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ABSTRACT 

 This research is motivated by the growing development of online buying and selling 

in Indonesia so that companies or online buying and selling website platforms must develop 

strategies to improve product quality, price, and service quality. To provide customer 

satisfaction the company must provide good quality products, affordable prices, and fast and 

responsive service quality. 

 The purpose of this study was to determine the magnitude of influence between 

product quality (X1), Price (X2), and service quality (X3) on consumer satisfaction (Y) in the 

Shopee marketplace. The research methodology used is quantitative research using survey 

methods. The sampling technique uses simple random sampling with 105 respondents. Data 

collection techniques using a questionnaire that was processed using SPSS version 16.0. The 

method of data analysis uses multiple linear regression analysis. 

 The results showed that product quality had no partial effect on consumer satisfaction 

in the Shopee marketplace, this was evidenced by a tcount of 1.612 and a significance value 

of 0.110. Price has a partial effect on customer satisfaction in the Shopee marketplace, this is 

evidenced by the tcount of 4.030 and the significance value of 0,000. Service Quality has a 

partial effect on customer satisfaction in the Shopee marketplace, this is evidenced by the 

tcount of 4.594 and a significance value of 0,000. While based on the results of the 

simultaneous test statistical calculations, it can be concluded that product quality, price and 

service quality simultaneously influence consumer satisfaction in the Shopee marketplace, 

this is evidenced by the Fcount value of 45.452 and a significance value of 0,000 and a 

coefficient of determination of 0.574 which means that consumer satisfaction can be 

explained by product quality, price and service quality variables of 57.4%. 
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PENDAHULUAN 

 Di zaman milenial saat ini, teknologi dan informasi sangat erat kaitannya dengan 

internet. Kemajuan teknologi dan Internet saat ini turut serta dalam mendorong 

perkembangan internet, salah satunya adalah situs jual beli online yang mengalami 

peningkatan setiap tahunnya. Hal ini dapat dilihat dari nilai transaksi toko online atau e-

commerce secara global yang diperkirakan pada tahun 2021 akan naik melebihi 230 prersen 



menjadi US$ 4,48 triliun atau setara dengan Rp 60.467 triliun. Perkembangan tingkat jual 

beli melalui toko online ini juga terdapat pada salah satu marketplace yaitu Shopee. Shopee 

adalah marketplace (jual beli online) berbasis aplikasi mobile yang sedang berkembang di 

Indonesia. 

 Dalam berbisnis salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah kualitas produk. Kualitas produk yang dihasilkan akan menjadi bahan pertimbangan 

dalam suatu perusahaan karena dengan meningkatnya kualitas produk yang perusahaan 

berikan maka akan meningkat pula reputasi perusahaan dan mendapatkan nilai baik di mata 

konsumen. Jika seller pada marketplace Shopee mampu memberikan kualitas produk yang 

baik, dan sesuai dengan apa yang dituliskan pada deskripsi produk maka konsumen akan puas 

terhadap kualitas produk yang diberikan oleh seller pada marketplace Shopee. Sebaliknya 

jika seller pada marketplace Shopee memberikan kualitas produk yang kurang memuaskan 

dan tidak sesuai dengan apa yang telah dideskripsikan, maka konsumen akan memberikan 

penilaian atau rating yang buruk terhadap kualitas yang diberikan, sehingga konsumen 

merasa tidak puas dan tidak akan melakukan transaksi kembali di marketplace Shopee.  

 Strategi selanjutnya dalam berbisnis yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

yaitu menetapkan harga produk. Harga yang ditetapkan oleh perusahaan diharapkan mampu 

membuat konsumen tetap menggunakan suatu produk pada perusahaan tersebut dan 

meninggalkan produk perusahaan pesaing. Jika harga yang ditawarkan oleh marketplace 

Shopee jauh lebih murah dari pada harga yang ditawarkan oleh marketplace lain, maka 

konsumen akan tetap menggunakan dan melakukan transaksi di marketplace Shopee. 

