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Abstract

Covid-19 outbreak forced consumer to change their behavior from simple to information and
technology based. One of its changes occured in basic needs such as food and beverages. Among
other companies that first started food and beverages delivery services such as Grab Food and Go
Food, Shopee Food also responded to this request with a price discounted strategy to attract more
consumers. This research examines the effect of price discount on customer satisfaction and
repurchase intention of Shopee Food consumers in Surabaya. A total of 159 samples were obtained
by the sampling method. Path analysis using the help of IBM AMOS and SPSS Statistics is used for
statistical analysis in this research. This study found positive and significant results on price
discounts on customer satisfaction and customer satisfaction on repurchase intentions. Meanwhile,
price discount has no significant effect on repurchase intention. Based on this research, Shopee Food
can increase promotions through price discounts to increase consumer satisfaction. With an increase
in consumer satisfaction, of course, will increase repurchase intentions at Shopee Food.

Keywords: Price Discount, Customer Satisfaction, Repurchase Intention.

Abstrak

Wabah Covid-19 memaksa konsumen untuk mengubah perilaku mereka dari yang sederhana menjadi
berbasis informasi dan teknologi. Salah satu perubahannya terjadi pada kebutuhan pokok seperti
makanan dan minuman. Di antara perusahaan lain yang pertama kali memulai layanan pesan-antar
makanan dan minuman seperti Grab Food dan Go Food, Shopee Food juga menanggapi permintaan
ini dengan strategi diskon harga untuk menarik lebih banyak konsumen. Penelitian ini mengkaji
pengaruh diskon harga terhadap kepuasan pelanggan dan niat pembelian kembali konsumen Shopee
Food di Surabaya. Sebanyak 159 sampel diperoleh dengan metode pengambilan sampel. Analisis
jalur menggunakan bantuan IBM AMOS dan SPSS Statistik digunakan untuk analisis statistik dalam
penelitian ini. Studi ini menemukan hasil positif dan signifikan pada diskon harga pada kepuasan
pelanggan dan kepuasan pelanggan pada niat pembelian kembali. Sementara itu, diskon harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian kembali. Berdasarkan riset ini, Shopee Food dapat
meningkatkan promosi melalui diskon harga untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan
meningkatnya kepuasan konsumen tentunya akan meningkatkan niat pembelian kembali di Shopee
Food.

Kata kunci: Harga Diskon, Kepuasan Pelanggan, Niat Pembelian Ulang.

PENDAHULUAN

Akibat yang ditimbulkan bencana nasional Covid-19 tidak hanya pada sektor
kesehatan namun juga pada sektor ekonomi (KEMENKOPMK, 2020). World Bank (2020:
6) menyampaikan bahwa pandemi Covid-19 bertanggung jawab atas kontraksi yang sangat
besar pada permintaan dari konsumen. Tahun 2020 BPS (2020: 7) melaporkan bahwa
delapan (8) dari sepuluh (10) korporasi dari skala mikro kecil hingga besar harus merasakan
anjloknya pendapatan yang tidak sedikit akibat Covid-19. Pandemi Covid-19 menyebabkan
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sebuah perubahan drastis dalam perekonomian mikro hingga perekonomian global yang

menimbulkan tidak sedikit korporasi yang ditinggalkan oleh para konsumen mereka untuk

mencari alternatif (Nasution dan Siregar, 2021).

Penggunaan teknologi informasi melalui internet dapat menjadi alternatif bagi para
pelaku usaha dalam rangka upaya menjaga dan bahkan upaya peningkatan pendapatan.
Sebanyak 80% pelaku usaha mengalami perubahan penjualan karena penggunaan teknologi
informasi melalui internet (BPS, 2020: 15). Temuan oleh BPS bahwa penggunaan internet
dapat menjadi alternatif didukung dengan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII) pada kuartal kedua tahun 2020 yang menunjukkan bahwa sebanyak 196
juta jiwa penduduk Indonesia tercatat sebagai pengguna aktif internet dari total populasi
penduduk sejumlah 266 juta jiwa (APJII, 2020). Hal ini selaras dengan pendapat Himawan
et al. (2014) bahwa tingginya pengguna internet di Indonesia merupakan sebuah potensi
yang mungkin dimanfaatkan pegiat bisnis dalam menjangkau konsumen. Menurut riset
Purwanto et al. (2015), selama pandemi masyarakat cenderung melakukan reduksi frekuensi
belanja secara langsung seperti ke restoran, warung, atau ke pasar dan terjadi peningkatan
aktivitas belanja secara online.
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Gambar 1. Volume Transaksi Online
(Sumber: BI, 2021)

Berdasarkan gambar 1 tentang hasil rekapitulasi volume transaksi yang dilakukan oleh
Bank Indonesia (Bl), terjadi peningkatan volume transaksi online selama 2020 ketika masa
pandemi. Direktur Jenderal Penyelenggara Pos dan Informatika Kementerian Komunikasi
dan Informatika (Dirjen PPl Kominfo) juga membenarkan bahwa transaksi online
mengalami perubahan signifikan saat pandemi (Kominfo, 2020).

Pandemi Covid-19 membuat konsumen mengalami perubahan perilaku yang perlu
direspon oleh pelaku usaha sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh konsumen (Qibtiyah et
al., 2021). Tingginya peningkatan jumlah pengguna internet tersebut direspon oleh para
pelaku usaha dalam memasarkan produk atau layanannya dengan berbagai strategi untuk
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memaksimalkan keuntungan (Azizah et al., 2021). Salah satu perubahan perilaku konsumen
tersebut adalah pergeseran kebutuhan konsumen menjadi pemenuhan kebutuhan esensial
yaitu makanan dan kesehatan (Katadata, 2021).

