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Abstract

This study aims to determine the effect of service quality, brand image,
and promotion on customer satisfaction among Shopee application users
in Bukit Pelamunan Permai Housing Complex, Serang, Banten. This study
used a quantitative method with a descriptive approach. A total of 116
respondents were selected using non-probability sampling with a
purposive sampling technique and the Lemeshow formula. Data were
collected through questionnaires and analyzed using Partial Least
Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with the assistance of
SmartPLS. The results showed that service quality had a positive and
significant effect on customer satisfaction, with a path coefficient of
0.325, T-statistics of 2.923, and P-values of 0.004. Brand image also had
a positive and significant effect, with a path coefficient of 0.285, T-
statistics of 2.841, and P-values of 0.005. Promotion had a positive and
significant effect, with a path coefficient of 0.507, T-statistics of 4.007,
and P-values of 0.000. The discriminant validity test showed that the
research model met the criteria of the Fornell-Larcker Criterion and
HTMT. Simultaneously, service quality, brand image, and promotion
explained 85% of the variation in customer satisfaction, as indicated by
an R-Square value of 0.850, while the remaining 15% was explained by
other factors outside the research model.
Keywords: Service Quality, Brand Image,
Satisfaction, Shopee

Promotion, Customer
Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
citra merek, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pengguna
aplikasi Shopee di Komplek Bukit Pelamunan Permai Serang, Banten.
Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif. Sampel sebanyak 116 responden ditentukan menggunakan
non-probability sampling dengan teknik purposive sampling dan rumus
Lemeshow. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis
menggunakan Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) dengan bantuan SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan koefisien jalur 0,325, T-statistics 2,923, dan P-values
0,004. Citra merek juga berpengaruh positif dan signifikan dengan
koefisien jalur 0,285, T-statistics 2,841, dan P-values 0,005. Promosi
berpengaruh positif dan signifikan dengan koefisien jalur 0,507, T-
statistics 4,007, dan P-values 0,000. Hasil pengujian validitas diskriminan
menunjukkan bahwa model penelitian memenuhi kriteria Fornell-
Larcker Criterion dan HTMT. Secara bersama-sama, kualitas pelayanan,
citra merek, dan promosi mampu menjelaskan 85% variasi kepuasan
pelanggan berdasarkan nilai R-Square sebesar 0,850, sedangkan 15%
dipengaruhi faktor lain di luar model penelitian.
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Pelanggan, Shopee.

1. Pendahuluan

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah pola transaksi bisnis
dan konsumsi masyarakat. Peningkatan penggunaan internet dan smartphone memudahkan
masyarakat melakukan transaksi digital secara lebih efisien, fleksibel, dan menghemat waktu.
Berdasarkan data APJII tahun 2026, jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 235,26
juta jiwa dengan tingkat penetrasi sebesar 81,72%. Perkembangan tersebut turut mendorong
pertumbuhan ekonomi digital Indonesia yang diperkirakan mencapai USD 133 miliar, dengan
sektor e-commerce sebagai salah satu penggerak utama sebesar USD 83 miliar (Asosiasi E-
commerce Indonesia, 2026).

Salah satu platform e-commerce yang banyak digunakan masyarakat Indonesia adalah
Shopee. Berdasarkan riset GoodStats, Shopee menjadi e-commerce yang paling rutin diakses
dengan persentase 47,5%. Penggunaan transaksi digital juga didukung oleh berbagai metode
pembayaran, seperti e-wallet, Cash on Delivery (COD), dan transfer bank/VA. Fenomena
penggunaan Shopee juga ditemukan pada masyarakat di wilayah Komplek Bukit Pelamunan
Permai Serang, Banten. Kehadiran marketplace memudahkan masyarakat memenuhi kebutuhan
tanpa harus datang langsung ke toko. Dalam persaingan marketplace yang semakin meningkat,
kepuasan pelanggan menjadi hal penting karena pengalaman selama menggunakan aplikasi
dapat memengaruhi penilaian terhadap layanan yang diberikan.

