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ABSTRAK

Latar belakang dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Promosi Terhadap Kepuasan
Konsumen pada Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta dengan Pendapatan dan

Pekerjaan sebagai Pemoderasi.

Penelitian ini menggunakan data primer dan didukung dengan data
sekunder. Populasi dari penelitian ini adalah masyarakat Kota Yogyakarta.
Penelitian ini mengambil sampel dari 100 responden. Metode yang digunakan
yaitu non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Pengambilan
data menggunakan kuesioner dan analisis datanya menggunakan regresi linier

berganda.

Hasil Penelitian menunjukkan persamaan regresinya Y = -0.203 + 0.126
Kualitas Pelayanan + 0.283 Kualitas“Produk '+ 0.221 Promosi yang berarti
Kepuasan Konsumen dipengaruhi; oleh variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Promosi. Nilai Koefisien Determinasi (r2) adalah 0.683.Angka
tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan Konsumen) dipengaruhi
sebesar 68;3% oleh\ variabel’ (Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Promosi).
Sedangkan' sisanya sebesar 31,7% (100% - 68,3%) dipengaruhi oleh variabel
lainnya selain kualitas pelayanan, kualitas produk, promosi atau variabel lainnya
yang tidak diteliti. Uji F memiliki nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya variabel
kualitas pelayanan, kualitas produk, promosi secara simultan mempengaruhi
kepuasan konsumen pengguna Shopee. Variabel pemoderasi pendapatan (M1) dan
pekerjaan (M2) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Uji t
memiliki nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya variabel variabel kualitas
pelayanan, kualitas produk, promosi secara simultan mempengaruhi kepuasan
konsumen pengguna Shopee. Uji t pada pendapatan (M1) dan pekerjaan (M2)
memiliki nilai signifikansi > 0.05 sehingga variabel moderasi secara simultan

tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, promosi, pendapatan, pekerjaan

XVi



ABSTRACT

This research intends to identify the influence of Service Quality, Product
Quality, and Promotion of Consumer Satisfaction in Shopee Applications in

Yogyakarta City with Income and Employment as Moderating.

This research uses primary data and supported by secondary data. The
population of this research is the people of Yogyakarta City. This Research took a
sample from 100 Respondent, Method used in this research is non-probability
sampling with a purposive sampling technique. The Data itself is taken by used

some form of Questioner and using double linear regression for the data analytic.

The results showed the naming of the regulation-Y - 0.203 + 0.126 Service
Quality + 0.283 Product Quality + 0.221 Prometion which means Consumer
Satisfaction is influenced by variables-Service Quality, Product Quality, and
Promotion. The value of the coefficient of determination (12) is 0.683. The figure
shows that the variable YAConsumer Satisfaction) is influenced by 68.3% by the
variables (Service-Quality, Product Quality, Promotion). While the remaining
31.7% (100% ~"68.3%) is influenced by other variables besides service quality,
product quality, promotion, or other variables not examined. The Test has a
significance value of 0.000<0.05 means variable service quality, product quality,
and promotion simultaneously influences the satisfaction of Shopee consumers.
Income moderating variables (M1) and work (M2) simultaneously affect customer
satisfaction. The T-test has a significance value of 0.000 s0.05 means that
variable service quality, product quality, and promotion simultaneous affect
satisfaction. Shopee consumer consumers. A T-test on income (MI) and
occupation (M2) has a significance value of 0.00> 0.05 so that the moderating

variable simultaneously does not affect consumer satisfaction.

