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RINGKASAN 

       Pada saat ini mayoritas masyarakat telah mengenal internet dan smartphone 

Dengan kemajaun dan berkembangnya teknologi menjadikan internet semakin cepat. 

Beragam kalangan masyarakat dapat mengakses internet kapanpun dan dimanapun. 

Internet memiliki berbagai kemanfaatan, diantaranya ialah berbelanja. Menurut 

peneliti diantara e-commerce yang perkembangannya tergolong cepat di Indonesia 

ialah Shopee, akan tetapi apakah produk yang ditawarkan shopee kualitasnya bagus, 

dan harga yang ditawarkan relative terjangkau atau kualitas layanan jasanya sangat 

professional sehingga membuat konsumen merasa puas dan menjadikan Shopee 

sebagai salah satu marketplace favorit dari para konsumen. Beberapa masalah keluhan 

yang diberikan para pengguna aplikasi Shopee, diantaranya terdapat keluhan yang 

berkaitan dengan kualitas produk, pelayanan, dan harga. Hal tersebut dapat bisa 

berdampak pada kelangsungan operasional perusahaan jika tidak diperbaiki. Keluhan 

yang disampaikan dari pengguna shopee menunjukan bahwa adanya beberapa faktor 

yang menimbulkan kekecewaan terhadap penggunanya. 

       Adapun tujuan dari penelitian ini yakni untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada 

mahasiswa Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Menurut PPDIKTI tahun 2022 

tercatat1.646 mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Program Studi Manajemen 

yang menjadi populasi dalam penelitian ini, akan tetapi mahasiswa yang 

menggunakan aplikasi Shopee tidak diketahui dengan jelas jumlahnya oleh karena itu 

tekhnik pengambilan sampel menggunakan rumus lemeshlow dengan tekhnik non 

probability sampling dan mendapatkan hasil 100 untuk dijadikan sampel. Penelitian 

ini merupakan penelitian kuantitatif untuk mengetahui hubungan antar variabel 

independen dengan variabel dependen, sehingga penelitian ini menggunakan sampel 

dan hipotesis.  

       Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linier 

berganda. Pengujian hipotesis menggunakan uji parsial (t), uji simultan (F), dan uji 

koefisien determinasi (R2), sedangkan uji asumsi klasik yang digunakan antara lain, 

uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas. Hasil uji asumsi klasik 

menunjukkan bahwa penelitian ini memenuhi, antara lain 1). Residual berdistribusi 

normal; 2). Model regresi bebas dari multikolinieritas; 3). Model regresi bebas dari 

autokorelasi; 4). Model regresi bebas dari heteroskedastisitas. 

       Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan persepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Sedangkan secara parsial variabel kualitas pelayanan 
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, variabel kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan variabel persepsi harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 



SUMMARY 

 

At this time the majority of people are familiar with the internet and smartphones. 

With the advancement and development of technology, the internet is getting faster. 

Various groups of people can access the internet anytime and anywhere. The internet 

has many benefits, one of which is shopping. According to researchers, one of the e-

commerce developments that is developing relatively fast in Indonesia is Shopee, but 

are the products offered by Shopee of good quality, and the prices offered are 

relatively affordable or the quality of the services is very professional so as to make 

consumers feel satisfied and make Shopee one of the favorite marketplaces from 

consumers. Some of the complaints problems raised by Shopee application users 

include complaints related to product quality, service, and price. This can have an 

impact on the continuity of the company's operations if not corrected. Complaints 

submitted from shopee users show that there are several factors that cause 

disappointment to users. 

       The purpose of this study is to determine the effect of service quality, product 

quality and price perceptions on consumer satisfaction in students at the University 

of 17 August 1945 Surabaya. According to PPDIKTI in 2022, 1,646 students from the 

Faculty of Economics and Business Management Study Program were recorded as 

the population in this study, but the number of students using the Shopee application 

is not clearly known, therefore the sampling technique uses the lemeshlow formula 

with a non-probability sampling technique and obtains result of 100 to be sampled. 

This research is a quantitative study to determine the relationship between the 

independent variables and the dependent variable, so this research uses samples and 

hypotheses. 

The analysis technique used in this study is multiple linear regression analysis. 

Hypothesis testing uses partial test (t), simultaneous test (F), and coefficient of 

determination test (R2 ), while the classic assumption test used includes normality 

test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test. The results of the classic 

assumption test show that this study fulfills, among others 1). The residuals are 

normally distributed; 2). The regression model is free from multicollinearity; 3). The 

regression model is free from autocorrelation; 4). Free regression model of 

heteroscedasticity. 

       The results of this study indicate that simultaneously the variables of service 

quality, product quality and price perceptions have a significant influence on 
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customer satisfaction. While partially the service quality variable has a significant 

effect on customer satisfaction, product quality variable has a significant effect on 

customer satisfaction, and price perception variable has a significant effect on 

customer satisfaction.



ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN 

PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN ONLINE 

SHOPEE PADA MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN UNIVERSITAS 17 AGUSTUS 1945 

SURABAYA 

  

Persaingan dalam berbisnis saat ini dipicu oleh berkembang pesatnya 

teknologi dan informasi. Pada saat ini mayoritas masyarakat telah mengenal internet 

dan smartphone. Internet memiliki berbagai kemanfaatan, diantaranya ialah 

berbelanja. Dengan situs online ataupun aplikasi, konsumen tidak harus mengunjungi 

tempat berbelanja, namun cukup mengakses situs yang menyediakan jual beli online, 

sehingga konsumen bisa melakukan pembelian produknya via online. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

persepsi harga terhadap kepuasan konsumen online shopee pada Mahasiswa 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden dengan menggunakan tekhnik rumus 

lemeshlow. Tekhnik analsisi data yang digunakan adalah analisis regresi linier 

berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan persepsi harga memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan secara parsial variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, variabel kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dan variabel persepsi harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kata kunci : kepuasan konsumen, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan persepsi 

harga
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ABSTRACK 

 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRODUCT QUALITY AND 

PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER SATISFACTION ONLINE SHOPEE 

AT STUDENTS OF AUGUST 17 1945 UNIVERSITY OF SURABAYA 

  

Competition in business today is triggered by the rapid development of 

technology and information. At this time the majority of people are familiar with the 

internet and smartphones. The internet has many benefits, one of which is shopping. 

With online sites or applications, consumers do not have to visit places to shop, but 

can simply access sites that provide online buying and selling, so that consumers can 

buy their products online. This study aims to determine the effect of service quality, 

product quality and price perceptions on online shopee customer satisfaction on 

students at the University of August 17, 1945 Surabaya. The number of samples used 

in this study were 100 respondents using the lemeshlow formula technique. The data 

analysis technique used is multiple linear regression analysis. The results of this study 

indicate that simultaneously the variables of service quality, product quality, and 

price perceptions have a significant influence on customer satisfaction. While 

partially the service quality variable has a significant effect on customer satisfaction, 

the product quality variable has an effect on customer satisfaction, and the price 

perception variable has a significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: consumer satisfaction, service quality, product quality, and price 

perceptions
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