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, citra merek, dan
promosi. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan
dan harapan pelanggan. Menurut Indrasari (2024), kualitas pelayanan merupakan upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya sesuai
harapan pelanggan. Parasuraman (2022) mengemukakan lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Pelayanan yang mudah, cepat,
responsif, dan dapat diandalkan dapat meningkatkan kenyamanan serta kepuasan pelanggan.

Citra merek merupakan persepsi dan penilaian konsumen terhadap suatu merek yang
terbentuk dari pengalaman, informasi, dan asosiasi dalam ingatan konsumen. Menurut Kotler
dan Keller (2020), citra merek menggambarkan sifat ekstrinsik suatu produk atau layanan serta
kemampuan merek dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Citra merek dapat dilihat dari
kekuatan, keuntungan, dan keunikan asosiasi merek. Citra merek yang kuat dan positif dapat
membentuk persepsi yang baik serta mendukung kepuasan pelanggan.

Promosi merupakan kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan untuk
menyampaikan informasi dan menarik perhatian konsumen terhadap produk atau layanan.
Promosi dapat dilakukan melalui periklanan, penjualan perorangan, promosi penjualan, dan
hubungan masyarakat. Menurut Kotler dan Keller (2026), indikator promosi meliputi pesan
promosi, media promosi, waktu promosi, dan frekuensi promosi. Promosi yang jelas, menarik,
serta dilakukan melalui media dan waktu yang tepat dapat meningkatkan perhatian dan
kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
pelanggan membandingkan kinerja produk atau pelayanan yang diterima dengan harapannya.
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Menurut Kotler dan Keller (2022), kepuasan terbentuk dari perbandingan antara hasil yang
diterima dengan sesuatu yang diharapkan. Tjiptono (2024) menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan penilaian terhadap produk atau layanan yang dirasakan mampu
memenuhi atau melebihi harapan.

Penelitian terdahulu menunjukkan adanya hubungan antara kualitas pelayanan, citra
merek, promosi, dan kepuasan pelanggan. Firdaus dan Setyarko (2025) menemukan bahwa
kualitas layanan dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Aryani
dkk. (2023) menunjukkan bahwa promosi, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada marketplace Shopee. Ramadhan dan
Anggraeni (2022) menemukan bahwa promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Shopee. Fatimah dan Nurtantiono (2022) serta Mukhtar dan Sriyanto (2025)
juga menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu, kualitas pelayanan (X1), citra
merek (X2), dan promosi (X3) ditempatkan sebagai variabel independen yang diduga
memengaruhi kepuasan pelanggan (Y). Kualitas pelayanan yang baik, citra merek yang positif,
dan promosi yang menarik diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pengguna
Shopee di wilayah Komplek Bukit Pelamunan Permai Serang, Banten.

Hipotesis yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah:
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna Shopee di wilayah Komplek Bukit Pelamunan Permai.
H2: Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna Shopee di wilayah Komplek Bukit Pelamunan Permai.
H3: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna
Shopee di wilayah Komplek Bukit Pelamunan Permai.
H4: Kualitas pelayanan, citra merek, dan promosi secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna Shopee di wilayah Komplek Bukit
Pelamunan Permai.

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Kualitas Pelayanan

Citra Merek H2

Kepuasan Pelanggan

(X2) (Y)
H3
Promosi
(X3)
H4

2. Metodologi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di wilayah Komplek Bukit Pelamunan Permai, Serang, Banten.
Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif untuk mengetahui
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pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pengguna
aplikasi Shopee. Populasi penelitian adalah masyarakat di wilayah Komplek Bukit Pelamunan
Permai yang menggunakan aplikasi Shopee. Karena jumlah pengguna Shopee di wilayah
penelitian tidak diketahui secara pasti, penentuan sampel menggunakan teknik non-probability
sampling dengan pendekatan purposive sampling. Kriteria responden ditentukan berdasarkan
karakteristik yang sesuai dengan tujuan penelitian. Jumlah sampel ditentukan menggunakan
rumus Lemeshow dan diperoleh sebanyak 116 responden.

