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PENGARUH KUALITAS WEBSITE, KEPERCAYAAN, PROMOSI DAN
HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SHOPEE
(Studi Pada Masyarakat kota Purwokerto)

M. Banyu Kencono?
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Arini Hidayah, S.E., M.Si?2
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E-mail : hidayaharini99@yahoo.co.id

ABSTRAK
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas website, kepercayaan,
promosi, harga dan kepuasan pelanggan. Pemilihan sampel dalam penelitian ini
dilakukan dengan purposive sampling. Berdasarkan kriteria, didapatkan sebanyak
110 responden yang menjadi sampel. Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu uji instrumen, statistik deskriptif, uji asumsi klasik, analisis
regresi berganda, dan uji hipotesis. Hasil analisis menunjukan bahwa kualitas
website berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan
berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kemudian
promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta harga

berpengaruh negative tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci : kualitas website, kepercayaan, promosi, harga, kepuasan pelanggan
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THE EFFECT OF WEBSITE QUALITY, TRUST, PROMOTION AND
PRICES ON SHOPEE CUSTOMER SATISFACTION

(Study On Community Purwokerto)

M. Banyu Kencono?
The Faculty of Economics and Business
Universitas Muhammadiyah Purwokerto

E-mail : banyu890@gmail.com

Arini Hidayah, S.E., M.Si?
The Faculty of Economics and Business
Universitas Muhammadiyah Purwokerto

E-mail : hidayaharini99@yahoo.com.id

ABSTRACT
The purpose of this study was to determine the effect of website quality, trust,
promotion, price and customer satisfaction. The sample selection in this study was
done by purposive sampling. Based on the criteria, there were 110 respondents
who became the sample. The data analysis techniques used in this research are
instrument test, descriptive statistics, classical assumption test, multiple
regression analysis, and hypothesis testing. The results of the analysis show that
website quality has a significant positive effect on customer satisfaction, trust has
a significant positive effect on customer satisfaction, then promotion has no
significant effect on customer satisfaction, and price has an insignificant negative

effect on customer satisfaction.

Keyword : website quality, trust, promotion, prices and customer satisfaction.

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021


mailto:banyu890@gmail.com
mailto:hidayaharini99@yahoo.com.id

DAFTAR ISI
HALAMAN SAMPUL .......ccocoviiiiiiie
HALAMAN JUDUL ..o
HALAMAN PERSETUJUAN..........ccciviiinn
HALAMAN PENGESAHAN..........cceiiiiinnn

HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

IABSTRAK ... . Tty .. s oot 2 A L
ABSTRASKW F 4 .. s el ™. 22
DAFTARASIMRELAL ... o i i
DAFTAR TABEL......ccooii e
DAFTAR GAMBAR ......cccoiiiiee,
DAFTAR LAMPIRAN. ..o,
BAB1 PENDAHULUAN

A. Latar Belakang.........cccccceoovvnrnnnne.

B. Rumusan Masalah..........................

C. Pembatasan Masalah......................

D. Tujuan Penelitian.............cc.ccoveee.

E. Manfaat PENEITIAN «.....eeeeeeeeeeeeeeeeeee e

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Xi

viii

Xii

Xili

Xiv

XV

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



BAB 111

A, LaNdASAN TEOM ...t
1. Kepuasan Pelanggan .........ccccecveveereciiesiese e
2. KualitasS WEDSITE .......ccvoiiiiiiiii e
3. KEPEICAYAAN. .....eviiiiiie ittt

B PIOMOSH ettt e

C. Kerangka PemiKIran.............cccovvveieiieiieie et
1. Pengaruh kualitas website, kepercayaan, promosi dan harga
terhadap kepuasan pelanggan ...........ccccoeiveeie i iiecce e,
2. Pengaruh kualitas website terhadap kepuasan pelanggan.......
3. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan ............
4. Pengaruh kualitas promosi terhadap kepuasan pelanggan......
5. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan ..............c........