Keywords: service quality, product quality, promotion, income, work.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi dan telekomunikasi di Indonesia
dewasa ini sudah menyentuh seluruh kalangan masyarakat umum, pemerintah dan
bisnis. Pada tahun 2019 ini sudah memasuki Marketing 4.0 dimana ini merupakan
pendekatan pemasaran yang mengkombinasikan interaksi online dan offline antara
perusahaan dengan konsumen. Fenomena pertumbuhan eksponensial perdagangan
di Indonesia adalah satu contoh bagaimana fintech tidak saja memengaruhi
industri perdagangan retail, jasa pengiriman, transportasi, perbankan dan
keuangan, tetapi juga berdampak-pada perubahan pola pikir dan gaya hidup
konsumen yang semakin konsumtif..Gaya hidup merupakan salah satu indikator
dari faktor pribadi-yang turut berpengaruh terhadap perilaku konsumen ini. Gaya
hidup mencerminkan sesuatu dibalik kelas sosial seseorang dan menggambarkan

cara mereka menghabiskan waktu dan uangnya.

Kotler dan Amstrong (dalam Putri, 2013), mengemukakan faktor-faktor
yang mempengaruhi gaya hidup konsumtif adalah faktor budaya (serangkaian
nilai perilaku, persepsi, referensi perilaku melalui proses sosialisasi serta interaksi
terhadap lingkungannya), faktor sosial (kelompok referensi), faktor pribadi (usia,
pekerjaan, dan status sosial ekonomi), faktor psikologi (motivasi, emosi, persepsi,
dan sikap). Bagi sebagian orang, belanja online sudah menjadi gaya hidup yang
bahkan sulit untuk ditinggalkan. Perusahaan teknologi e-commerce lokal,

SIRCLO, baru-baru ini meluncurkan laporan e-commerce mereka berjudul



“Navigating Market Opportunities in Indonesia’s E-Commerce”. Laporan ini
memaparkan informasi-informasi penting tentang tren pertumbuhan pasar e-
commerce Indonesia dari berbagai sumber dan hasil studi internal SIRCLO.
Menurut laporan itu, rata-rata satu orang konsumen Indonesia dapat berbelanja di
marketplace sebanyak 3-5 kali dalam satu bulan. Mereka menghabiskan hingga

15 persen dari pendapatan bulanan (Kompas 2019).

Indonesia merupakan pangsa pasar yang sangat di perhitungkan dalam
bisnis e-commerce hal ini di karenakan populasi generasi muda sangat besar yang
merupakan generasi yang melek secara teknologi, di topang oleh pertumbuhan
pengguna ponsel yang terus meningkat dan juga pertumbuhan domestik Indonesia

diangka sekitar 5%.

Berdasarkan data yang dirilis Katadata,“pada tahun 2014 nilai transaksi
perdagangan online Indonesia berada di angka 25,1 triliun rupiah dan pada tahun
2016 sudah mencapai angka~108,4 triliun rupiah. Diperkirakan pada tahun 2018
nilai transaksi_tersebut akan meningkat hingga 144,1 triliun rupiah. Hal ini
kemudian mengakibatkan pasar yang dinamis dimana para pelaku usaha harus
menyikapi dengan bijak dengan membuat inovasi-inovasi baru. Pemain-pemain
baru dan lama perlu bersaing untuk merebut konsumen Indonesia sehingga
persaingan antar e-commerce di Indonesia semakin ketat. Dengan persaingan yang
semakin ketat maka, pelaku usaha dituntut agar semakin kreatif dalam
menciptakan pelayanan yang baik, kualitas produk yang sesuai dengan keinginan
konsumen serta promosi yang baik untuk menarik konsumen baru namun tetap
mempertahankan kosumen yang lama. Semenjak didirikannya Shopee pada tahun

2015, perusahaan tersebut telah menjadi salah satu e-commerce terbesar yang


https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2016/11/16/transaksi-e-commerce-indonesia-naik-500-dalam-5-tahun

dapat membidik pasar di Indonesia dan menyadari pentingnya menarik konsumen
dengan menghadirkan berbagai fitur diskon dan menghadirkan kualitas produk

dan pelayanan yang baik untuk konsumen.