Data yang digunakan terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh
secara langsung dari responden melalui kuesioner online menggunakan Google Form yang berisi
pernyataan mengenai kualitas pelayanan, citra merek, promosi, dan kepuasan pelanggan. Data
sekunder diperoleh dari buku, jurnal, artikel, hasil penelitian terdahulu, serta sumber lain yang
berkaitan dengan penelitian.

Variabel dalam penelitian terdiri atas kualitas pelayanan (X1), citra merek (X2), dan
promosi (X3) sebagai variabel bebas, serta kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel terikat.
Kualitas pelayanan diukur melalui dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Citra merek meliputi kekuatan, keuntungan, dan keunikan asosiasi merek, sedangkan
promosi meliputi pesan promosi, media promosi, waktu promosi, dan frekuensi promosi.
Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan penilaian pelanggan terhadap layanan yang diterima
dan kesesuaiannya dengan harapan. Instrumen penelitian menggunakan skala Likert dengan
lima pilihan jawaban

Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Squares-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi SmartPLS. Analisis meliputi statistik deskriptif, evaluasi
outer model, dan evaluasi inner model. Evaluasi outer model dilakukan melalui uji validitas
konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas. Validitas konvergen dilihat melalui nilai
loading factor dan Average Variance Extracted (AVE), sedangkan validitas diskriminan
digunakan untuk mengetahui kemampuan indikator dalam membedakan konstruk. Reliabilitas
digunakan untuk mengetahui konsistensi instrumen penelitian. Evaluasi inner model digunakan
untuk mengetahui hubungan antarvariabel laten melalui nilai R-Square (R?%), Predictive
Relevance (Q?), dan Effect Size (f?). Selanjutnya, pengujian hipotesis dilakukan melalui path
coefficient dan bootstrapping. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai P-value < 0,05 dan
T-statistics > 1,96 pada tingkat signifikansi 95%.

3. Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, dan
promosi terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna aplikasi Shopee di wilayah Bukit
Pelamunan Permai, Serang, Banten. Karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi jenis
kelamin, usia, pekerjaan, dan pendapatan atau penghasilan. Jumlah responden yang digunakan
sebagai sampel sebanyak 116 orang dengan teknik non-probability sampling melalui pendekatan
purposive sampling.
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Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Frekuensi Presentasi
(%)
Jenis kelamin Laki-Laki 48 41,4%
Perempuan 68 58,6%
17 - 25 tahun 43 37,1%
Usia 26 - 35 tahun 49 42 2%
36 - 45 tahun 22 19%
>45 tahun 2 1,7%
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 32 27,6%
Pegawai Swasta 47 40,5%
Pegawai Negeri 23 19,8%
Pengusaha 14 12,1%
Pendapatan < Rp 1.000.000 25 21,6%
Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 50 43,1%
Rp 6.000.000 - Rp 31 26,7%
10.000.000
> Rp 10.000.000 10 8,6%

Sumber : Hasil Kuesioner (Diolah oleh penulis, 2026)

Berdasarkan 116 responden, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan, yaitu 68
orang (58,6%), sedangkan laki-laki sebanyak 48 orang (41,4%). Berdasarkan usia, responden
terbanyak berada pada rentang 26-35 tahun sebanyak 49 orang (42,2%), kemudian usia 17-25
tahun sebanyak 43 orang (37,1%), usia 36-45 tahun sebanyak 22 orang (19%), dan usia lebih dari
45 tahun sebanyak 2 orang (1,7%). Berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden merupakan
pegawai swasta sebanyak 47 orang (40,5%), diikuti pelajar/mahasiswa 32 orang (27,6%),
pegawai negeri 23 orang (19,8%), dan pengusaha 14 orang (12,1%). Sementara itu, berdasarkan
pendapatan/penghasilan, mayoritas responden memiliki penghasilan Rp1.000.000-Rp5.000.000
sebanyak 50 orang (43,1%), diikuti Rp6.000.0
00-Rp10.000.000 sebanyak 31 orang (26,7%), kurang dari Rp1.000.000 sebanyak 25 orang
(21,6%), dan lebih dari Rp10.000.000 sebanyak 10 orang (8,6%).

