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Tuojuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Kepuasan Pelanggan dari Aplikasi Belanja
Tontine. Shepee di Jakarta melalui variabel Citra Merek dan Promosi, Kepuasan Pelanggan merupakan
“hal terpenting yang harus dicapai. Hal ini berdasarkan beberapa penelitian terdahulu yang menyatakan
ahwa tergdappat pengaruh positif dari Citra Merek dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan.
g(ﬁpujlasan,Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan produk
‘watau dayanan kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan. Jika kinerja jauh dari harapan, maka
Kkensémenstidak puas. Jika sesuai harapan, konsumen puas. Jika melebihi harapan, konsumen sangat
@@sétau senang. Objek penelitian ini adalah Aplikasi Belanja online Shopee di Jakarta. Teknik
Spengumpulan data menggunakan teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. Untuk
up&]gambllan sampel, teknik yang digunakan adalah non-probability sampling serta metode yang
('fdl unakan-adalah judgment sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
g,ugvalldltas uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi berganda. Hasil uji
Zastmsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi, yaitu residu berdistribusi normal,
tidak terdapat heteroskedastisitas, dan tidak terdapat multikolinearitas. Hasil analisis regresi berganda
gnénunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan pengguna dan
cberdasarkan uji t dapat disimpulkan bahwa Citra Merek dan Promosi memiliki nilai signifikansi di
“bawah 0.050 sehingga hipotesis diterima. Kesimpulan dari penelitian ini adalah citra merek terbukti
ﬁl(ﬁk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja online Shopee dan Promosi
Ebeipengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja online Shoppe.
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Kata kunci: Citra Merek, Promosi, Kepuasan Pelanggan

ABSTRACT

The purpose of this study was to determine customer satisfaction from the Shopee Online

hoppind Application in Jakarta through Brand Image and Promotion variables, Customer Satisfaction
Fs3he mostimportant thing that must be achieved. This is based on several previous studies which state

%Jthﬁt theresis a positive influence of Brand Image and Promotion on Customer Satisfaction. Customer
;Séhsfactlon is a feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a product or service's

“perceivedsperformance in accordance with expectations. If performance is far from expectations, then
consumers are not satisfied. If it meets expectations, consumers are satisfied. If it exceeds expectations,
the consumer is very satisfied or delighted. The object of this research is the Shopee Online Shopping
Applicatien in Jakarta. Data collection techniques using communication technigques by distributing
questioniaires. For sampling, the technique used is non-probability sampling and the method used is
judgment=sampling. The data analysis technique used in this research is validity test, reliability test,
descriptiie analysis, classical assumption test and multiple regression analysis. The results of the
classical@ssumption test show that the regression model meets the assumptions that the residuals are
normallyzdistributed, there is no heteroscedasticity, and there is no multicollinearity. The results of
multiple regression analysis show that the regression model can be used to predict user satisfaction
and base@:zon the t test it can be concluded that Brand Image and Promotion has a significance value
below 0.050 so that the hypothesis is accepted.
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The conclusion of this study is that brand image has no effect on customer satisfaction of the Shopee
Online Shopping Application and promotion has an positive and significant effect on customer
satisfactionof the Shopee Online Shopping Application.

KéWords: Brand Image, Promotion, Customer Satisfaction
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NDAHULUAN

— Memasuki era yang serba digital saat ini, E-commerce adalah salah satu sistem penjualan yang
m@tdlmmatl oleh masyarakat khususnya di Indonesia. E-commerce adalah penyebaran, pembelian,
jualanpemasaran barang dan jasa melalui sistem elektronik seperti internet, televisi, dan jaringan
mﬁter lainnya. E-commerce dapat melibatkan transfer dana elektronik, pertukaran data elektronik,
e’ mahajemen inventori otomatis, dan sistem pengumpulan data otomatis. Berdasarkan data yang
ilisiPrice, tiga e-commerce dengan pengunjung terbesar pada tahun 2019 adalah Shopee, Tokopedia,
Bukalapak serta berdasarkan ranking pada Appstore dan Playstore, Shopee memimpin di peringkat
ama miengalahkan Tokopedia. Padahal jika dibandingkan dengan Tokopedia, Shopee merupakan
d§ang baru.

