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ABSTRAK

WILIANA. NIM: 2282130038 PENGARUH KUALITAS
PRODUK,ULASAN PELANGGAN, DAN PELAYANAN PENGIRIMAN
TERHADAP MINAT BELI KONSUMEN MUSLIM PADA PLATFORM
SHOPEE DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL MODERASI

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas produk, ulasan
pelanggan, dan pelayanan pengiriman terhadap minat beli ulang konsumen
Muslim di Kecamatan Kaliwedi serta menguji peran kepuasan sebagai variabel
moderasi.Perkembangan teknologi digital telah mendorong Shopee menjadi salah
satu platform e-commerce utama di Indonesia. Namun, di Kecamatan Kaliwedi,
masih ditemukan konsumen yang belum merasa puas dan enggan melakukan
pembelian ulang akibat kualitas produk yang tidak konsisten, ulasan pelanggan
yang kurang sesuai dengan kondisi sebenarnya, serta keterlambatan pengiriman.
Bagi konsumen Muslim, faktor-faktor tersebut penting karena berkaitan dengan
nilai kejujuran dan etika bisnis Islam.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis
Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS)
menggunakan software SmartPLS. Data primer diperolen melalui penyebaran
kuesioner kepada 100 konsumen Muslim pengguna Shopee di Kecamatan
Kaliwedi yang dipilih menggunakan teknik simple random sampling. Data yang
terkumpul kemudian dianalisis melalui pengujian model pengukuran (outer
model) dan model struktural (inner model) untuk memastikan validitas,
reliabilitas, dan hubungan antarvariabel penelitian..

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat beli ulang dengan nilai t-statistik 3,00 > 1,65 dan p-
value 0,00 < 0,05. Ulasan pelanggan berpengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap minat beli ulang dengan nilai t-statistik 1,70 > 1,65 tetapi p-value 0,09 >
0,05. Sementara itu, pelayanan pengiriman tidak terbukti berpengaruh signifikan
terhadap minat beli ulang dengan nilai t-statistik 0,71 < 1,65. Nilai R-Square
menunjukkan bahwa sebesar 78,4% variasi minat beli ulang dapat dijelaskan oleh
variabel-variabel dalam model penelitian ini. Dengan demikian, kualitas produk
menjadi faktor utama yang memengaruhi minat beli ulang konsumen Muslim
pengguna Shopee di Kecamatan Kaliwedi.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Ulasan Pelanggan, Pelayanan Pengiriman,
Kepuasan Pelanggan, Minat Beli Ulang.



ABSTRACT

WILIANA. Student ID: 2282130038 THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY,
CUSTOMER REVIEWS, AND DELIVERY SERVICE ON REPURCHASE
INTENTION OF MUSLIM CONSUMERS ON THE SHOPEE PLATFORM
DISTRICT WITH SATISFACTION AS A MODERATING VARIABLE

This study aims to analyze the influence of product quality, customer
reviews, and delivery service on the repurchase intention of Muslim consumers in
Kaliwedi District, as well as to examine the role of customer satisfaction as a
moderating variable. The development of digital technology has encouraged
Shopee to become one of the leading e-commerce platforms in Indonesia.
However, in Kaliwedi District, there are still consumers who are dissatisfied and
reluctant to make repeat purchases due to inconsistent product quality, customer
reviews that do not accurately reflect actual conditions, and delivery delays. For
Muslim consumers, these factors are important because they are closely related to
the values of honesty and Islamic business ethics.

This study employed a quantitative approach using Structural Equation
Modeling (SEM) based on Partial Least Squares (PLS) with the assistance of
SmartPLS software. Primary data were obtained through questionnaires
distributed to 100 Muslim consumers using Shopee in Kaliwedi District who were
selected using a simple random sampling technique. The collected data were then
analyzed through the evaluation of the measurement model (outer model) and
structural model (inner model) to ensure the validity, reliability, and relationships
among the research variables.