Analisis Statistik Deskriptif

Pengukuran jawaban responden menggunakan skala Likert dengan rentang nilai 1 sampai
5. Berdasarkan hasil olah data menggunakan SmartPLS, variabel kualitas pelayanan (X1)
memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,082. Nilai tertinggi terdapat pada indikator X1.11 sebesar
3,310, sedangkan nilai terendah pada indikator X1.6 dan X1.9 sebesar 2,897. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa secara keseluruhan responden memberikan penilaian yang cukup baik
terhadap kualitas pelayanan.

Variabel citra merek (X2) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,179. Nilai tertinggi
terdapat pada indikator X2.1 sebesar 3,371, sedangkan nilai terendah pada indikator X2.5
sebesar 3,017. Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara keseluruhan responden memberikan
penilaian yang cukup baik terhadap citra merek.



M U SYT ARI Neraca Akuntansi Mana\j/grzr;elz“ro] ,11ETI§E)urr1]c2)(r)r21é

ISSN : 3025-9495

Variabel promosi (X3) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,077. Nilai tertinggi terdapat
pada indikator X3.2 sebesar 3,379, sedangkan nilai terendah pada indikator X3.5 sebesar 2,793.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara keseluruhan responden memberikan penilaian yang
cukup baik terhadap promosi.

Variabel kepuasan pelanggan (Y) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,174. Nilai
tertinggi terdapat pada indikator Y.1 sebesar 3,388, sedangkan nilai terendah pada indikator
Y.4 sebesar 3,009. Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara keseluruhan responden
memberikan penilaian yang cukup baik terhadap kepuasan pelanggan.

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Tabel 2. Hasil Outer Loadings

Variabel Indikator Keterangan
X1.2 0.725
X1.3 0.796
X1.4 0.799
X1.5 0.734
Kualitas Pelayanan (X1) X1.6 0.822
X1.7 0.730
X1.8 0.777
X1.9 0.784
X1.10 0.808
X1.11 0.701
X1.12 0.769
X2.1 0.814
X2.2 0.829
Citra Merek (X2) X2.3 0.872
X2.4 0.721
X2.5 0.790
X2.6 0.822
X3.1 0.782
X3.2 0.831
Promosi (X3) X3.3 0.875
X3.4 0.776
X3.5 0.822
X3.6 0.843
Y. 1 0.800
Y.2 0.779
Y.3 0.828

Y.4 0.733
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0.803
0.760

Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

Hasil uji validitas konvergen menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai outer
loading lebih besar dari 0,50 dan telah memenuhi nilai yang disarankan, yaitu >0,70. Nilai outer
loading terendah sebesar 0,701 pada indikator X1.10, sedangkan nilai tertinggi sebesar 0,875
pada indikator X3.3. Selain itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) pada setiap konstruk
telah memenuhi kriteria, yaitu lebih besar dari 0,50. Dengan demikian, seluruh indikator dan
konstruk dalam penelitian ini dinyatakan valid secara konvergen.

Tabel 3. Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Average Kriteria Keterangan

Variance

Extracted

(AVE)
X1_Kualitas Pelayanan 0.587 >0,50 Memenuhi
X2 _Citra Merek 0.655 >0,50 Memenuhi
X3 _ Promosi 0.676 >0,50 Memenuhi
Y_Kepuasan Pelanggan 0.616 >0,50 Memenuhi

Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

seluruh variabel memiliki nilai AVE lebih besar dari 0,50. Kualitas pelayanan memiliki
nilai AVE sebesar 0.587, citra merek sebesar 0.655, promosi sebesar 0.676, dan kepuasan
pelanggan sebesar 0.616. dengan demikian, menujukkan bahwa seluruh variabel telah
memenuhi kriteria validitas konvergen berdasarkan nilai AVE yang telah ditetapkan.