Shopee menduduki peringkat pertama dengan pengguna terbanyak di Indonesia yaitu
5.568.446 pengguna. Dalam menjangkau konsumen yang lebih luas lagi, Shopee sebagai
korporasi E-Commerce berbasis marketplace turut melebarkan sayap ke bisnis makanan
melalui aplikasi Shopee Food pada 10 Januari 2021 (Mojok, 2021). Penerapan strategi
diskon digencarkan oleh Shopee Food untuk mendapatkan perhatian konsumen dengan
harapan akan meningkatkan penggunaan layanan mereka dari pesaing seperti GoFood milik
Go-Jek dan GrabFood milik Grab (Mojok, 2021).

Penerapan price discount untuk konsumen merupakan langkah untuk menciptakan
kepuasan (Setiomuliono dan Tanjung, 2016). Tidak hanya itu, penerapan diskon juga
membawa pelanggan untuk melakukan pembelian ulang karena diskon yang diberikan tidak
hanya berlaku digunakan sekali saja (Qibtiyah et al., 2021). Diskon yang diberikan kepada
pengguna juga beragam, mulai dari diskon 50%, 60%, dan gratis biaya pengiriman.

Promosi penjualan merupakan strategi untuk meningkatkan penjualan maupun meraih
kepuasan konsumen melalui price discount (Setiomuliono dan Tanjung, 2016). Kotler dan
Keller (2016: 128) menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa atas
ekspektasi terhadap realita yang diterima. Menurut Qibtiyah et al. (2021), diskon yang
diberikan kepada konsumen dapat memberikan rasa puas yang memicu pembelian kembali
yang bermuara pada maksimalisasi kekayaan korporasi. Pembelian kembali barang dan/atau
jasa adalah hal yang esensial bagi keberlangsungan suatu korporasi (Azize et al., 2012). Hal
esensial tersebut didasari atas kepuasan konsumen atau perbandingan antara realita dengan
ekspektasi. Jika pelanggan merasa terpuaskan, pelanggan akan membeli kembali (McCole
etal., 2014)

Niat pembelian kembali tumbuh sebagai masalah yang paling kritis dan perlu dicari
tahu karena secara langsung atau tidak langsung mempengaruhi tujuan pelanggan dan
mengandung beberapa elemen yang ditentukan oleh pembelian sebelumnya dan proses
pengambilan keputusan pribadi (Sohaib et al., 2016). Niat pembelian kembali adalah
ketertarikan untuk melakukan pembelian berdasarkan pengalaman pembelian yang telah
dilakukan di masa lampau karena konsumen merasa puas terhadap produk yang ditawarkan
oleh pelaku usaha (Foster, 2019)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh price discount terhadap consumer
satisfaction dan repurchase intention dengan objek penelitian Shopee Food di Surabaya.
Shopee Food merupakan platform di bawah naungan aplikasi Shopee di mana Shopee Food
memberikan diskon pada konsumen yang menjadi salah satu alasan konsumen merasa puas
dan pembelian berulang pada Shopee Food. Berdasarkan aktivitas riset dasar yang bertujuan
mendapatkan informasi untuk dikembangkan dengan fenomena terkini dari penelitian-
penelitian terdahulu yang mengkaji tentang repurchase intention dan kaitannya dengan price
discount dan customer satisfaction, maka pengembangan riset ini berfokus pada proses
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memverifikasi atau menguji berbagai macam hasil penelitian maupun konsep yang telah ada
sebelumnya, apakah masih relevan dengang fenomena terkini, atau bahkan tidak. Hal ini
berguna untuk mengevaluasi efektivitas topik atau tema yang diteliti di masa lampau
sekaligus menjadi problem solving atas permasalahan yang ada saat ini. Sehingga, riset ini
merupakan sebuah pengembangan riset di masa lampau dengan keterbaruan objek terkini
yaitu Shopee Food.

TINJAUAN PUSTAKA
Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah sebuah studi mengenai bagaimana seorang individu,
kelompok, dan organisasi membeli, memilih, menggunakan dan menempatkan suatu ide,
jasa, barang, atau pengalaman mereka guna memenuhi kepuasan atas kebutuhan dan
keinginan (Kotler dan Keller, 2016: 151). Purchase intention merupakan bagian dari
perilaku konsumen dalam sikap mengonsumsi dan kecenderungan dalam untuk bertindak
sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian (Kim dan Jones, 2009). Menurut Putri
(2016), terdapat 7 faktor yang memengaruhi repurchase intention antara lain: customer
satisfaction; service quality; brand preferences; product quality; value; price; dan physical
evidence.

Price Discount

Aspek harga adalah salah satu dari faktor yang memengaruhi repurchase intention dari
konsumen (Putri, 2016). Diskon harga termasuk kedalam bagian strategi promosi. Strategi
promosi secara lebih rinci diklasifikasikan dalam beberapa tipe seperti pemberian hadiah
langsung, diskon, maupun kupon. Promosi bertujuan untuk membuat konsumen tertarik
dalam mencoba produk baru, berpindah dari produk pesaing, atau untuk menjaga dan
mempertahankan konsumen yang loyal (Sukmawati dan Garsela, 2016). Strategi promosi
berupa diskon dipercaya lebih efektif dalam meyakinkan minat beli konsumen (Gong et al.,
2018)

Menurut Suharno dan Sutarso (2010:275) potongan harga merupakan pengurangan
harga dari suatu transaksi atau pembelian selama waktu atau periode tertentu. Kotler dan
Keller (2016:404) menjelaskan discount sebagai pengurangan harga kepada konsumen yang
melakukan pembayaran segera. Menurut Sutisna (2002:300), potongan harga adalah
pengurangan harga barang dan/ atau jasa dari harga normal dalam periode tertentu atau
pembelian besar.