g Namun, setelah selama dua tahun bertengger di posisi pertama, Shopee harus turun peringkat
osisi dua pada Quartal 1 tahun 2021 dan dibalap oleh Tokopedia. Hal ini menyebabkan citra merek
p%e tefganggu, terlebih dengan banyaknya keluhan pelanggan terhadap Shopee yang membuat
ugsan ‘Pelanggan juga ikut terganggu karena citra atau image berkaitan dengan reputasi sebuah
ek atatt,perusahaan (Indrasari, 2019:94).

Merger antara Gojek dan juga Tokopedia membuat persaingan antara e-commerce semakin
at. GOTO (Tokopedia) memberikan sejumlah promosi besar sebesar diskon 75%. Sementara,
mosi shopee kian kemari semakin sedikit dalam jumlah voucher dan juga nominal yang diberikan
h pihak. perusahaan semakin kecil dan membuat para pelanggan shopee pun beralih kepada
usahaah kompetitornya yaitu Tokopedia dan juga Gojek.
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juan Penelitian:

Untuk-mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan aplikasi belanja Online
Shopee di Jakarta,
Untuk memahami pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan aplikasi belanja Online Shopee
di Jakarta.
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kotler dan Keller (2016:322) mendefinisikan merek sebagai sebuah nama, istilah, lambang,
u desdifl, atau kombinasinya yang mengidentifikasi pembuat atau penjual barang atau jasa. Merek
gindentifikasikan sumber atau pembuat produk dan memungkinkan konsumen baik individual
gngupun @rganisasi untuk menetapkan tanggung jawab pada distributor tertentu.

Menurut Jjiptono (2019: 125-126) terdapat tiga tipe utama merek, yaitu:

de) geunsn
5 47

1. Attribute brands, yakni merek-merek yang memiliki citra yang mampu
mengkomunikasikan keyakinan kepercayaan terhadap atribut fungsional produk.

2. Aspirational brands, yaitu merek-merek yang menyampaikan citra tentang tipe orang yang
rmiembeli merek bersangkutan. Citra tersebut tidak banyak menyangkut produknya, tetapi justru
IeBih banyak berkaitan dengan gaya hidup yang di dambakan.

3. Experience brands, mencerminkan merek-merek yang menyampaikan citra asosiasi dan
emosi bersama. Tipe ini memiliki citra melebihi sekedar aspirasi dan lebih berkenaan dengan
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Brand Image (Citra Merek)

Terdapat beberapa pengertian oleh para ahli mengenai citra merek. Pertama, citra merek
merupakan persepsi, keyakinan, dan preferensi terhadap suatu merek yang terbentuk dari pengalaman
masa lalu; pemakaian merek tersebut (Firmansyah, 2018:98). Kedua, menurut Brosnan dalam

ianingsih (2019:44), citra merek merupakan suatu produk dan jasa memiliki dimensi yang
U QL - R R T . .
gmegmbandifigkan merek yakni membandingkan produk yang dimiliki dengan barang ataupun jasa lain
‘Syang dirancang guna memenuhi kebutuhan yang sama. Berdasarkan deskripsi-deskripsi tersebut maka
aﬁ)atﬁlmmpulkan brand image merupakan persepsi, keyakinan, dan preferensi konsumen mengenai
Q:ngre?ryang tercermin dalam asosiasi yang terdapat dalam ingatan/memori konsumen.

