagaimana halnya barang, sehingga konsumen cenderung
memperhatikan fakta langsung yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti
kualitas.
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4) Harapan pelanggan
Secara umum factor-faktor yang menentukan harapan konsumen
meliputi: kebutuhan pribadi, pengalaman sebelumnya, rekomendasi dari
orang lain dan iklan

Menurut Barata (2022), ada beberapa faktor yang memengaruhi kualitas
pelayanan kepada konsumen, yaitu sebagai berikut:

1) Kemampuan karyawan saat memberikan pelayanan
Layanan yang berkualitas kepada konsumen dapat diberikan apabila
karyawan memiliki kemampuan kerja yang maksimal.

2) Pola manajemen perusahaan
Pola manajemen yang mampu mensejahterakan dan tidak membebani
karyawan dapat mendukung karyawan untuk memberikan layanan yang
terbaik kepada konsumen.

3) Pengembangan summber daya manusia
Karyawan perlu dikembangkan kemampuan dan potensinya agar dapat
memberikan layanan yang berkualitas.

4) Keselarasan hubungan kerja
Layanan yang baik kepada konsumen dapat didukung dengan adanya
hubungan yang selaras antar karyawan sehingga mampu menciptakan
situasi keakraban dan kehangatan.

5) Motivasi kerja karyawan
Karyawan akan menampilkan upaya kerja (pelayanan terbaik kepada
konsumen) yang maksimal jika memiliki motivasi kerja tinggi.

6) Kebijakan pemberian insentif
Pemebrian insetif yang sesuai dengan kinerja dan kontribusikaryawan
kepada perusahaan dapat menciptakan kepuasan kerja karyawan
sehingga mendukung ke arah terciptanya pelayanan yang berkualitas
kepada konsumen.

Berdasarkan kedua pendapat tersebut, dapat disintesakan bahwa yang
menjadi faktor kualitas pelayanan adalah berasal dari faktor internal dan
juga ekternal. Faktor internal meliputi, kemampuan dan keterampilan
karyawan, pola manajemen, pengembangan SDM, keselarasan hubungan
antar karyawan, motivasi kerja, dan kebijakan insentif. Sedangkan faktor
eksternal meliputi, mengidentifikasi kebutuhan konsumen, mengelola

ekspetasi konsumen, memenuhi harapan konsumen.
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Terdapat beberapa indikator untuk mengukur kualitas pelayanan menurut
Tjiptono (2016), diantaranya yaitu:

1) Keandalan (Reability), kemampuan perusahaan memberikan pelayanan
kepada kosumen sesuai dengan yang dijanjikan secara tepat dan
terpercaya.

2) Daya tanggap (Responsivenness), segala bentuk aktualisasi pelayanan
untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan tanggap.

3) Bentuk fisik (7angibels), berhubungan dengan berbagai fasilitas fisik
yang dimana konsumen dapat merasakan saat berkunjung, meliputi
perlengkapan, karyawan, dan juga sarana komunikasi.

4) Jaminan (Asurance), ini termasuk pengetahuan, kemampuan, kesopanan
dan sifat terpercaya yang dimiliki karyawan. Dengan adanya jaminan
ini dapat menghilangkan keraguan dari konsumen dan memberikan rasa
aman.

5) Empati (Emphaty), berkaitan dengan kemampuan untuk dapat
berkomunikasi baik, perhatian khusus dan pemahaman mengenai
kebutuhan konsumen.

Sedangkan indikator pengukuran untuk kualitas pelayanan menurut Astuti
dan Saragih (2021) meliputi: (1) Kemudahan Pengguna (Ease of Use); (2)
Desain situs web (Website Design); (3) Kehandalan (Reability); (4)
Ketersedian sistem (System Availability); (5) Privasi (Privacy); (6) daya
tanggap (Respomsiveness); (7) Empati  (Empathy); (8) Pengalaman
(Experience); (9) Percaya (Trust).

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat diketahui bahwa indikator kualitas
pelayanan mencakup berbagai aspek seperti kehandalan dalam memenuhi
janji, daya tanggap terhadap kebutuhan konsumen, fasilitas yang memadai,
jaminan keamanan, empati dalam memhami konsumen, kemudahan akses,
desain situs yang menarik, ketersediaan sistem, privasi, pengalaman dan
kepercayaan. Semua aspek tersebut berkontribusi pada kepuasan konsumen

secara keseluruhan.

. Kualitas Produk (X2)
Kualitas sering didefinisikan sebagai tingkat baik atau buruknya sesuatu.
Begitu pula dengan kualitas produk. Kualitas produk sebagai kemampuan

suatu produk untuk memenuhi atau melampaui harapan konsumen saat
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menggunakannya. Hal ini mencakup berbagai aspek, seperti ketahanan
produk, ketepatan memenuhi spesifikasi yang sudah dijanjikan, dan
kemudahan pengoperasian (Kotler & Keller, 2018). Kualitas produk
merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh produsen atau
perusahaan. Kualitas merupakan alat utama untuk mencapai posisi produk.
Kualitas menunjukkan tingkat keahlian dari suatu produk atapun merk
dalam menjalankan fungsinya untuk memenuhi harapan konsumen.
Kualitas produk dapat diukur dari seberapa lama produk tersebut dapat

bertahan, sehingga konsumen dapat mempercayainya.

Kualitas produk diartikan sebagai kondisi fisik, sifat, dan juga fungsi suatu
produk, baik barang maupun jasa. Kualitas produk didasarkan pada tingkat
mutu yang disesuaikan dengan ketahanan, keandalan, kemudahan,
ketepatan, perbaikan, dan komponen lainnya yang dibuat untuk memenuhi
harapan konsumen (Assauri, 2018). Kualitas produk merupakan
kemampuan untuk memberikan ciri pada setiap produknya, sehingga
konsumen dapat mengenali produk dari perusahaan tersebut. Secara
konseptual, produk diartikan sebagai pemahaman produsen atas sesuatu
yang ditawarkan kepada konsumen sebagai usaha untuk memenuhi

kebutuhan dan harapan konsumen (Schiffman & Kanuk, 2019).

Kualitas produk adalah pemahaman bahwa produk yang ditawarkan oleh
produsen atau penjual memiliki nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh
pesaing. Oleh sebab itu, produsen harus benar-benar memperhatikan
kualitas produk dan membandingkannya dengan produk pesaing. Namun
perlu diperhatikan, bahwa produk dengan penampilan yang baik bukanlah
produk yang berkualitas tinggi, apabila tampilannya tidak sesuai dan tidak
dibutuhkan oleh pasar atau konsumen (Ritonga & Rizal, 2023).

Berdasarkan pendapat para ahli mengenai kualitas produk, maka dapat
diketahui bahwa kualitas produk merupakan bagaimana sebuah produk ini
memenuhi kebutuhan dan juga harapan konsumen. Kualitas produk yang
sesuai dengan harapan akan menimbulkan minat konsumen untuk membeli

ulang.
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Tjiptono (2016), menyebutkan bahwa kualitas produk memiliki beberapa
indikator yang digunakan untuk menganalisis suatu produk, yaitu sebagai
berikut:

1) Kinerja (performance),

2) Ciri-ciri tambahan (features),

3) Keandalan (reability),

4) Kesesuaian dengan spesifik (conformance tospecification),
5) Daya tahan (durability),

6) Serviceability (kecepatan, ketepatan, kemudahan)

7) Estetika (esthetics),

8) Kualitas yang dipresepsikan (perceived quality)

Pada saat merencanakan suatu produk terdapat empat indikator kualitas
produk menurut Kotler dan Amstrong (2017), yaitu meliputi (1) kinerja
(performance), (2) keindahan (esthetics), (3) keistemewaan tambahan, (4)

kualitas yang dipresepsikan.

Menurut Kotler dan Keller (2018), untuk mengukur kualitas produk terdapat
9 indikator, yaitu sebagai berikut:

1) Bentuk, ukuran, wujud, atau struktur fisik produk.

2) Fitur, ciri-ciri tambahan produk.

3) Kinerja, tingkatan yang menunjukkan produk bekerja dengan baik.

4) Kesan kualitas, penilaian pada saat menggunakan produk.

5) Ketahanan, daya tahan suatu produk.

6) Keandalan, kemampuan produk dalam jangka waktu tertentu dan tidak
akan mengalami kegagalan atau kerusakan.

7) Kemudahan perbaikan, mudah untuk memperbaiki pada saat produk itu
gagal atau tidak dapat digunakan.

8) Gaya, penampilan atau variasi produk kepada konsumen.

9) Desain, fitur yang meliputi tampilan, rasa, dan kegunaan produk
berdasarkan kebutuhan dan harapan pelanggan

Berdasarkan uraian tersebut, diketahui bahwa indikator untuk mengukur
kualitas produk meliputi, kinerja produk, ketahanan produk, kesesuaian

yang spesifik, dan juga desain atau fitur dari produk.
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4. Gratis Ongkos Kirim (X3)
Berbagai upaya pemasaran dilakukan oleh Shopee untuk menarik minat beli
konsumen, salah satu caranya yaitu dengan memberikan berbagai promosi
yang menarik. Salah satu promosi yang ditawarkan adalah pembebasan
biaya kirim atau yang lebih banyak dikenal dengan sebutan gratis ongkos
kirim (ongkir). Promo gratis ongkir merupakan langkah pemasaran yang
dilakukan Shopee sebagai upaya untuk memberikan informasi,
meyakinkan, dan memengaruhi pendapat konsumen, hingga pada akhirnya
mereka memutuskan untuk membeli sesuatu (Istigomah & Marlena, 2020).
Promo gratis ongkir merupakan strategi secara langsung yang menggunakan
berbagai penghargaan untuk mendorong konsumen melakukan pembelian
produk dengan segera atau menaikkan jumlah yang akan dibeli (Tjiptono,

2020).

Gratis ongkos kirim adalah promosi penjualan yang juga sering disebut free
shipping. Promosi ini menggunakan berbagai penghargaan yang dilakukan
guna memacu konsumen untuk membeli lebih banyak produk dan
meningkatkan total yang mereka beli (Amalia & Wibowo, 2019). Promo
gratis ongkos kirim ini banyak digunakan oleh toko online karena membuat
konsumen merasa tidak perlu memikirkan biaya tambahan seperti ongkos
pengiriman saat berbelanja online (Maulana & Asra, 2019). Gratis ongkir
adalah bagian dari promosi penjualan sebagai upaya untuk mendorong
pembeli dengan cara membebaskan biaya pengiriman. Sebab tidak sedikit
konsumen yang tidak jadi melakukan pembelian online dikarenakan
mempertimbangkan biaya pengiriman yang mahal. Sehingga, dengan
adanya promo gratis ongkos kirim ini, akan mendorong konsumen

memutuskan untuk membeli produk tersebut (Assauri, 2018).

Berdasarkan uraian tersebut, diketahui bahwa gratis ongkos kirim adalah
salah satu bentuk promosi penjualan yang dilakukan oleh hampir semua
toko online sebagai upaya untuk mendorong para konsumen untuk

melakukan pembelian atau bahkan meningkatkan total produk yang dibeli.
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Ada batasan atau indikator yang digunakan untuk mengukur gratis ongkos
kirim menurut Lailiyah dan Wathon (2022), diantaranya yaitu:

1) Meningkatkan daya tarik, memberikan gratis ongkos kirim akan
menimbulkan ketertarikan konsumen terhadap produk.

2) Mendorong pembelian implusif, adanya gratis ongkir akan mendorong
konsumen untuk segera melakukan pembelian.

3) Mengurangi hambatan pembelian, biaya pengiriman menjadi salah satu
hambatan ketika akan melakukan pembelian. Dengan adanya gratis
ongkos kirim akan mengurangi hambatan bagi pembeli.

4) Meningkatkan kepuasan konsumen, ketika ada promo gratis ongkir
konsumen cenderung merasa lebih puas saat berbelanja online.