Penelitian ini mengadopsi indikator price discount yang telah dijabarkan oleh hasil
penelitian terdahulu milik Mulyati et al. (2019) dan Qibtiyah et al. (2021) antara lain: besar
potongan harga; masa potongan harga; dan jenis produk yang mendapatkan potongan harga.
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Customer Satisfaction

Zeithaml et al. (2009:104) menjelaskan kepuasan konsumen adalah penilaian atas
barang atau jasa dalam kesesuaian realita dengan ekspektasi konsumen dalam melakukan
pemenuhan kebutuhan. Kotler dan Keller (2016:128) juga menyatakan bahwa kepuasan
adalah perasaan puas atau kecewa atas ekspektasi terhadap realita yang diterima. Penelitian
ini mengadopsi gabungan indikator customer satisfaction yang telah dijabarkan oleh hasil
penelitian terdahulu milik Mulyati et al. (2019), Qibtiyah et al. (2021), dan Priyanto et al.
(2018) antara lain: perasaan puas; terpenuhinya harapan pelanggan; dan kesediaan untuk
merekomendasikan.

Repurchase Intention

Repurchase intention adalah keinginan atau minat pelanggan membeli ulang barang
dan/atau jasa dari korporasi yang sama di masa depan (Olaru et al., 2008). Keputusan
pembelian kembali menurut Foster (2019) adalah ketertarikan untuk melakukan pembelian
berdasarkan pengalaman transaksi di masa lampau karena pelanggan puas atas produk yang
ditawarkan oleh pelaku usaha. Untuk mendapatkan keuntungan berkelanjutan, korporasi
perlu mendapatkan konsumen kemudian menjadikan mereka konsumen yang melakukan
pembelian kembali (Qibtiyah et al., 2021). Penelitian ini mengadopsi gabungan indikator
repurchase intention yang telah dijabarkan oleh hasil penelitian terdahulu milik Foster
(2019), Mulyati et al. (2019) dan Qibtiyah et al. (2021) antara lain: transactional interest;
referential interest; dan preferential interest.

Hubungan antar Variabel
Pengaruh Price Discount terhadap Customer Satisfaction

Berbagai industri yang berbeda yang saling berkompetisi mendorong perusahaan
untuk mencapai kepuasan pelanggan untuk kelangsungan hidup perusahaan jangka panjang
(Ghezelbash & Khodadadi, 2017). Untuk membangun tingkat kepuasan pelanggan yang
lebih tinggi, perusahaan perlu mengetahui seberapa puas pelanggan mereka dengan produk
dan layanan mereka dan menawarkan berbagai nilai yang terdiferensiasi. Hal ini terjadi
karena kepuasan pelanggan merupakan landasan untuk membangun dan memelihara
loyalitas, kepercayaan, dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan (Hanaysha, 2017).
Kepuasan konsumen adalah tingkat sentimen konsumen setelah dibandingkan dengan
harapan konsumen. Jika pelanggan puas dengan nilai yang ditawarkan produk atau layanan,
mereka kemungkinan besar akan menjadi pelanggan terus menerus. Perusahaan dapat
mengikuti jalan yang berbeda untuk membentuk harapan pelanggan. Salah satunya adalah
promosi yang tidak mengecewakan konsumen dan memungkinkan komunikasi yang
terkendali antara pelaku usaha dan konsumen (Arsuni, 2020).

Dalam penelitiannya, Istanti et al. (2020), menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan konsumen dengan harapan keinginan
dan kebutuhannya akan terpenuhi, berdasarkan pengalaman produk yang mereka beli dari
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perusahaan. Salah satu faktor yang berpengaruh signifikan terhadap konsumen pada saat

pembelian adalah faktor price discount. Konsumen cenderung memilih harga barang atau

layanan yang lebih murah saat melakukan pembelian (Arsuni, 2020). Promosi harga sebagai
alat komunikasi pemasaran yang dapat mempengaruhi perilaku pembelian dapat
memberikan dampak yang signifikan terhadap akuisisi pelanggan dan dapat membangun
kepuasan pelanggan melalui hal-hal yang berkaitan dengan pemasaran media sosial dan
promosi harga (Vashti & Antonio, 2021). Menurut Sutisna (2002:300), potongan harga
adalah pengurangan harga barang dan/ atau jasa dari harga normal dalam periode tertentu
atau pembelian besar. Dalam penelitiannya, Aryatinigrum & Insyirah (2020) menemukan
bahwa diskon yang ditawarkan toko dapat mempengaruhi perilaku konsumen kemudian
menciptakan kepuasan dan loyalitas konsumen. Dengan harga diskon, konsumen akan puas
dengan produk yang mereka beli dengan harga diskon tersebut. Konsumen tidak merasa
bersalah karena hanya membayar produk dengan harga yang lebih rendah dari harga
normal. Hal ini juga akan mendorong konsumen untuk berbelanja lebih banyak di toko-toko
yang menawarkan diskon. Menawarkan promosi harga yang menarik akan meningkatkan
kepuasan konsumen (Setiomuliono & Tanjung, 2018). Didorong oleh karya Prawita et al.