Sebaliknya jika marketplace Shopee memberikan harga yang lebih mahal atau harga setara 

dengan marketplace lain, maka konsumen akan memperbandingkan dan berpindah ke 

marketplace yang memiliki harga lebih murah. 

 Dalam hal kualitas pelayanan, konsumen lebih memilih perusahaan yang memberikan 

pelayanan dengan kualitas terbaik sehingga hal ini juga akan mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Jika marketplace Shopee memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan 

konsumen yaitu akurat, cepat, dan tanggap maka konsumen akan puas terhadap pelayanan 

yang diberikan dan Shopee akan memiliki nilai yang baik di mata konsumen, sehingga 

konsumen tidak akan berpindah ke marketplace yang lain. Sebaliknya jika pelayanan yang 

diberikan oleh marketplace Shopee kurang memuaskan, maka konsumen akan berpindah ke 

marketplace pesaing dan konsumen akan memberikan rekomendasi dan review yang buruk 

terhadap pelayanan marketplace Shopee. 

Berdasarkan uraian diatas, maka timbul keingintahuan penulis untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Marketplace Shopee)”. 

 

 

 

 



KERANGKA DASAR PEMIKIRAN  

 

 

 

 

 

 

 

HIPOTESIS PENELITIAN  

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

H1 : Kualitas produk berpengaruh signiifkan terhadap kepuasan konsumen pada 

marketplace Shopee 

H2 : Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada marketplace 

Shopee 

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

marketplace Shopee 

 

Kualitas Produk (X1): 

• Kinerja 

• Fitur produk 

• Kesesuaian dengan 

sertifikasi  

• Keandalan 

• Daya tahan 

• Kemampuan diperbaiki 

 

Owusu (2013:184) 

Kepuasan Konsumen (Y): 

• Kesesuaian harapan 

• Minat berkunjung 

kembali  

• Kesediaan 

merekomendasi 

 

 Tjiptono (2014:101) 

Harga (X2): 

• Keterjangkauan harga 

• Daya saing harga 

• Kesesuaian harga 

dengan kualitas produk 

• Kesesuaian harga 

dengan manfaat 

 

Kotler & Amstrong 

(2014:314 ) 

Kualitas Pelayanan(X3): 

• Reliabilitas 

• Daya tanggap 

• Jaminan  

• Empati  

• Bukti fisik 

 

Tjiptono (2011:198) 

 

 



METODE PENELITIAN  

 Jenis penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif yaitu metode penelitian yang digunakan untuk meneliti pada poppulasi 

atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

POPULASI DAN SAMPEL 

1. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen atau pengguna yang telah 

membeli produk lebih dari satu kali transaksi di marketplace Shopee dengan jumlah 

populasi yang tidak diketahui.  

2. Sampel 

Sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik convenience sampling yaitu simple 

random sampling dimana sampel yang diambil dilakukan dengan cara acak tanpa 

memperhatikan strata yang ada dalam populasi yang homogen. Agar sampel yang 

didapat terdistribusi dengan baik, maka populasi juga harus dibuat acak/tidak urut. 

Untuk menentukan jumlah sampel pada penelitian ini yang tidak diketahui jumlah 

populasinya, maka rumus yang digunakan menurut (Wiratna dan Endaryanto, 2012:8) 

yaitu: 

=
𝑍2

4(𝑀𝑜𝑒)2
 

Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

Z = Tingkat distribusi normal pada taraf signifikan 5% = 1,96 

Moe = Margin of error 

Dengan menggunakan margin of error sebesar 10%, maka jumlah sampel yang dapat 

di ambil sebesar: 

𝑛 =  
(1,96)2

4 (0, 1)2
 

𝑛 =
3,8416

00,4
 

𝑛 = 96,04 

 Berdasarkan perhitungan sampel diatas, maka jumlah responden yang diambil yaitu 

96 responden, namun agar penelitian lebih fit maka sampel diambil menjadi 100 

responden. 

