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Abstract 

 This study aims to examine the effect of product quality, service quality and web design 

on customer satisfaction. The sample used in this study is Shopee consumers who are students of 

the Faculty of Economics, University of Sarjanawiyata Tamansiswa. Sampling using purposive 

sampling method and obtained as many as 110 respondents. This study uses multiple regression 

analysis. The results showed that product quality had a positive effect on customer satisfaction. 

Service quality has no effect on customer satisfaction. Web design has a positive effect on 

customer satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN  

Seiring perkembangan zaman, gaya hidup masyarakat semakin serba instan dikarenakan 

mayoritas masyarakat memiliki mobilitas yang tinggi dalam kegiatan sehari-harinya. Masyarakat 

sering kali mencari sesuatu yang praktis dan serba instan dalam memenuhi kebutuhan sehari-

hari. Perkembangan teknologi secara langsung mengubah pola hidup masyarakat dari pemikiran 

tradisional menjadi lebih maju.Dewasa ini, masyarakat cenderung untuk memanfatkan teknologi 

untuk melakukan transaksi dari pada melakukannya dengan cara konvensional seperti 

mendatangi tempat perbelanjaan.  

Aplikasi belanja online yang terdapat di Indonesia beragam. Salah satu dari aplikasi 

tersebut adalah Shopee. Shopee merupakan aplikasi belanja online yang menyediakan berbagai 

media penjualan produk untuk memenuhi kebutuhan masyarakat seperti fashion, peralatan rumah 

tangga, dan sebagainya. Semua barang tersebut dijual melalui website, akun media social dan 

toko online diberbagai marketplace. Shopee menjadi aplikasi belanja daring pertama yang 

membuat pengguna aplikasi tersebut dapat menjelajahi, berbelanja, maupun menjual berbagai 

jenis produk. Semakin meningkatnya pengguna internet membuat para pelaku bisnis juga 

memanfaatkan media internet sebagai salah satu tempat untuk memasarkan produknya (Saidani 

et al., 2019). 

Salah satu faktor menarik minat beli konsumen yaitu kualitas produk. Shopee harus 

mempetimbangkan kualitas produk yang dihasilkan karena dengan meningkatkan kualitas maka 

reputasi perusahaan akan meningkat sehingga perusahaan Shopee akan mendapatkan predikat 

yang baik dimata pelanggan. Selain itu dengan meningkatkan kualitas produk, perusahaan 
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Shopee juga akan mendapatkan kesempatan untuk mewujudkan cost  reduction yang berarti 

perusahaan mampu melakukan kegiatan produksi dengan efektif dan efisien. Apabila produk 

yang dihasilkan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan maka jumlah barang cacat 

dapat ditekan sekecil mungkin (Devi, 2019) 

Kualitas layanan dalam konteks e-commerce semakin dikenal sebagai cara yang efektif 

untuk mendapatkan dan mempertahankan keunggulan kompetitif. Kualitas layanan sangat 

menentukan dalam mempertahankan konsumen dalam waktu yang lama. Perusahaan yang 

memiliki layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan 

perusahaan.Dewasa ini,e-commerce Shopee telah memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai 

dengan harapan konsumen, dan Shopee memiliki persepsi yang baik dimata konsumen dalam 

memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai. Perusahaan dituntut untuk memahami harapan 

konsumen serta memberikan pelayanan yang memuaskan. Jika konsumen merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan, maka konsumen tidak akan membandingkan dengan pelayanan dari 

perusahaan lain. 

Tampilan desain website yang menarik akan membuat minat beli konsumen akan 

meningkat. Unsur-unsur yang penting dalam tampilan desain website seperti kemudahan akses, 

kemudahan transaksi, dan informasi web perlu diperhatikan oleh e-commerce. Dari tampilan 

awal desain website Shopee dapat dilihat bahwa Shopee merupakan market place yang menjual 

berbagai macam kebutuhan mulai dari fashion, perawatan kecantikan, kesehatan, kebutuhan 

bayi, kebutuhan rumah tangga, elektronik, sampai pembayaran listrik dan pulsa. Konsumen bisa 

mendapatkan infromasi mengenai promo-promo yang sedang ditawarkan. Tampilan  desain 

website pada Shopee tidak terdapat unsur SARA, pelecehan, pornografi atau kekerasan yang 

dapat merugikan pihak lain (Ulufanuri, 2019) 

Kepuasan konsumen merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan 

harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang 

atau kesetiaan yang berlanjut. Untuk memberikan kepuasan konsumen, perusahaan harus dapat 

menjual barang atau jasa dengan kualitas yang paling baik dengan harga layak sesuai dengan apa 

yang didapatkan. Perusahaan juga melakukan strategi-strategi untuk membentuk kepuasan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan kualitas yang baik akan 

mendorong konsumen untuk menjalin hubungan baik dengan perusahaan. Dengan demikian 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen (Amal, 2017).  