Uji Validitas Diskriminan (Discriminan Validity)
Tabel 4. Hasil Cross Loading

X1_Kualitas X2_Citra . Y_Kepuasan
X3_Promosi
Pelayanan Merek Pelanggan
X1.1 0.725 0.712 0.719 0.708
X1.2 0.796 0.685 0.710 0.709
X1.3 0.799 0.738 0.722 0.709
X1.4 0.734 0.602 0.672 0.627
X1.5 0.822 0.705 0.758 0.744
X1.6 0.730 0.589 0.674 0.608
X1.7 0.777 0.716 0.737 0.711
X1.8 0.784 0.762 0.786 0.763
X1.9 0.808 0.687 0.738 0.718
X1.10 0.701 0.670 0.622 0.610
X1.11 0.769 0.699 0.669 0.675
X1.12 0.737 0.648 0.619 0.627
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X2.1 0.724 0.814 0.704 0.695
X2.2 0.790 0.829 0.749 0.758
X2.3 0.784 0.872 0.740 0.713
X2.4 0.596 0.721 0.559 0.575
X2.5 0.701 0.790 0.632 0.617
X2.6 0.733 0.822 0.743 0.709
X3.1 0.709 0.696 0.782 0.717
X3.2 0.736 0.704 0.831 0.778
X3.3 0.791 0.748 0.875 0.805
X3.4 0.694 0.653 0.776 0.659
X3.5 0.782 0.698 0.822 0.717
X3.6 0.817 0.718 0.843 0.783
Y.1 0.741 0.737 0.738 0.800
Y.2 0.722 0.697 0.711 0.779
Y.3 0.735 0.649 0.756 0.828
Y.4 0.609 0.594 0.612 0.733
Y.5 0.714 0.636 0.726 0.803
Y.6 0.688 0.644 0.713 0.760

Sumber: Hasil dari SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

Hasil uji validitas diskriminan menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai
loading tertinggi pada konstruk yang sesuai dengan variabelnya masing-masing. Dengan
demikian, seluruh indikator telah memenuhi kriteria validitas diskriminan dan setiap konstruk
mampu membedakan dirinya dari konstruk lainnya dalam model. Selanjutnya, validitas
diskriminan diuji menggunakan Fornell-Larcker Criterion, dengan kriteria nilai akar kuadrat
AVE pada setiap konstruk harus lebih besar dibandingkan korelasinya dengan konstruk lainnya.

Tabel 5. Hasil Fornell - Larcker Criterion

Variabel (X1) (X2) (X3) (Y)
Kualitas Pelayanan (X1) 0,867

Citra Merek (X2) 0,786 0,854

Promosi (X3) 0,829 0,778 0,874

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,801 0,765 0,833 0,842
Sumber: Hasil dari SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

Berdasarkan hasil Fornell-Larcker Criterion, nilai akar kuadrat AVE masing-masing
konstruk adalah 0,867 untuk kualitas pelayanan, 0,854 untuk citra merek, 0,874 untuk promosi,
dan 0,842 untuk kepuasan pelanggan. Nilai tersebut lebih besar dibandingkan korelasi antar
konstruknya masing-masing. Dengan demikian, seluruh konstruk telah memenuhi kriteria
Fornell-Larcker Criterion dan validitas diskriminan dalam penelitian ini dinyatakan terpenuhi.
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Tabel 6. Hasil Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Hubungan HTMT Kriteria Keterangan
X1 -> X2 0.821 < 0,90 Memenuhi
X1 ->X3 0.785 < 0,90 Memenuhi
X1->Y 0.812 < 0,90 Memenuhi
X2 -> X3 0.843 < 0,90 Memenuhi
X2 ->Y 0.796 < 0,90 Memenuhi
X3->Y 0.837 < 0,90 Memenuhi

Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
berada di bawah 0,90. Nilai tertinggi sebesar 0,843 terdapat pada hubungan kualitas pelayanan
dengan citra merek serta kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Dengan demikian,
seluruh konstruk telah memenuhi kriteria HTMT, sehingga validitas diskriminan dalam
penelitian ini dinyatakan terpenuhi.