 

 



TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

 Dalam usaha memperoleh data yang dibutuhkan, teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah : 

a. Kuesioner  

Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini dilakukan pada konsumen yang telah 

melakukan pembelian lebih dari satu kali transaksi pada marketplace Shopee, sehingga 

peneliti mengetahui hasil variabel yang diukur dan peneliti dapat mengetahui juga apa 

yang diharapkan konsumen pada marketplace Shopee . 

b. Wawancara 

Wawancara dilakukan pada konsumen atau pengguna yang telah membeli produk lebih 

dari satu kali transaksi di marketplace Shopee yang nantinya akan digunakan dalam bab 

pembahasan untuk mendukung data yang diperoleh dari kuesioner. 

 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Uji Perangkat  

1. Uji Validitas  

Uji Validitas dengan 105 resonden, maka nilai signifikansi adalah 0,195. Berikut hasil 

perhitungan dengan menggunakan bantuan SPSS versi 16.0. 

 Tabel Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) 

No Item 
Taraf 

Kesalahan 
Sig. 

Hasil 

Pengujian Keterangan 
rhitung  

rtabel 

5% 

1 X1.1 0,05 0,000 0,745  0,195 

rhitung > rtabel 

Valid 

2 X1.2 0,05 0,000 0,709  0,195 Valid 

3 X1.3 0,05 0,000 0,719  0,195 Valid 

4 X1.4 0,05 0,000 0,740  0,195 Valid 

5 X1.5 0,05 0,000 0,745  0,195 Valid 

6 X1.6 0,05 0,000 0,776  0,195 Valid  

 Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa seluruh instrumen variabel kualitas produk 

dinyatakan valid, dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, dan nilai rhitung > 

rtabel. 

 

 

 

 



 Tabel Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X2) 

No Item 
Taraf 

Kesalahan 
Sig. 

Hasil 

Pengujian Keterangan 
rhitung  

rtabel 

5% 

1 X2.1 0,05 0,000 0,796  0,195 

rhitung > rtabel 

Valid 

2 X2.2 0,05 0,000 0,796 0,195 Valid 

3 X2.3 0,05 0,000 0,852 0,195 Valid 

4 X2.4 0,05 0,000 0,865 0,195 Valid 

  Sumber : Data Primer diolah, 2019  

  

 Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa seluruh instrumen variabel harga dinyatakan valid, 

dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, dan nilai rhitung > rtabel. 

 

  Tabel Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

No Item 
Taraf 

Kesalahan 
Sig. 

Hasil 

Pengujian Keterangan 
rhitung  

rtabel 

5% 

1 X3.1 0,05 0,000 0,796 0,195 

rhitung > rtabel 

Valid 

2 X3.2 0,05 0,000 0,840 0,195 Valid 

3 X3.3 0,05 0,000 0,782 0,195 Valid 

4 X3.4 0,05 0,000 0,844  0,195 Valid 

5 X3.5 0,05 0,000 0,766  0,195 Valid 

 Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa seluruh instrumen variabel kualitas pelayanan 

dinyatakan valid, dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, dan nilai rhitung > 

rtabel. 

 Tabel Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

No Item 
Taraf 

Kesalahan 
Sig. 

Hasil 

Pengujian Keterangan 
rhitung  

rtabel 

5% 

1 Y.1 0,05 0,000 0,901 0,195 

rhitung > rtabel 

Valid 

2 Y.2 0,05 0,000 0,939 0,195 Valid 

3 Y.3 0,05 0,000 0,917 0,195 Valid 

 Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa seluruh instrumen variabel kepuasan konsumen 

dinyatakan valid, dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, dan nilai rhitung > 

rtabel. 

 

 



2. Uji Realibilitas 

 Tabel Hasil Uji Reliabilitas  

No Variabel 
Nilai 

Reliabel 

Nilai 

Cronbach 

Alpha 

Pengujian Keterangan 

1. 
Kualitas Produk 

(X1) 
0,827  0,6 

Nilai 

Reliabel >  

Nilai 

Cronbach 

Alpha 

Reliabel 

2. Harga (X2) 0,843  0,6 Reliabel 

3. 
Kualitas Pelayanan 

(X3) 
0,861  0,6 Reliabel 

4. 
Kepuasan 

Konsumen (Y) 
0,908  0,6 Reliabel 

 Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 Dari data analisis diatas, dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen dalam penelitian 

ini diterima atau reliabel. Terbukti dari nilai r alpha lebih besar dari 0,6. 