Berdasarkan analisis dan uraian yang telah dijelaskan di atas, maka dapat disimpulkan 

bahwa peneliti akan melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan, 

dan Desain Web Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam Berbelanja Online Melalui Shopee 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa 

Yogyakarta)”. 

Dengan demikian berdasarkan uraian tersebut maka dapat ditarik pola hubungan antara 

varaibel x dan variabel y sebagai berikut: 
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Gambar 1 Kerangka Fikir Terdahulu 

Hipotesis   

Berdasarkankerangkafikir penelitian diatas maka peneliti mengambil hipotesi sebagai berikut: 

H1 : Kualitas Produk Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Konsumen Diterima 

H2 : Kualitas  Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Ditolak 

H3 : Desain Web Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Konsumen Diterima 

H4 : Kualitas Produk, Pelayanan, Desain Web Terhadap Kepuasan Konsumen 

 

 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif, 

dimana data penelitian berupa angka-angka dan dianalisis menggunakan statistik. Menurut 

Sugiyono (2014:23) yang dikutip Sugiarto (2016) data kuantitatif adalah data penelitian yang 

berbentuk angka, atau data kualitatif yang diangkakan (skoring).  

Metode yang digunakan dalam metode penelitian ini adalah metode survei. Survei adalah 

metode riset yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu dan menggunakan 

kuisioner sebagai salah satu alat penggalian data. 

Definisi Operasional Variabel  
Terdapat dua variabel yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu variabel independen 

(bebas) dan variabel dependen (terikat). Untuk memperjelas batasan variabel, maka perlu 

diberikan definisi operasional sebagai berikut:  

a. Variabel bebas (Independent Variable) 

1. Kualitas produk adalah penilaian konsumen mengenai baik buruknya kualitas suatu 

produk 

2. Kualitas Pelayanan adalah suatu kondisi dimana produk mampu memenuhi kebutuhan 

orang yang menggunakannya 

3. Website design adalah sebuah kreatifitas untuk mempercantik tampilan sebuah blog 

menjadi lebih menarik sehingga dapat menarik pengunjung agar lebih sering dan lebih 

lama 

Kualitas 

Produk 

Pelayanan 

 

Kepuasan 

Konsumen 

Desain WeB 
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b. Variabel terikat  (Dependent Variable) 

1. Kepuasan konsumen adalah keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang 

atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya 

 

Uji Kualitas Data  

Uji Validitas 

 

Uji validitas diperlukan untuk menguji keabsahan instrument penelitian sehingga 

dapat digunakan untuk alat menggali data pada saat melakukan penelitian. Teknik 

korelasi yang digunakan yaitu pearson product moment correlation : 

 

rxy  = N Σ XY-( ΣX)( ΣY) 

√ {(𝑁Σ𝑥) − (Σ𝑥){(𝑁Σ𝑦) − (Σ𝑦)} 

 

Dimana : 

r  : koefisien korelasi antara item (x) dengan skor total (y)  

N  : banyaknya responden  

X  : skor yang diperoleh dari seluruh item  

Y  : jumlah skor yang diperoleh dari seluruh item  

Σ XY : jumlah perkalian X dan Y  

Σ X
2
 : jumlah kuadrat dalam skor distribusi X  

Σ Y
2
 : jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y  

 

 

Uji Reliabelitas 

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran 

relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih. Pengujian reliabilitas 

terhadap seluruh item atau pernyataan dalam penelitian ini akan menggunakan rumus 

koefisien Cronbach Alpha. 

r11=(
 

   
)(      

 

 

 
 

 

)    

 Keterangan : 

r11  : reliabilitas instrumen  

k  : banyaknya butir pertanyaan    

Σσ2 : jumlah butir pertanyaan    

σ21  : varians total  

 

Teknik Pengumpulan Data 

Pendekatan umum yang digunakan dalam penelitian ini adalah Nonprobability 

Sampling. Teknik yang dipakai adalah Purposive Sampling dimana elemen populasi 

dipilih atas dasar kriteria tertentu yaitu : 