D_C (@) =

Prorips ;

= Berdasarkan Pasal 1 angka (6) Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan
n@menv promosi adalah kegiatan pengenalan atau penyebarluasan informasi suatu barang/jasa untuk
ik minat beli konsumen terhadap barang/jasa yang akan atau sedang diperdagangkan.

ydnun edue
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M{énurut Kotler dan Keller (2016:595), bauran promosi dapat dijadikan alat ukur promosi,
dark5 alat ukur yaitu:

-@8pUﬂ
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Advertising (periklanan)

buegdln

) Periklanan yaitu semua bentuk presentasi dan promosi non personal yang dibayar oleh
sponsor untuk mempresentasikan gagasan, barang atau jasa. Periklanan dianggap sebagai
manajemen citra yang bertujuan menciptakan dan memelihara cipta dan makna dalam benak
kahsumen. Indikatornya yaitu internet dan broadcasting.

N

Sales promotion (promosi penjualan)

Promosi penjualan yaitu insentif-insentif jangka pendek untuk mendorong pembelian
atau penjualan suatu produk atau jasa. Indikatornya yaitu discounts, events, displays,
sweepstakes, dan coupons.

w

Personal selling (penjualan perseorangan)

Penjualan perseorangan yaitu persentasi personal oleh tenaga penjualan dengan tujuan
menghasilkan penjualan dan membangun hubungan dengan konsumen. Indikatornya yaitu
trade shows.

s

P]jblic relations (hubungan masyarakat)

7 Hubungan masyarakat yaitu membangun hubungan yang baik dengan berbagai publik
perusahaan supaya memperoleh publisitas yang menguntungkan, membangun citra perusahaan
yang bagus, dan menangani atau meluruskan rumor, cerita, serta event yang tidak
menguntungkan. Indikatornya yaitu sponsorships dan web pages.

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsusw edue) 1ul SNy eAJEY Yn

5. DBirect marketing (penjualan langsung)

Penjualan langsung yaitu hubungan langsung dengan sasaran konsumen dengan tujuan
uatuk memperoleh tanggapan segera dan membina hubungan yang abadi dengan konsumen.
Indikatornya yaitu catalogs.

Kepuasdft.Pelanggan

Definisi Kepuasan Pelanggan Menurut Kotler dan Keller (2016: 153) adalah “satisfaction is a
person’sdeelings of pleasure or disappointment that result from comparing a product or service’s
perceivedperformance (or outcome) to expectations.” Artinya secara umum kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
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oleh suatu produk atau layanan terhadap harapan. Apabila kinerja atau pengalaman yang diterima tidak
sesuai harapan, maka pelanggan merasa tidak puas. Sebaliknya, apabila kinerja yang diterima sesuai
harapan, rmaka pelanggan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat
puas atau senang. Berikut merupakan beberapa dimensi dalam kepuasan konsumen (Kotler dan Keller,

m2Q_31_6:155)T
LanI (tetap setia)

=

Pélanggan yang puas akan cenderung menjadi setia dan pelanggan tersebut akan melakukan
pembelian ulang dari produsen.

BLiy more as the company introduces new products (membeli produk baru perusahaan)

Jika pelanggan puas dengan produk yang ditawarkan maka akan mendorong keinginan untuk
membeli atau mengulang pengalaman yang diterima setelah mengonsumsi produk.

Récommend product (merekomendasikan produk)

Pglanggan yang puas akan mendapatkan dorongan melakukan komunikasi dari mulut ke
mylut yang bersifat positif. Hal ini dapat berbentuk rekomendasi kepada calon pelanggan lain
akan hal-hal baik yang dia terima.

Blepun-6uepuTBunpufflg efdiy yen

Less attention to competing brands and less price sensitive (kurang memperhatikan merek
pe:S‘aing dan kurang sensitif terhadap harga)

duey 1u1 siny eAJey ynanyas neje ueibeqas diynbusw buele

6. Péianggan bersedia membayar lebih kepada perusahaan karena sudah percaya akan perusahaan.
Mereka memiliki perspektif apabila harga lebih tinggi maka kualitas juga lebih tinggi.