Teknik Analisis Data  

1. Analisis Regresi Linier Berganda 

Pengujian analisis regresi linier berganda pada penelitian ini menggunakan bantuan 

SPSS versi 16.0 dan diperoleh persamaan regresi sebagai berikut : 

 Tabel Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.447 .700  

Kualitas Produk .058 .036 .122 

Harga  .273 .068 .362 

Kualitas Pelayanan .227 .049 .396 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen    

 Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Y = 1,447 + 0,058X1 + 0,273X2 + 0,227X3 

Interpretasi dari persamaan model regresi diatas, sebagai berikut : 



1. Konstanta (𝛽0) = 1,447 menunjukkan besarnya pengaruh semua variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Apabila variabel bebas konstan, maka nilai kepuasan konsumen sebesar 

1,447. 

2. Nilai Koefisien Kualitas Produk (𝛽1) = 0,058 menunjukkan bahwa apabila kualitas produk 

meningkat satu satuan, maka akan meningkatkan pula kepuasan konsumen sebesar 0,058 

dengan asumsi niali dari varibel lain tetap.  

3. Nilai Koefisien Harga (𝛽2) =  0,273 menunjukkan bahwa apabila harga meningkat satu 

satuan, maka akan meningkatkan pula kepuasan konsumen sebesar 0,273 dengan asumsi nilai 

dari variabel lain tetap. 

3. Nilai Koefisien Kualitas Pelayanan (𝛽3) = 0,227 menunjukkan bahwa apabila kualitas 

pelayanan meningkat satu satuan, maka akan meningkatkan pula kepuasan sebesar 0,227 

dengan asumsi nilai dari variabel lain tetap. 

 

2. Koefisien Korelasi (r) 

Correlations 

  Kualitas 

Produk Harga 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas Produk Pearson Correlation 1 .498** .431** .474** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 105 105 105 105 

Harga Pearson Correlation .498** 1 .647** .679** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 105 105 105 105 

Kualitas Pelayanan Pearson Correlation .431** .647** 1 .683** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 105 105 105 105 

Kepuasan 

Konsumen 

Pearson Correlation .474** .679** .683** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 105 105 105 105 

    

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2 tailed). 

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 



Tabel Pedoman Pengukuran Nilai Koefisen Korelasi 

Rentang Nilai Korelasi Keputusan 

0,00 – 0,199 Sangat rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

Sumber : Indri Farisa (2018:9) diolah oleh penulis, 2019 

Dari data diatas  dapat disimpulkan bahwa : 

a. Kualitas Produk memiliki nilai korelasi 0,474 termasuk dalam rentang nilai 0,40 – 

0,599 dan masuk dalam kategori sedang. 

b. Harga memiliki nilai 0,679 termasuk dalam rentang nilai korelasi 060 – 0,799 dan 

termasuk dalam kategori kuat. 

c. Kualitas Pelayanan memiliki nilai 0,683 termasuk dalam rentang nilai korelasi 0,60 – 

0,799 dan termasuk dalam kategori kuat. 

 

3. Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .758a .574 .562 .79167 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 

Harga  

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 Dari hasil data diatas diketahui bahwa nilai R square sebesar 0,574 yang 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan mampu 

menjelaskan variable kepuasan konsumen sebesar 57,4% sedangkan sisanya dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini. Seperti variabel promosi, kepercayaan, 

fitur, celebrity endorse dan sebagainya. 

 

 

 

 

 



Teknik Pengujian Hipotesis 

1. Uji F (Simultan) 

ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 85.461 3 28.487 45.452 .000a 

Residual 63.301 101 .627   

Total 148.762 104    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga   

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen   

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

 Dari hasil data diatas, diketahui nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan Fhitung pada 

tabel sebesar 45,452 > 2,69. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, harga dan 

kualitas pelayanan berpengaruh secara bersama – sama (simultan) terhadap kepuasan 

konsumen pada marketplace Shopee. 

