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ABSTRACT 

This research aims to analyze the effect of service quality and price on customer satisfaction 

using the Shopee e-commerce platform. This study took a sample of respondents who are 

generation Z in South Solok Regency, West Sumatra Province. This research uses a survey 

method by distributing questionnaires to 100 generation Z in South Solok who have shopped 

at Shopee or have the Shopee application in the last five years. The data obtained was analyzed 

using multiple linear regression. The results of the partial test (t test) show that price and 

service quality have a positive and significant effect on customer satisfaction because they have 

a significance value (t count <0.05). The findings of the F test show that price and service quality 

have a significant effect on the level of customer satisfaction, which is stated by the F value 

which is less than 0.05. 
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ABSTRAK 

Riset ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen yang memanfaatkan platform e-commerce Shopee. Penelitian ini 

mengambil sampel dari responden yang merupakan generasi Z di Kabupaten Solok Selatan 

Provinsi Sumatera Barat. Penelitian ini menggunakan metode survei dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 100 generasi Z di Solok Selatan  yang pernah berbelanja di Shopee atau 

memiliki aplikasi Shopee dalam lima tahun terakhir. Data yang diperoleh dianalisis dengan 

menggunakan regresi linear berganda. Hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen karena 

memiliki nilai signifikansi (t hitung<0,05).Temuan dari pengujian F menunjukkan bahwa harga 

dan kualitas pelayanan secara bersama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat 

kepuasan konsumen, yang dinyatakan dengan nilai F yang kurang dari 0,05. 

 

Kata Kunci:  Kualitas pelayanan,harga,  e-commerce, kepuasan konsumen 

 

PENDAHULUAN  

E-commerce merupakan salah satu hasil dari kemajuan teknologi komunikasi informasi 

yang sangat pesat di era globalisasi ini. E-commerce adalah suatu sistem yang memungkinkan 

orang untuk berbelanja secara online, tanpa harus datang ke toko fisik, hanya dengan 

menggunakan perangkat elektronik seperti gadget, personal computer, dan lain-lain. E-

commerce menawarkan kemudahan, kecepatan, dan fleksibilitas dalam bertransaksi barang dan 

jasa (Orinaldi, 2020). Dedi Riswandi (2019) menjelaskan e-commerce merupakan satu jenis 

teknik untuk bertransaksi secara digital dengan memanfaatkan jaringan interconnected network 

(internet) untuk perangkat jual-beli barang atau jasa dalam pemenuhan kebutuhan (Tunnufus, 

Zakiyya, dan Wulandari, 2019). Sistem bisnis dengan e-commerce harus melihat faktor-faktor 

terkait sehingga akan terus tumbuh, bertahan dan berkembang dengan baik. Perusahaan yang 
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selama ini hanya beroperasi secara offline akhirnya dengan latar belakang hal tersebut, harus 

beradaptasi dengan melahirkan platform penjualan online atas barang atau jasa yang menjadi 

komoditas penjualannya (Margie dan  Ari, 2022). Namun, penjualan barang atau jasa secara 

online melalui e-commerce tidak semudah melakukan penjualan produk secara offline (Rizki et 

al., 2021). Konsumen akan merasa puas jika produk atau layanan yang dibelinya memenuhi 

atau melebihi harapannya (Napitupulu,2019).  

Harapan konsumen terhadap produk atau layanan dapat bervariasi tergantung pada 

kebutuhan, preferensi, dan pengalaman mereka. Konsumen akan merasa kecewa dan tidak puas 

jika produk atau layanan yang diberikan oleh penyedia layanan tidak sesuai dengan harapan 

mereka.(Zeithalm, Valerie A, Bitner Mary Jo, Gremler, 2013). Begitu juga dengan perilaku 

generasi Z. Generasi Z, yang lahir antara pertengahan 1990-an hingga awal 2010-an, 

menunjukkan pola belanja yang khas, dipengaruhi oleh era digital dan kecakapan teknologi 

mereka(Akbar & Dellyana, 2023). Mereka sangat mengandalkan Internet untuk berbagai 

aktivitas, tetapi lebih cenderung menggunakan media sosial. Dalam hal kebiasaan belanja, Gen 

Z semakin tertarik pada belanja pakaian dan sepatu bekas secara online, dengan harga sebagai 

keuntungan utama dan kesadaran lingkungan sebagai faktor penting, meskipun pengalaman 

belanja online bukan prioritas utama. Selain itu, aspek seperti literasi keuangan, kemajuan 

teknologi, dan pengaruh teman sebaya berkontribusi pada perilaku belanja kompulsif di 

kalangan dewasa muda dalam Generasi Z, yang memengaruhi kesejahteraan finansial dan 

kualitas hidup mereka. Belanja melalui media sosial juga populer di kalangan Gen Z, di mana 

mereka mencari informasi produk melalui ulasan dan pengalaman yang dibagikan di platform 

seperti Instagram dan TikTok, menekankan pentingnya informasi yang autentik sebelum 

melakukan pembelian(Aggriany & Kustiawan, 2023; Ahmad & Malik, 2023; Akbar & 

Dellyana, 2023; Muh. Ibnu Sholeh et al., 2023). 