Uji Reabilitas
Tabel 7. Hasil Uji Reabilitas

Cronbach’s Composite

Alpha rho_A  peliability Keterangan
X1_Kualitas ) o5 0.938 0.945 Reliabel
Pelayanan
X2_(itra 0.894 0.900 0.919 Reliabel
Merek
X3_Promosi 0.904 0.907 0.926 Reliabel
Y_Kepuasan ) o . 0.877 0.906 Reliabel
Pelanggan

Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability di atas 0,70. Dengan demikian, seluruh variabel telah
memenuhi kriteria reliabilitas dan dinyatakan reliabel serta mampu menghasilkan pengukuran
yang konsisten.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
Koefisien Determinasi (R-Square)
Tabel 8. Hasil R-Square

. R Square
Variabel Endogen R Square Adjusted
Y_Kepuasan Pelanggan  0.850 0.846

Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)
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Hasil uji R-Square menunjukkan bahwa nilai R-Square kepuasan pelanggan sebesar 0,850
atau 85%. Artinya, kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, citra merek,
dan promosi sebesar 85%, sedangkan 15% sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar model

penelitian.

Predictive Relevance (Q?)
Tabel 9. Hasil Predictive Relevance (Q?)

$SO SSE Q (=1 terangan
SSE/SSO) s
X1_Kualitas 1392.000 1392.000
Pelayanan
X2_Citra Merek 696.000 696.000
X3_Promosi 696.000 696.000
Y Kebuasan Memiliki
—hep 696.000 338.172 0.514 predictive
Pelanggan
relevance

Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

Nilai Q% untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar 0.514. nilai tersebut lebih besar dari
0, sehingga model penelitian mempunyai predictive relevance.

Effect Size (f2)

Tabel 10. Hasil Effect Size (f2)
Y_Kepuasan Pelanggan Interpretasi

X1_Kualitas Pelayanan 0.078 Efek Kecil
X2_Citra Merek 0.182 Efek Sedang
X3_Promosi 0.395 Efek Besar

Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

Hasil uji effect size (f2) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki nilai f2 sebesar
0,078 yang memberikan efek kecil terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek memiliki nilai f2
sebesar 0,182 dan promosi sebesar 0,395, yang keduanya memberikan efek sedang terhadap
kepuasan pelanggan.

Uji Hipotesis

Tabel 11. Koefisien Jalur (Path Coefficient)
Y_Kepuasan Pelanggan
X1_Kualitas Pelayanan 0.325
X2_Citra Merek 0.117
X3_Promosi 0.507
Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)
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Hasil uji koefisien jalur menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki nilai koefisien
sebesar 0,325, citra merek sebesar 0,117, dan promosi sebesar 0,507. Seluruh koefisien bernilai
positif, yang menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan, citra merek, dan promosi
cenderung diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan.

Tabel 12. Hasil Pengujian Hipotesis

Path T-
Hub . . . . P-val Keput
tbungan Coefficient | Statistics alues | Reputusan

Kualitas
Pelayanan
H1 | terhadap 0.325 2,923 0,004 Diterima
Kepuasan
Pelanggan
Citra Merek
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
Promosi
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
Sumber : Hasil SmartPLS dari Data Kuesioner (2026)

H2 0.285 2,841 0,005 Diterima

H3 0.507 4,007 0,000 Diterima

Hasil Pengujian Hipotesis

H1: Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki nilai original sample
sebesar 0,325, T-statistics sebesar 2,923, dan P-values sebesar 0,004. Karena T-statistics > 1,96
dan P-values < 0,05, maka H1 diterima. Dengan demikian, kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Hasil pengujian menunjukkan bahwa citra merek memiliki nilai original sample sebesar
0,285, T-statistics sebesar 2,841, dan P-values sebesar 0,005. Karena T-statistics > 1,96 dan P-
values < 0,05, maka H2 diterima. Dengan demikian, citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H3: Hasil pengujian menunjukkan bahwa promosi memiliki nilai original sample sebesar 0,507,
T-statistics sebesar 4,007, dan P-values sebesar 0,000. Karena T-statistics > 1,96 dan P-values
< 0,05, maka H3 diterima. Dengan demikian, promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,325, T-statistics
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sebesar 2,923, dan P-values sebesar 0,004. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, maka kepuasan pelanggan juga semakin
meningkat. Hasil pengujian effect size sebesar 0,078 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memberikan efek kecil terhadap kepuasan pelanggan, namun tetap menjadi faktor yang perlu
diperhatikan.