5) Meningkatkan daya saing, gratis ongkos kirim menjadi salah satu
keunggulan kompetitif dalam bisnis.

Indikator yang digunakan untuk mengukur gratis ongkos kirim menurut Sari
(2022), yaitu sebagai berikut:

1) Memberikan perhatian, memperhatikan calon pembeli sebagai upaya
untuk meningkatkan pemahaman dan ketertarikan mereka pada produk
tersebut.

2) Memiliki daya tarik, memiliki ciri khusus yang dapat menimbulkan
minat beli atau ketertarikan konsumen perihal produk yang ditawarkan.

3) Menumbuhkan minat beli, mendorong minat calon konsumen untuk
membeli produk yang dipasarkan.

4) Menarik calon pelanggan, dapat menimbulkan ketertarikan konsumen
sehingga mereka memutuskan untuk membeli suatu produk.

Menurut Putri, dkk (2024), indikator untuk mengukur promo gratis ongkos
kirim ini terdiri dari: (1) perhatian, (2) Ketertarikan, (3) Keinginan, dan (4)

Tindakan.

Berdasarkan urian tersebut, dapat diketahui bahwa terdapat beberapa
indikator gratis ongkos kirim, yaitu meliputi ketertarikan konsumen,
mendorong minat beli, meningkatkan kepuasan konsumen, dan

meningkatkan daya saing.
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5. Minat Beli Ulang (Z)

Minat membeli kembali adalah keinginan yang timbul ketika konsumen
merasa puas dengan pembelian yang dilakukan pertama kali dan
menimbulkan niat untuk kembali mengunjungi toko tersebut. Minat beli
ulang adalah tindakan pembelian kembali oleh konsumen yang didasari oleh
kepuasan mereka setelah melakukan pembelian sebelumnya (Hikmah &
Riptiono, 2020). Minat beli ulang sebagai bagian dari perilaku pembelian
yang terjadi ketika kualitas produk sesuai dengan harapan dan keinginan
pelanggan, sehingga akan muncul keinginan untuk menggunakan kembali
(Wijaya & Nurcaya, 2017). Minat beli ulang konsumen biasanya
dipengaruhi oleh kualitas dan kegunaan produk yang pernah dibeli (Dewi &
Ekawati, 2019).

Minat untuk melakukan transaksi kembali (beli ulang) pada saat berbelanja
online biasanya disebabkan karena kualitaslayanan yang diberikan oleh e-
commerce memberikan kepuasan bagi konsumen (Sugiharto & Wijaya,
2020). Konsumen yang merasa puas dengan layanan yang diterima, akan
kembali lagi untuk membeli lagi lebih banyak produk atau jasa. Hal ini
menandakan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan menyebabkan
kepuasan konsumen, dan kepuasan inilah yang menjadi faktor penting bagi

perusahaan untuk meningkatkan penjualannya (Sarapung & Ponirin, 2020).

Minat beli ulang adalah perilaku konsumen yang puas atas layanan yang
diberikan oleh e-commerce dan memiliki niat untuk kembali lagi kemudian
akan membeli produk yang sama dari yang sebelumnya sudah dibeli (Nita
& Ratnasari, 2022). Biasanya konsumen akan melakukan evaluasi
(penilaian) setelah membeli suatu produk, apabila produk memenuhi
harapan dan keinginan mereka, hal ini akan menyebabkan minat beli ulang

(Abid & Purbawati, 2020).

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, maka dapat diketahui bahwa minat

beli ulang adalah perilaku konsumen untuk membeli kembali suatu produk
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atau jasa yang sebelumnya sudah dibeli karena merasa puas dan harapan

serta keinginannya terpenuhi.

Beberapa faktor utama yang memengaruhi minat beli ulang (repurchase
intention) seseorang menurut Kotler dan Keller (2018), yaitu:

1) Faktor pribadi, meliputi usia, pekerjaan, dan keadaan ekonomi
seseorang akan memengaruhi minat beli ulang suatu produk.

2) Faktor psikologi, meliputi motivasi, presepsi, dan pengalaman yang
timbul dari pembelian sebelumnya akan berdampak untuk melakukan
pembelian kembali pada masa depan.

3) Faktor sosial, meliputi budaya, kebiasaan, lingkungan dan ekonomi juga
turut serta menjadi faktor yang memengaruhi minat beli ulang
seseorang.

Menurut Powa, dkk (2018), faktor-faktor yang memengaruhi minat beli
ulang konsumen meliputi: (1) Kualitas Produk, (2) Harga, (3) Tingkat

Pendapatan, (4) Word of Mouth, dan (5) Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dinyatakan bahwa faktor yang
memengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian kembali yaitu seperti
kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kepuasan konsumen, dan

lingkungan.

Terdapat beberapa indikator minat beli ulang menurut Sugiharto dan Wjaya
(2020), yaitu sebagai berikut:

1) Minat transaksional, minat seseorang untuk bertransaksi

2) Minat referensial, keinginan untuk merekomendasikan pada orang lain

3) Minat prefensial, ketertarikan seseorang terhadap suatu produk yang
lebih disukai dibanding pilihan lain, didasari nilai, kebutuhan dan
keinginan individu.

4) Minat eksploratif, minat seseorang untuk menggali informasi dari
produk yang diinginkan
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Indikator minat beli ulang menurut Kotler dan Keller (2018) yaitu meliputi:

(1) Rekomendasi positif atas produk, (2) Keinginan menggunakan produk,

(3) kebutuhan, (4) Rencana menggunakan produk di masa depan, dan juga

(5) Pengalaman sebelumnya.

Berdasarkan uraian tersebut, diketahui bahwa terdapat beberapa indikator

yang digunakan untuk mengukur minat beli ulang konsumen, dinatara yaitu

keinginan untuk membeli kembali, rekomendasi orang lain, keinginan

individu, dan minat untuk mencari informasi terkait produk.

2.2 Hasil Penelitian Yang Relevan

Hasil penelitian relevan adalah hasil dari penelitian yang telah dilakukan oleh

peneliti sebelumnya sebagai bahan rujukan dan pertimbangan dalam penelitian.

Berikut adalah beberapa hasil penelitian yang berkaitan dengan penelitian

penulis, yaitu sebagai berikut:

Tabel 6. Penelitian Relevan

No. Penulis Judul Hasil
I. Nita& Pengaruh E-Service Hasil penelitian ini
Ratnasari Quality terhadap menunjukkan bahwa kualitas
(2022) Minat Beli Ulang layanan elektronik (E-Service
dengan Kepuasan Quality) di Shopee
Pelanggan Sebagai  berpengaruh positif dan
Variabel signifikan terhadap kepuasan
Intervening pada pelanggan dan minat beli
Marketplace ulang. Kepuasan pelanggan
Shopee juga berpengaruh positif

terhadap minat beli ulang.
Selain itu, ada pengaruh tidak
langsung dari E-Service
Quality terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan
pelanggan, di mana kualitas
layanan yang baik
meningkatkan kepuasan yang
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2.

Hikmah &
Riptiono
(2020)

Pengaruh Customer
Engagement dan E-
Service Quality
Terhadap Online
Repurchase
Intention dengan
Customer
Satisfaction
sebagai Variabel
Intervening pada
Marketplace
Shopee

kemudian mendorong
pembelian ulang.

Persamaan:

Penelitian ini sama-sama
meneliti tentang kualitas
pelayanan terhadap minat beli
ulang dengan memperhatikan
kepuasan pelanggan.

Perbedaan:

Perbedaannya adalah
penelitian sebelumnya tidak
menggunakan variabel
kualitas produk dan gratis
ongkos kirim dalam
penelitiannya.

Kebaruan:

Peneliti menambahkan
variabel kualitas produk
sebagai X> dan gratis ongkos
kirim sebagai X3 dalam
penelitian yang akan
dilaksanakan.

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
Customer Engagement
memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer
satisfaction, melebihi
pengaruh E-Service Quality.
Fasilitas engagement seperti
game dan live chat di Shopee
lebih dihargai oleh pelanggan
dibandingkan dengan E-
Service Quality. Selain itu, E-
Service Quality juga
berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction, namun
pengaruhnya lebih rendah
karena pelayanan yang belum
maksimal. Customer
Engagement dan E-Service
Quality masing-masing
berpengaruh positif terhadap
Online Repurchase Intention.
Namun, pengaruh Customer
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Tabel 6 Lanjutan

Satisfaction terhadap Online
Repurchase Intention menjadi
kecil setelah Customer
Engagement dan E-Service
Quality diintervensi dengan
customer satisfaction,
menunjukkan bahwa variabel
Customer Satisfaction kurang
kuat dalam memengaruhi
Online Repurchase Intention.

Persamaan:

Persamaannya adalah
penggunaan variabel kualitas
pelayanan, minat beli ulang,
dan juga kepuasan konsumen.

Perbedaan:

Peneliti tidak menggunakan
variabel customer
engagement dalam penelitian
yang akan dilaksankan.

Kebaruan:
Peneliti menggunakan subjek
penelitian di kalangan siswa

kelas XI AKL pengguna
aplikasi Shopee.
3. Mulyana Pengaruh Kualitas ~ Hasil dari penelitian
(2019) Produk Dan menunjukkan variabel

Kualitas Pelayanan  kualitas produk memiliki
Terhadap Minat pengaruh signifikan positif

Beli Ulang terhadap Kepuasan Pelanggan
Pelanggan Shao karena nilai T-statistik

Kao Kertajaya sebesar 9.781 yang berarti
Melalui Kepuasan  lebih besar dari T- hitung
Pelanggan 1,96. Dengan demikian,

hipotesis H1 dapat diterima.
Variabel kualitas pelayanan
memiliki pengaruh signifikan
positif terhadap kepuasan
pelanggan karena nilai T-
statistik sebesar 3.097 yang
berarti lebih besar dari T-
hitung 1,96. Dengan
demikian, hipotesis H2 dapat
diterima. Variabel kualitas
pelanggan memiliki pengaruh
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signifikan positif terhadap
Minat Beli Ulang karena nilai
T-statistik sebesar 1.988 yang
berarti lebih besar dari T-
hitung 1,96. Dengan
demikian, hipotesis H3 dapat
diterima. Variabel kualitas
produk memiliki pengaruh
signifikan positif terhadap
Minat Beli Ulang karena nilai
T-statistik sebesar 4.069 yang
berarti lebih besar dari T-
hitung 1,96. Dengan
demikian, hipotesis H4 dapat
diterima. Variabel kualitas
pelayanan memiliki pengaruh
signifikan positif terhadap
Minat Beli Ulang karena nilai
T-statistik sebesar 1.978 yang
berarti lebih besar dari T-
hitung 1,96. Dengan
demikian, hipotesis H5 dapat
diterima.

Persamaan:

Persamaan dari penelitian
sebelumnya dan penelitian
yang akan dilaksankan adalah
pengunaan variabel kualitas
produk dan kualitas
pelayanan.

Perbedaan:

Peneliti sebelumnya meneliti
minat beli ulang pelanggan
Shao Kao Kertajaya,
sedangkan penelitian yang
akan dilaksanakan meneliti
minat beli ulang pelanggan
aplikasi e-commerce Shopee.

Kebaruan:

Peneliti menambahkan
variabel gratis ongkos kirim
sebagai X3 dan juga meneliti
pengguna aplikasi e-
commerce Shopee.
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4.

Ritonga &
Rizal (2023)

Pengaruh Free
Ongkir Kirim Dan
Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan
Pelanggan Online
Shop (Studi Pada
Pengguna Shopee
Mahasiswa
Fakultas Ekonomi
Dan Bisnis
Universitas Potensi
Utama)
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Vhasil penelitian ini
menunjukkan variabel Free
ongkir, dengan indikator
dominan "Tindakan,"
menunjukkan bahwa tindakan
tertentu oleh perusahaan dan
konsumen diperlukan untuk
mencapai kepuasan, dan hasil
pengujian parsial
menunjukkan Free ongkir
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan
(Thitung > Ttabel).
Sementara itu, variabel
kualitas produk, dengan
indikator dominan "Daya
Tahan," mencerminkan
kemampuan produk untuk
bertahan lama, namun hasil
pengujian menunjukkan
kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan
(Thitung < Ttabel). Secara
simultan, Free ongkir dan
kualitas produk bersama-
sama berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan
Shopee, terbukti dengan
terpenuhinya kriteria Fhitung
> Ftabel.