Gambar 1. 1 E-Commerce berdasarkan Ranking PlayStore

Top E-Commerce berdasarkan Ranking PlayStore Kuartal | 2017-Kuartal Il 2019

(Sumber: iPrice, 2019)

Pada gambar 1.1 menunjukkan‘bahwa Shopee berada di posisi pertama diantara
aplikasi e-commerce” lainnya yang yang berada di urutan pertama yang
menunjukkan bahwa Shopee merupakan aplikasi yang paling banyak dicari dan di
download di playstore.

Gambar 1. 2 Top 5 E-Commerce in Southeast Asia

TOP 5 E-COMMERCE IN : :
©  SOUTHEAST ASIA - Q4 2018 iPOicex
\y Average Ranking of Mobile App - App Annic
= INDONESIA Tl MALAYSIA = THAILAND
> (A > (2 > (4
ﬂ Shopee D Shopee ﬂ Shopee B v CQ Larada ﬂ Shopee
B v B Toxopeda B e 5] sopee 53 woee & e
&) toxopedia B o B Gosnep B8 = 10 Central 1O Centrat
a Bukalapak a Busalapak n Zalors £ cosnep @ Chitindo G Chiindo
ﬁ oD ﬁ L) g € Wow Shop - Hermo n Pomeio . Woovy
KN VIETNAM == SINGAPORE  PHILIPPINES
> o > L& > L&)
B sore ) soe B v ) sore ) sore [
B v m Tes ﬂ Shopee [Q Larads B vesss B wes
E THi v * Qooto 2oy n 2Zaloca n Zaicea
Sendo Sendo e Amazon = Qoold o eBay o Beauty MNL
Lottewn Lotten E2Buy - Zalora = BesutyMANL wsy eBay

Based on IPrice Map of E-Commerce Q4 2018

(Sumber: iPrice Map, 2018)



Perusahaan harus mampu membangun hubungan yang baik dengan
konsumen. Untuk membangun hubungan yang baik dengan konsumen maka

perusahaan dituntut untuk mengikuti kebutuhan konsumen.

Pemasar harus dapat memperhatikan dengan cermat trend utama dalam
promosi (Kotler, 1997: 138). Perusahaan meningkatkan pelayanannya agar
penggunaannya semakin mudah dan juga simple ketika digunakan, meningkatkan
kualitas produk agar semakin baik. Perusahaan menggunakan alat-alat promosi
penjualan untuk menciptakan tanggapan yang lebih kuat dan cepat sehingga
konsumen memutuskan untuk membeli/ menggunakan jasa yang ditawarkan.
Selain faktor yang berasal dari dalam perusahaan, keputusan seorang pembeli juga
dipengaruhi oleh karakteristik pribadi, yaitu usia pembeli, gaya hidup, pekerjaan,
kondisi ekonomi dan pendapatan. Konsumen biasanya selalu mempertimbangkan
dari segi kualitas produk, harga, dan promosi. Konsumen akan mengalami tingkat
kepuasan apabila barang yang didapat sesuai dengan kebutuhan 45 dan keinginan.
Sebaliknya;, “konsumen akan memiliki ketidakpuasan setelah melakukan
pembelian jika barangnya tidak asli, kebutuhan tidak sesuai dengan harapan, tidak
sesuai dengan promosi, dan sebagainya. Dalam jurnal penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Angga P. Kautsar, Sunu Widianto, Rizky Abdulah Ph.D, Hesti
Amalia (2012), menyatakan bahwa keputusan pembelian mempunyai pengaruh

positif terhadap kepuasan konsumen.

Pemasar harus berusaha meminimalkan ketidakpuasan atau keluhan
konsumen dengan mengkombinasikan keunggulan-keunggulan dan
mengimplementasikan strategi yang tepat. Kepuasan konsumen merupakan kunci

prestasi perusahaan untuk memenangkan suatu persaingan.