(2020), menyatakan bahwa pengalaman konsumen yang membeli barang dan jasa dengan

harga diskon dapat membawa kepuasan terhadap barang dan jasa yang dibelinya.

Hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh price discount terhadap customer
satisfaction oleh Vashti & Antonio (2021), Setiomuliono & Tanjung (2016), Ghezelbash &
Khodadadi (2017), Huang, Chang, Yeh, & Liao (2014), Hanaysha (2017), Mohideen Bawa,
Shameem, Shameem, & Riswan (2017), Rahman & Haque (2014), Oghojafor, Ladipo,
Ighomereho, & Odunewu (2018), Faeni & Faeni (2019), Anwar et al. (2015), Nuseir &
Madanat (2015), Sudari, Tarofder, Khatibi, & Tham (2019), Zhu, Zhang, Chang, & Liang
(2019) berhasil menemukan bahwa price discount dapat memengaruhi tingkat kepuasan.
Namun hasil yang berbeda berhasil ditemukan oleh penelitian Campo & Yague (2008)
bahwa price discount tidak berhasil memengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Hipotesis
riset ini yang pertama adalah:

H1: Price Discount memengaruhi Customer Satisfaction secara positif dan signifikan

Pengaruh Price Discount terhadap Repurchase Intention

Diskon biasanya diberikan oleh pelaku usaha untuk mengajak konsumen membeli
produk dan jasa yang sedang dijual, termasuk agar pembeli melakukan pembelian berulang
kali di masa mendatang (Prawita et al., 2020). Menurut Hanaysha (2017), promosi harga
adalah alat komunikasi pemasaran yang dapat mempengaruhi perilaku pembelian dan
berdampak besar pada akuisisi pelanggan dan kepuasan pelanggan yang dapat ditingkatkan
melalui program pemasaran media sosial dan promosi harga. Dalam penelitiannya,
Ghezelbash & Khodadadi (2017) menjelaskan bahwa strategi promosi harga digunakan
untuk menarik pelanggan dan meningkatkan penjualan, terutama di industri industri jasa
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makanan. Strategi ini sering dikaitkan dengan unsur penurunan harga atau peningkatan
jumlah produk atau jasa yang dibeli dengan harga yang sama untuk mencapai kepuasan,
meningkatkan penjualan, dan menarik pembelian berulang. Mengingat pentingnya harga
promosi terhadap evaluasi pembeli, maka kunci sukses pemasaran adalah niat pembeli
kembali (Astuti & Albari, 2018). Konsumen akan tertarik untuk menerima diskon yang
pantas. Harga yang pantas berarti suatu nilai yang dianggap wajar pada saat terjadinya
transaksi  (Hasibuan & Pratiwi, 2021). Harga promosi yang sesuai dengan persepsi
konsumen berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang konsumen (Prawita et al.,
2020).

Penelitian terdahulu tentang pengaruh price discount terhadap repurchase intention
oleh Qibtiyah et al. (2021), Vashti & Antonio (2021), Setiomuliono & Tanjung (2016),
Ghezelbash & Khodadadi (2017), dan Huang, Chang, Yeh, & Liao (2014). Price discount
berhasil membuat konsumen membeli ulang produk barang dan/ atau jasa tertentu dari suatu
korporasi. Diskon harga termasuk kedalam bagian strategi promosi yang menjadi loyal
(Sukmawati dan Garsela, 2016) maupun membuat konsumen menjadi yakin dalam
melakukan pembelian (Gong et al., 2018). Hipotesis riset ini yang kedua adalah:

H2:  Price Discount memengaruhi Repurchase Intention secara positif dan signifikan.

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention

Niat membeli ulang menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi ketika seorang
pelanggan memutuskan untuk membeli suatu produk. Jika produk memenuhi harapan,
pelanggan dapat membelinya lagi, tetapi jika produk mengecewakan, pelanggan mencari
alternatif yang lebih baik (Vashti & Antonio, 2021). Kepuasan konsumen dianggap sebagai
penentu minat beli ulang, sehingga diperlukan beberapa faktor untuk menghasilkan
kepuasan konsumen yang optimal seperti keunggulan layanan, promosi dan iklan, keamanan
dan kemudahan penggunaan aplikasi, dan beberapa lainnya merupakan hal serius yang harus
diperhatikan (llyas, Rahmi, Tamsah, Munir, & Putra, 2020). Jika pelanggan puas dengan
nilai yang ditawarkan produk atau layanan, mereka sangat mungkin menjadi pelanggan
jangka panjang (Arsuni, 2020). Oleh karena itu, penting bagi pelaku bisnis untuk
menumbuhkan kepuasan kepada konsumen agar dapat mendorong pembelian ulang
(Tandon, Kiran, & Sah, 2017).

Pengalaman produk atau layanan konsumen menciptakan kesan positif bahwa
konsumen menerima apa yang mereka butuhkan atau inginkan, dan menyebabkan mereka
melakukan pembelian berulang. Kepuasan memiliki hubungan positif dengan pembelian
berulang, rekomendasi produk dan layanan, dan sensitivitas harga. Jika konsumen puas, ia
menunjukkan kemungkinan untuk membeli produk yang sama lagi. Konsumen yang puas
cenderung memberikan rekomendasi yang baik tentang produknya kepada orang lain, tetapi
konsumen yang tidak puas tidak melakukan hal tersebut (Setiomuliono & Tanjung, 2018).
Jika konsumen merasa bahwa barang atau jasa yang dipesannya bekerja sesuai dengan yang
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diharapkan, maka mereka dapat merasakan kepuasan dan memunculkan minat baru untuk

membeli (Permatasari & Santosa, 2021).

