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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisa pengaruh 

kualitas produk, keamanan berbelanja dan kualitas pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Marketplace Shopee (Studi Kasus Di Desa Kesamben Wetan, 

Driyorejo-Gresik). Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah 

mengunakan purposive sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. 

Pengumpulan data menggunakan kuisioner dan wawancara yang kemudian 

dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Dari analisis data dapat disimpulkan 

bahwa Kualitas Produk tidak memberikan pengaruh positif yang signifikan pada 

Kepuasan Konsumen. Keamanan Berbelanja memberikan pengaruh positif yang 

signifikan pada Kepuasan Konsumen. Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh 

positif yang signifikan pada Kepuasan Konsumen. Dan untuk uji-F variabel 

kepuasan konsumen diperoleh nilai Fhitung sebesar 30.34 dengan signifikan 0.000 

(0.000 < 0.05). 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Keamanan Berbelanja, Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

 
This study aims to prove and analyze the effect of product quality, shopping 

safety and service quality against consumer satisfaction on Shopee Marketlace (case 

study in the Kesamben Wetan village, Driyorejo-Gresik). The sampling technique in 

this study was non-probability sampling using purposive sampling, with a total 

sample of 100 respondents. Collecting data using questionnaires and interview then 

analyzed using multiple linear regression. From data analysis it can be concluded 

that product quality does not have a significant positive effect on customer 

satistaction. Shopping safety has a sinificant positive effect on consumer satisfaction. 

And service quality has a significant positive effect on customer satisfaction. And for 

the F-test of the consumer satisfaction variable, the Fcount value is 30.34 with a 

significance of 0.000 (0.000 < 0.05). 

Keywords: Product Quality, Shopping Safety, Service Quality and Consumer 

Satisfaction. 
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RINGKASAN 
 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh fenomena cepatnya pertumbuhan bisnis 

digital di Indonesia pasca COVID-19. Manusia mulai mencari cara untuk dapat 

memenuhi kebutuhannya akibat dari adanya keterbatasan ruang gerak dan kesulitan 

dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari akibat COVID-19,. Dengan semakin 

pesatnya teknologi mempengaruhi pesatnya pertumbuhan e-commerce, yang 

ditengah pandemi menyebabkan terjadinya peningkatan yang signifikan dalam hal 

kecanduan berbelanja secara online. Kebiasaan ini pun terus berlangsung hingga 

terbawa di era new normal saat ini. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan alat 

hitung SPSS versi 22 dengan mengambil sampel sebanyak 100 responden  dari 

warga Desa Kesamben Wetan, Driyorejo-Gresik yang menggunakan aplikasi 

Shopee. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah menggunakan teknik 

purposive sampling, dan pengumpulan datanya menggunakan kuesioner dan 

wawancara kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Dari analisis 

data dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk tidak memberikan pengaruh positif 

yang signifikan pada Kepuasan Konsumen. Keamanan Berbelanja memberikan 

pengaruh positif yang signifikan pada Kepuasan Konsumen. Kualitas Pelayanan 

memberikan pengaruh positif yang signifikan pada Kepuasan Konsumen. Dan hasil 

untuk uji-F dari semua variabel secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Keamanan Berbelanja, Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Konsumen. 
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SUMMARY 
 

This research is motivated by the phenomenon of rapid growth digital 

business in Indonesia after COVID-19. Humans began to look for ways to can meet 

their needs due to limited space for movement and difficulties in fulfilling daily 

needs due to COVID-19,. With the rapid development of technology affects the rapid 

growth of e-commerce, which in the midst of a pandemic caused a significant 

increase in terms of online shopping addiction. This habit continues lasted until it 

was carried away in the current new normal era. 

This study uses a quantitative approach using tools calculate SPSS version 

22 by taking a sample of 100 respondents from residents of Kesamben Wetan 

Village, Driyorejo-Gresik who use the application Shopee. The sampling technique 

in this study is to use purposive sampling technique, and data collection using a 

questionnaire and interviews were then analyzed using multiple linear regression. 

From data analysis can be concluded that Product Quality does not provide 

significant positive influence on Consumer Satisfaction. Security Shopping has a 

significant positive effect on Satisfaction Consumer. Service Quality has a 

significant positive influence on Consumer Satisfaction. And the results for the F- 

test of all variables simultaneously have a positive and significant effect on 

consumer satisfaction. 

 

Keywords: Product Quality, Shopping Safety, Service Quality and Consumer 

Satisfaction. 
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