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ABSTRAK 

Saat iini, ibelanja ionline imenjadi isemakin ipopuler idi imasyarakat. iPergeseran iperilaku imasyarakat 
iakibat ibanyaknya idiskon idan iharga iyang itersedia isaat imereka iberbelanja ionline. iKebiasaan ibelanja 
imasyarakat imenunjukkan ipergeseran isikap iini idari ipada iberbelanja ilangsung idi ipasar iatau imall 
iterdekat, imereka ikini ilebih isering iberbelanja ionline. iLingkungan iTembung iIII iKelurahan iTembung 
iKecamatan iMedan iPenelitian iini ibertujuan iuntuk imengetahui ipengaruh ibiaya, ikualitas ibarang idan 
ikualitas iadministrasi iterhadap iloyalitas ikonsumen ibisnis iShopee iberbasis iweb idi iKelurahan iTembung 
iKelurahan iTembung iKelurahan iMedan iTembung. iPenelitian iini imenggunakan imetode istatistik ilinier 
iberganda, isumber idata iprimer, idan ipendekatan ideskriptif ikuantitatif. iTeknik ipengumpulan idata 
imeliputi iwawancara, ipenyebaran ikuesioner, idan iobservasi. i80 iindividu idigunakan isebagai isampel. 
iHarga i(X1), iKualitas iProduk i(X2), idan iKualitas iPelayanan i(X3) isemuanya iberpengaruh ipositif idan 
isignifikan iterhadap iKepuasan iPelanggan i(Y), isesuai itemuan ipenelitian iini). 

 
Kata iKunci: iHarga, iKualitas iProduk idan iKualitas iLayanan iTerhadap iKepuasan iPelanggan iE-

Commerce iShopee. i 
 

1. PENDAHULUAN 
Marketplace iShopee imerupakan isalah isatu imarketplace ionline iuntuk ijual ibeliyang iakan ipeneliti 

ibahas.iKami imenyadari ibahwa iShopee ibukanlah ihal ibaru ibagimasyarakat, idimana ipandemi iCovid-19 
imembuat imasyarakat itidak ibisa iberbelanjadi imall idan untuk mereka ionline. 

Berbelanja online kini telah trend merambah dunia masyarakat.Dikarenakan banyaknya promosi dan 
harga dalam berbelanja online sehinggamenyebabkan adanya perubahan perilaku dikalangan 
masyarakat.Perubahan sikap ini dapat terlihat dari kebiasaan berbelanja masyarakat yang tadinya mereka 
berbelanja langsung di pasar atau di mall terdekat, sedangkan untuk saat ini mereka lebih sering berbelanja 
secara online.Hal inilah yang menyebabkan trend berbelanja online sangat digemari di Indonesia saat ini, 
termasuk pada masyarakat Kelurahan Tembung Kecamatan Medan Tembung Lingkungan III. 

Salah satu marketplaces jual beli online yang akan dibahas peneliti adalah marketplaces shopee. Sepeprti 
yang kita ketahui bahwa Shopee tidak asing lagi di masyarakat, dimana adanya faktor pandemic covid-19 
sehingga masyarakat tidak bisa berbelanja ke mall maka dari itu masyarakat lebih memilih berbelanja online. 

Marketplace iShopee imerupakan isalah isatu imarketplace ionline iuntuk ijual ibeli iyang iakan ipeneliti 
ibahas.iKami imenyadari ibahwa iShopee ibukanlah ihal ibaru ibagi imasyarakat, idimana ipandemi iCovid-
19 imembuat imasyarakat itidak ibisa iberbelanja idi imall idan untuk mereka ionline. 
 
2. KAJIAN iPUSTAKA 
2.1 Kepuasan iPelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah inti dari teori dan praktik pemasaran modern. Baik dalam organisasi 
pemasaran komersial maupun nirlaba, kepuasan pelanggan dianggap sebagai factor keberhasilan yang paling 
penting[1]. Harapan atau perasaan seseorang saat membeli produk atau jasa menentukan kepuasan pelanggan. 
Hal ini 



 

JURNAL BONANZA 
Fakultas Ekonomi 

Universitas Al Azhar 
Medan 

 
 