Penelitian terdahulu tentang pengaruh customer satisfaction terhadap repurchase
intention yang dilakukan oleh Vashti & Antonio (2021), Setiomuliono & Tanjung (2016),
Ghezelbash & Khodadadi (2017), dan Foster (2019), unsur customer satisfaction berhasil
membuat konsumen membeli ulang produk barang dan/atau jasa tertentu dari suatu korporasi
karena mereka merasa ekspektasinya terpenuhi oleh realita yang diberikan oleh korporasi.
Hipotesis riset ini yang ketiga adalah:

H3: Customer Satisfaction memengaruhi Repurchase Intention secara positif dan
signifikan.

Model Penelitian
Gambar 2 mengilustrasikan pengaruh antar variabel secara keseluruhan.

ﬂ us fOI‘H@I‘\

Satisfaction

& _

Price H2 Repurchase

@coum Imenﬁy

Gambar 2. Model Penelitian
Sumber : Data diolah (2022)

METODE

Riset kausal kuantitatif digunakan sebagai kerangka riset ini guna mencari keterkaitan
variabel independen terhadap variabel dependen. Selain itu, riset ini memakai pendekatan
kuantitatif dan sumber data primer secara langsung kepada responden. Riset ini dilakukan
pada Pengguna aplikasi Shopee Food yang berusia 18-25 tahun dan pernah menggunakan
layanan Shopee Food tidak kurang dari satu (1) kali. Price Discount (X) adalah variabel
independen riset ini. Customer Satisfaction (Y1) dan Repurchase Intention (Y2) digunakan
sebagai variabel dependen dalam riset ini.

Repurchase intention (Y2) diukur menggunakan indikator yang diadopsi dari
penelitian Huang, Chang, Yeh, & Liao (2014): keinginan untuk menggunakan barang dan
atau jasa kembali, keinginan untuk merekomendasikan, frekuensi menggunakan barang dan
atau jasa kembali, dan potensi untuk melakukan transaksi kembali. Customer satisfaction
(Y1) diukur menggunakan indikator yang diadopsi dari penelitian Huang, Chang, Yeh, &
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Liao (2014): kepuasan terhadap makanan dan minuman, kepuasan terhadap jasa, dan
kepuasan total. Indikator dalam price discount (X1) yang digunakan adalah kompilasi dari
diskon yang diberikan oleh Shopee Food yaitu: diskon 40%, diskon 50%, diskon 60%, dan
gratis biaya pengiriman

Metode penentuan sampel minimum penentuan ini menggunakan rumus mengalikan
jumlah indikator dengan 5, sehingga dengan total 9 indikator, penelitian ini diharuskan
memiliki 45 sampel minimum. Berdasarkan hasil pengumpulan data menggunakan angket
yang disebarkan, penelitian ini memiliki ukuran sampel sejumlah 159 sampel. IBM AMOS
besutan International Business Machine Corporation digunakan sebagai Program untuk
teknik analisis penelitian ini dengan metode analisis menggunakan path analysis dan SPSS
26.0 besutan International Business Machine Corporation digunakan sebagai program untuk
analisis statistik deskriptif penelitian ini.

HASIL PEMBAHASAN
Karakteristik Demografi Responden

Riset ini didominasi oleh responden perempuan sejumlah 103 dengan persentase
sebesar 64,8% dan laki-laki sejumlah 56 dengan persentase sebesar 35,2%. Bauran usia
responden penelitian ini mayoritas berasal dari rentang usia 20-21 tahun sejumlah 86 dengan
persentase 54,1% diikuti oleh rentang usia 22-23 tahun sejumlah 64 dengan persentase
40,3% kemudian 24-25 sejumlah 5 dengan persentase 3,1% dan 18-19 tahun sejumlah 4
dengan persentase 2,5%.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil pada Tabel 1 dapat menjelaskan seluruh item kuesioner riset valid karena nilai
correlated item total > 0.3 (Sugiyono, 2012:124). Selanjutnya hasil uji reliabilitas
menunjukkan semua variabel di dalam riset ini menunjukkan nilai cronbach’s alpha < 0,7
sehingga item pertanyaan pada semua variabel valid dan reliable sebagai alat uji pengaruh
price discount terhadap customer satisfaction dan repurchase intention (Sugiyono,

2012:124).
Tabel 1
Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas
Ililec?.q Variabel Indikator Item Pertanyaan ﬁgrr;e.:_%ttz(? Cr%gﬁgh S
Shopee Food
1 Price memiliki potongan 0,396
. harga 60%
Discount 0,497
(X) Shopee Food
2 memiliki potongan 0,41
harga 50%
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Satisfaction
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Repurchase
Intention
(Y2)

Masa potongan
harga

Jenis produk yang
mendapat
potongan harga

Perasaan puas

Terpenuhinya
harapan pelanggan

Kesediaan untuk
merekomendasikan

Transactional
interest

Referential interest

Preferential
interest

Shopee Food
memiliki potongan
harga 40%

Shopee Food
memiliki diskon
ongkos kirim
Diskon Shopee
Food berbatas
waktu

Diskon Shopee
Food tersedia
setiap saat

Setiap produk
memiliki diskon
tertentu

Saya puas
menggunakan
Shopee Food
Shopee Food
memiliki beragam
makanan dan
minuman
Ekspektasi Saya
terpenuhi oleh
Shopee Food
Ekspektasi Saya
terpenuhi oleh
beragam penjual di
Shopee Food