Apabila konsumen merasa tidak puas terhadap kebutuhan yang diperoleh, maka
dapat dipastikan konsumen tersebut tidak memberikan kesan yang positif. Karena
perusahaan yang muncul semakin banyak dari waktu ke waktu, berpengaruh pada
semakin banyak jenis strategi yang dimiliki untuk meningkatkan penjualan dan
mempertahankan pelanggannya. Oleh karena itulah, toko online harus dapat
menumbuhkan dan menjaga tingkat kepercayaan konsumen pada perusahaan tetap
tinggi. Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen pada perusahaan akan
meningkatkan loyalitas serta kepuasan konsumen (Anderson dan Swaminathan,
2011). Karena begitu konsumen kecewa dan tingkat kepercayaannya menurun
drastis, konsumen akan langsung berpindah ke tempatlain dimana hal ini tentu

berdampak bagi perusahaan.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas.maka penulis melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Promosi
terhadap Kepuasan Konsumen pada Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta

dengan Pendapatan dan Pekejaan sebagai Pemoderasi”.

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta??
3. Apakah promosi berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta?



4.

5.

Apakah Pendapatan sebagai Pemoderasi berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota
Yogyakarta?

Apakah Pekerjaan sebagai Pemoderasi berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota

Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta.
Untuk menguji dan menganalisis _pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta.
Untuk menguji dan. menganalisis pengaruh Promosi terhadap Kepuasan
Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Pendapatan sebagai
Pemoderasi terhadap Kepuasan Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di
Kota Yogyakarta.

Untuk menguji dan menganalisis Pekerjaan sebagai Pemoderasi terhadap

Kepuasan Konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta.



1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberi kontribusi dan manfaat
bagi perusahaan terkait agar lebih mengetahui pengaruh kepuasan
konsumen terhadap pembelian melalui Shopee, sebagai bahan
pertimbangan dalam menentukan seluruh kegiatan bisnis yang akan
dilakukan. Dari penelitian ini juga diharapkan bisa menjadi sumber
informasi bagi Shopee dalam mengambil sebuah keputusan bagi
perusahaan agar terus bisa bersaing mengingat semakin berkembangnya
pemasaran berbasis online.

2. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan® mampu memberikan sumbangan bagi
pengembangan ilmu, pengetahuan di bidang Manajemen Pemasaran serta
sebagai-referensi untuk ~ menambah pengetahuan bagi peneliti-
peneliti selanjutnya, sehingga penelitian selanjutnya menjadi lebih baik
lagi.

3. Bagi Peneliti
Peneliti dapat menerapkan ilmu ekonomi khususnya dalam konsentrasi
manajemen pemasaran yang diperoleh selama perkuliahan dan dapat

menambah pengetahuan dari penelitian.



1.5 Batasan Masalah
Agar penelitian tentang masalah diatas tidak terlalu umum dan lebih spesifik,
maka penelitian ini dibatasi sebagai berikut:
1. Tempat Penelitian ~ :Kota Yogyakarta
2. Waktu Penelitian :Februari 2020 — Selesai
3. Variabel Bebas :Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Promosi
4. Variabel Moderasi  :Pendapatan, Pekerjaan
5. Variabel Terikat :Kepuasan Konsumen pengguna Shopee
6. Jumlah Responden  :100 responden

7. Responden :Pengguna Aplikasi Shopee di Kota Yogyakarta



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk, dan Promosi, terhadap Kepuasan Konsumen pada
Aplikasi Shopee di Yogyakarta dengan Pekerjaan dan Pendapatan sebagai
Pemoderasi (Studi Kasus Pada Pengguna Shopee di Yogyakarta), dari 100 orang
responden yang telah berpartisipasi mengisi kuesioner penelitian ini dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

1. Presentase usia didominasitoleh responden yang berusia 18 — 22 tahun
yaitu 75%-dari 200 responden yang berpartisipasi.

2. Presentase pekerjaan didominasi oleh responden yang bekerja sebagai
Pelajar/Mahasiswa dengan total 89%.

3. Presentase pendapatan didominasi oleh responden yang memiliki
pendapatan < 1.000.000 yaitu 53% dari 100 responden yang berpartisipasi.