=g Féedback (memberikan masukan)

= I
c § Pelanggan bersedia memberikan saran dan masukan ke produsen agar perusahaan dapat
§ g memproduksi barang atau jasa yang lebih baik lagi.
gl—li?ootesis Penelitian:
L O
3’4% Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasaan pelanggan

5 3 .
j!% Promosi berpengaruh positif terhadap kepuasaan pelanggan

“METODE PENELITIAN

f{O@yek Penelitian

-3 = N o . L

5 g Qbjek penelitian ini adalah aplikasi online Shopee. Sedangkan subjek penelitian ini adalah

“konsumefryang sudah pernah berbelanja melalui aplikasi online Shopee. Penelitian ini dilakukan
“dengan cata menyebarkan kuesioner.

Desain Péenelitian

Menurut Sekaran dan Bougie (2017:109), desain penelitian adalah rencana untuk pengumpulan,
pengukutan, dan analisis data berdasarkan pertanyaan penelitian dari studi.

i. Berdasarkan tingkat perumusan masalah

Pénelitian ini termasuk dalam penelitian formal, karena penelitian ini dimulai dengan
identifikasi masalah dan dimana tujuan akhirnya adalah untuk menjawab identifikasi masalah
tersebut.

il Biefdasarkan metode pengumpulan data
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Penelitian ini dilakukan dengan cara survey, karena penelitian ini mengajukan pertanyaan
kepada subjek dan mengumpulkan jawaban-jawabannya melalui cara-cara personal atau non-
personal. Data yang dihasilkan dari data isian yang harus diisi dan diberikan kepada subjek
penelitian.

a’l

11

Bérdasarkan pengendalian variabel-variabel oleh peneliti

Penelitian ini menggunakan desain ex-post facto, dimana penulis mampu memanipulasi
variabel-variabel yang ada. Penulis dapat melaporkan apa yang terjadi atau tidak terjadi.

B?rdasarkan tujuan penelitian

Penelitian ini termasuk dalam studi deskriptif, karena penelitian ini dilakukan untuk
memaparkan nilai preferensi merek.

Bgrdasarkan dimensi waktu

Péhelitian ini menggunakan studi lintas-seksi (cross-sectional), yaitu studi yang dilakukan
derigan mengambil waktu tertentu yang relatif pendek dan tempat tertentu, serta dilakukan pada
oljjek yang berbeda taraf.

Berdasarkan ruang lingkup statistic bahasan

Busbun-6uepun 165punig exdiForen

1n1 eAJeY ynan)as neje ueibeqas diynbusw buele

Pénelitian ini menggunakan studi statistic karena penelitian ini diuji secara kuantitatif dengan
menggunakan uji satistic.

Békdasarkan lingkungan penelitian

ugy 1ut s

2 Péﬁelitian ini tergolong sebagai penelitian lapangan (field studies) karena subjek dan objek
g penelitian beradadalam lingkungan nyata yang sebenarnya.
wviii. Berdasarkan persepsi subjek
5 o
og_ Dalam penelitian ini persepsi subjek yang diusahakan adalah subjek tidak merasa ada
o penyimpangan dari rutinitas sehari-hari.
sTeknik Pengambilan Sampe
~Teknik P bilan Sampel
% § Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling atau yang disebut
%u penarikan sampel secara tidak acak. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
Yjudgement sampling (pemilihan sampling didasarkan pada kriteria-kriteria tertentu). Dalam penelitian
adnp responden yang dipilih adalah individu atau kelompok yang sudah pernah membeli dan
Qﬂ)mgnggunakan aplikasi online Shopee.

ﬁTéknlk REhgumpulan Data

Teknlk pengumpulan data menggunakan teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner
kepada responden berupa pertanyaan mengenai citra merek, promosi dan kepuasan pelanggan. Jenis
kuesioneryang digunakan adalah pertanyaan tertutup. Kuesioner disusun dengan menggunakan skala
likert.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan uji kualitas data yang meliputi uji
validitas dan uji reliabilitas. Berikutnya analisis data dilakukan dengan analisis deskriptif yang meliputi
rata-rata pitung (Mean), rata-rata tertimbang, analisis persentase, dan rentang skala. Selanjutnya adalah
uji asumskklasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolonieritas, dan uji heteroskedastisitas. Lalu,
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untuk menguji pengaruh antar variabel digunakan analisis regresi berganda (uji F, uji t, dan koefisien
Determinasi).