Hal 57 
 

Jurnal BONANZA, Vol.3 No.1, Februari 2023 
Website : http://jurnal.alazhar-university.ac.id/index.php/bonanza 

menunjukkan bahwa harapan pelanggan sesuai dengan kenyataan. Kepuasan pelanggan didasarkan pada 
harapan mereka dan fakta ini[2]. Loyalitas konsumen adalah penilaian atau reaksi pelanggan terhadap karya 
dan tampilan produk. Berdasarkan definisi tersebut, terdapat kecenderungan untuk menganggap bahwa 
loyalitas konsumen adalah reaksi konsumen terhadap barang, karya dan produk yang dibeli dengan 
membandingkan realisasi barang dan asumsi tentang barang konsumsi[3]. Mengukur kepuasan pelanggan 
mencakup beberapa indikator: Kepuasan pelanggan secara keseluruhan, pemenuhan keinginan, niat untuk 
membeli kembali dan kesiapan untuk merekomendasikan[1]. 
 
2.2 Harga  

Harga adalah jumlah nilai yang diberikan konsumen sebagai imbalan atas manfaat menggunakan suatu 
produk atau jasa dan jumlah yang dibayarkan untuk itu (11).Harga suatu produk adalah jumlah yang 
dibayarkan untuk itu atau nilai yang diberikan konsumen sebagai imbalan atas manfaat memiliki atau 
menggunakan suatu produk [12]. Dengan kata lain, produk yang dapat dipertukarkan dipasar disebut harga 
[13]. Harga adalah tingkat dimana barang atau jasa dipertukarkan.Harga adalah satu-satunya bagian dari 
bauran pemasaran yang menghasilkan uang bagi perusahaan.pertama).Berikut adalah indeks harga: 
Penghematan biaya, keseimbangan biaya dengan kualitas produk,keseimbangan biaya dengan keunggulan dan 
intensitas biaya [12]. 

 
2.3 Kualitas iProduk 

Saat membuat produk, kualitas adalah pertimbangan yang paling penting, dan pelanggan merespons 
produk berkualitas dengan cara yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka. Kualitas produk dapat 
menjadi senjata strategis melawan pesaing. Keterampilan yang berkualitas menyelesaikan berbagai tugas, 
termasuk kekuatan, keandalan, akurasi, dan kesesuaian untuk tujuan[8]. Kualitas produk dapat digunakan 
secara strategis untuk mengalahkan pesaing. Pelanggan lebih cenderung membeli jika produk memiliki 
kualitas yang lebih baik. Pelanggan tidak akan melirik produk lain yang kualitasnya terjamin, tetapi akan terus 
membeli produk yang kualitasnya terjamin [9]. Berikut ini adalah indikator kualitas produk: presentasi 
karakteristik produk, kepatuhan sertifikasi, kehandalan,daya tahan dan perbaikan). 

2.4 Kualitas iPelayanan 
Kualitas manajemen harus disediakan oleh koperasi yang terspesialisasi dengan baik[4]. Suatu keadaan 

dinamis yang memenuhi atau melampaui harapan yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses dan 
lingkungan disebut sebagai kualitas jasa[5]. Tindakan atau tindakan yang dilakukan oleh seseorang atau 
organisasi yang bertujuan untuk membuat pelanggan atau karyawan senang disebut sebagai kualitas 
layanan[2]. Peringkat kualitas layanan konsumen membandingkan tingkat layanan yang mereka terima dengan 
apa yang mereka harapkan[6]. Tanda-tanda kualitas manajemen adalah sebagai berikut: 
jelas, empatik, tanggap, andal dan percaya diri [1]. 

2.5 Kerangka iPemikiran 
 

 
 

   

 

     
 

Gambar i1. iKerangka iPemikiran 
 
2.6 Hipotesis iPenelitian 
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1. Diduga harga Harga(X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
2. Diduga Kualitas iProduk i(X2), berpengaruh terhadap KepuasanPelanggan (Y). 
3. DidugaKualitas Pelayanan (X3) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
4. Diduga Harga(X1), Kualitas iProduk i(X2) dan iKualitas iPelayanan i(X3) berpengaruh terhadap 

dipengaruhi iantara ilain iolehiHarga iKepuasan Pelanggan (Y 
 
3. METODE IPENELITIANi 

Teknik ieksplorasi iyang idigunakan ibersifat iilustratif ikuantitatif idan isumberinformasi idiperoleh 
ilangsung idari imasyarakat iKota iTembung iArea iII.Jikadilihat idari ijumlah ipenduduknya iadalah i400 
iorang imasyarakat iKelurahanTembung iII.idimana irumus iSlovin idigunakan iuntuk imenentukan 
ijumlahsampel, iyang imenghasilkan i80 iresponden. 