4. Presentase jumlah responden berdasarkan pembelian dalam 6 bulan
terakhir yaitu dilakukan < 2 kali atau sebesar 45% dari 100 responden

yang berpartisipasi.
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5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?)

Nilai adjusted (r2) pada penelitian ini sebesar 68.3%, dimana angka
tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan Konsumen) dipengaruhi
sebesar 68.3% oleh variabel X1, X2, X3 (kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
promosi), sedangkan sisanya sebesar 31.7% dipengaruhi oleh variabel lainnya
yang tidak diteliti misalnya persepsi harga, pengalaman pribadi (experience) dan

testimoni.

5.1.3 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r?) dengan

Pendapatan sebagai Pemoderasi

Nilai adjusted (r2) pendapatan sebagai pemoderasi pada penelitian ini
sebesar 69.2%, dimana angka tersebut.menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan
Konsumen) dipengaruhi sebesar 69.2% oleh variabel moderasi pendapatan pada

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi.

5.1.4 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r?) dengan

Pendapatan sebagai Pemoderasi

Nilai adjusted (r2) pendapatan sebagai pemoderasi pada penelitian ini
sebesar 68.0%, dimana angka tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan
Konsumen) dipengaruhi sebesar 68% oleh variabel moderasi pendapatan pada

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi.
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5.1.5 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r?) dengan

Pendapatan sebagai Pemoderasi

Nilai adjusted (r2) pendapatan sebagai pemoderasi pada penelitian ini
sebesar 68.0%, dimana angka tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan
Konsumen) dipengaruhi sebesar 68% oleh variabel moderasi pendapatan pada

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi.

5.1.6 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r?) dengan

Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Nilai adjusted (r2) pendapatan sebagai pemoderasi' pada penelitian ini
sebesar 68.3%, dimana angka tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan
Konsumen) dipengaruhi sebesar 68.3% oleh variabel moderasi pekerjaan pada

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan:promosi.

5.177 / Hasil\, Analisi§ Regresi Koefisien Determinasi (r?) dengan

Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Nilai adjusted (r2) pendapatan sebagai pemoderasi pada penelitian ini
sebesar 68.1%, dimana angka tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan
Konsumen) dipengaruhi sebesar 68.1% oleh variabel moderasi pekerjaan pada

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi.
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5.1.8 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r?) dengan

Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Nilai adjusted (r2) pendapatan sebagai pemoderasi pada penelitian ini
sebesar 68.4%, dimana angka tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (Kepuasan
Konsumen) dipengaruhi sebesar 68.4% oleh variabel moderasi pekerjaan pada

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi.
5.1.9 Hasil Analisis Uji F

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel yaitu
kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi- dalam penelitian ini secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
terhadap penggunaan Shopee- pada masyarakat Yogyakarta karena nilai

probabilitasnya adalah-0.000.
5.1,10" Hasil'Analisis'Uji F dengan Pendapatan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa pendapatan sebagai
pemoderasi dalam penelitian ini secara simultan atau bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi terhadap
kepuasan konsumen pengguna Aplikasi Shopee karena nilai probabilitasnya

adalah 0.000.
5.1.11 Hasil Analisis Uji F dengan Pendapatan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa pendapatan sebagai
pemoderasi dalam penelitian ini secara simultan atau bersama-sama berpengaruh

signifikan pada kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi terhadap
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kepuasan konsumen pengguna Aplikasi Shopee karena nilai probabilitasnya

adalah 0.000.

5.1.12 Hasil Analisis Uji F dengan Pendapatan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa pendapatan sebagai
pemoderasi dalam penelitian ini secara simultan atau bersama-sama berpengaruh
signifikan pada kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi terhadap

kepuasan konsumen pengguna Aplikasi Shopee di Yogyakarta.

5.1.13 Hasil Analisis Uji F dengan Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dengan nilai probabilitas 0.000 dapat
disimpulkan bahwa pekerjaan sebagai-pemoderasi dalam penelitian ini secara
simultan atau bersama-sama.berpengaruh signifikan pada kualitas pelayanan,
kualitas produk, dan‘promosi terhadap kepuasan konsumen pengguna Aplikasi

Shopee.