Saya
merekomendasikan
Shopee Food ke
orang lain

Saya akan kembali
menggunakan
Shopee Food
Shopee Food
adalah pilihan
utama Saya

Saya akan menjadi
konsumen loyal
dari Shopee Food

0,256

0,29

0,269

0,265

0,224

0,399

0,419

0,412

0,403

0,317

0,386

0,438

0,454

0,544

0,538

Sumber : Data diolah (2022)
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Uji Normalitas dan Outlier

Uji outlier dilakukan dengan melihat nilai mahalanobis distance dengan syarat p2 >
0,002. Setelah dilaksanakan uji, ditemukan 5 data yang tidak dapat melewati uji outlier
sehingga perlu dihapus. Data outlier yang perlu dilakukan eliminiasi adalah data dari
responden nomor 6, 20, 47, 48, dan 131. Sehingga data yang memenuhi syarat untuk
dilanjutkan tahap uji selanjutnya hanya berjumlah 154 data responden.

Berdasarkan hasil pengujian normalitas dari output assessment of normality aplikasi
AMOS, nilai critical ratio (c.r.) skewness value dari variabel X, Y1, dan Y2 secara berturut-
turut adalah -0,278, -0,335, dan -0,502. Nilai cr kurtosis value dari variabel X, Y1, dan Y2
secara berturut-turut adalah -1,531, -1,752, dan -0,768. Sedangkan pengujian normalitas data
secara multivariate berhasil mendapatkan nilai sebesar 0,035. Nilai c.r. skewness dan c.r.
kurtosis serta c.r. multivariate berada dalam rentang -2,58 < c.r. <2,58 sehingga ditemukan
fakta bahwa data yang digunakan dalam riset ini memiliki distribusi yang normal.

Uji Linieritas

Price Discount dengan Customer Satisfaction memiliki Sig. Linearity 0,000. Price
Discount dengan Repurchase Intention memiliki Sig. Linearity 0,000. Price Discount
dengan Repurchase Intention memiliki Sig. Linearity 0,000. Seluruh Sig. Linearity dari
masing-masing variabel < 0,05 sehingga hubungan antar variabel independen dengan
variabel dependen adalah linier dan memenuhi syarat untuk dilakukan analisis lanjutan.

Uji Multikolinieritas

Berdasarkan hasil uji Determinant of sample covariance matrix, diperoleh nilai
sebesar 77,78. Hasil tersebut menjelaskan nilai dari determinan matriks kovarians sampel >
0 sehingga sampel penelitian ini tidak terdapat gejala multikolinieritas.

Analisis Jalur

3.892

C)

Cusfomer
Satisfaction (Y1)
1.871

497 371 1
10.682

Repurchase
- Intention (Y2)

Price Discount (X) .073

Gambar 3. Model Analisis Jalur
Sumber: Data diolah (2022)
Gambar 3 menjelaskan analisis jalur yang kemudian ditranslasikan kedalam bentuk
persamaan (1) dan (2):
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Uji Kelayakan Model

Customer
Satisfaction (Y1)

636 .538
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5 . Repurchase
Price Discount (X) .135 [nleﬁ:ltiun (Y2)

Gambar 4. Model Koefisien Determinasi
Sumber : Data diolah (2022)

R? total =1-(1-R,?) (1-R,*)

=1-(1-0,404) (1-0,400)

=1-(0.596) (0.600)

=1-0.357

=0.643 = 64,3%
R? total Z0.643 AtAU 64,3%0......ccueeeeeeeieceeeee e 3)

Dari persamaan (3) dapat diketahui bahwa nilai koefisien determinasi total
menunjukkan kontribusi dari model riset untuk menjelaskan hubungan struktural dari ketiga
variabel dalam penelitian ini adalah sebesar 64,3%, sehingga model riset dapat diteliti karena
telah layak. Sisa hubungan 35,7% dapat dijelaskan oleh variabel lainnya atau variabel error.

Uji Square Multiple Correlation

Tabel 2
Rekap Uji Square Multiple Correlation
Estimate
Customer Satisfaction 404
Repurchase Intention 400

Sumber : Data diolah (2022)

Tabel 3 menunjukkan valuasi r square milik variabel customer Satisfaction sebesar
40,4% dan r square variabel Repurchase Intention sebesar 40%. Dalam penelitian ini,
variabel customer Satisfaction dipengaruhi oleh variabel Price Discount, sedangkan variabel
repurchase intention dipengaruhi oleh variabel Price Discount dan customer Satisfaction.
Analisis determinasi riset ini menujukkan besar pengaruh variabel Price Discount terhadap
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customer Satisfaction sebesar 40,4% dan Repurchase Intention dipengaruhi oleh Price
Discount dan Customer Satisfaction sebesar 40%.

besar pengaruh variabel Price Discount dan customer Satisfaction terhadap
repurchase intention sebesar 40%.