Persamaan:

Persamaannya terletak pada
penggunaan variabel gratis
ongkos kirim dan kualitas
produk.

Perbedaan:

Peneliti sebelumnya tidak
meneliti tentang variabel
minat beli ulang.

Kebaruan:

Pembaruan yang dilakukan
adalah menggunakan variabel
minat beli ulang sebagai
varibel Z pada penelitian ini.
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5.

6.

Putri, Akhmad,
& Gunaningrat
(2024)

Bessie & Suki
(2023)

Pengaruh Program
Voucher Diskon
dan Program Gratis
Ongkos Kirim
terhadap Minat
Beli Ulang pada
Aplikasi Shopee
Food

Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualitas
Produk, Dan Harga
Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi
Pada Waroenk
Resto & Café Kota
Kupang)
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Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa program
voucher diskon (X1) dan
program gratis ongkos kirim
(X2) berpengaruh signifikan
terhadap minat beli ulang (Y)
pada aplikasi Shopee Food
bagi mahasiswa Fakultas
Hukum dan Bisnis angkatan
2019 di Universitas Duta
Bangsa. Hal ini terbukti dari
nilai t hitung yang lebih besar
dari t tabel untuk kedua
variabel (X1 dan X2), serta
uji F yang menunjukkan
pengaruh simultan dari kedua
variabel terhadap minat beli
ulang.

Persamaan:

Persamaan dari kedua
penelitian ini terletak pada
penggunaan variabel gratis
ongkos kirim dan minat beli
ulang.

Perbedaan:

Penelitian sebelumnya tidak
menggunakan variabel
kualitas pelayanan dan
kualitas produk, serta tidak
meneliti tentang kepuasan
konsumen.

Kebaruan:

Peneliti menambahkan
variabel kualitas pelayanan
(X1) dan kualitas produk (X>)
serta meneliti tentang
kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
responden memberikan
penilaian terhadap persepsi
terkategori sedang terhadap
variabel Kualitas Pelayanan
dan sangat tinggi terhadap
Kualitas Produk serta Harga.
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7.

Ananda &
Jamiat (2021)

Pengaruh Kualitas
Produk Terhadap
Minat Beli Ulang
Nature Republic
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Dari hasil uji t menunjukan
bahwa variabel Kualitas
pelayanan berpengaruh tapi
tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan,
sedangkan Kualitas produk
dan harga secara parsial
berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan
pelanggan. Sedangkan hasil
dari uji F menunjukan bahwa
secara simultan Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk,
dan Harga berpengaruh
Signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Persamaan:

Penelitian sebelumnya dan
penelitian ini sama-sama
meneliti tentang kualitas
pelayanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan
konsumen.

Perbedaan:

Pada penelitian sebelumnya
tidak meneliti tentang gratis
ongkos kirim dan juga minat
beli ulang.

Kebaruan:

Penelitian ini akan
menambahkan variabel X3
yaitu gratis ongkos kirim dan
Jjuga minat beli ulang (Z)
pelanggan aplikasi e-
commerce Shopee.

Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa secara
parsial terdapat pengaruh dari
variabel Kualitas Produk
terhadap Minat Beli Ulang,
hal ini sesuai dengan t-hitung
15.446 (to) > 1,658 (ta).
Sehingga dapat disimpulkan
bahwa penelitian ini yaitu
variabel Kualitas Produk
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8.

Pratama, Ley-
ley, & Sanjaya
(2021)

Pengaruh Promosi
Big Sale dan Gratis
Ongkos Kirim
Shopee Terhadap
Minat Beli Anak
Muda di Kabupaten
Tanggamus
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mempunyai pengaruh
terhadap variabel Minat Beli
Ulang sebesar 70,9% dan
sisanya 29,1% dipengaruhi
variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Persamaan:

Persamaan dari penelitian ini
adalah mencari pengaruh dari
variabel kualitas terhadap
minat beli ulang. Selain itu
kedua penelitian ini
merupakan jenis penelitian
kuantitatif.

Perbedaan:

Penelitian sebelumnya
meneliti minat beli ulang
produk nature republic,
sedangkan penelitian yang
akan dilaksanakan meneliti
minat beli ulang pelanggan
aplikasi e-commerce Shopee.

Kebaruan:

Penelitian yang akan
dilaksanakan menggunakan
metode analysis path, dimana
terdapat variabel tambahan
yaitu kepuasan konsumen
(Y).

Hasil dari penelitian yang
sudah dilaksanakan oleh
peneliti mengenai “Pengaruh
Promosi Big Sale Dan Gratis
Ongkos Kirim Shopee
Terhadap Minat Beli Anak
Muda Di Kabupaten
Tanggamus” diperoleh
kesimpulan bahwa Promosi
Big Sale dan Gratis Ongkos
Kirim Shopee memiliki
pengaruh yang Positif dan
Signifikan Terhadap Minat
Beli Anak Muda di
Kabupaten Tanggamus.
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9.

Firdaus,
Rachma, &
Rizal (2020)

Pengaruh Persepsi
Kemudahan,
Kepercayaan,
Kemanfaatan Dan
Tagline Gratis
Ongkir Terhadap
Minat Beli Ulang
Pada Situs Shopee
Online Shop (Studi
Pada Mahasiswa
FEB Unisma)
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Persamaan:

Persamaan dari penelitian
sebelumnya dan penelitian
yang akan dilaksanakan ada
pada variabel gratis ongkos
kirim aplikasi e-commerce.

Perbedaan:

Peneliti sebelumnya meneliti
minat beli pada berbagai
aplikasi e-commerce,
sedangkan penelitian yang
akan dilaksankan berfokus
pada aplikasi e-commerce

Shopee.

Kebaruan:

Penelitian yang akan
dilaksanakan menggunakan
variabel tambahan seperti
kualitas pelayanan, kualitas
produk dan juga kepuasan
konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel presepsi
kemudahan, kepercayaan,
kemanfaatan, dan fagline
gratis ongkir memiliki
pengaruh secara simultan
terhadap minat beli ulan, hal
ini berdasarkan dari hasil uji
F.

Persamaan:

Persamaan dari penelitian ini
adalah mencari pengaruh
gratis ongkos kirim terhadap
minat beli ulang pada situs
Shopee.

Perbedaan:

Penelitian sebelumnya tidak
menggukan variabel
moderating. Pada penelitian
yang akan dilaksankan
peneliti akan menggunakan
metode analysis path.
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10. Mabhira, Hadi, = Pengaruh Kualitas

& Nastiti Produk Dan

(2021) Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Pelanggan
Indihome
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Kebaruan:

Penelitian yang akan
dilaksanakan menggunakan
subjek siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo
pengguna aplikasi e-
commerce Shopee. Selain itu
juga akan menambahkan
variabel kepuasan konsumen.
Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel kualitas
produk memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan
Indihome. Selanjutnya adalah
variabel kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Indihome.

Persamaan:

Persamaan dari penelitian
sebelumnya dan penelitian
yang akan dilaksanakan
adalah mencari pengaruh
kualitas produl dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
konsumen.

Perbedaan:

Penelitian sebelumnya
meneliti kepuasan konsumen
pengguna indihome,
sedangkan penelitian yang
akan dilaksanakan meneliti
kepuasan konsumen
pengguna aplikasi e-
commerce Shopee.

Kebaruan:

Kebaruan yang akan
dilakukan oleh peneliti adalah
menggunakan metode
analysis path, hal ini karena
peneliti menggunakan
variabel intervening. Selain
itu peneliti juga
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menambahkan variabel gratis
ongkos kirim (X3).

2.3 Grand Teori
1. Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Kualitas Pelayanan (e-service quality) Shopee memberikan dampak yang
baik terhadap kepuasan konsumen, sehingga hal ini dapat memengaruhi
konsumen untuk melakukan transaksi pembelian secara online. Diketahui
juga bahwa semakin mudahnya teknologi yang digunakan oleh konsumen
menyebabkan kepuasan konsumen juga semakin tinggi (Nita & Ratnasari,
2022). Kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen,
apabila konsumen mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan.
Pada saat melakukan transaksi secara online, tentunya konsumen
mengharapkan kemudahan dalam proses pencarian produk, proses transaksi
dan pembayaran hingga pada saat proses pengiriman barang. Kepuasan

inilah yang diharapkan oleh para konsumen (Abid & Purbawati, 2020).

Konsumen akan merasa puas apabila layanan yang diberikan oleh
perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Namun,
apabila layanan yang diberikan ternyata tidak dapat memenuhi kebutuhan
dan harapan konsumen, maka akan timbul ketidakpuasan konsumen

(Subagyo & Adlan, 2017).

2. Kaualitas Produk (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Kualitas produk didefinisikan sebagai pernyataan tingkat kemampuan suatu
merek atau produk tertentu untuk melakukan pekerjaan yang diharapkan
(Assauri, 2018). Karakteristik yang dimiliki sebuah produk yang memiliki
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan disebut sebagai kualitas
produk. Kualitas produk memiliki daya tarik bagi konsumen untuk menjalin
hubungan yang baik dengan penjual penyedia produk. Hubungan timbal

balik ini akan memungkinkan penjual untuk mengetahui dan memahami



46

kebutuhan dan harapan konsumen saat ini, dan konsumen selalu ingin

mendapatkan produk yang berkualitas (Kotler & Amstrong, 2017).

Kemampuan suatu Perusahaan untuk memberikan identitas atau
karakteristik tertentu pada setiap produknya sehingga konsumen dapat
membedakan produk tersebut dari yang lain dikenal sebagai kualitas
produk. Produk didefinisikan sebagai pemahaman subjektif produsen atas
“sesuatu” yang ditawarkan sebagai Upaya untuk mencapai tujuan organisasi
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan
kemampuan dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar. Selain itu produk
juga diartikan sebagai pemikiran konsumen yang diwujudkan produsen

melalui produk yang mereka produksi (Schiffman & Kanuk, 2019).

. Gratis Ongkos Kirim (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Gratis biaya kirim adalah strategi persuasif yang efektif untuk mendorong
pembelian langsung karena memberikan insentif yang membuat konsumen
lebih mudah memilih produk. Dengan memberikan gratis biaya kirim,
perusahaan telah menghilangkan masalah utama yang sering dipikirkan oleh
para pembeli, yaitu biaya tambahan pengiriman. Hal ini mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian segera tanpa memikirkan biaya
pengiriman. Karena hanya membayar harga produk, tanpa tambahan biaya
pengiriman, konsumen cenderung membeli produk dalam jumlah lebih

banyak atau dengan nilai yang lebih besar (Tjiptono, 2016).