DiHipotesis. s ii..........oco.. e BN,

METODOLOGI PENELITIAN

A, JeniS PENEIITIAN ..o
B. Populasi dan Sampel ...
C. Metode Pengumpulan Data............ccceoveiveieiencninineseeeeeee
D. Variabel Penelitian...........ccocoiiiiiiiiiesi e
E. Definisi Operasional............cc.cooeiiiiiniinee e

F. Metode ANaliSiS Data .... ... e e e e e e e e e ee e e e e

xii

10

10

13

14

15

17

19

25

25

27

27

27

28

29

31

31

35

36

37

39

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



1. UJi INSEFUMEN . 39

A UjJi Validitas ......ccoveeveiieiicc e 39
b. Uji Reliabilitas .........ccccocovveiiiiceccrcc e 40
2. Uji ASUMSI KISIK.......ooiieiiiieceeccie e 41
a. Uji NOrmalitas .....cccvevveiiiiieiiece e 41
b. Uji Multikolinearitas............ccccceiiieneiieeieeie e 41
C. Uji Heteroskedastisitas.........c...ccvveveiiieiicie e, 42
3. Uji Regresi Linear Berganda ............cccccevivveiniiccieiie e, 43
4. Uji Kecocokan Model...........cccoeviiieiiieeiiii i 45
a. Uji Koefisien Determinasi............cccovueveeiveiiieneeiieseesesnens 45
TR el ST S, - SR 46
IR e SR . - - 48

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

A. HaSH:Bdielitian e s s SN oo L 54
1. Gambaran umum pPerusanaan........cccccuceveeereniiiieneeie e 54

2. Nilai-nilai yang diterapkan perusahaan .............ccccccovcieriennenne 54

B. Deskripsi RESPONGEN ......ccceiiiiiiiiiiiiee et 55
1. RESPONSE RALE .......eeiiiiiiiiiie e e 55

2. Karakteristik ReSPONden.........ccocovveieieiiiciesieeeeeeeeee, 56

a. Jenis Kelamin ... 56

b, UMmur RESPONAEN.........coiiiiiiiiceeee e, 57

C. DomIsili RESPONAEN .......ccveiiiiiieicee e 57

d. Biaya hidup per bulan ..o, 58

Xiii

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



e. Frekuensi Pembelian dalam satu tahun terakhir................. 58

C. ANGLISIS DALA ......c.cveeeiiiiiiieieiie e 59
1. Analisis Statistik DesSKriptif.........cccccoviiiiiiiiiiciieccc e 59

2. UjJIINSIFUMEN ... 66

A UjJi Validitas ......cccceviiieiiccceccecc e 66

b. Uji Reliabilitas .........ccccooevveiiiiciies e 68

3. Uji ASUMSH KIASIK.....ccveiecieciiie et 69

A UjJi NOrmalitas ........cccoeevviiiiiccicc it 69

b. Uji Multikolinearitas............ccccvvviiieiiiiiviciinie e 70

C. Uji Heteroskedastisitas..........c.cceieeieeiinicsiienncic e 72

4. Analisis Regresi Berganda..........ccuceoeivieiiinineieniessiie e 73

5. Uji Kecocokan MOl ............coeieiememeneseneeenenesesie e 74

a. Uji Koefisien Determinasi.... ..o veveeresiieieenieniesieeniesnans 74
BRALIRE ... e T 75