HASIL I@l PEMBAHASAN
- I

O e
“A= Uji Vatiditas
T o

03 D g % Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya setiap penyataan
% ;% a pada kuesioner. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan Pearson Correlation, Apabila
sos 3 o yang dihasilkan lebih besar dari nilai r table (a=5%), makapernyataan tersebut bersifat valid.
5 2 5 2 2 Suatu variabel dikatakan reliabel, apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0.7
a2 =92 w
23058 = Tabel 4.1
38coc9 7 Hasil Uji Validitas dan Reabilitas
%é - % c [ Butir r hitung rtable | Keterangan | Cronbanch | Reabilitas
> S35 @ 2 |2 Pernyataan Pearson Alpha if
" c C = - -
222032 o Correlation item
2Egc 2 B deleted
22-5c [7 CMl 0.718 0.1638 Valid 0.760 Reliabel
53533 2
§523 2 | cm2 0.801 0.1638 Valid
: 88
< g g g CM3 0.468 0.1638 Valid
> == F cwms4 0.679 0.1638 Valid
= ) e
® ; 3 =
@ g ; PR1 0.763 0.1638 Valid 0.778 Reliabel
=9 o
S -~ PR2 0.767 0.1638 Valid
~32
S 2 PR3 0.659 0.1638 Valid
3’_ >S5
) 5 = PR4 0.593 0.1638 Valid
§ g § KP1 0.554 0.1638 Valid 0.774 Reliabel
% ; KP2 0.700 0.1638 Valid
— 3 g
S 3 . KP3 0.716 0.1638 Valid
‘ KP4 0.726 0.1638 Valid
HE)
=3 KP5 0.756 0.1638 Valid
o

ésil tabel 4.1 di atas nilai r hitung variabel dari Citra Merek, Promosi, dan Kepuasan
PElanggan lebih besar r tabel. Sehingga 100 responden kuesioner ini sudah valid. Dari hasil
tabel 4.1 terlihat variabel Citra Merek, Promosi, dan Kepuasan Pelanggan menunjukan nilai

nbach's Alpha lebih besar dari 0,1638. Maka dapat disimpulkan 100 responden kuesioner
i!5 dapat dikatakan reliabel (konsisten).

x
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B. Uji Studi Deskriptif

rata sebesar 4.52 dengan selang
kepercayaan sebesar 95%
intervalnya adalah 4.4 — 4.64.

@ Tabel 4.2

. —  Variabel Mean Keterangan
o O . Citra Merek 4.14 Dapat dilihat bahwa skor rata-
oo 0, rata sebesar 4.14 dengan selang
= é E kepercayaan sebesar 95%
=3 . 3 intervalnya adalah 3.99 — 4.28.
3|z Berdasarkan indikator ini,
35|l 5 menunjukkan bahwa responden
207 = berada di kisaran setuju. Dengan
s A demikian, dapat diyakini 95%
celz 3 konsumen setuju bahwa
Zale & indikator indikator Citra Merek
2| £ itu baik terhadap Aplikasi
=8 § ] Belanja Online Shopee di
E Sla 2 Jakarta
- _ _
22| § Promosi 4.06 Dapat dilihat bahwa skor rata-rata
25|88 5 sebesar 4.06 dengan selang
%T c o kepercayaan sebesar 95%
) 3 intervalnya adalah 3.89 — 4.23.
g =2 o Berdasarkan indikator ini,
=9 5 menunjukkan bawa responden
0 3 = berada di kisaran setuju. Dengan
> 3 ; demikian, dapat diyakini 95%
g3 = konsumen setuju bahwa Promosi
=3 0 Aplikasi Belanja Online Shopee di
2 g o Jakarta baik.
gj Q;j Kepuasan Pelanggan 452 Dapat dilihat bahwa skor rata-
~<
3
53
38
2 <
G %
5

o Berdasarkan indikator ini,
=3 menunjukkan bawa responden
e berada di kisaran sangat setuju.
- Dengan demikian, dapat
3 diyakini 95% konsumen setuju
= puas dengan Aplikasi Belanja
2 Online Shopee di Jakarta