1. Mahasiswa/Mahasiswi aktif S1 program study Manajemen dan program study 

Akuntansi Fakultas Ekonomi Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa 

2. Pernah berbelanja menggunakan aplikasi Shopee 
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Uji Statistik 

1. Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh tiga atau lebih variabel, yang 

terdiri dari satu variabel terikat dan dua atau lebih variabel bebas. Untuk dapat 

mengetahui hal tersebut, peneliti menggunakan rumus sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Keterangan : 

Y  :Kepuasan Konsumen 

a  : Konstanta  

b1,b2,b3 : Koefisien regresi 

X1  : Kualitas Produk 

X2  : Kualitas Pelayanan 

X3  : Desain Web 

e  : error 

 

2. Uji Parsial (uji t) 

 

Uji t digunakan untuk dapat mengetahui apakah variabel bebas berpengaruh secara 

parsial (individu) terhadap variabel terikat, dengan memperhatikan tingkat signifikan 

yaitu 0,05. Apabila nilai signifikan < 0,05 maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

variabel bebas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat 

(Ghozali, 2011). Apabila t hitung > t tabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima,  

begitupun sebaliknya. 

3. Uji F 

Uji F digunakan untuk dapat mengetahui apakah variabel bebas berpengaruh secara 

simultan (bersama-sama) terhadap variabel terikat. Apabila nilai signifikan < 0,05 

maka dapat dinyatakan variabel bebas berpengaruh secara simultan terhadap variabel 

terikat (Ghozali, 2011). Apabila Fhitung > Ftabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima, 

begitupun sebaliknya.  

4. Koefisien Determinasi 

Koefisien Determinasi (R
2
) bertujuan mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel terikat. Dalam penelitian ini  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil penelitian 

1. Uji Determinasi 
Tabel 4.19 

Hasil Uji Determinasi 

Model R R Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,802
a
 0,644 0,634 1,848 

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

Desain Web 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 



Jurnal Ilmiah Edunomika – Vol. 05, No. 01, Februari 2021 
 

206 
 

Sumber : Data Primer diolah, 2021 

Berdasarkan tabel 4.19 diketahui bahwa nilai Adjusted R square sebesar 

0,634 yang menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, pelayanan dan desain 

web dapat mempengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar 63,4%, sedangkan 

sisanya sebesar 36,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini.   

2. Uji F 

Tabel 4.20 

Hasil Uji F 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 654,382 3 218,127 63,900 0,000
b
 

Residual 361,837 106 3,414   

Total 1016,218 109    

  a. Dependen Variabel : Kepuasan Konsumen 

  b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Pelayanan, Desain web 

  Sumber : Data Primer diolah, 2021 

Berdasarkan tabel 4.20 hasil dari uji fit model menunjukkan bahwa nilai F 

hitung sebesar 63,900 dan nilai signifikan sebesar 0,000>0,05. Hal tersebut dapat 

disimpulkan bahwa sig<0,05 maka hipotesis dapat diterima. Artinya variabel bebas 

(Kualitas produk, kualitas pelayanan, desain web) berpengaruh secara simultan 

terhadap variabel terikat (Kepuasan konsumen). 

3. Uji Parsial ( Uji t) 

 

Tabel 4.21 

Hasil Uji t 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficien

ts 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 2,049 1,328  1,542 0,126 

Kualitas 

Produk 

0,321 0,092 0,347 3,476 0,001 

Pelayanan -0,013 0,075 -0,021 -0,176 0,861 

Desain Web 0,361 0,072 0,530 5,004 0,000 

 
      

a. Dependen variabel: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Data Primer diolah, 2021 

Berdasarkan uji parsial (t) pada tabel 4.21 di atas, dapat dilihat bahwa 

Variabel Kualitas Produk memiliki tingkat sifnifikan sebesar 0,001<0,05 dan 

koefisien sebesar 0,321 dengan arah positif. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

hipotesis yang menyatakan kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen diterima.  
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Variabel Kualitas Pelayanan memiliki tingkat signifikan sebesar 

0,861>0,05 dan koefisien sebesar -0,013 dengan arah negatif. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan kualitas  pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen ditolak. 

Variabel Desain Web memiliki tingkat signifikan sebesar 0,000<0,05 dan 

koefisien sebesar 0,361 dengan arah positif. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

hipotesis yang menyatakan desain web berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen diterima.  

3.2 Pembahasan  

1. Pengaruh Kualiatas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengujian hipotesis ini dilakukan untuk membuktikan pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen yang dilakukan dengan pengujian statistik. 

