
Pada era industri 4.0 sekarang ini apapun bisa 

di akses melalui gadget, sehingga ada istilah 

“dunia dalam genggaman”. Salah satunya 

yaitu kegiatan berbelanja, yang dulunya hanya 

bisa kita lakukan dengan cara mendatangi 

toko atau tempat perbelanjaan dan membeli 

apa yang kita butuhkan. Namun kini 

semuasudah bisa kita akses melalui gadget. 

Mulai dari pakaian, alat-alat elektronik, 

kebutuhan sehari-hari dan bahkan makanan 

dapat kita akses secara online. E- Commerce 

atau yang sering kita sebut dengan Online 

shop kini menjadi tujuan ketika seseorang 

malas atau tidak ada waktu untuk berbelanja 

di tempat perbelanjaan konfensional. 

 E-commerce salah satu bentuk strategi 

pemasaran berupa kegiatan jual beli produk 

yang dilakukan melalui platform aplikasi 

secara online. Menurut (Rozi & Khuzaini, 

2021) e-commerce adalah suatu proses bisnis 

menggunakan teknologi elektronik yang 

menghubungkan konsumen dan masyarakat 

dalam bentuk pertukaran barang, jasa dan 

informasi elektronik. Bisnis e-commerce di 

Indonesia sendiri mengalami pertumbuhan 

yang sangat pesat setiap tahunnya terutama 

pada bisnis dagang berbasis online atau 

disebut juga sebagai marketplace. 

 Berdasarkan ulasan yang diberikan 

pengguna aplikasi shopee di google play 

store baik penjual maupun pembeli, masih 

banyak komentar yang memberikan 

penilaian kurang memuaskan seperti tidak 

adanya perubahan status pengiriman barang, 

waktu loading yang terlalu lama, tidak ada 

penghapusan akun toko yang sudah tidak 

aktif sehingga masih muncul pada kolom 

pencarian barang, respons customer service 

yang tidak dapat menyelesaikan masalah, 

penjual kesulitan dalam penarikan dana 

karena ada perubahan sistem keamanan, 

masih banyak penjual yang menawarkan 

barang palsu atau tidak sesuai dengan 

gambar pada sistem pencarian. Dari ulasan 
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pengguna aplikasi shopee masih banyak hal 

yang perlu ditingkatkan oleh developer 

shopee agar aplikasi shopee dapat 

memberikan pelayanan yang lebih baik lagi. 

Selain dari keunggulan shopee itu 

sendiri, tentunya ada faktor lain yang 

menyebabkan mengapa marketplace tersebut 

mengalami peningkatan, yaitu dapat dilihat 

berdasarkan dari keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian merupakan bagian dari 

perilaku konsumen, perilaku konsumen yaitu 

studi tentang bagaimana individu, kelompok, 

dan organisasi memilih, membeli, 

menggunakan, dan bagaimana barang, jasa 

ide atau pengalaman untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan mereka (Tulangow 

et al., 2019). 

 

METODE 

 Metode analisis data yang digunakan 

adalah analisis regresi berganda untuk 

mengidentifikasi hubungan dan kekuatan 

pengaruh antara promosi, kualitas produk, dan 

keputusan pembelian. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa promosi memiliki 

pengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian, dengan promosi yang 

meningkatkan kemungkinan konsumen untuk 

membeli. Selain itu, kualitas produk juga 

terbukti mempengaruhi keputusan pembelian 

secara positif, di mana produk dengan kualitas 

tinggi lebih cenderung dipilih oleh konsumen. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa strategi 

promosi dan penekanan pada peningkatan 

kualitas produk merupakan faktor penting 

bagi marketplace di Indonesia dalam menarik 

dan mempertahankan pelanggan. Penelitian 

ini memberikan wawasan berharga bagi 

pelaku bisnis e- commerce untuk merumuskan 

strategi pemasaran yang efektif dalam 

meningkatkan daya tarik produk dan 

mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. 

 

HASIL  

  Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah dilakukan, maka penulis dapat 

mengimplementasikan hal-hal sebagai berikut 

: 

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

  Hasil Pengujian diatas menunjukan 

bahwa promosi memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Artinya menunjukkan bahwa semakin baik 

Promosi pada Marketplace Shopee maka 

semakin tinggi Kepuasan Pelanggan pada 

shopee. Menurut (Handoko, 2022) promosi 

ialah salah satu bagian dari rangkaian 

kegiatan pemasaran suatu produk barang 

ataupun jasa. Promosi adalah suatu bidang 

kegiatan marketing dan merupakan 

komunikasi yang dilaksanakan perusahaan 

kepada pembeli atau konsumen yang 

memuat pemberitaan (information), 

membujuk (persuasion) dan mempengaruhi 

(influence). Hasil Penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Dendi & Sugih, 2018) yaitu terdapat 

pengaruh positif yang signifikan Promosi 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