C. Uji /gumsi Klasik

1. lga Normalitas

2

Berdasarkan hasil uji normalitas dapat diketahui bahwa nilai signifikan atau Asymp
. (2-tailed) sebesar 0.082, karena nilai lebih besar dari 0.05 (0.082 > 0.05) berarti

data pada penelitian ini memenuhi syarat normalitas dan dapat dikatakan bahwa data

résidual berdistribusi normal

DI IR
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Uji-Multikolonieritas

T  Berdasarkan hasil uji multikolonieritas dapat disimpulkan bahwa Citra Merek dan
Promosi memiliki nilai yang sama yaitu VIF sebesar 1.807 < 10 dan Tolerance 0.553 >
0. Pada Standardized Coefficient Promosi memiliki nilai Beta yang lebih tinggi
dibandingkan dengan Citra Merek (0.275 > 0.025), maka Promosi memiliki pengaruh
yang lebih besar dibanding Citra merek terhadap Kepuasan Pelanggan. Atas hasil uji
tersebut dapat dinyatakan semua variabel independen bebas multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas

: Dalam penelitian ini, penentuan heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan
grafik scatterplot. Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dilihat dengan ada tidaknya pola
tertentu pada grafik scatterplot. Jika tidak ada pola yang jelas dan titik-titik menyebar di atas
serta di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas
dah model regresi layak digunakan (Ghozali, 2018).

[ Grafik scatterplot pada uji heteroskedastisitas tahap 1 memperlihatkan bahwa titik-titik
menyebar secara acak serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka O pada sumbu Y.
Melalui hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi,
sehingga model regresi layak digunakan untuk variabel citra merek, promosi dan kepuasan
pelanggan

2 Berdasarkan uji heteroskedastisitas tahap 2, grafik scatterplot memperlihatkan bahwa
tltlk titik menyebar secara acak serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka O pada
sumbu Y. Melalui hal ini maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskesdasitas.

D. Koefisien Determinasi
Tabel 4.3
Koefisien Determinasi
R R Square | Adjusted R

= Square
=+ 2922 .085 .067
— Sumber: Data yang diolah
- Nilai adjust R? yang diperoleh sebesar 0,085. Hal ini membuktikan variabilitas
dependen(terikat) yang dapat dijelaskan oleh variabel independent (bebas) hanya
sebesar 8,5% sedangkan, sisanya 91,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
digunakan dalam penelitian ini.
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E. Uji Hipotesis

- Tabel 4.4

o Hasil Uji F

2

i=3 ANOVA?

Q

yodel Sum of Squares df Mean Square F Sig.

=

é Regression 38.600 2 19.300 4.529 .013°
= Residual 413.400 97 4.262

Q)

= Total 452.000 99

o,

=y

-+

3 Berdasarkan table 4.3 dan dari uji ANOVA atau F test diketahui bahwa nilai F hitung

y@mi 4.529 dengan nilai Sig. sebesar 0.013 < 0.05. Jadi dapat disimpulkan bahwa model regresi
digtas dapat digunakan untuk memprediksi Y (Kepuasan Pelanggan) atau dapat dikatakan
bahwa Citra Merek dan Promosi dapat digunakan untuk memprediksi Kepuasan Pelanggan.