5.1.14-Hasil Analisis Uji F dengan Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dengan nilai probabilitas 0.000 dapat
disimpulkan bahwa pekerjaan sebagai pemoderasi dalam penelitian ini secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan pada kualitas pelayanan,
kualitas produk, dan promosi terhadap kepuasan konsumen pengguna Aplikasi

Shopee.
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5.1.15 Hasil Analisis Uji F dengan Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dengan nilai probabilitas 0.000 dapat
disimpulkan bahwa pekerjaan sebagai pemoderasi dalam penelitian ini secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan pada kualitas pelayanan,
kualitas produk, dan promosi terhadap kepuasan konsumen pengguna Aplikasi

Shopee.

5.1.16 Hasil Analisis Uji t

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan promaosi‘berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan konsumen pengguna-Shopee di Yogyakarta.

5.1.17 Hasil Analisis Uji t dengan Pendapatan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel pemoderasi
yaitu pendapatan pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen tidak

berpengaruh signifikan.

5.1.18 Hasil Analisis Uji t dengan Pendapatan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel pemoderasi
yaitu pendapatan pada kualitas produk terhadap kepuasan konsumen tidak

berpengaruh signifikan.
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5.1.19 Hasil Analisis Uji t dengan Pendapatan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel pemoderasi
yaitu pendapatan pada promosi terhadap kepuasan konsumen menunjukkan hasil

yang tidak berpengaruh signifikan.

5.1.20 Hasil Analisis Uji t dengan Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel pemoderasi
yaitu pekerjaan pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

menunjukkan hasil yang tidak berpengaruh secara signifikan.

5.1.21 Hasil Analisis Uji t dengan Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel pemoderasi
yaitu pekerjaan pada kualitas produk terhadap-kepuasan konsumen menunjukkan

hasil yang tidak berpengaruh secara signifikan.

5.1.22 Hasil Analisis Uji t dengan Pekerjaan sebagai Pemoderasi

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel pemoderasi
yaitu pekerjaan pada promosi terhadap kepuasan konsumen adalah tidak

berpengaruh secara signifikan.

5.2 Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, saran yang dapat peneliti berikan

adalah sebagai berikut:
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5.2.1 Saran Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan, kualitas produk dan
promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna

Shopee pada masyarakat Yogyakarta. Berikut beberapa saran yang diberikan:

1. Penelitian ini menjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan, berarti menujukkan bahwa
pelayanan yang diharapkan konsumen dari Aplikasi Shopee sudah
dirasakan pelanggan. Melihat tingkat harapan yang tinggi, manajemen
harus lebih melakukan pengembangan pada kualitas pelayanan untuk
mempertahankan kepuasan konsumen.

2. Penelitian ini menjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X2) secara
parsial berpengaruh-positif dan signifikan, berarti manfaat produk yang
diperoleh dari Shopee, sudah_dirasakan. Sehingga diharapkan perusahaan
mampu untuk mempertahankan kepuasan konsumen dengan melakukan
peningkatan‘terhadap kualitas produk mengingat beragamnya produk yang
ada pada Shopee.

3. Penelitian ini menjukkan bahwa variabel Promosi (X3) secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh
karena itu, diharapkan perusahaan mampu meningkatan keeratan antar
variabel sehingga kepuasan yang dirasakan oleh konsumen akan semakin

meningkat.
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5.2.2 Saran Bagi Penelitian Selanjutnya

. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat meneliti variabel-variabel lain yang
selaras dengan kepuasan yang belum diteliti oleh penulis, seperti
penggunaan endoser ataupun harga.

. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat menggunakan objek seperti produk
jasa karena karena sudah banyak penelitian tentang produk barang.

. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat meneliti faktor-faktor yang

mempengaruhi keputusan pembelian pada Aplikasi Shopee.
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