Promosi gratis biaya kirim telah menjadi salah satu pendekatan yang paling
umum di industri bisnis online dan telah terbukti berhasil meningkatkan
penjualan. Strategi ini digunakan hampir oleh semua platform e-commerce
untuk menarik konsumen baru dan mempertahankan konsumen lama.
Promosi gratis biaya kirim akan meningkatkan volume penjualan dan
meningkatkan loyalitas konsumen yang tertarik pada kemudahan dan

keuntungan belanja online (Istiqgomah & Marlena, 2020).
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4. Kualitas Pelayanan (Xi1) Terhadap Minat Beli Ulang (Z)
Minat beli ulang pada dasarnya merupakan perilaku konsumen yang
menyukai kualitas layanan e-commerce suatu perusahaan dan berniat untuk
berkunjung kembali serta membeli produk perusahaan tersebut. Semakin
baik kualitas layanan e-commerce, maka semakin banyak keinginan
konsumen untuk berkunjung atau membeli kembali. Hal ini menunjukkan
bahwa salah satu faktor yang mendorong konsumen untuk melakukan
transaksi kembali adalah kualitas layanan e-commerce yang diberikan (Nita
& Ratnasari, 2022). Menurut Tridhawati, Rizal dan Rusman (2016) seorang
konsumen akan memutuskan suatu pembelian dan akan melakukan
pembelian ulang berdasarkan pengalaman baik atau buruknya produk

tersebut

Kualitas pelayanan pada e-commerce akan sangat memengaruhi minat beli
ulang konsumen. Pentingnya kualitas pelayanan membuat konsumen
merasa bahwa kebutuhannya telah terpenuhi sesuai dengan harapan,
sehingga mereka berencana untuk melakukan transaksi lagi atau membeli

ulang (Anggraini & Budiarti, 2020).

5. Kualitas Produk (X2) Terhadap Minat Beli Ulang (Z)
Kesediaan konsumen untuk menggunakan layanan atau produk yang sama
lagi di masa mendatang disebut sebagai minat beli ulang. Para konsumen
tidak hanya membeli produk; tetapi juga membeli pengalaman layanan yang
diberikan oleh penyedia. Karena kualitas pelayanan adalah faktor utama
yang dapat memengaruhi kesetiaan konsumen, hal ini menunjukkan betapa
pentingnya interaksi positif antara perusahaan dan konsumen. Dengan
memberikan layanan yang memuaskan, bisnis dapat membangun hubungan
jangka panjang yang didasari oleh kepercayaan dan mendorong konsumen

untuk kembali membeli sesuatu (Awi & Chaipoopirutana, 2014).

Kualitas produk dan layanan sangat penting untuk meningkatkan minat beli

ulang konsumen. Kualitas produk akan meningkatkan kepuasan konsumen,
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yang berdampak langsung pada keinginan untuk melakukan pembelian
kembali. Dengan kualitas produk yang konsisten dan unggul, perusahaan
akan memiliki peluang besar untuk tumbuh secara pesat dan meraih
kesuksesan jangka panjang, memperkuat posisi mereka di pasar di atas
pesaing yang kurang memperhatikan kualitas produk (Kotler & Amstrong,
2017).

. Gratis Ongkos Kirim (X1) Terhadap Minat Beli Ulang (Z)

Gratis ongkir adalah strategi promosi yang digunakan perusahaan e-
commerce untuk menarik konsumen untuk membeli barang secara online
tanpa biaya pengiriman. Penawaran semacam ini dapat membuat biaya total
yang harus dibayar konsumen lebih rendah, menjadikan harga produk lebih
menarik dan kompetitif. Sebelum melakukan pembelian secara daring atau
online, biasanya konsumen mempertimbangkan biaya pengiriman sebagai
faktor yang memengaruhi keputusan pembelian mereka, dan dengan
promosi gratis biaya kirim, penjual dapat mengatasi ketidaksetujuan ini.
Promosi ini juga meningkatkan minat konsumen terhadap produk, karena
merasa mendapatkan keuntungan lebih, yang pada gilirannya dapat
mendorong mereka untuk lebih sering membeli barang (Istiqgomah &

Marlena, 2020).

Kemampuan promosi untuk menarik perhatian calon pembeli melalui pesan
menarik adalah salah satu indikator keberhasilan promosi gratis biaya kirim
(ongkos kirim). Selain itu, diharapkan promosi seperti ini dapat membuat
konsumen lebih tertarik dan ingin membeli produk tersebut. Pada akhirnya,
hal ini akan menghasilkan pembelian nyata. Gratis ongkos kirim mendorong
konsumen untuk membeli produk karena mereka merasa mendapatkan
kesempatan untuk melakukan pembelian tanpa memikirkan biaya
pengiriman. Promosi ini dapat membuat konsumen lebih sering membeli
barang dan lebih loyal, hal ini akan meningkatkan pendapatan jangka

Panjang bagi penjual (Sari & Nugroho, 2019).
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7. Kepuasan Konsumen (Y) Terhadap Minat Beli Ulang (Z)
Konsumen akan cenderung merasa puas dengan layanan yang mereka
terima dan cenderung mengatakan hal-hal yang baik tentang produk yang
mereka beli, hal ini dapat menyebabkan keinginan mereka untuk melakukan
pembelian kembali (Kotler & Keller, 2018). Kepuasan konsumen
merupakan rasa senang atau sebaliknya yang dihasilkan dari perbandingan
kinerja (atau hasil) seseorang dengan harapannya. Tolak ukur kepuasan
konsumen memengaruhi bagaimana konsumen akan kembali dan

menyarankan layanan apa yang baik atau buruk.

Konsumen yang merasa puas dengan suatu barang atau jasa akan lebih
tertarik untuk mengunjungi dan membeli barang atau jasa tersebut lagi.
Kepuasan konsumen dapat meningkatkan keunggulan suatu produk atas
pesaingnya. Oleh karena itu, kepuasan konsumen dapat mendorong mereka
untuk melakukan pembelian ulang (Nita & Ratnasari, 2022). Semakin tinggi
tingkat kepuasan konsumen, semakin besar minat untuk melakukan
pembelian Kembali. Sebaliknya, semakin rendah tingkat kepuasan

konsumen, semakin kecil minat untuk melakukan pembelian kembali.

8. Kaualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kualitas Produk (X2)
Kualitas pelayanan adalah keahlian suatu perusahaan guna memenuhi
harapan konsumen dan apabila pelayanan yang diberikan telah sesuai
dengan harapan konsumen, diasumsikan baik dan dapat memberikan
kepuasan bagi konsumen (Krisnawati, 2016). Kualitas pelayanan ialah suatu
tindakan ataupun upaya yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi
harapan konsumen (Tjiptono, 2014). Kualitas pelayanan yang sering juga
disebut sebagai e-service quality, merupakan keseluruhan bentuk dengan
ciri karakteristik produk yang dirancang untuk mencapai kepuasan

konsumen secara tidak langsung (Kotler & Keller, 2018).
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Pada dasarnya setiap konsumen tidak hanya melakukan pembelian suatu
produk (barang atau jasa) tetapi juga membeli layanan yang disediakan.
Setiap konsumen akan merasa senang apabila dilayani dengan baik sehingga
akan timbul kepuasan terhadap kualitas produk yang dibeli. Dengan
mendapatkan pelayanan yang sopan, ramah dan penuh perhatian, sesuai
dengan yang diharapkan oleh konsumen dalam melakukan transaksi
pembelian dapat menjadi poin tambahan penilaian konsumen terhadap

kualitas produk yang dibelinya.

Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Gratis Ongkos Kirim (X3)

Gratis ongkos kirim dapat mempercepat penjualan dan meningkatkan
aksebilitas produk-produk bagi masyarakat. Penawaran gratis ongkos kirim
adalah upaya untuk meningkatkan daya tarik konsumen dan efisiensi bisnis.
Biaya pengiriman dan waktu pengiriman adalah kendala yang paling sering
dialami dalam proses pembelian. Oleh sebab itu, adanya promo gratis biaya
kirim dapat mengurangi hambatan ini, sehingga membuat produk dan juga
layanan yang diberikan lebih menarik bagi para konsumen (Lailiyah &

Wathon, 2022).

Tingkat pelayanan yang baik berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Oleh sebab itu, semakin baik aplikasi e-commerce
Shopee semakin tinggi kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kualitas pelayanan, harga dan juga

adanya promo (grartis ongkos kirim) (Masitoh, Wibowo, & Ikhsan, 2019).

Kualitas Produk (X2) Terhadap Gratis Ongkos Kirim (X3)

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk memberikan
hasil yang sesuai atau melebihi keinginan konsumen. Kualitas produk dan
jasa terbaik adalah salah satu nilai utama yang diharapkan oleh konsumen
dari produsen (Kotler & Keller, 2018). Kualitas pengiriman merupakan
rangkaian kegiatan yang dilakukan dengan harapan dapat memenuhi

kebutuhan konsumen dari karakteristik produk. Konsumen tidak perlu lagi
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mengeluarkan biaya pengiriman untuk produk yang dibeli apabila telah
mendapatkan promo gratis ongkos kirim. Oleh sebab itu kualitas produk dan
juga gratis biaya kirim akan memengaruhi konsumen untuk melakukan

pembelian (Maulana A. , 2016).

2.4 Kerangka Pikir
Era digital yang semakin berkembang seperti saat ini, menjadikan aplikasi e-
commerce sebagai salah satu alat yang paling sering digunakan saat berbelanja
secara online. Dari berbagai jenis aplikasi e-commerce yang ada, Shopee
merupakan salah satu e-commerce yang paling populer digunakan oleh
masyarakat di Indonesia, tak terkecuali oleh para siswa sekolah menengah
kejuruan (SMK). Biasanya para siswa menggunakan aplikasi e-commerce
Shopee untuk membeli berbagai keperluan fashion seperti tas, baju, sepatu atau
lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa para siswa tertarik dengan kemudahan
berbelanja online dan penawaran menarik yang tersedia di aplikasi e-commerce

Shopee.

Shopee memiliki banyak fitur yang dibuat dengan tujuan untuk kemudahan dan
meningkatkan kenyamanan serta kepuasan konsumen saat melakukan transaksi
online. Shopee juga memberikan berbagai penawaran yang menarik, salah
satunya adalah promo gratis ongkos kirim. Menurut Amalia dan Wibowo
(2019), Promosi penjualan gratis biaya kirim, yang dikenal juga dengan istilah
free shipping menggunakan berbagai bonus untuk mendorong para konsumen
untuk membeli lebih banyak produk dan meningkatkan total produk yang dibeli.
Gratis biaya kirim ini membantu para konsumen yang tidak puas dengan harga
melalui pengurangan biaya pengiriman. Sejalan dengan itu, Kurniadi (2023)
menjelaskan bahwa promo gratis ongkos kirim dianggap sebagai alasan
tambahan bagi konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan memberikan
kepuasan kepada konsumen. Namun adanya promo gratis ongkos kirim ini,
seringkali menyebabkan terjadinya pengiriman yang tidak tepat waktu atau

produk rusak pada saat proses pengiriman. Tentunya hal ini menyebabkan
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konsumen merasa kecewa dan kurang puas terhadap kualitas produk yang

diterima. Hal ini akan memengaruhi loyalitas konsumen di kemudian hari.

Selain gratis biaya kirim, masih ada begitu banyak faktor yang memengaruhi
konsumen untuk melakukan pembelian ulang dikemudian hari, diantaranya
seperti kualitas pelayanan, kualitas produk dan juga kepuasan konsumen. Saat
melakukan pembelian pertama kali, apabila konsumen merasa puas dengan
kualitas produk dan juga pelayanan yang diberikan oleh penjual tentunya hal ini
akan menjadi pertimbangan konsumen untuk melakukan pembelian ulang.
Karena sebenarnya, konsumen tidak hanya melakukan pembelian produk, tetapi
juga membeli layanan yang disedikan oleh penjual. Pada umumnya setiap orang
akan merasa senang apabila dilayani dengan baik, sopan dan ramah yang akan

menimbulkan kepuasan pada saat membeli produk tersebut.

Dalam penelitian ini, Kualitas pelayanan (X;), Kualitas Produk (X2),dan Gratis
Ongkos Kirim (X3) sebagai variabel independen, Kepuasan Konsumen (Y)
sebagai variabel intervening dan Minat Beli Ulang (Z) sebagai varibel
dependen. Dengan demikian, hubungan antar variabel penelitian dapat

digambarkan sebagai berikut:

»{ Kualitas Pelayanan
—>
(Xl) \
\ A /
Kualitas Produk Kepuasan \ Minat Beli Ulang
— Konsumen (Y) > (2)
—> (XZ) /

-
Ll
/ T 1

/

—»  Gratis Ongkos
> Kirim (X3)

Gambar 1. Kerangka Pikir
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2.5 Hipotesis

Berdasarkan landasan teori dan kerangka pikir di atas, maka dapat disimpulkan

hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Terdapat pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Terdapat pengaruh langsung gratis ongkos kirim terhadap kepuasan
konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan kualitas produk pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS
Ma’arif Kalirejo.

Terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan gratis ongkos kirim
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif Kalirejo.

Terdapat hubungan kualitas produk dengan gratis ongkos kirim pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS
Ma’arif Kalirejo.

Terdapat pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap minat beli
ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI
AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Terdapat pengaruh secara langsung kualitas produk terhadap minat beli
ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Terdapat pengaruh secara langsung gratis ongkos kirim terhadap minat beli
ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI

AKL SMKS Ma’arif 1 kalirejo.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

54

Terdapat pengaruh secara langsung kepuasan konsumen terhadap minat beli
ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI
AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.

Terdapat pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap minat
beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.
Terdapat pengaruh secara tidak langsung kualitas produk terhadap minat
beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.
Terdapat pengaruh secara tidak langsung gratis ongkos kirim terhadap minat
beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.
Terdapat pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan gratis
ongkos kirim terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.
Terdapat pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, gratis
ongkos kirim dan kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang konsumen
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL

SMKS Ma’arif 1 Kalirejo.



III. METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian
Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif yang menggunakan metode
deskriptif dan verifikatif. Metode deskriptif menggambarkan setiap fenomena
yang ada dan data faktual dengan tujuan untuk membuat deskripsi, gambaran
yang sistematis, aktual, dan akurat tentang fakta, sifat, dan hubungan antara
fenomena yang diselidiki (Mujianto, 2019). Dalam penelitian ini, metode
deskriptif bertujuan menggambarkan secara sistematik dan akurat mengenai
fakta tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, dan gratis ongkos kirim
terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen. Sedangkan, untuk
metode verifikatif adalah metode penelitian yang dilakukan melalui pembuktian
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan apakah diterima atau ditolak.
Pada penelitian ini metode verifikatif digunakan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh secara langsung antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
gratis ongkos kirim terhadap minat beli ulang. Selain itu, untuk mengetahui
pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan gratis

ongkos kirim melalui kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang.

Pendekatan dalam penelitian ini yaitu studi ex post facto dan survey (angket)
untuk melihat bagaimana setiap variabel berhubungan satu dengan yang lain
atau disebut dengan hubungan sebab akibat tanpa eksperimen. Selain itu, angket
digunakan untuk mengumpulkan data dari sekelompok responden yang
menjelaskan kondisi tertentu dari populasi yang diteliti (Syahrizal & Jailani,

2023).
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3.2 Populasi dan Sampel

3.21

3.2.2

Populasi

Menurut Rusman (2023), populasi ialah sekumpulan objek yang akan
dijadikan sebagai bahan penelitian dengan ciri mempunyai karakteristik
yang sama. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh
siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo tahun ajaran 2024/2025
yang menggunakan aplikasi e-commerce Shopee, adapun rincian tentang

jumlah populasi dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 7. Data Jumlah Siswa Kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo

No Kelas Jumlah Siswa
1. XI AKL 1 33
2. XI AKL 2 31

Total 64

Sumber: Hasil Pra Penelitian 2024.

Sampel

Menurut Rusman (2023), sampel adalah bagian dari populasi (contoh),
yang dijadikan sebagai bahan untuk dianalisis dengan harapan bahwa
contoh yang diambil dari populasi tersebut dapat mewakili (representatif)
terhadap populasinya. Metode pengambilan sampel memiliki ketentuan,
jika subjek kurang dari 100, maka lebih baik diambil semua sehingga
penelitiannya berbasis populasi  (Sugiyono, 2022). Sehingga,
berdasarkan hal tersebut, penelitian ini adalah penelitian berbasis
populasi yang mencakup seluruh siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1

Kalirejo yang berjumlah 64 siswa.

3.3 Teknik Pengambilan Sampel

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel non-probability

sampling dengan metode sampling jenuh. Teknik non-probability sampling

ialah teknik yang tidak memberikan kesempatan yang sama kepada setiap

anggota populasi untuk mereka agar terpilih menjadi sampel. Sedangkan
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metode sampling jenuh yaitu metode pengambilan sampel dimana seluruh
anggota populasi di jadikan sampel semua (Sugiyono, 2022). Berdasarkan hal
tersebut, maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 65 siswa,

yang meliputi 33 siswa kelas XI AKL 1, dan 31 siswa kelas XI AKL 2.

3.4 Variabel Penelitian

Pada penelitian ini terdapat tiga jenis variabel, yaitu variabel bebas

(independen), variabel terikat (dependen), dan variabel intervening.

1. Variabel Bebas (Eksogen)
Menurut Rusman (2023), variabel bebas (eksogen) atau dikenal juga dengan
sebutan variabel predictor (X) adalah variabel yang dapat memengaruhi
variabel lain. Dalam penelitian ini variabel eksogen yang digunakan yaitu
Kualitas Pelayanan (Xi), Kualitas Produk (X>), dan Gratis Ongkos Kirim
(X3).

2. Variabel Terikat (Endogen)
Menurut Rusman (2023), variabel terikat (endogen) atau yang sering
dikenal juga dengan variabel respons (Z) adalah variabel yang dipengaruhi
oleh variabel lain (eksogen). Pada penelitian ini variabel endogen yang

digunakan yaitu Minat Beli Ulang (Z2).

3. Variabel Intervening
Variabel intervening merupakan variabel yang berperan sebagai
penghubung (mediator) antara variabel eksogen dan variabel endogen.
Variabel intervening berfungsi untuk memberikan pengaruh secara tidak
langsung antara variabel eksogen terhadap variabel endogen. Dalam

penelelitian ini variabel intervening yaitu Kepuasan Konsumen (Y).
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3.5 Definisi Konseptual Variabel

1.

Kualitas Pelayanan (X1)
Kualitas pelayan didefinisikan sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen serta memastikan bahwa produk dikirim dengan

cepat dan sesuai dengan harapan konsumen.

Kualitas Produk (X2)
Kemampuan suatu produk untuk memberikan hasil yang sesuai dengan apa
yang diharapkan oleh konsumen, bahkan dapat melebihi harapan konsumen

dikenal sebagai kualitas produk.

Gratis Ongkos Kirim (X3)
Gratis ongkos kirim adalah salah satu bagian dari promosi yang mendorong

konsumen untuk melakukan pembelian.

Kepuasan konsumen (Y)
Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai perasaan puas atau tidak puas
konsumen tentang suatu jasa atau hasil yang diterima sesuai harapan

mereka.

. Minat Beli Ulang (Z)

Minat beli ulang didefinisikan sebagai kecenderungan konsumen untuk
membeli barang atau jasa secara berulang dalam jangka waktu tertentu

berdasarkan pengalaman sebelumnya.

3.6 Definisi Operasional Variabel

Suatu variabel akan dinilai dalam penelitian dijelaskan dalam definisi

operasional. Hal ini dilakukan dengan menjelaskan secara tepat pendapat para

ahli tentang variabel-variabel tersebut, bersama dengan indikator variabel yang

mencakup skala pengukurannya. Adapun definisi operasional variabel yang

akan digunakan dalam penelitian ini, adalah sebagai berikut:
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Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas pelayanan adalah upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen yang terdiri dari indikator keandalan, daya tanggap, bentuk fisik,
jaminan, dan empati. Variabel kualitas pelayanan diukur menggunakan
instrumen angket. Sedangkan skala pengukuran yang digunakan yaitu skala
skala likert dengan pilihan jawaban untuk setiap kriteria indikator 7, 6, 5, 4,
3, 2, 1 dimulai dari angka terbesar menyatakan kutub positif dan angka

terkecil menyatakan kutub negatif.

Kualitas Produk (X2)

Kualitas produk adalah perasaan positif yang dimiliki oleh konsumen
tentang produk atau jasa selama atau setelah menggunakan produk terdiri
dari indikator kinerja, ciri-ciri tambahan, keandalan, kesesuaian spesifik,
daya tahan, serviceability, estetika, dan kualitas. Variabel kualitas produk
diukur menggunakan instrumen angket. Sedangkan skala pengukuran yang
digunakan yaitu skala skala likert dengan pilihan jawaban untuk setiap
kriteria indikator 7, 6, 5, 4, 3, 2, 1 dimulai dari angka terbesar menyatakan

kutub positif dan angka terkecil menyatakan kutub negatif.

Gratis Ongkos Kirim (X3)

Diskon gratis ongkos kirim adalah promosi penjualan yang memungkinkan
konsumen membeli produk secara online tanpa harus membayar biaya
pengiriman terdiri dari indikator perhatian, ketertarikan, keinginan, dan
tindakan. Variabel gratis ongkos kirim diukur menggunakan instrumen
angket. Sedangkan skala pengukuran yang digunakan yaitu skala skala
likert dengan pilihan jawaban untuk setiap kriteria indikator 7, 6, 5, 4, 3, 2,
1 dimulai dari angka terbesar menyatakan kutub positif dan angka terkecil

menyatakan kutub negatif.

Kepuasan konsumen (Y)
Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan puas ataupun tidak puas tentang

suatu produk ataupun jasa yang diterima sesuai dengan harapan yang
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diinginkan terdiri dari terpenuhinya harapan konsumen, merekomendasikan
pada orang lain, kualitas layanan, loyalitas konsumen, dan lokasi. Variabel
kepuasan konsumen diukur menggunakan instrumen angket. Sedangkan
skala pengukuran yang digunakan yaitu skala skala likert dengan pilihan
jawaban untuk setiap kriteria indikator 7, 6, 5, 4, 3, 2, 1 dimulai dari angka
terbesar menyatakan kutub positif dan angka terkecil menyatakan kutub

negatif.

. Minat Beli Ulang (Z)

Minat beli ulang adalah keinginan konsumen untuk melakukan pembelian
ulang suatu produk baik barang ataupun jasa karena adanya kepuasan sesuai
dengan yang dinginkan terdiri dari indikator minat transaksional, minat
referensial, minat preferensial, dan minat eksploratif. Variabel minat beli
ulang diukur menggunakan instrumen angket. Sedangkan skala pengukuran
yang digunakan yaitu skala skala likert dengan pilihan jawaban untuk setiap
kriteria indikator 7, 6, 5, 4, 3, 2, 1 dimulai dari angka terbesar menyatakan

kutub positif dan angka terkecil menyatakan kutub negatif.

Tabel 8. Definisi Operasional Variabel

No. Variabel Indikator Skala
1.  Kualitas 1. Keandalan Interval
Pelayanan (X;) 2. Daya tanggap dengan
3. Jaminan pendekatan
4. Empati skala likert
(Tjiptono, 2016)
2. Kualitas Produk 1. Kinerja (perfomance) Interval
(X2) 2. Kesesuaian spesifik dengan
(Comformance to pendekatan
Spesification) skala likert

3. Daya tahan (Durability)
4. Estetika (desthetic)
(Tjiptono, 2016)

3. Gratis Ongkos 1. Perhatian Interval
Kirim (X3) 2. Ketertarikan dengan

3. Keinginan pendekatan

4. Tindakan skala likert

(Sar1, 2022)
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Tabel 8 Lanjutan

4.  Kepuasan 1.1 Terpenuhinya harapan Interval
Konsumen (Y) konsumen dengan

2.1 Merekomendasikan pada  pendekatan

orang lain skala likert

3.1 Loyalitas konsumen
(Setyo, 2017)

5. Minat Beli 1. Minat transaksional Interval
Ulang (Z) 2. Minat referensial dengan

3. Minat preferensial pendekatan

4. Minat eksploratif skala likert

(Sugiharto & Wijaya, 2020)

3.7 Teknik Pengumpulan Data

1.