Uji Hipotesis

Nilai critical ratio dan nilai signifikansi P diamati sebagai acuan dari interpretasi uji
hipotesis riset ini. Tolok ukur suatu hipotesis diterima dapat dilihat dari nilai P dengan acuan
< 0,05. Critical Ratio digunakan sebagai tolok ukur arah pengaruh variabel. Tabel 3
menunjukkan nilai c.r. yang seluruhnya positif. Nilai P pada H1 adalah 0,000 sehingga H1
diterima dengan nilai c.r. positif, H2 ditolak karena nilai P sebesar 0,099, dan H3 diterima
dengan nilai P sebesar 0,000 dengan nilai c.r. positif.

Tabel 3
Uji Hipotesis
Variabel Estimate S.E. C.R. P Ket.
Customer & Price Discount 497 049 10.092 .000 Signifikan
Satisfaction
Repurchase o piice Discount 073 044 1652 .099 Tidak Sig.
Intention
Repurchase Customer 371 057 6559 .000 Signifikan
Intention Satisfaction
Sumber : Data diolah (2022)
PEMBAHASAN

Pengaruh Price Discount terhadap Customer Satisfaction

Uji hipotesis menghasilkan temuan bahwa price discount memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap customer satisfaction sehingga H1 diterima. Penelitian ini sejalan
dengan teori bauran pemasaran oleh Kotler et al. (2005:34) yang menjelaskan bahwa strategi
harga yang merupakan alat pemasaran taktis bertujuan untuk menghasilkan respons yang
diinginkan. Strategi pemotongan harga yang diberikan oleh Shopee Food berhasil
menciptakan respons kepuasan bagi para konsumennya. Hasil riset ini juga sejalan dengan
pendapat Setiomuliono dan Tanjung (2016) yang menyatakan bahwa promosi harga yang
merupakan taktik populer berupa pemberian paket harga, potongan harga, rabat, atau kupon
akan berdampak pada efek positif pada persepsi kualitas yang baik sehingga memberikan
peningkatan pada kepuasan milik konsumen. . Sehingga, semakin tinggi dan sering Shopee
Food memberikan potongan harga maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen pada
Shopee Food.

Riset ini sejalan dengan penelitian Vashti & Antonio (2021), Setiomuliono & Tanjung
(2016), Ghezelbash & Khodadadi (2017), Huang, Chang, Yeh, & Liao (2014), Hanaysha
(2017), Mohideen Bawa, Shameem, Shameem, & Riswan (2017), Rahman & Haque (2014),
Oghojafor, Ladipo, Ighomereho, & Odunewu (2018), Faeni & Faeni (2019), Anwar et al.
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(2015), Nuseir & Madanat (2015), Sudari, Tarofder, Khatibi, & Tham (2019), Zhu, Zhang,

Chang, & Liang (2019) bahwa customer satisfaction memengaruhi price discount secara

positif signifikan.

Hasil karakteristik responden menunjukkan hasil bahwa perempuan berusia 20-21
tahun mendominasi dalam penelitian ini. Item pernyataan dengan rata - rata tertinggi yaitu
“Shopee Food memiliki diskon ongkos kirim”. Hal ini menjelaskan bahwa responden
merasakan bahwa Shopee Food memiliki diskon ongkos kirim pada setiap pembelian
makanan maupun minuman. Diskon ongkos kirim ini sangat disukai dikarenakan akan
mengurangi biaya yang akan dikeluarkan oleh konsumen. Wanita berusia 20-21 tahun
biasanya memiliki penghasilan yang tidak cukup besar sehingga lebih menyukai adanya
diskon. Selain itu, perempuan cenderung menyukai makanan (bisnis.com, 2017) sehingga
mereka akan lebih menyukai melakukan pembelian makanan, sehingga diskon ongkos Kirim
sangat disukai. Perempuan juga cenderung lebih malas bergerak (halodoc.com, 2019)
sehingga mereka akan suka melakukan pembelian online dan sangat menyukai adanya
diskon ongkos kirim

Pengaruh Price Discount terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji hipotesis, price discount tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap repurchase intention, sehingga H2 ditolak. Penelitian ini tidak sejalan dengan teori
bauran pemasaran oleh Kotler et al. (2005:34) dan Assauri (2013:12) yang menjelaskan
bahwa alat pemasaran yang digunakan oleh perusahaan berupa strategi promosi harga
dengan pemberian potongan harga gagal menciptakan respons konsumen yang diinginkan
yakni untuk melakukan repurchase intention. Riset ini tidak sesuai dengan riset milik Putri
(2016) yang menyatakan bahwa repurchase intention yang termasuk kedalam bagian dari
teori perilaku konsumen dalam sikap konsumsi dan kecenderungan untuk bertindak salah
satunya dipengaruhi oleh faktor diskon harga.. Namun, penelitian ini selaras dengan riset
Subagio dan Hastari (2021) yang menyatakan bahwa price discount tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap repurchase intention.

Strategi berupa price discount tidak berhasil diterapkan oleh Shopee Food untuk
menciptakan repurchase intention bagi para konsumennya. Konsumen tidak selamanya
berperilaku atau merespons strategi yang diberikan produsen seperti diskon dengan sebuah
tindakan pembelian. Menurut Kotler dan Keller (2015), sebelum melakukan tindakan
pembelian, konsumen akan membandingkan produk satu dengan yang lainnya. Pada
penelitian ini, adanya price discount tidak memengaruhi repurchase intention pada Shopee
Food. Hal ini dikarenakan setiap konsumen akan memilih platform yang memberikan diskon
tertinggi. Sedangkan, pada beberapa makanan maupun minuman, diskon yang diberikan oleh
kompetitor lebih tinggi daripada yang diberikan oleh Shopee Food.

