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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital dan internet di Indonesia mendorong peningkatan
aktivitas belanja online dan penggunaan layanan pengiriman barang. Shopee
sebagai salah satu marketplace terlaris menyediakan Shopee Express sebagai
layanan ekspedisi internal yang sering dipilih pelanggan dalam proses pengiriman
pesanan. Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisa pengaruh ongkos kirim dan
kualitas pelayanan Shopee Express terhadap kepuasan pelanggan dalam berbelanja
online di aplikasi Shopee. Pendekatan penelitian bersifat kuantitatif, dengan
pengambilan data dilakukan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada
masyarakat Kota Semarang. Penelitian ini melibatkan 96 orang sebagai sampel
responden dan analisis data menggunakan aplikasi SmartPLS. Hasil penelitian
mengindikasikan bahwasanya ongkos kirim berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai 7-statistics sebesar 6,990 dan nilai P-values sebesar 0,000.
Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai T-statistics 4,387 dan nilai P-values 0,000. Masing-masing dari keduanya
mempengaruhi kepuasan pelanggan karena nilai 7-statistics yang lebih besar dari
1,96 dan nilai P-values yang lebih kecil dari 0,05. Namun, ongkos kirim memiliki
pengaruh lebih besar dbanding kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Temuan ini mengindikasikan bahwasanya semakin sesuai ongkos kirim yang
ditawarkan dan kualitas pelayanan yang lebih baik akan meningkatkan kepuasan
pelanggan dalam belanja online melalui aplikasi Shopee.

Kata kunci: ongkos kirim, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, Shopee
Express
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ABSTRACT

The development of digital technology and the internet in Indonesia has led to an
increase in online shopping activities and the use of delivery services. Shopee, as
one of the most popular marketplaces, provides Shopee Express as an internal
logistics service that is frequently chosen by customers in the order delivery
process. This study aims to analyze the effect of shipping costs and the service
quality of Shopee Express on customer satisfaction in online shopping through the
Shopee application. The research adopts a quantitative approach, with data
collected through a questionnaire distributed to the residents of Semarang City.
This study involved 96 respondents as the sample, and the data were analyzed using
the SmartPLS application. The results indicate that shipping costs have a positive
effect on customer satisfaction, with a T-statistics value of 6.990 and a P-values
value of 0.000. Service quality also has a positive effect on customer satisfaction,
with a T-statistics value of 4.387 and a P-values value of 0.000. Both variables
significantly influence customer satisfaction, as the T-statistics values are greater
than 1.96 and the P-values are less than 0.05. However, shipping costs have a
greater influence on customer satisfaction compared to service quality. These
findings suggest that more appropriate shipping costs and better service quality will
increase customer satisfaction in online shopping through the Shopee application.

Keywords: shipping cost, service quality, customer satisfaction, Shopee Express
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