3.1 Metode iAnalisis i 
Regresi ilinear iberganda imenggunakan imodel ipersamaan isebagai iberikut: 

 
 
 
Keterangan i: i 
Y = i Kepuasan iPelanggan 
a i = Konstanta 
X1 = Harga 
X2 = Kualitas iProduk 
X3 = Kualitas iPelayanan 
b1 i2 i3=IKoefisien iregresi iberganda iterhadap ivariabel iterikat 
e = i error 
 
4. HASIL iPENELITIAN 
4.1 iUji iValiditas 

Fakta ibahwa isetiap inilai ir ihitung ivariabel imelebihi inilai itabel ipada iuji ivaliditas imenunjukkan 
ibahwa isemua iinstrumen iyang idigunakan idalam ipenelitian iini idianggap ivalid.. 

 
4.2 iUji iReliabiltas 

Tabel i1.i 
Uji iReliabilitas 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
Seperti idapat idilihat idari ihasil 

iuji ireliabilitas idi iatas, isemua ipernyataan iyang iberasal idari ivariabel imemiliki ireliabilitas 
ivariabel.iNilai iCronbach's iAlphai0,6 imenunjukkan ihal itersebut, iyang imenunjukkan ibahwa isemua 
ipernyataan ivariabel idapat idipercaya.. 

 
4.3 Uji iNormalitas 

Tabel i2 
Hasil iUji iNormalitas 

N
o. 

Variabel Cronbach 
iAlpha 

i(α) 

Keterang
an 

1. Harga 0,620 Reliabel 
2. Kualitas iProduk 0,642 Reliabel 
3. Kualitas iPelayanan 0,626 Reliabel 
4. Kepuasan 

iPelanggan 
0,622 Reliabel 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3+ e (1) 
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One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 

 Unstandardized iResidual 
N 80 
Normal 
iParametersa,b 

Mean ,0000000 
Std. 
iDeviation 

2,80156074 

Most iExtreme 
iDifferences 

Absolute ,540 
Positive ,540 
Negative -,422 

Test iStatistic ,540 
Asymp. iSig. i(2-tailed) ,200c 

Tabel i2 imenampilkan isig. i2-tailed) i> i0,05 imenunjukkan ibahwa idata iberdistribusi inormal.. 

4.4 iUji iMultikoliniearitas 

Tabel i3.i 
Hasil iUji iMultikoliniearitas 

 

 

 

 

 
Karena ikeempat ivariabel 

iindependen itersebut imemiliki 
inilai itolerance ilebih ibesar idari 
i0,10 idan iVIF ikurang idari i10, 
imaka idapat iditarik ikesimpulan idari itabel i3 ibahwa ivariabel iindependen iHarga, iKualitas iProduk, idan 
iKualitas iLayanan idinyatakan ibebas idari imultikolinearitas.. i 

 
4.5 iUji iHeteroskedastisitas 

 
Gambar i1 iP-Plot iKepuasan iPelanggan 

Fakta ibahwa ititik-titik imenyebar idi iatas idan idi ibawah i0i(nol) ipada isumbu iY ipada igambar 
idi iatas imenunjukkan ibahwa imodel iregresi iefektif iatau itidak iada iheteroskedastisitas.. 

. 
4.6 iAnalisis iRegresi iLinier iBerganda 

Tabel i4 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity iStatistics 

Tolerance VIF 
1 (Constant)   

Harga i(X1) ,484 2,065 
Kualitas 
iProduk 
i(X2) 

,870 1,149 

Kualitas 
iPelayanan 

i(X3) 

,530 1,887 
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Hasil iUji iAnalisis iRegresi iLinear iBerganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
iCoefficients 

Standardized 
iCoefficients 

t Sig. B 
Std. 

iError Beta 
(Constant) -21,420 10,427  -2,054 ,046 
Harga i(X1) ,438 ,138 ,349 3,164 ,003 
Kualitas iProduk 
i(X2) 

,378 ,147 ,301 2,573 ,014 

Kualitas 
iPelayanan i(X3) 

-,296 -,116 -,288 -2,550 -
,015 

Bentuk ipersamaan idari imodel iregresi ilinier iberganda iini iyaitu: 