  Hasil Pengujian diatas menunjukan 

bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Artinya bahwa semakin baik kualitas 

produk pada Marketplace Shopee maka 

semakin tinggi kepuasan pelanggan pada 

shopee. Menurut (Riki & Umar, 2022) 

menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas 

produk semakin meningkat pula keputusan 

pembelian pada konsumen, semakin rendah 

kualitas produk maka semakin menurun pula 

keputusan pembelian konsumen. Indikator 

Kualitas Produk yang paling berperan adalah 

“Conformance” bisa dikatakan bahwa 

Conformance yang baik pada shopee maka 

membuat kepuasan pelanggan semakin 

meningkat. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Afnina & Yulia, 2018) yaitu hasil yang 

diperoleh menunjukan bahwa terdapat sifat 

keeratan hubungan yang terjadi cukup kuat 

dan bernilai positif antara kualitas produk 

dengan kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan 

Pembelian 

  Hasil Pengujian diatas menunjukan 

bahwa Promosi tidak memiliki pengaruh 
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signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

Artinya menunjukkan bahwa semakin baik 

Promosi pada Marketplace Shopee maka 

tidak akan berdampak pada keputusan 

pembelian. Menurut (Arianto, 2019) promosi 

adalah sejenis komunikasi yang memberi 

penjelasan yang meyakinkan calon konsumen 

tentang barang dan jasa. Tujuan promosi ialah 

memperoleh perhatian, mendidik, 

mengingatkan dan meyakinkan calon 

konsumen. Strategi promosi menggabungkan 

periklanan, penjualan perorangan, promosi 

penjualan dan publisitas menjadi suatu 

program terpadu untuk berkomunikasi dengan 

pembeli dan orang lain yang pada akhirnya 

akan mempengaruhi Loyalitas pelanggan 

(Basu Swastha dan Perlu diketahui bahwa 

betapa bagusnya suatu produk bila pelanggan 

belum pernah mendengarnya dan tidak yakin 

terhadap produk tersebut, maka calon 

pelanggan tidak akan melakukan pembelian. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh (Ardiansyah & Khalid, 

2022) menunjukan bahwa tidak terdapat 

pengaruh signifikan promosi terhadap 

keputusan pembelian. 

 

PEMBAHASAN 

  Promosi adalah suatu bidang kegiatan 

marketing dan merupakan komunikasi yang 

dilaksanakan perusahaan kepada pembeli atau 

konsumen yang memuat pemberitaan 

(information), membujuk (persuasion) dan 

mempengaruhi (influence). Hasil Penelitian 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Dendi & Sugih, 2018) yaitu terdapat 

pengaruh positif yang signifikan Promosi 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

  Indikator Kualitas Produk yang paling 

berperan adalah “Conformance” bisa 

dikatakan bahwa Conformance yang baik 

pada shopee maka membuat kepuasan 

pelanggan semakin meningkat. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Afnina & Yulia, 2018) yaitu 

hasil yang diperoleh menunjukan bahwa 

terdapat sifat keeratan hubungan yang terjadi 

cukup kuat dan bernilai positif antara kualitas 

produk dengan kepuasan pelanggan. 

  Menurut (Arianto, 2019) promosi 

adalah sejenis komunikasi yang memberi 

penjelasan yang meyakinkan calon 

konsumen tentang barang dan jasa. Tujuan 

promosi ialah memperoleh perhatian, 

mendidik, mengingatkan dan meyakinkan 

calon konsumen. Strategi promosi 

menggabungkan periklanan, penjualan 

perorangan, promosi penjualan dan 

publisitas menjadi suatu program terpadu 

untuk berkomunikasi dengan pembeli dan 

orang lain yang pada akhirnya akan 

mempengaruhi Loyalitas pelanggan (Basu 

Swastha dan Perlu diketahui bahwa betapa 

bagusnya suatu produk bila pelanggan 

belum pernah mendengarnya dan tidak yakin 

terhadap produk tersebut, maka calon 

pelanggan tidak akan melakukan pembelian. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh (Ardiansyah & Khalid, 

2022) menunjukan bahwa tidak terdapat 

pengaruh signifikan promosi terhadap 

keputusan pembelian. 

 

SIMPULAN  

 penelitian ini akan menguraikan 

kesimpulan, impilikasi, dan saran, dari hasil 

pengujian dan pembahasan hipotesis yang 

telah dijelaskan pada bab sebelumnya, 

mengenai pengaruh promosi dan kualitas 

produk terhadap keputusan pembelian 

dengan kep uasan pelanggan sebagai 

variabel intervening pada marketplace 

shopee dapat disimpulkan bahwa : 

1. Terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel promosi terhadap kepuasan 

pelanggan pada marketplace shopee. 

2. Terdapat pengaruh signifikan antara 

kualitas produk atas kepuasan 

pelanggan marketplace shopee. 

3. Terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel promosi terhadap Keputusan 

pembelian pada marketplace shopee. 

4. Terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian pada 

marketplace shopee. 

5. Tidak terdapat pengaruh signifikan 

antara variabel kepuasan pelanggan 

terhadap keputusan pembelian pada 

marketplace shopee.  
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6. Kepuasan pelanggan tidak dapat 

memediasi promosi terhadap Keputusan 

pembelian pada marketplace shopee. 

7. Kepuasan pelanggan tidak dapat 

memediasi kualiatas produk terhadap 

Keputusan pembelian pada marketplace 

shopee 
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