 

2. Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) 2.067 .041 

Kualitas Produk 1.612 .110 

Harga  4.030 .000 

Kualitas Pelayanan 4.594 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen    

Sumber : Data Primer diolah, 2019 

Dari hasil data diatas diketahui bahwa: 

1. Uji Hipotesis variabel X1:   

Nilai signifikan variabel kualitas produk sebesar 0,110 > 0,05 dan thitung pada tabel 

sebesar 1,612 < 1,986. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 ditolak, yang berarti bahwa 

kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada marketplace 

Shopee. 

2. Uji Hipotesis variabel X2: 



Nilai signifikan variabel harga sebesar 0,000 < 0,05 dan thitung pada tabel sebesar 4,030 > 

1,986. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H2 diterima, yang berarti bahwa harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada marketplace Shopee. 

3. Uji Hipotesis variabel X3: 

Nilai signifikan variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 < 0,05 dan thitung pada tabel 

sebesar 4,594 > 1,986. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 diterima, yang berarti bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

marketplace Shopee. 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada marketplace Shopee 

 Bahwa kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini disebabkan karena pemilik produk adalah seller/penjual yang terdapat 

pada marektplace Shopee, sehingga kualitas produk sepenuhnya terdapat pada  seller namun 

tidak dalam naungan marketplace Shopee. Dan marketplace Shopee hanya sebagai pihak 

ketiga yang menghubungkan antara penjual dan pembeli.   

2. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada marketplace Shopee 

 Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan 

adanya harga produk yang diitawarkan oleh marketplace Shopee dengan jenis barang dan 

merek yang sama lebih murah harga pada marketplace lain, sehingga banyak konsumen yang 

memilih menggunakan marketplace Shopee dari pada marketplace yang lain.  

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada marketplace 

Shopee 

 Kualitas pelayanan berpengaruh signiifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

dibuktikan karena marketplace Shopee mampu memberikan pelayanan yang akurat mengenai 

informasi produk dan alur transaksi, memberikan respon keluhan secara cepat dan tanggap, 

memberikan jaminan pengembalian barang atau dana ketika terjadi kesalahan pada 

pengiriman, peduli terhadap keinginan konsumen dengan memberikan pelayanan transaksi 

hingga 24 jam, memiliki tampilan web yang menarik dan kemudahan saat transaksi. Maka 

dari itu diharapkan agar marketplace Shopee tetap mempertahankannya agar konsumen 

merasa nyaman dan setia menggunakan marketplace Shopee.  

 

KESIMPULAN  

 Hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

marketplace Shope. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji T diperoleh nilai signifikansi 0,110 

lebih besar dari 0,05. Hal tersebut disebabkan oleh marketplace Shopee hanya pihak ke 

tiga yang menghubungkan antara penjual dan pembeli namun tidak menjual produknya 

sendiri melainkan seller yang menjual produk tersebut, dan kualitas produk yang 

ditawarkan oleh penjual kurang sesuai dengan ekspektasi konsumen.  

2. Harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada marketplace 

Shopee. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji T diperoleh nilai signifikasi 0,000 lebih kecil 

dari 0,05, dan harga adalah variabel yang paling mendominasi kepuasan konsumen 

dengan nilai koefisien 0,273. Hal tersebut dibuktikan oleh konsumen bahwa produk yang 



dijual oleh seller marketplace Shopee memiliki harga yang lebih terjangkau dari pada 

marketplace pesaing. 

3. Kualitas pelayanan  berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

marketplace Shopee. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji T diperoleh nilai signifikansi 

0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut dibuktikan oleh banyaknya responden yang 

menyatakan setuju bahwa marketplace Shopee mampu memberikan pelayanan yang 

cepat, tanggap, akurat, dan peduli terhadap keinginan konsumen.  
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