Berdasarkan tabel 4.21pada uji t dapat dilihat bahwa nilai t-hitung sebesar 3,476 

lebih besar dari t-tabel yang sebesar 1,659 yang artinya variabel kualitas produk 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengujian 

pada table 4.21 juga menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan pada variabel 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan hasil 

regresi yang menunjukkan probabilitasnya sebesar 0,001<0,05. Berdasarkan hasil 

penelitian tersebut hipotesis pertama menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dapat diterima.  

Apabila perusahaan mampu meningkatkan kualitas produk yang 

ditawarkan, maka kepuasan konsumen juga akan mengalami peningkatakan. 

Sebaliknya, bila perusahaan mengalami penurunan kualitas produk yang 

ditawarkan, maka kepuasan konsumen juga akan mengalami penurunan.  Hasil 

analisis di atas dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen akan 

mempertimbangkan persepsi kualitas produk yang terdapat di e-commerce Shopee 

sesuai dengan apa yang ditawarkan oleh penjual, kualitas produk yang dijual pada 

e-commerce Shopee dapat digunakan saat sudah sampai ditangan konsumen, dan 

kualitas produk yang ditawarkan di e-commerce Shopee dianggap lebih unggul 

dari kualitas produk yang ditawarkan oleh e-commerce pesaing. 

Hasil analisis yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Afnina dan Hastuti (2018) dalam jurnal penelitiannya menyatakan bahwa 

pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen terbukti positif. Penelitian 

lain juga dilakukan oleh  Gaol dan Sunarti (2016) hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.Palma dan Andjarwati (2016) dalam penelitiannya 

menunjukkan bahwa melalui analisis path diperoleh hasil yang memperlihatkan 

adanya hubungan positif antara kualitas produk dengan kepuasan konsumen. 

Puspita (2019) hasil penelitian menunjukkan  bahwa dimensi pengalaman pasca 

pembelian berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengguna Shopee di Bandar Lampung. Penelitian lainnya pernah dilakukan oleh 

Lestari (2018) hasil penelitian menunjukkan bahwa website e-commerce dan 

perhitungan regresi bahwa kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh kualitas 

layanan dan website. Oleh karena itu, kualitas produk merupakan salah satu faktor 
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penting dalam kepuasan konsumen dalam e-commerce Shopee. Sehingga, dapat 

disimpulkan bahwa H1 dalam penelitian ini diterima.  

2. Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengujian hipotesis ini dilakukan untuk membuktikan pengaruh pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen yang dilakukan dengan pengujian statistic. 

Berdasarkan tabel 4.21 pada uji t dapat dilihat bahwa t-hitung sebesar -0,176 lebih 

kecil dari t-tabel yang sebesar 1,659 yang artinya variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengujian 

pada table 4.21 juga menunjukkan tidak adanya pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen.Hal ini dibuktikan dengan hasil regresi yang 

menunjukkan probabilitasnya sebesar 0,861>0,05. Berdasarkan hasil penelitian 

tersebut hipotesis kedua menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen ditolak. 

Berdasarkan hasil jawaban yang diperoleh, berikut adalah alasan 

konsumen mengapa pelayanan tidak mempengaruhi kepuasan konsumen pada e-

commerce Shopee : Masih terdapat konsumen yang tidak mendapatkan pelayanan 

yang baik dari penjual. Mulai dari respon penjual hingga kecepatan dalam 

pengiriman barang. Sehingga banyak konsumen yang merasa diabaikan oleh 

penjual. Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

pada e-commerce Shopee tidak memberikan kepuasan kepada konsumen. Hasil 

analisis dalam penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Suprapto, 

(2018) yang menunjukkan variabel pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Yuliati, (2016) menunjukkan bahwa variabel kualitas 

layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada JNE. Penelitian ini 

juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pratiwi (2017) yang 

menyatakan bahwa variabel pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Andayani, (2017) menunjukkan bahwa variabel pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT.SUCIFINDO. Padmalia, (2016) 

menunjukkan hasil bahwa variabel kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan surya nalendra sejahtera tours & travel.Sehingga, dapat 

disimpulkan bahwa H2 dalam penelitian ini ditolak. 

3. Pengaruh Desain  Web Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengujian hipotesis ini dilakukan untuk membuktikan pengaruh desain 

web terhadap kepuasan konsumen yang dilakukan dengan pengujian statistik. 