 
α i=-21.420; iMenunjukkan ibahwa ikepuasan ipelanggan iE-commerce iShopee iakanmenurun isebesar i-

21.420 ipersen ijika iHarga, iKualitas iProduk, idanKualitas iLayanan itidak idipertimbangkan. 
b1 i=0,438; iMenunjukkan ibahwa ivariabel iharga i(X1) iberpengaruh ipositif iterhadapkepuasan ikonsumen 

i(Y).iHal iini imenunjukkan ibahwa ikepuasanpelangganakan imeningkat iseiring idengan 
ikenaikan iharga.iKoefisienregresi ihargasebesar i0,438 iyang imenunjukkan ibahwa 
ikepuasanpelanggan imeningkatsebesar i43,8 ipersen iuntuk isetiap ikenaikan ihargasatu 
isatuan. 

b2 i=0,378; iMenunjukkan ibahwa ivariabel ikualitas iproduk i(X2) iberpengaruh ipositifterhadap ikepuasan 
ikonsumen i(Y).iHal iini imenunjukkan ibahwa ikepuasan ipelanggan iakan imeningkat 
isebanding idengan ikualitas iproduk.iKoefisien iregresi iuntuk ikualitas iproduk iadalah i0,378 
iyang imenunjukkan ibahwa ikepuasan ipelanggan imeningkat isebesar i37,8 ipersen iuntuk 
isetiap ipeningkatan isatu isatuan ikualitas iproduk. 

b3=i-0,296; iMenunjukkan ibahwa ikepuasan ipelanggan i(Y) idipengaruhi isecara inegatif ioleh ivariabel 
ikualitas ipelayanan i(X3).iHal iini imenunjukkan ibahwa ikepuasan ipelanggan iakan imenurun 
iseiring idengan ipeningkatan ikualitas ipelayanan. iNilai ikoefisien iregresi ikualitas ipelayanan 
isebesar-0,296 iyang imenunjukkan ibahwa ikepuasan ipelanggan imenurun isebesar-29,6% 
iuntuk isetiap ipeningkatan isatu isatuan ikualitas ipelayanan. 

 

4.7 iUji iParsiali(Uji it) i 
Tabel i5 

Hasil iUji iParsial i(Uji it) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
iCoefficients 

Standar
dized 

iCoeffic
ients 

t Sig. B 
Std. 

iError Beta 
(Constant) -

21,4
20 

10,427 
 

-
2,05

4 

,046 

Harga i(X1) ,438 ,138 ,349 3,16
4 

,003 

KuKualitas iProduk 
i(X2) 

,378 ,147 ,301 2,57
3 

,014 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e (2) 
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Kualitas iPelayanan 
i(X3) 

-,296 -,116 -,288 -
2,55
0 

-
,015 

Uji iparsiali(uji it) imasing-masing ivariabel ikausal iindependen iterhadap ivariabel iefek idependen ijuga 
idapat idilakukan idengan imenggunakan itabel i5: 
1. Hasil ianalisis ipengaruh ivariabel iharga i(X1) iterhadap ivariabel ikepuasankonsumen i(Y) idiperoleh 

ithitung i= i3,164 i(df i= i80-4 i= i76; ittabel i= i99,9171); ithitung i> ittabel), idengan iderajat ikritis i0,003 
i< i0,05, imaka ispekulasi isatu i(H1) idiakui.iAnalisis imengungkapkan ibahwa ihubungan iantara 
ivariabel iharga idan ikepuasan ipelanggan isebagian isignifikan. 

2. Pengaruh iKualitas iProduk i(X2) iterhadap iKepuasan iPelanggan i(Y) iAnalisis ihubungan iantara 
ikualitas iproduk i(X2) idan ikepuasan ipelanggan i(Y) imenghasilkan itemuan isebagai iberikut: ithitung 
i= i2,573; idf i= i80-4= i76; it itabel i= i99,9171); ithitung>ttabel), idan ihipotesis ikedua i(H2) iditerima 
idengan itingkat isignifikansi i0,014 i0,05.iHasil ianalisis imenunjukkan ibahwa ibeberapa ivariabel 
ikualitas iproduk imemiliki ipengaruh iyang isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan. 