Observasi

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
metode observasi non partisipatif, dimana peneliti mengamati objek yang
akan diteliti namun tanpa terlibat langsung ke dalam aktivitas yang diamati.
Peneliti melakukan observasi dengan mengamati perilaku objek yaitu siswa
kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo, mengenai apakah mereka pernah
melakukan transaksi pembelian secara daring melalui aplikasi e-commerce

Shopee.

Kuesioner (Angket)

Kuesioner adalah alat yang digunakan untuk mengukur peristiwa atau
kejadian yang terdiri dari kumpulan pertanyaan untuk memperoleh
informasi tentang penelitian yang dilakukan (Dewi & Sudaryanto, 2020).
Dalam hal ini, peneliti akan menyebarkan angket atau kuesioner kepada
sejumlah siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Angket atau
Kuesioner yang dibagikan ini berkaitan dengan kualitas pelayanan, kualitas
produk, gratis ongkos kirim, minat beli ulang, dan kepuasan konsumen.
Adanya angket atau Kuesioner pada penelitian ini adalah agar peneliti
mendapatkan informasi atau data yang dibutuhkan secara akurat, langsung

dari responden yang menjadi sampel.
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3. Dokumentasi

Dalam penelitian ini, metode dokumentasi digunakan untuk mendapatkan
informasi ataupun data yang diperlukan, baik berupa buku, jurnal, e-book,
dan kebijakan yang efektif dan relevan. Peneliti juga mengambil
dokumentasi berupa foto atau bukti pada saat melakukan penyebaran
Kuesioner . Peneliti juga mengumpulkan data mengenai identitas sekolah
berupa visi misi, daftar sarana dan prasarana sekolah, jumlah guru, dan juga

struktur sekolah, yang diminta dari staff tata usaha sekolah.

Wawancara

Dalam penelitian ini juga menggunakan teknik wawancara yang dilakukan
untuk memperoleh data dan mengidentifikasi masalah. Wawancara
dilakukan kepada siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif menggunakan
wawancara tidak terstruktur (tanpa ada pedoman atau alat perekam).
Wawancara yang dilakukan berupa tanya jawab mengenai penggunaan
aplikasi e-commerce Shopee, produk atau jasa apa saja yang pernah mereka
gunakan, kualitas pelayanan pada saat mereka melakukan pembelian secara

online, dan lainnya.

3.8 Uji Persyaratan Instrumen Penelitian

Alat ukur atau instrumen yang digunakan dalam penelitian dapat dikatakan baik

atau tepat jika telah memenuhi syarat-syarat tertentu, seperti uji validitas dan

reliabilitas. Penjelasan lebih lanjut mengenai uji validitas dan uji reliabilitas

instrumen adalah sebagai berikut:

1.

Uji Validitas Instrumen

Menurut Rusman (2023), uji validitas merupakan suatu cara yang
digunakan untuk menguji apakah angket atau instrumen yang akan
disebarkan dapat dikatakan valid atau tidak. Angket atau instrumen yang
valid dapat mengukur objek yang akan diteliti dan mengungkapkan data dari

variabel yang akan diteliti secara tepat.
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Pengujian validitas instrumen menggunakan metode korelasi product
moment. Adapun rumus korelasi product moment dari Pearson yang

digunakan adalah sebagai berikut:

. NYXY—-(XX)ZY)
X JNIXE-(NEX)?) J(INZYZ-(N X Y)?)

Keterangan:
Ty : koefisien korelasi antara variabel X dan' Y
N : jumlah responden

2XY :jumlah perkalian antara skor X dan nilai Y
2X  :jumlah skor butir soal

2Y  :jumlah skor total

2X?  :jumlah kuadrat dari skor butir soal

2Y? :jumlah kuadrat dari skor total

Menurut Rusman (2023), kriteria pengujian nilai rhiwng dibandingkan
dengan ruabel. Kemudian dianalisis dengan kriteria pengujian, apabila rhitung
> rubel dengan taraf signifikansi 0,05 maka instrumen dikatakan valid, dan

sebaliknya apabila rhitung < I'abel maka instrumen tersebut tidak valid.

Berdasarkan hasil uji coba instrumen penelitian kepada 30 siswa reponden
dengan menggunakan pengolah data SPSS, maka nilai validitas diperoleh
sebagai berikut:
a. Kualitas Pelayanan (X1)
Hasil pengujian validitas instrumen variabel kualitas pelayanan dari 9
butir pernyataan, seluruhnya dinyatakan valid. Butir pernyataan yang
valid memenuhi kriteria pengujian dimana besaran nilai rwpel yaitu
0,361. Sehingga proses penelitian akan menggunakan 9 butir
pernyataan. Berikut ini adalah rekapitulasi hasil uji validitas instrumen

variabel kualitas pelayanan.
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Tabel 9. Rekapitulasi Hasil Uji Coba validitas Instrumen Variabel
Kualitas Pelayanan (X1)

Item Thitung I'tabel Kondisi Sig.  Kesimpulan
Butir1 0,718 0,361  Thitung™ Ttabel 0,000 Valid
Butir2 0,771 0,361  Thitung™ Tabel 0,000 Valid
Butir3 0,855 0,361  Thitung™ Tabel 0,000 Valid
Butir4 0,782 0,361  Thitung™ Tabel 0,000 Valid
Butir5 0,861 0,361  Thitung™> Tabel 0,000 Valid
Butir6 0,845 0,361 Thitung > Ttabel 0,000 Valid
Butir 7 0,745 0,361 Thitung > Ttabel 0,000 Valid
Butir§ 0,880 0,361  Thitung™ Trabet 0,000 Valid
Butir9 0,767 0,361 Thitung™ Trabet 0,000 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2025.

. Kualitas Produk (X2)

Hasil pengujian validitas instrumen variabel kualitas produk dari 8 butir

pernyataan, seluruhnya dinyatakan valid. Butir pernyataan yang valid

memenuhi kriteria pengujian dimana besaran nilai rwpel yaitu 0,361.

Sehingga proses penelitian akan menggunakan 8 butir pernyataan.
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Berikut ini adalah rekapitulasi hasil uji validitas instrumen variabel

kualitas produk.

Tabel 10. Rekapitulasi Hasil Uji Coba validitas Instrumen Variabel

Kualitas Produk
Item Thitung Itabel Kondisi Sig. Kesimpulan
Butir 1 0,834 0,361  Thitung™> Ttabet 0,000 Valid
Butir 2 0,788 0,361  Thitung™> Ttabet 0,000 Valid
Butir 3 0,703 0,361  Thitung> Ttavet 0,000 Valid
Butir 4 0,849 0,361  Thitung> Ttabet 0,000 Valid
Butir 5 0,933 0,361 Thitung> Ttabel 0,000 Valid
Butir 6 0,878 0,361 Thitung> Ttabel 0,000 Valid
Butir 7 0,764 0,361  Thitung> Ttabet 0,000 Valid
Butir 8 0,740 0,361  Thitung> Ttabet 0,000 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2025

Gratis Ongkos Kirim (X3)

Hasil pengujian validitas instrumen variabel kualitas produk dari 11

butir pernyataan, seluruhnya dinyatakan valid. Butir pernyataan yang

valid memenuhi kriteria pengujian dimana besaran nilai reapel yaitu

0,361. Sehingga proses penelitian akan menggunakan 11 butir

pernyataan.
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Berikut ini adalah rekapitulasi hasil uji validitas instrumen variabel

gratis ongkos kirim.

Tabel 11. Rekapitulasi Hasil Uji Coba validitas Instrumen Variabel

Gratis Ongkos Kirim
Item Yhitung  Ttabel Kondisi Sig. Kesimpulan
Butir 1 0,441 0,361  thitung™ Ttabet 0,015 Valid
Butir 2 0,556 0,361  Thitung™ Tabel 0,001 Valid
Butir 3 0,628 0,361  Thitung™ Trabel 0,000 Valid
Butir 4 0,755 0,361  Thitung™ Ttabel 0,000 Valid
Butir 5 0,850 0,361  Thitung™ Ttabel 0,000 Valid
Butir 6 0,767 0,361  Thitung™> Traber 0,000 Valid
Butir 7 0,751 0,361  thitung™ Traber 0,000 Valid
Butir 8 0,815 0,361  rhitung™ Ttabel 0,000 Valid
Butir 9 0,735 0,361  Thitung™ Trabel 0,000 Valid
Butir 10 0,652 0,361  Thitung™ Trabel 0,000 Valid
Butir 11 0,602 0,361  Thitung™ Tabel 0,000 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2025.

. Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian validitas instrumen variabel kepuasan konsumen dari 5

butir pernyataan, seluruhnya dinyatakan valid. Butir pernyataan yang

valid memenuhi kriteria pengujian dimana besaran nilai reapel yaitu

0,361. Sehingga proses penelitian akan menggunakan 5 butir

pernyataan.
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Berikut ini adalah rekapitulasi hasil uji validitas instrumen variabel

kepuasan konsumen.

Tabel 12. Rekapitulasi Hasil Uji Coba validitas Instrumen Variabel
Kepuasan Konsumen

Item Yhitung  Ftabel Kondisi Sig. Kesimpulan
Butir 1 0,653 0,361  thitung™> Tabel 0,000 Valid
Butir 2 0,783 0,361  Thitung > Ttaber 0,000 Valid
Butir 3 0,622 0,361  thitung™> Tabel 0,000 Valid
Butir 4 0,882 0,361  Thitung™> Ttaber 0,000 Valid
Butir 5 0,846 0,361  Thitung™> Ttaber 0,000 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2025

Minat Beli Ulang

Hasil pengujian validitas instrumen variabel minat beli ulang dari 7
butir pernyataan, seluruhnya dinyatakan valid. Butir pernyataan yang
valid memenuhi kriteria pengujian dimana besaran nilai rupel yaitu
0,361. Sehingga proses penelitian akan menggunakan 7 butir

pernyataan. Adapun hasil uji validitas instrumen minat beli ulang yaitu:

Tabel 13. Rekapitulasi Hasil Uji Coba validitas Instrumen Variabel
Kepuasan Konsumen

Item Thitung Itabel Kondisi Sig.  Kesimpulan
Butir 1 0,753 0,361  Thitung > Trabet 0,000 Valid
Butir 2 0,821 0,361  Thitung ™ Trabet 0,000 Valid
Butir 3 0,715 0,361  thitung™> Tabel 0,000 Valid
Butir 4 0,467 0,361  Thitung > Trabet 0,000 Valid
Butir 5 0,670 0,361  Thitung > Trabet 0,000 Valid
Butir 6 0,714 0,361  thitung™> Tabel 0,000 Valid
Butir 7 0,643 0,361  rhitung™> Tabel 0,000 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2025
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2. Uji Reliabilitas Instrumen
Menurut Rusman (2023), uji reliabilitas instrumen merupakan syarat untuk
pengujian validitas instrumen. Uji reliabilitas dapat digunakan untuk
melihat bagaimana alat untuk mengukur instrumen mampu dipercaya
(akurat). Pada penelitian ini menggunakan rumus Alpha Cronbach, karena
jawaban pada instrumen atau angket lebih dari dua pilihan. Adapun rumus

Alpha Cronbach adalah sebagai berikut:

e (k f 1) <1 Zﬁ?) o’

Keterangan:
T : reliabilitas instrumen
k : banyaknya butir pertanyaan

¥ 0%b : jumlah varians butir

ot  :varians total

Untuk kriteria pengujian, jika rhitung > Ttabel dengan taraf signifikansi 0,05
maka angket atau instrumen dikatakan reliabel, jika sebaliknya rhitung < Ttabel
maka angket atau instrumen tersebut tidak reliabel. Adapun besarnya tingkat

reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 14. Interpretasi Nilai r

Koefisien r Tingkat Reliabilitas
0,800 — 1,000 Sangat Tinggi
0,600 — 0,799 Tinggi
0,400 — 0,599 Sedang/Cukup
0,200 — 0,399 Rendah
0,000 — 0,199 Sangat Rendah

Sumber: (Rusman, 2023)
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Berdasarkan hasil analisis dari pengolahan data menggunakan SPSS,
diperoleh nilai reliabilitas instrumen pada setiap variabel, yaitu sebagai
berikut:

a. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.930 9

Sumber, Hasil Pengolahan Data 2025

Berdasarkan hasil analisis instrumen dari pengolahan data
menggunakan SPSS, untuk variabel kualitas pelayanan untuk 9 butir
soal yang valid, diperoleh nilai r pada kolom Cronbach’s Alpha sebesar
0,930. Nilai r sebesar 0,930 berarti reliabilitas instrumen kualitas

pelayanan termasuk kategori sangat tinggi.

b. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk (X3>)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.926 8
Sumber, Hasil Pengolahan Data, 2025

Berdasarkan hasil analisis instrumen dari pengolahan data
menggunakan SPSS, untuk variabel kualitas produk untuk 8 butir soal
yang valid, diperoleh nilai r pada kolom Cronbach’s Alpha sebesar
0,926. Nilai r sebesar 0,926 berarti reliabilitas instrumen kualitas produk

termasuk kategori sangat tinggi.

c. Uji Reliabilitas Variabel Gratis Ongkos Kirim (X3)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.875 11
Sumber, Hasil Pengolahan Data, 2025
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Berdasarkan hasil analisis instrumen dari pengolahan data
menggunakan SPSS, untuk variabel gratis ongkos kirim untuk 11 butir
soal yang valid, diperoleh nilai r pada kolom Cronbach’s Alpha sebesar
0,875. Nilai r sebesar 0,875 berarti reliabilitas instrumen gratis ongkos

kirim termasuk kategori sangat tinggi.

. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.796 5

Sumber, Hasil Pengolahan Data, 2025

Berdasarkan hasil analisis instrumen dari pengolahan data
menggunakan SPSS, untuk variabel kepuasan konsumen untuk 5 butir
soal yang valid, diperoleh nilai r pada kolom Cronbach’s Alpha sebesar
0,796. Nilai r sebesar 0,796 berarti reliabilitas instrumen kepuasan

konsumen termasuk kategori tinggi.

Uji Reliabilitas Variabel Minat Beli Ulang (Z2)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

0.793 7
Sumber, Hasil Pengolahan Data, 2025

Berdasarkan hasil analisis instrumen dari pengolahan data
menggunakan SPSS, untuk variabel minat beli ulang untuk 7 butir soal
yang valid, diperoleh nilai r pada kolom Cronbach’s Alpha sebesar
0,793. Nilai r sebesar 0,793 berarti reliabilitas instrumen minat beli

ulang termasuk kategori tinggi.
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3.9 Uji Persyaratan Regresi Linear Berganda (Uji Asumsi Klasik)

Menurut Rusman (2023), pada penelitian regresi linear berganda ada

persyaratan yang harus dipenuhi yaitu uji asumsi klasik. Adapun uji asumsi

klasik pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1.

Uji Linearitas

Uji linearitas yang digunakan pada penelitian ini bertujuan untuk melihat
hubungan linear antara variabel dependen dan variabel independen. Uji
linearitas pada penelitian ini menggunakan metode ANOVA. Adapun
rumusan hipotesis untuk uji linearitas adalah sebagai berikut:

Ho : model regresi berbentuk liniear

Hi : model regresi berbentuk non liniear

Dari hipotesis tersebut, selanjutnya dilakukan uji linearitas dengan kriteria
pengujian yaitu, terima Ho apabila Fniung > Fuvel dengan a = 0.05(0,05)m-k)
yang artinya model regresi berbentuk liniear. Jika sebaliknya maka tolak Ho
apabila Fhitung < Fuavel dengan a = 0.05¢0,05)m-k) yang artinya model regresi

berbentuk non liniear.

Uji Multikolinearitas

Menurut Rusman (2023), uji multikolineriatas merupakan pengujian yang
dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah dalam model regresi yang
terbentuk ada korelasi yang tinggi atau sempurna diantara variabel
independen atau tidak. Pada penelitian ini menggunakan metode TOL
(Tolerance) dan Varian Inflation Factor (VIF). Adapun rumusan hipotesis
untuk uji multikolinearitas adalah sebagai berikut:

Ho : Tidak terjadi adanya multikolinearitas antar variabel bebas

Hi : Terjadi adanya multikolinearitas antar variabel bebas

Dari hipotesis tersebut, selanjutnya dilakukan uji multikolinearitas dengan
kriteria pengujian yaitu, terima Ho apabila nilai folerance > 0,10 dan nilai

VIF < 10 yang artinya tidak terjadi adanya multikolinearitas antar variabel
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bebas. Jika sebaliknya maka tolak Ho apabila nilai folerance < 0,10 dan nilai

VIF > 10 yang artinya terjadi adanya multikolinearitas antar variabel bebas.

. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi pada penelitian digunakan untuk mengetahui apakah
terdapat autokorelasi atau tidak diantara data pengamatan. Pada penelitian
ini menggunakan metode Durbin-Watson (DW) Test, dengan rumus sebagai
berikut:

_Z(e—e)?

DW
Yef

Rumusan hipotesis untuk uji autokorelasi adalah sebagai berikut:
Ho : Tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan

H; : Terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan

Dari hipotesis tersebut, selanjutnya dilakukan uji autokorelasi dengan
kriteria pengujian yaitu, terima Ho apabila nilai statistic Durbin-Watson
berada diantara nilai dU hingga (4-dU) dengan k = jumlah variabel
independen dan n = total sampel yang artinya tidak terjadi adanya

autokorelasi diantara data pengamatan. Jika sebaliknya maka tolak Ho.

Tabel 15. Kriteria Pengujian Autokorelasi Durbin-Watson

DW Kesimpulan
<dL ada autokorelasi (+)
dLs.d dU tanpa kesimpulan
dU s.d 4-dU tidak ada autokorelasi
4-dU s.d 4-dL tanpa kesimpulan
>4-dL Ada autokorelasi (-)

Sumber: (Rusman, 2023)

. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan dengan tujuan untuk mengetahui ada atau

tidaknya penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas. Pada penelitian
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ini menggunakan korelasi Rank Spearman, dengan rumus yaitu sebagai

berikut:
6 Y d?
Pxy = 1 N(N? = 1)
Keterangan:
Pxy - Koefisien korelasi Rank Spearman
6 : Konstanta
d? : Selisih rangking
N : Jumlah pengamatan/data

Rumusan hipotesis untuk uji autokorelasi adalah sebagai berikut:

Ho : Tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang
menjelaskan dan nilai mutlak dari residualnya atau regresi tidak
terdapat gejala heteroskedastisitas

Hi : Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan
dan nilai mutlak dari residualnya atau regresi terdapat gejala

heteroskedastisitas

Dari hipotesis tersebut, selanjutnya dilakukan uji heteroskedastisitas dengan
kriteria pengujian yaitu, terima Ho apabila nilai Sig. (1-failed) > o = 0,05
yang artinya persamaan regresi tidak mengandung gejala
heteroskedastisitas. Jika sebaliknya maka tolak Ho apabila nilai Sig. (1-
tailed) < o = 0,05 yang artinya persamaan regresi mengandung gejala

heteroskedastisitas. Dengan dk =n — 2 dan a tertentu.

3.10 Pengujian Hipotesis
Menurut Rusman (2023), hipotesis adalah dugaan sementara yang dibuat dan
masih perlu dipastikan kebenarannya. Pada penelitian ini untuk pengujian
hipotesisnya menggunakan teknik analisis jalur (path analysis). Teknik ini
digunakan dengan tujuan untuk menganalisis hubungan sebab akibat (causing

modeling) pada regresi berganda yang menunjukkan bahwa variabel
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independen dan variabel dependennya terdapat pengaruh secara langsung dan

tidak langsung.

1.

Persyaratan Analisis Jalur (Path Analysis)

Terdapat beberapa syarat yang harus dipenuhi dari teknik analisis jalur

(path analysis) pada penelitian ini, yaitu sebagai berikut:

a. Semua variabel yang diteliti mempunyai data berskala interval (scaled
values) dari sumber yang sama.

b. Hubungan yang linear antar variabel.

c. Variabel residual (yang tidak diukur) tidak berkorelasi dengan salah
satu variabel dalam model.

d. Pada hubungan variabel semua anak panah hanya mempunyai satu

arah, dan tidak boleh terjadi pemutaran kembali (looping).

Model Analisis Jalur
Langkah-langkah pengujian hipotesis yang harus dilakukan pada analisis
jalur (path analysis), yaitu sebagai berikut:
1) Merumuskan hipotesis dan persamaan struktural
Struktur Y = pYX1 + pYX2 + pYX3 + pY€1
Struktur Z = pZX1 + pZX2 + pZX3 + pZY + pZ€1

2) Menghitung koefisien jalur berdasarkan koefisien regresi
Gambar sesuai dengan hipotesis yang diajukan, diagram jalur

dilengkapi dengan model struktural dan persamaan struktural.

Substruktur 1

> X1
pYX1
Y€
rXiXa p :
rXiXs > pYX>
» X2 —> Y
rXa2Xs
. pYX3
> X3

Gambar 2. Diagram Jalur Subtruktur 1
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Substruktur 2

\A 4

/X
e pZE:

XX | o7y |
TX1A3 — > X2 pZX2 Y Z
erX} /
» ZX3
X3 P

Gambar 3. Diagram Jalur Subtruktur 2

Diagram Jalur

pZX,
; X1
X1 X2 PYR pYE 07X lpZ&
v L 2 4
X1 X; b X PYX> \; Y pZY 5 g
rXoXs ‘
PYXs
i X3 pZXs
Gambar 4. Diagram Jalur
Keterangan Garis:
=pXiYZ =pXoYZ =pX3YZ
Keterangan:
X1 :  Kualitas Pelayanan
X2 : Kualitas Produk
X3 : Gratis Ongkos Kirim
Y :  Kepuasan Konsumen
V4 : Minat Beli Ulang

rX1X2 : Koefisien Korelasi X; dengan X»
X2X3 @ Koefisien Korelasi X> dengan X3
rX1X3 : Koefisien Korelasi X; dengan X3



pPY Xy
pY X2
PY X3
pZY
pZX1
pZX2
pZX3
pX1YZ
pX2YZ
pX3YZ
pY€|

pZE:
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Koefisien Jalur X; terhadap Y

Koefisien Jalur X terhadap Y

Koefisien Jalur X3 terhadap Y

Koefisien Jalur Y terhadap Z

Koefisien Jalur X; terhadap Z

Koefisien Jalur X terhadap Z

Koefisien Jalur X3 terhadap Z

Koefisien jalur X; terhadap Z melalui Y

Koefisien jalur X> terhadap Z melalui Y

Koefisien jalur X3 terhadap Z melalui Y

Koefisien Jalur Variabel lain terhadap Y diluar variabel
X1, X2, X3

Koefisien Jalur Variabel lain terhadap Z diluar variabel

X], Xz, X3 danY

3) Menghitung koefisien jalur secara simultan (keseluruhan)

Kaidah pengujian signifikansi, sebagai berikut:

Keterangan:
n
k

2
R yxk

_ (= k) R3,
K (1= Rpy)

: Jumlah sampel
: Jumlah variabel independen

: R Square

Rumusan Hipotesis:

Ho : Tidak ada pengaruh secara simultan antar variabel

Ho: (pY1X1 = pY1X2 = 0)

Hi : Ada pengaruh secara simultan antar variabel

Hi: (pY1Xi-=

pY1X2 * 0)

Dari hipotesis tersebut, selanjutnya dilakukan kriteria pengujian yaitu,

tolak Ho terima H; apabila Fhitung > Frvel dengan nilai signifikansi <
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0,05 yang artinya ada pengaruh secara simultan antar variabel. Jika
sebaliknya maka terima Ho tolak H; apabila Fhitung < Frabet dengan nilai
signifikansi > 0,05 yang artinya tidak ada pengaruh secara simultan

antar variabel.