Berdasarkan tabel 4.21 pada uji t dapat dilihat bahwa nilai t-hitung sebesar 5,004 

lebih besar dari t-tabel yaitu sebesar 1,659 yang artinya variabel desain web 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel 4.21 juga menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan pada variabel 

desain web terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan hasil regresi 

yang menunjukkan probabilitasnya sebesar 0,000<0,05. Berdasarkan hasil 

penelitian tersebut hipotesis ketiga menyatakan bahwa desain web berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen dapat diterima.  

Hal ini menunjukkan desain web yang menarik akan berdampak pada 

keinginan untuk terus mengunjungi. Desain web yang baik memiliki kualitas 

operasional yang memungkinkan pembeli untuk melakukan aktivitas e-shopping 
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mereka dengan mudah dan efisien, sehingga konsumen akan merasa puas atas apa 

yang didapatkan di website tersebut. 

Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Rahardi, (2011) bahwa desain web berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Study lain yang dilakukan Adriyansya (2014) menunjukkan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen produk fashion. 

Suryani (2019) menunjukkan hasil bahwa kualitas website dan fasilitas dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam melakukan aktifitas e-shopping 

diaplikasi berbelanja Shopee, tingkat kepuasan konsumenadalah ketika konsumen 

memenuhi kebutuhannya, hal itu merupakan bentuk konsumen dalam 

memberikan penilaian terhadap sebuah fitur produk atau jasa. Penelitian lainnya 

oleh Yuliana (2019)hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas website, promosi 

penjualan, dan dorongan berbelanja hedonis berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian impulsif. Sementara emosi positif sebagai variabel 

intervening memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian 

impulsif. Penelitian lainnya pernah dilakukan oleh Rahardi (2011) tentang “ 

pengaruh karakteristik Website terhadap kepuasan pelanggan” hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa karakteristik website berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Pada toko online konsumen menyukai atau lebih senang berbelanja 

dengan desain web yang menarik dan mudah dipahami sehingga akan 

menimbulkan kepuasan kepada konsumen. Berdasarkan hasil analisis diatas, 

dapat disimpulkan bahwa H3 dalam penelitian ini diterima. 

4. Pengaruh kualitas produk, pelayanan dan desain web terhadap kepuasan 

konsumen dalam berbelanja online melalui Shopee 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan di atas dengan 

menggunakan bantuan SPSS 20 menunjukkan variabel independen (kualitas 

produk, pelayanan dan desain web) secara bersama-sama memiliki pengaruh 

terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen) dalam berbelanja online 

melalui Shopee. 

Berdasarkan table 4.20 pada uji F dapat dilihat bahwa f-hitung lebih besar 

dari f-tabel yaitu 63,900>2,69. Artinya variabel bebas berpengaruh secara simultan 

terhadap variabel terikat. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian berdasarkan uji 

nilai F menunjukkan bahwa nilai probabilitas 0,000<0,05. Besarnya simultan  yang 

ditunjukkan oleh koefisien determinasi (Adjust R-square) sebesar 0,634 yang 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, pelayanan dan desain web dapat 

mempengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar 63,4%, sedangkan sisanya 

sebesar 36,6% dipengaruhi oleh factor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

 

4. KESIMPULAN  

Simpulan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menemukan bukti empiris tentang pengaruh 

kualitas produk, pelayanan dan desain web terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini 

menggunakan populasi konsumen Shopee, dan metode pengambilan sampel 
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menggunakan Purposive Sampling, sehingga terdapat 110 sampel yang dapat digunakan 

dalam pengujian penelitain ini. 

Hasil penelitian ini menggunakan bantuan SPSS 20 yang menunjukkan variabel 

independen (kualitas produk, kualitas pelayanan dan desain web) secara bersama-sama 

memiliki pengaruh terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen) dalam berbelanja 

online melalui Shopee. 

1. Variabel kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

2. Variabel kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

3. Variabel desain web berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan serta keterbatasan 

penelitian, maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Sebaiknya perusahaan dapat meningkatkan kualitas layanan yang baik kepada 

konsumen, karena ada beberapa konsumen mengatakan cukup puas dan masih ada 

konsumen yang belum puas akan pelayanan yang diberikan Shopee. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Alangkah baiknya apabila memperluas variabel yang diamati. Misalnya 

dengan menambahkan variabel promosi, harga dan sebagainya. Dengan harapan hasil 

penelitian selanjutnya dapat lebih baik serta populasi dan sampel peneliti lebih 

diperluas, tidak hanya  kalangan mahasiswa namun juga kalangan karyawan, ibu 

rumah tangga dan sebagainya, agar hasil penelitian selanjutnya dapat lebih baik. 
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