3. Pengaruh iKualitas iAdministrasi i(X3) iTerhadap iLoyalitas iKonsumen i(Y) 
Hasil ipenelitian ipengaruh ivariabel ikualitas iadministrasi i(X3) iterhadap ivariabel iloyalitas ikonsumen 
i(Y) idiperoleh ithitung i= i- i2,550 i(df i= i80-4 i= i76; ittabel isama idengan i-1,99167); iDengan itingkat 
isignifikansi i-0,015 i0,05, ihipotesis itiga i(H3) iditerima i(t ihitung i> it itabel).iVariabel ikualitas iproduk 
imemiliki ipengaruh iyang isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan, imenurut itemuan ianalisis. 

4.8 iUji iFi(Simultan) 
Tabel i6 

Hasil iUji iSimultan i(Uji iF) 
ANOVAa 

Model 
Sum iof 
iSquares Df 

Mean 
iSquare F Sig. 

1 Regress
ion 

352, i277 3 88,069 15,72
6 

,000b 

Residua
l 

361,042 76 8,596 
  

Total 713,319 79    
Nilai iFhitung isebesar i15,726 idan iprobabilitas isignifikansi i0,000 i> i0,05 idiperoleh idari ianalisis 

ipengaruh iHaraga i(X1), iKualitas iProduk i(X2), idan iKualitas iPelayanan i(X3) isecara isimultan i(bersama-
sama) iterhadap iKepuasan iPelanggan i(Y). iJika idf1 i= i(k–1) i= i3, idf2 i= i80 i- i4 i= i76, idan iFtabel i= 
i2,72, imaka ihipotesis ibenar ikarena iFhitung ilebih ibesar idari iFtabel iatau i15,726 ilebih ibesar idari 
i2,72.iHasil ianalisis idiketahui ibahwa ivariabel iHarga, iKualitas iProduk, idan iKualitas iLayanan 
iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan ie-commerce iShopee idi iKelurahan iMedan 
iTembung iKecamatan iTembung isecara isimultan i(bersama-sama).. 

 
4.9 iUji iDeterminasii(R2) 

Tabel i7 
Hasil iR iSquare 

Model iSummaryb 

Model R R iSquare 
Adjusted iR 

iSquare 
Std. iError iof 
ithe iEstimate 

1 ,619a ,383 ,359 2,93193 
Koefisien ideterminasi iadjusted iR iSquare isebesar i0,383 iyang imenunjukkan ibahwa ivariabel 

idependen idapat idijelaskan isebesar i38,3% idari ivariasi iseluruh ivariabel iindependen, idan isisanya 
isebesar i61,7 ipersen idijelaskan ioleh ivariabel ilain iyang itidak iditeliti idalam ipenelitian iini.imisalnya, 
ipromosi, ikeputusan ipembelian, idan iminat ipembelian. 
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5. PEMBAHASAN 
Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap  Kepuasan 

Pelanggan. Hal ini terbukti bahwa harga harus menjaga kestabilan dan mempertahankan kesesuain dengan 
harga dan menambahkan nilai manfaat dalam kualitas produk agar mampu bersaing dengan e-comerce lainnya. 

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan. Hal ini di harapkan standar yang telah dijelaskan dalam spesifikasi dan ulasan. 

Hasil uji hipotesis menujukkan bawha Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan produsen shoope harus tetap memberikan 
pelayanan yang ramah dan sopan serta perhatian terhadap konsumen dan memperhatikan permintaan 
konsumen. 

6. KESIMPULAN 
Secara iparsial imenunjukkan ibahwa iKepuasan iPelanggan iE-Commerce iShopee ipada iMasyarakat 

iDesa iTembung iKecamatan iMedan iJohor idipengaruhi isecara ipositif ioleh iHarga i(X1), iKualitas iProduk 
i(X2), idan iKualitas iPelayanan i(X3).iShopee iharus imenjaga iharganya itetap istabil idan itidak iterlalu 
itinggi, imenurut itemuan iriset itersebut.iDipercaya iShopee iakan imemberikan iberbagai ifitur ipemilihan 
ibarang idi isamping iharga iuntuk imemudahkan ipelanggan idalam imelakukan itransaksi idan iShopee iharus 
itetap imemberikan ipelayanan idan iperhatian iyang iramah idan iperhatian ikepada isetiap ipelanggan, iserta 
itenaga ikerja iShopee iyang icepat idalam imelayani ipembeli. 
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