c. O ... N ... 77

6. Rekapitulasi Hasil Penelitian ..o, 80
D. PEMBAHASAN ...t 81

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

AKESIMPULAN. ...t 92

B.KETERBATASAN .....ooiiii e 92

C.SARAN ... 93

DAFTAR PUSTAKA .ttt 95

LAMPIRAN ...t 98
Xiv

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdanulu...........ccocooeoiiiiiniiiiceesceees 19
Tabel 3.1 Jumlah Masyarakat ..............cccccveveiieiieieic e 33
Tabel 3.2 SKala INStrUMEN........coiiiiiiiee s 35
Tabel 3.3 Definisi Operasional .............cccovvieiiiiiiiie e 37
Tabel 4.1 RESPONSE RALE .........cieiieiiie ittt 56
Tabel 4.2 Jenis Kelamin ReSPONdeN ..........ccccveieiiiiie it 56
Tabel 4.3 Umur RESPONAEN.........c.evivieiiiiic st 57
Tabel 4.4 Domisili RESPONUEN ........ccueiiiiiieiieiie et 57
Tabel 4.5 Biaya Hidup per bulan ... s 58
Tabel 4.6 Frekuensi Pembelian ... 59
Tabel 4.7 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Website .................... 60
Tabel 4.8 Hasil Analisis Deskriptif VVariabel Kepercayaan ...............cccevenne. 61
Tabel 4.9 Hasil Analisis Deskriptif VVariabel Promosi............cccecveveiieiennnne 63
Tabel 4.10 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Harga ........ccccoooveviiieiiiniennnne 64
Tabel 4.11 Hasil Analisis Deskriptif VVariabel Kepuasan pelanggan............... 65
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Kualitas Website ...........ccccciiiiiniiiniieicne 67
Tabel 4.13 Hasil Uji Validitas Kepercayaan...........cccceverereneneninesineieennenen 67
Tabel 4.14 Hasil Uji Validitas PromosSi ..........c.cooviiiinieiinene e 67
Tabel 4.15 Hasil Uji Validitas Harga...........cocooovviiiiiiieiiec e 68
Tabel 4.16 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan ...........cccccocevenenencnnnnnne 68
Tabel 4.17 Hasil Uji Realibilitas..........cc.cooviiiiiiiiiicieeee e 69
XV

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



Tabel 4.18 Hasil Uji NOrmalitas ..........cccccveveiiiiieieiic e 70

Tabel 4.19 Hasil Uji MUultikoliNearitas..........c.ccecveveiveveiie e, 71

Tabel 4.20 Hasil Uji Heteroskedastisitas ............ccocevveveiiienienicic e, 72

Tabel 4.21 Hasil Regresi Linear Berganda ............cccoovevvvieieeneiic s, 73

Tabel 4.22 Hasil Uji Koefisien Determinasi...........cccoevvevieieenesicieesieseenneen, 75

Tabel 4.23 Hasil UJi oot 76

Tabel 4.24 Rangkuman Hasil Penelitian...........ccc..cccooeviiiiieneiicc e, 80
XVi

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Kurva Uji Hipotesis Pertama............cccevveveeiieieeviesec e, 47
Gambar 3.2 Kurva Uji Hipotesis Kedua ............ccovveieivieiiciieic e, 50
Gambar 3.3 Kurva Uji Hipotesis Ketiga .........c.cccevveieeiieiieiiee e, 51
Gambar 3.4 Kurva Uji Hipotesis Keempat ...........cccciveeieiieiieiccic e, 52
Gambar 3.4 Kurva Uji Hipotesis Kelima..........cc.coccoovviiiiieiicciccceec e, 53
Gambar 4.1 KUrva Uji F.......ccciiiiiiiiiie st 77
Gambar 4.2 Kurva Uji Hipotesis Kedua ............cccooeiieiiiecie i, 78
Gambar 4.3 Kurva Uji Hipotesis Ketiga........cccoovevviieiiiiiiic i 78
Gambar 4.4 Kurva Uji Hipotesis Keempat ..........ccccoveiiiiiiieieeic e 79
Gambar 4.5 Kurva Uji Hipotesis Kelima.............coocnnnieiiniiic e, 79
Xvil

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 KUISIONET .......ccviiiiiie ettt re e aneas 100
Lampiran 2 Data Deskripsi ReSpoNden...........ccccvveveiieieeiecie e 107
Lampiran 3 Hasil Statistik Deskriptif Analisis Responden.............ccccccovevenen. 114
Lampiran 4 Data Mentah .............ccooiiieiiicie et 116
Lampiran 5 Analisis Deskriptif StatistiK...........cccoviviviiiiiie i, 128
Lampiran 6 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas .............cccccooeiriiiiicirciennn, 130
Lampiran 7 Hasil Uji Asumsi KIasiK ..........cccccocoiiiiiiiiicii i, 135
Lampiran 8 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda..............cccocoevveveiiennnenne. 137
L ampiran O'R TRIEF ...... s, ool et B N it oo St eveee s TR e ecaati s veneee o 138
Lampina@el 0 B FAC . ol o .. e e -« BB e ors oo ereee s 141
LampirBn-21 tEADAI ...... o8 i g e ez eeeceeerenens 143
Xviii

Pengaruh Kualitas Website..., M. Bayu Kencono, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021