Hasil karakteristik pada penelitian ini menunjukkan perempuan dengan rentang usia
20-21 tahun mendominasi pada penelitian ini. Perempuan biasanya cenderung memilih
sesuatu berdasarkan berbagai hal dan memiliki banyak sekali pilihan sehingga mereka akan
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membandingkan antara platform pembelian online food. Hal ini tentunya menyebabkan
konsumen tidak akan terus menerus melakukan pembelian ulang di Shopee Food. Karena
konsumen akan mengevaluasi berbagai alternatif yang ada sebelum memutuskan kembali
memilih melakukan pembelian ulang ataupun melakukan pembelian baru di platform lain.
Oleh karena itu, price discount tidak memberikan pengaruh yang signifikan pada repurchase
intention di Shopee Food

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji hipotesis, customer satisfaction memengaruhi repurchase
intention secara positif dan signifikan sehingga H3 diterima. Penelitian ini sesuai dengan
teori bauran pemasaran oleh Kotler et al. (2005:34) yang menjelaskan bahwa strategi
pemenuhan kepuasan konsumen yang merupakan alat pemasaran taktis bertujuan untuk
menghasilkan respons yang sesuai yang direncanakan. Strategi pemuasan konsumen yang
diberikan oleh Shopee Food berhasil menciptakan keinginan untuk melakukan pembelian
kembali bagi para konsumennya. Penelitian ini sejalan dengan temuan milik Vashti &
Antonio (2021), Setiomuliono & Tanjung (2016), Ghezelbash & Khodadadi (2017), dan
Foster (2019), bahwa customer satisfaction memengaruhi repurchase intention secara positif
dan signifikan.

Riset ini berbanding lurus dengan teori perilaku konsumen bahwa individu akan
membeli, memilih, dan memutuskan untuk menggunakan suatu barang dan/atau jasa untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan. Putri (2016), menyatakan dalam penelitiannya bahwa
customer satisfaction merupakan satu dari tujuh faktor yang memengaruhi repurchase
intention dari konsumen. Shopee Food berhasil menciptakan pelanggan untuk membeli
kembali atau menggunakan layanan pesan antar makanan dan minuman milik mereka
dengan memerhatikan kepuasan dari konsumen. Zeithaml et al. (2009:104) berpendapat
bahwa kepuasan konsumen yang berhasil diciptakan oleh Shopee Food adalah penilaian
pelanggan atas produk ataupun jasa yang disediakan oleh Shopee yang telah berhasil
memenuhi kebutuhan dan ekspektasi mereka. Hal ini dikarenakan Shopee Food memiliki
beragam makanan dan minuman yang dapat dipilih oleh konsumen dengan berbagai diskon
yang ada. Selain itu, Shopee Food memberikan pelayanan yang membuat konsumen merasa
puas setelah melakukan pembelian yang mengakibatkan konsumen akan melakukan
pembelian berulang.

Hasil karakteristik responden pada penelitian ini yaitu perempuan dengan usia 20-21
tahun. Perempuan pada usia ini akan cenderung melakukan pembelian ulang di mana mereka
merasa puas pada produk tersebut. Sehingga, konsumen Shopee Food yang telah terpenuhi
harapannya dan merasa puas atas pelayanan yang diberikan akan melakukan pembelian
ulang. Hal ini sesuai dengan item pernyataan tertinggi yaitu “Saya puas menggunakan
Shopee Food”. Perasaan puas ini akan menimbulkan niat pembelian kembali konsumen pada
Shopee Food
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KESIMPULAN

Riset ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh price discount terhadap consumer
satisfaction dan repurchase intention dengan objek penelitian Shopee Food di Surabaya.
Riset ini menyimpulkan adanya price discount yang diberikan oleh Shopee Food berhasil
menciptakan customer satisfaction. Hal ini disebabkan oleh tepatnya strategi pemberian
diskon Shopee Food yang ditujukan kepada penggunanya. Price discount tidak berhasil
menciptakan repurchase intention bagi para pengguna Shopee Food. Customer satisfaction
berhasil menciptakan repurchase intention dikarenakan konsumen Shopee Food merasa
terpenuhi kebutuhan dan keinginannya sehingga melakukan pembelian ulang. Penelitian ini
juga berhasil menemukan kesimpulan bahwa customer satisfaction berhasil memediasi price
discount terhadap repurchase intention.

Dari hasil penelitian ini, Shopee Food harus terus mempertahankan dan meningkatkan
strategi harga price discount untuk meningkatkan kepuasaan konsumen. Kepuasan
konsumen akan menimbulkan pembelian berulang pada platform Shopee Food. Hal ini akan
berdampak pada peningkatan income pada Shopee Food. Selain itu, kepuasan konsumen
dapat dilakukan dengan terus mempertahankan dan meningkatkan pelayanan pada
konsumen. Konsumen yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan akan merasa
harapannya terpenuhi yang berdampak pada keinginan untuk melakukan pembelian kembali
di Shopee Food. Keterbatasan dari riset ini adalah hanya berfokus pada satu variabel saja,
sehingga kurang bisa memberikan gambaran secara jelas mengenai faktor apa saja yang
memengaruhi repurchase intention dan customer satisfaction. Untuk penelitian selanjutnya,
dapat menggunakan variabel — variabel lain seperti service quality, customer experience, dan
lain — lain. Serta dapat menggunakan objek lain sehingga dapat memberikan cakupan dan
warna penelitian yang lebih luas lagi.
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