Menghitung koefisien jalur secara parsial (individual)

L= n—(k+1)
-7 1 — r2

Rumus untuk uji t:

Keterangan:
n : Jumlah sampel
r : Nilai korelasi parsial

k : Jumlah variabel bebas

Rumusan Hipotesis:
Ho : Tidak ada pengaruh secara parsial antar variabel (pY1Xi = 0)
H; : Ada pengaruh secara parsial antar variabel (pY1X; > 0)

Dari hipotesis tersebut, selanjutnya dilakukan kriteria pengujian yaitu,
tolak Ho terima Hj apabila thiung > tiabet dengan nilai signifikansi < 0,05
yang artinya ada pengaruh secara parsial antar variabel. Jika
sebaliknya maka terima Ho tolak Hi apabila thiung < trabel dengan nilai
signifikansi > 0,05 yang artinya tidak ada pengaruh secara parsial

antar variabel.

Menghitung koefisien korelasi antar variabel independen
Rumusan Hipotesis:

Ho : Tidak ada hubungan antar variabel independen

Ho : iXiXo=1X2X3 =1 X1X3=0)

Hi : Ada pengaruh antar variabel independen

Ho : (I‘X1X2 =1rXoX; =rXiX3 # 0)
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Dari hipotesis tersebut, selanjutnya dilakukan kriteria pengujian yaitu,
tolak Ho terima H; apabila rhiwng > Twbel dengan dk = n dan nilai
signifikansi = 0,05 yang artinya ada pengaruh antar variabel
independen. Jika sebaliknya maka terima Ho tolak H; apabila thitung <
rbel dengan dk = n dan nilai signifikansi = 0,05 yang artinya tidak ada

pengaruh secara parsial antar variabel.



V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis maka dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Terdapat pengaruh positif langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila kualitas pelayanan yang
diberikan baik, dan sesuai harapan konsumen maka hal tersebut akan
meningkatkan kepuasan konsumen pada saat berbelanja online di aplikasi e-
commerce Shopee.

Terdapat pengaruh positif langsung kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XTI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila kualitas produk yang diberikan
baik, sesuai dengan deskripsi yang ada di katalog dan sesuai harapan
konsumen maka hal tersebut akan meningkatkan kepuasan konsumen pada
saat berbelanja online di aplikasi e-commerce Shopee.

Terdapat pengaruh positif langsung gratis ongkos kirim terhadap kepuasan
konsumen pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas
XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila terdapat promo gratis ongkos
kirim yang diberikan maka hal tersebut akan meningkatkan kepuasan
konsumen pada saat berbelanja online di aplikasi e-commerce Shopee
Terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan kualitas produk pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif
Kalirejo. Jika kualitas produk sesuai dengan harapan konsumen dan kualitas

pelayanan yang diberikan juga baik, maka hal tersebut dapat meningkatkan
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kepuasan konsumen pada saat berbelanja online di aplikasi e-commerce
Shopee.

. Terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan gratis ongkos kirim pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif
Kalirejo. Jika kualitas pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan
konsumen dan dan disertai dengan promo gratis ongkos kirim, maka hal
tersebut dapat meningkatkan kepuasan konsumen pada saat berbelanja
online di aplikasi e-commerce Shopee.

. Terdapat hubungan kualitas produk dengan gratis ongkos kirim pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif
Kalirejo. Jika kualitas produk sudah sesuai harapan konsumen dan disertai
dengan promo gratis ongkos kirim, maka hal tersebut dapat meningkatkan
kepuasan konsumen pada saat berbelanja online di aplikasi e-commerce
Shopee.

. Terdapat pengaruh positif secara langsung kualitas pelayanan terhadap minat
beli ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI
AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila kualitas produk yang diberikan
baik, sesuai dengan deskripsi yang ada di katalog dan sesuai harapan
konsumen, maka hal tersebut akan meningkatkan minat beli ulang konsumen
pada saat berbelanja online di aplikasi e-commerce Shopee.

. Terdapat pengaruh positif secara langsung kualitas produk terhadap minat
beli ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila kualitas produk yang diberikan baik, dan
sesuai harapan konsumen maka hal tersebut akan meningkatkan minat beli
ulang konsumen pada saat berbelanja online di aplikasi e-commerce Shopee.
. Terdapat pengaruh positif secara langsung gratis ongkos kirim terhadap
minat beli ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa
kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 kalirejo. Apabila terdapat promo gratis
ongkos kirim yang diberikan maka hal tersebut akan meningkatkan minat
beli ulang konsumen pada saat berbelanja online di aplikasi e-commerce

Shopee.
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Terdapat pengaruh positif secara langsung kepuasan konsumen terhadap
minat beli ulang pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa
kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila konsumen memiliki
kepuasan yang tinggi sesuai dengan harapan maka akan timbul minat beli
ulang konsumen untuk masa mendatang pada saat melakukan pembelian
online di aplikasi e-commerce Shopee.

Terdapat pengaruh positif secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap
minat beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila
kualitas pelayanan yang diterima konsumen baik, maka hal tersebut dapat
menimbulkan minat beli ulang di masa mendatang, yang terjadi karena ada
kepuasan konsumen pada saat berbelanja di aplikasi e-commerce Shopee.
Terdapat pengaruh positif secara tidak langsung kualitas produk terhadap
minat beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila
kualitas produk yang diterima esuai basik, maka hal tersebut dapat
menimbulkan minat beli ulang di masa mendatang, yang terjadi karena ada
kepuasan konsumen pada saat berbelanja di aplikasi e-commerce Shopee.
Terdapat pengaruh positif secara tidak langsung gratis ongkos kirim terhadap
minat beli ulang melalui kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila
terdapat promo gratis ongkos kirim yang diterima konsumen pada, maka hal
tersebut dapat menimbulkan minat beli ulang di masa mendatang, yang
terjadi karena ada kepuasan konsumen pada saat berbelanja di aplikasi e-
commerce Shopee.

Terdapat pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan gratis
ongkos kirim terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi e-commerce
Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila
kualitas pelayanan, kualitas produk yang diterima konsumen bersifat positif
dan mendapatkan konsumen promo gratis ongkos kirim, maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen pada saat berbelanja di aplikasi e-

commerce Shopee.
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15. Terdapat pengaruh simultan kualitas pelayanan, kualitas produk, gratis

ongkos kirim dan kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang konsumen
pengguna aplikasi e-commerce Shopee di kalangan siswa kelas XI AKL
SMKS Ma’arif 1 Kalirejo. Apabila kualitas pelayanan, kualitas produk yang
diberikan konsumen bersifat positif dan konsumen mendapatkan promo
gratis ongkos kirim, maka akan timbul kepuasan konsumen pada saat
berbelanja di aplikasi e-commerce Shopee, sehingga konsumen memiliki

minat beli ulang di masa mendatang.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa saran dari peneliti yaitu sebagai

berikut:

1.

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor yang mempengaruhi terciptanya
kepuasan konsumen, sehingga sebaiknya penjual di e-commerce Shopee
dapat memberikan layanan terbaiknya. Dengan cara merespon konsumen
dengan baik, dan cepat tanggap, bagi e-commerce Shopee dapat memberikan
fasilitas yang terbaik agar konsumen dan penjual dapat berkomunikasi
dengan baik.

Kualitas produk juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan
konsumen, sehingga sebaiknya para penjual di e-commerce Shopee dapat
menyediakan produk dengan kualitas yang baik dan sesuai dengan harapan
konsumen agar tidak beralih ke penjual lainnya, diharapkan juga bisa
menyediakan retur apabila produk yang diterima tidak sesuai atau terdapat
cacat.

Gratis ongkos kirim memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen,
namun promo tersebut tidak selalu ada setiap saat, sehingga apabila ingin
mendapatkan promo tersebut para konsumen (siswa) dapat memperhatikan
dengan seksama pada saat berbelanja online di aplikasi e-commerce Shopee
Kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki keterkaitan yang searah.

Sehingga diharapkan bagi konsumen dan penjual dapat tercipta hubungan
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timbal balik yang baik agar terpenuhi harapan konsumen, dan penjual juga
akan mendapatkan keuntungan dari penjualan produk.

Kualitas pelayanan memiliki keterkaitan yang searah dengan gratis ongkos
kirim. Biasanya ketika ada promo gratis ongkos kirim maka akan menarik
banyak konsumen, dan sebagai pihak penjual biasanya menerima banyak
permintaan dari konsumen. Diharapkan baik pihak konsumen ataupun
penjual agar dapat saling pengertian, sebagai pihak penjual memberikan
pelayanan yang terbaik, dan sebagai pihak konsumen juga memberikan
ulasan yang baik untuk pelayanan yang diberikan.

Kualitas produk memiliki keterkaitan dengan gratis ongkos kirim. Apabila
sedang ada promo gratis ongkos kirim maka permintaan terhadap produk
akan meningkat. Diharapkan baik pihak konsumen ataupun penjual tetap
berkomunikasi dengan baik dan memberikan keuntungan satu sama lain.
Siswa sebagai pihak konsumen diharapkan untuk aktif memberikan ulasan
terhadap pelayanan penjual di aplikasi e-commerce Shopee. Hal ini
bertujuan untuk membantu penjual meningkatkan kualitas layanan dan
memudahkan pengguna lain dalam mengambil keputusan pembelian..
Penjual diharapkan konsisten dalam menjaga kualitas produk, memastikan
kesesuaian antara deskripsi dan barang yang dikirimkan, karena hal tersebut
sangat memengaruhi minat beli ulang konsumen di masa mendatang..

Pihak e-commerce Shopee diharapkan dapat terus menyediakan dan
memperluas jangkauan promo gratis ongkos kirim secara berkala, karena
terbukti mendorong siswa atau konsumen lainnya, untuk melakukan
pembelian ulang.

Pihak penjual dan Shopee disarankan untuk dapat membangun sistem
layanan yang terbaik untuk meningkatkan kepuasan konsumen, karena
kepuasan konsumen terbukti menjadi salah satu faktor penting yang
mendorong minat beli ulang konsumen.

Kualitas layanan yang baik menimbulkan minat beli ulang konsume, hal ini
dapat terjadi apabila konsumen merasa puas. Oleh sebab itu, penjual
disarankan untuk meningkatkan interaksi dengan konsumen melalui respons

cepat, dan memberikan layanan yang ramah.
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Penjual disarankan untuk mengevaluasi kualitas produk yang mereka
tawarkan secara rutin. Produk yang sesuai harapan konsumen tidak hanya
meningkatkan kepuasan tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan.
Shopee diharapkan meninjau kembali efektivitas dan penyebaran promo
gratis ongkir agar merata untuk seluruh pengguna diberbagai daerah, tak
hanya itu promo gratis ongkos kirim ini sebaiknya disertai dengan pelayanan
yang baik dan kualitas produk yang sesuai permintaan konsumen agar
tercipta rasa puas pada konsumen dan berminat melakukan pembelian ulang.
Pihak Shopee dan Penjual dapat saling besinergi untuk bersama-sama
memberikan kualitas pelayanan, kualitas produk yang baik, dan menyedikan
promo gratis ongkos kirim, untuk meningkatkan kepuasan konsumen
sehingga akan ada ulasan baik untuk penjual dan Shopee yang bermanfaat
untuk rating.

Siswa sebagai konsumen disarankan agar tetap kritis dan bijak dalam
memilih produk yang akan dibeli serta memanfaatkan dengan baik fitur-fitur
di Shopee seperti memberikan rating dan juga ulasan kepada penjual. Pihak
Shopee dan penjual diharapkan agar terus menjaga kualitas pelayanan,
kualitas produk, promo gratis ongkos kirim, demi tercipta kepuasan
konsumen yang berkelanjutan, dan meningkatkan minat beli ulang

konsumen.
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