Dalam penggunaan aplikasi Shopee, kualitas pelayanan dapat dilihat dari kemudahan
penggunaan aplikasi, kelancaran transaksi, kecepatan informasi, kemampuan menangani
keluhan, serta rasa aman selama melakukan transaksi. Hasil penelitian ini sejalan dengan Aryani
dkk. (2023) serta Ramadhan dan Anggraeni (2022) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee.

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,285, T-statistics sebesar
2,841, dan P-values sebesar 0,005. Nilai effect size sebesar 0,182 menunjukkan bahwa citra
merek memberikan efek sedang terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, semakin baik citra
merek Shopee, maka kepuasan pelanggan juga cenderung meningkat.

Citra merek Shopee yang baik dapat memberikan kesan positif kepada pelanggan dan
memperkuat pengalaman selama menggunakan layanan. Hasil penelitian ini sejalan dengan
Fatimah dan Nurtantiono (2022) serta Mukthar dan Sriyanto (2025) yang menunjukkan bahwa
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee.

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Promosi terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,507, T-statistics sebesar 4,007, dan P-values sebesar
0,000. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik dan menarik promosi yang diberikan,
maka semakin tinggi kepuasan pelanggan pengguna Shopee. Nilai effect size sebesar 0,395
menunjukkan bahwa promosi memiliki kontribusi paling besar dibandingkan kualitas pelayanan
dan citra merek.

Promosi yang disampaikan secara jelas, melalui media yang sesuai, pada waktu yang
tepat, serta memberikan manfaat bagi pelanggan dapat meningkatkan kepuasan setelah
melakukan transaksi. Hasil penelitian ini sejalan dengan Aryani dkk. (2023) serta Ramadhan dan
Anggraeni (2022) yang menunjukkan bahwa promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Shopee.

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian model struktural, diperoleh nilai R-Square sebesar 0,850
atau 85%. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, citra merek, dan promosi
secara bersama-sama mampu menjelaskan 85% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 15%
dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Dengan demikian, ketiga variabel tersebut
secara bersama-sama memiliki kontribusi yang kuat terhadap kepuasan pelanggan pengguna
Shopee.
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4.Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan SmartPLS, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan,
citra merek, dan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Shopee. Kualitas pelayanan memiliki koefisien sebesar 0,325, T-statistics 2,923, dan P-values
0,004; citra merek memiliki koefisien sebesar 0,285, T-statistics 2,841, dan P-values 0,005;
sedangkan promosi memiliki koefisien sebesar 0,507, T-statistics 4,007, dan P-values 0,000.
Selain itu, ketiga variabel tersebut mampu menjelaskan 85% variasi kepuasan pelanggan,
sedangkan 15% dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian.

Berdasarkan hasil tersebut, manajemen Shopee disarankan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yang cepat, mudah, responsif, dan mampu menangani keluhan pelanggan, serta
mempertahankan citra merek melalui keamanan transaksi dan pengalaman penggunaan aplikasi
yang baik. Program promosi seperti voucher, diskon, cashback, dan gratis ongkir juga perlu
dipertahankan dan dikembangkan karena promosi memberikan pengaruh paling besar terhadap
kepuasan pelanggan. Bagi mahasiswa dan peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini dapat
menjadi referensi untuk mengembangkan penelitian dengan menambahkan variabel lain seperti
harga, kepercayaan, kualitas produk, kemudahan penggunaan, keamanan, dan pengalaman
pelanggan serta menggunakan objek dan karakteristik responden yang berbeda. Masyarakat
sebagai pengguna marketplace juga disarankan untuk mempertimbangkan kualitas pelayanan,
manfaat promosi, keamanan, dan kebutuhan sebelum melakukan transaksi.
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