=)

_h - -
Ug Statistik t

N Tabel 4.4
= Hasil Uji Signifikansi Koefisien (Uji t)
Q
£ Model Unstandardized Standardized t Sig
=
> Coefficients Coefficient
=)
g‘ B Std. Error Beta
(Constant) 18.176 1.709 10.634 .000
'gl'otalCM .026 133 .025 195 .846
-
ETotalPr 246 117 275 2.104 .038
(o4
a.
g- Berdasarkan tabel 4.4, maka dapat diperoleh persamaan regresi berganda sebagai
%berikut:
=)
>

uasan = 18.176 + 0.026 Citra Merek + 0.246 Promosi + e

q
gl) Uji Hipotesis 1: Citra Merek tidak berpengaruh positif terhadap Kepuasan

2

Pelanggan.

e

“H, : B = 0, Tidak ada pengaruh positif Citra Merek terhadap kepuasan pelanggan.

M

iﬁa : B1 > 0, Terdapat pengaruh positif Citra Merek terhadap kepuasan pelanggan.
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Dari tabel 4.16, diketahui nilai t sebesar 0.195 < t tabel (1.97) dengan signifikan variabel Citra

Merek sebesar 0.846/2 > o, (0.05) yang berarti tolak Ha atau tidak tolak H, sehingga dapat

o disimpulkan bahwa Citra Merek tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

2) Uji Hipotesis 2: Promosi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.
Ho : B2 =0, Tidak ada pengaruh positif Promosi terhadap kepuasan pelanggan.
H. : B2 > 0, Terdapat pengaruh positif Promosi terhadap kepuasan pelanggan.
Dari tabel 4.16, diketahui nilai t sebesar 2.104> t tabel (1.97) dengan signifikan variabel

Promosi sebesar .038/2 < a (0.05) yang berarti tolak H, atau tidak tolak Ha sehingga dapat

disimpulkan terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan.

uepun-buepun 16unpuniqg exdig yey

ahasan

engaruhCitra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja online Shopee di Jakarta
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat dilihat bahwa variabel Citra

GMErek tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, maka dari itu hasil ini tidak sejalan dengan

ghlgoteas yang telah diajukan pada bab sebelumnya. Hal ini menunjukan bahwa Citra Merek tidak dapat

mgnlngkatkan Kepuasan Pelanggan.

oh

rg eAaey ynanjas neje ueibeqgas diznbuaw buede)iq ‘|

1 Q)

U

D

g1garuh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja online Shopee di Jakarta

c Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif antara Promosi terhadap
épuasan Pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa Promosi terbukti dapat meningkatkan Kepuasan
elanggan dikarenakan Promosi yang efektif dan tepat sasaran dapat membantu meningkatkan
ﬂ(%puasan Pelanggan.

esu,Buad

by

?P@\garuh Citra Merek dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja online

$I?<popee dnJakarta

< =1 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui hasil uji t menyatakan bahwa
@l koefiSien regresi terstandarisasi (Beta) untuk variabel Promosi lebih besar dibandingkan nilai yang

ajldmlhkl vVariabel Citra Merek. Hal ini menunjukan bahwa bagi responden Aplikasi Belanja online

?Sh?opee di=dakarta, Promosi merupakan faktor yang dianggap lebih penting dibandingkan Citra Merek

TJte(r%adap varlabel Kepuasan Pelanggan.

‘uelq

Analisis Deskriptif Variabel Citra Merek Aplikasi

Variabel Citra Merek memiliki nilai skor rata-rata sebesar 4.14 dengan selang kepercayaan
sebesar 95% intervalnya adalah 3,99 - 4,28. Berdasarkan indikator ini, menunjukkan bahwa responden
berada diKisaran setuju. Maka dapat dinyatakan bahwa Citra Merek Aplikasi Belanja online Shopee di
Jakarta sudah baik. Akan tetapi variabel Citra Merek belum mendapatkan hasil yang maksimal
dibandingshasil dari variabel Promosi karena variabel Citra Merek ini terbukti tidak terlalu berpengaruh
dalam memenuhi Kepuasan Pelanggan Shopee. Didapati satu indikator yang memiliki nilai rata-rata
paling readah dengan skor 3.46, yaitu indikator Kekuatan Asosiasi Merek (Strengh of Brand
Association) mengenai tampilan warna pada logo Shopee dianggap masih kurang memiliki daya tarik,
hal ini meperangkan bahwa Kekuatan Asosiasi Merek (Strengh of Brand Association) yang diberikan
Shopee masih dianggap kurang dibandingkan dengan indikator-indikator lainnya. Sedangkan indikator
yang memiliki nilai rata-rata paling tinggi dalam Keunggulan Asosiasi Merek (Favorable of brand
associatiem) adalah “Setiap Anda ingin berbelanja yang terpikirkan pertama kali adalah Shopee”,
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- < dengan Skor 4.36 hal ini menerangkan bahwa Keunggulan Asosiasi Merek (Favorable of brand
association) yang diberikan Shopee sudah baik dibandingkan dengan indikator lainnya.