The results showed that product quality had a positive and significant
effect on repurchase intention, with a t-statistic value of 3.00 > 1.65 and a p-value
of 0.00 < 0.05. Customer reviews had a positive but insignificant effect on
repurchase intention, with a t-statistic value of 1.70 > 1.65 but a p-value of 0.09
> 0.05. Meanwhile, delivery service was not found to have a significant effect on
repurchase intention, with a t-statistic value of 0.71 < 1.65. The R-Square value
indicated that 78.4% of the variance in repurchase intention could be explained
by the variables included in the research model. Therefore, product quality is the
main factor influencing the repurchase intention of Muslim consumers using
Shopee in Kaliwedi District.

Keywords: Product Quality, Customer Reviews, Delivery Service, Customer
Satisfaction, Repurchase Intention.
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-Wiliana-
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN
KEPUTUSAN BERSAMA

MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA

Nomor: 158 Tahun 1987
Nomor: 0543b//U/1987

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu
ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf
Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan
huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf

latin:
Tabel 0.1: Tabel Transliterasi Konsonan
Huruf
Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
- Ta T Te
< Sa $ es (dengan titik di atas)
& Jim J Je
d Ha h ha (dengan titik di bawah)
é Kha Kh ka dan ha
2 Dal d De
3 Zal z Zet (dengan titik di atas)
J Ra r Er
) Zai z Zet

Xi



Sy Sin S Es

u-“ Syin sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta { te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
C “ain ) koma terbalik (di atas)
i Gain g Ge

— Fa f Ef

a3 Qaf q Ki

&l Kaf k Ka

J Lam | El

é Mim m Em

J Nun n En

3 Wau w We

A Ha h Ha

& Hamzah ‘ Apostrof

& Ya y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

Tabel 0.2: Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
z Fathah a A
Kasrah i I

xii



s Dammah u U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara
harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut:

Tabel 0.3: Tabel Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
(5 Fathah dan ya ai adanu
) Fathah dan wau au adanu
Contoh:
- X Kataba
- J=  faala
- d—'i“ suila
- “—“:‘5 kaifa
- J5 haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Tabel 0.4: Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Nama Huruf Nama
Arab Latin

L) Fathah dan alif atau a a dan garis di atas

ya
S Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
s Dammah dan wau il u dan garis di atas
Contoh:
-G qala
- (R rama
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- Ja qila
- 3)9;1 yaqilu

D. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammabh, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:
o JakY) dlay) raudah al-atfal/raudahtul atfal

2. g7 T %
- "’J)-‘AM ‘\-\.-Jéd‘ al-madinah al-munawwarah/al-madinatul

munawwarah

oaslh talhah

E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf,
yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

- d)—! nazzala

- 54 albirr

Xiv



F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai
dengan bunyinya.
Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang.

Contoh:
- U}AJ\ ar-rajulu

- {Jﬂ\ al-galamu
- C}wﬁ\ asy-syamsu
- O aljatal

G. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

R
- Al ta’khuzu
[P EEN

- (& syai'un
. o
- ¢35 an-nauwu
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- o) inma
H. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.

Contoh:
- OB A 68 4 :J\ 3 Wa innallaha lahuwa khair ar-
raziqin/

Wa innallaha lahuwa khairurraziqin
- LR 3 Has A e Bismillahi majrehda wa mursaha
I. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf

awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:
- Galladl oy el Alhamdu lillahi rabbi al-'alamin/
Alhamdu lillahi rabbil "alamin
- e:‘*)n UAAJ\ Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-
rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan.
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Contoh:

ot % }L\

- ?:‘AJ jﬁﬁ Allaghu gaftirun rahim
- Boed SV Lillahi  al-amru  jamian/Lillahil-amru
jamt an
J. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman transliterasi
ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IImu Tajwid. Karena itu

peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.
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Puji syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah memberikan rahmat serta
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