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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan usaha yang diberikan oleh perusahaan untuk
menciptakan loyalitas konsumen dengan memenuhi kebutuhan dan kemauan
konsumen. Penetapan harga adalah penilaian konsumen terhadap kesesuaian harga
yang ditawarkan oleh penjual dan keberterimaan harga oleh konsumen jika
dibandingkan dengan harga yang ditawarkan oleh penjual lain. Kualitas pelayanan
dan harga menjadi faktor penting yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen
dalam melakukan transaksi jual beli. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui
apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen
e-commerce shopee. Metode kuantitatif menjadi jenis penelitian yang telah
ditetapkan oleh peneliti. Penelitian deskriptif menjadi desain atau sifat penelitian
yang digunakan dan alat analisis data yang digunakan adalah statistik deskriptif.
Penelitian ini menggunakan teknik nonprobability sampling dan jenis insidental
sampling, untuk pengambilan sampel menggunakan rumus lemeshow. Metode
analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik,
dan uji analisis regresi linier berganda dengan bantuan aplikasi SPSS versi 22.
Hasil dari penelitian ini adalah kualitas e-service dinyatakan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. konsumen e-commerce shopee dengan memperoleh hasil
sebesar 0,016 < 0,05 dengan nilai t hitung sebesar 2,454 > t tabel 1,661.
Penetapan harga dikatakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dengan memperoleh hasil sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai hitung 5,330 > t tabel
1,661. Kualitas pelayanan dan harga dapat dinyatakan berpengaruh secara
bersama-sama dengan memperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai F
hitung sebesar 66,552 > F tabel 3,09. Uji koefisien determinasi menghasilkan R
square sebesar 0,578 atau 57,8% dengan arti variabel kualitas pelayanan (X1) dan
harga (X2) secara bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan konsumen (Y)
sebesar 57,8%, sisanya sebesar 4,22% dipengaruhi oleh variabel lain tidak
dipelajari.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Penetapan Harga; Kepuasan Konsumen.



ABSTRACT

Quality of service is a business provided by the company to create consumer
loyalty by meeting the needs and willingness of consumers. Pricing is the
evaluation of consumers with the suitability of the price offered by the seller and
the acceptability of the price by consumers when compared to the price offered by
other sellers. Quality of service and pricing become important factors that can
affect consumer satisfaction in making buying and selling transactions. This
research was conducted to find out whether there is an influence on the quality of
service and pricing on the satisfaction of consumers e-commerce shopee.
Quantitative methods become the type of research that has been established by
researchers. Descriptive research becomes the design or nature of the research
used and the data analysis tool used is descriptive statistics. The study used
nonprobability sampling techniques and incidental sampling types, for sampling
using the lemeshow formula. The data analysis method used is a validity test,
reliability test, classical assumption test, and multiple linear regression analysis
test with the help of SPSS application version 22. The result of this study is that
the e-service quality is stated to affect the satisfaction of e-commerce shopee
consumers by obtaining results of 0.016 < 0.05 with a calculated t value of 2,454
> t table 1.608. Pricing is said to have a significant effect on consumer
satisfaction by obtaining a result of 0.000 < 0.05 with a calculated value of 5,330
> ¢ table 1,608. Service quality and pricing can be expressed to have an effect
together by obtaining a significance value of 0.000 < 0.05 and a calculated F
value of 66,552 > F table 3.09. The determination coefficient test resulted in R
square of 0.578 or 57.8% with the meaning of service quality variables (X1) and
pricing (X2) together affecting consumer satisfaction variables (Y) by 57.8%, then
the remaining 4.22% was influenced by other variables not studied.

Keywords: Quality of Service, Pricing, Consumer Satisfaction.
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