Analisis Deskriptif VVariabel Promosi

- Variabel Promosi memiliki nilai skor rata-rata sebesar 4.06 dengan selang kepercayaan sebesar
-95% intervalnya adalah 3.89 — 4.23. Berdasarkan indikator ini, menunjukkan bahwa responden berada
%J@(lsaran setuju. Maka dapat dinyatakan bahwa Promosi Penjualan Aplikasi Belanja online Shopee di
‘“Jakarta siudah baik. Akan tetapi didapati satu indikator yang memiliki nilai rata-rata paling rendah
gd gan skor 3.76, yaitu indikator advertising mengenai pemberitahuan event-event yang akan
gdlgelanggarakan oleh Shopee kepada para pelanggannya, hal ini menerangkan bahwa advertising yang
gdlge@an Shopee masih dianggap kurang dibandingkan dengan indikator-indikator lainnya. Sedangkan
fSageSEPromotlon adalah indikator yang memiliki nilai rata-rata paling tinggi mengenai “Flash Sale yang
C:chSda%an Shopee membuat saya banyak berbelanja”, dengan Skor 4.34 hal ini menerangkan bahwa
%ﬁes@romotlon yang diberikan Shopee sudah sangat baik dibandingkan dengan indikator lainnya.

e

Q_)j

—

gal@is Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan

» 2 Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai skor rata-rata sebesar 4.52 dengan selang
ﬂ(@e&:ayaan sebesar 95% intervalnya adalah 4.40 — 4.64. Berdasarkan indikator ini, menunjukkan
;ba_{pw& responden berada di kisaran sangat setuju. Maka dapat dinyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan
“Aplikasi Belanja online Shopee di Jakarta sangat memuaskan. Akan tetapi didapati satu indikator yang
gmémﬁlkl nilai rata-rata paling rendah dengan skor 4.24, yaitu “promo-promo yang diperoleh pengguna
glg’gak sesuai dengan harapan”. Hal ini khususnya dalam hal jumlah kuota promo yang diberikan Shopee
“masih dianggap kurang. Hal ini juga menerangkan bahwa Shopee masih perlu meningkatkan pelayanan
Endaﬂam hab pemberian promo kepada para pelanggannya. Sedangkan Rekomendasi Produk adalah
dndikator yang memiliki nilai rata-rata paling tinggi mengenai “Jika teman anda sedang mencari produk
ategentu anda akan merekomendasikan Shopee kepada mereka”, dengan Skor 4.53 hal ini menerangkan
;ba%;wa Rekomendasi Produk yang diberikan Shopee sudah sangat baik dibandingkan dengan indikator
dainnya.

'qe]esew niens uene[uu uep yniy uesmnued
u!1u3>de>1

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

nn
e

)
cKESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan pembahasan dan hasil penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa citra
ek terbukti tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi belanja online Shopee dan
ukti bahwa promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi belanja online Shopee.

|§/(.|e>1 u

e

ooy
ugm_g) ueyw

2 Dalam penelitian ini, terdapat beberapa kekurangan. Oleh karena itu, saran yang dapat
@erikani(epada penelitian yang selanjutnya adalah menambah variabel lain seperti kualitas pelayanan
an kualitas produk serta menambah rentang waktu penelitian yang lebih panjang sehingga nantinya
enelitiagdmenghasilkan analisis yang lebih baik dan akurat.
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