Shopee adalah aplikasi e-commerce yang populer di kalangan berbagai usia, mulai dari 

remaja, dewasa, hingga orangtua. Aplikasi ini memudahkan pengguna untuk melakukan jual 

beli secara daring dengan menggunakan smartphone. Shopee memiliki beberapa keunggulan 

yang membuatnya menarik bagi konsumen dan pelaku usaha, antara lain: layanan COD (Cash 

On Delivery) yang memungkinkan pengguna untuk melihat dan membayar barang yang 

dipesan setelah sampai di alamat tujuan. Layanan pelanggan 24 jam yang siap membantu 

pengguna jika menghadapi masalah dalam bertransaksi. Berbagai strategi pemasaran yang 

menawarkan harga promo, diskon, gratis ongkir, dan garansi pengembalian barang jika tidak 

sesuai dengan deskripsi atau gambar di aplikasi. Namun belanja di shopee terdapat beberapa 

kelemahan. Salah satu kelemahan belanja di shopee adalah adanya risiko barang tidak sesuai 

dengan deskripsi atau gambar yang ditampilkan. Hal ini dapat menyebabkan konsumen merasa 

tertipu, kecewa, atau marah. Akibatnya, konsumen dapat mengurangi frekuensi atau bahkan 

berhenti belanja di shopee. Dengan demikian, kelemahan belanja di shopee dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, diantyaranya adalah kualitas 

pelayanan. Transaksi yang dilakukan secara online dapat berjalan sukses atau gagal tergantung 

bagaimana kualitas pelayanan e-commerce dapat ditingkatkan. Jaya et al. (2021) berpendapat 

bahwa kualitas layanan merupakan suatu kewajiban yang harus ditunjukkan oleh fasilitator 

dengan sebaik-baiknya. Menurut Zeithalm, Valerie A, Bitner Mary Jo, Gremler (2013) kualitas 

pelayanan adalah kelengkapan fitur produk atau jasa yang mampu memberikan kepuasan 

terhadap kebutuhan tertentu. Wisnawan et al. (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai 

tindakan atau perbuatan yang dilakukan oleh seseorang atau organisasi untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan atau karyawan. Orinaldi (2020) menekankan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan 

pelayanan prima. Kualitas pelayanan menjadi titik sentral bagi perusahaan karena 
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mempengaruhi kepuasan konsumen, yang muncul jika pelayanan yang diberikan berkualitas 

baik. 

Selain kualitas pelayanan, faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah harga 

produk. Sebagai contoh, seorang konsumen yang hendak melakukan pembelian secara online 

akan terlebih dahulu melihat-lihat dan membandingkan harga yang tercantum pada satu e-

commerce dengan e-commerce lainnya. Ulasan yang dengan sengaja disediakan oleh shopee 

dapat menjadi barometer dalam melihat apakah ada kepuasan maupun kekecewaan konsumen 

atas produk yang ditawarkan. Ulasan yang disampaikan konsumen menambah keyakinan bagi 

konsumen dalam memilih shopee sebagai media berbelanja. Menurut Ferdinand Napitupulu 

(2019), bisnis di era digital ini sangat kompetitif karena banyaknya pengusaha yang 

menawarkan produk untuk memenuhi kebutuhan dan gaya hidup konsumen. Salah satu strategi 

perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan memberikan harga yang 

terjangkau namun tidak mengorbankan kualitas produk. Konsep harga terbaik yang paling 

murah saat ini menunjukkan bahwa konsumen dapat menghemat dan membeli produk lainnya. 

Harga produk yang murah memberikan dorongan bagi konsumen untuk percaya pada e-

commerce yang dapat memberikan penawaran harga terendah, barang yang sama dengan 

kualitas yang sama (Nasution et al., 2019). 

Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Solok Selatan yang belum pernah dilakukan 

sebelumnya. Kebahuan dari penelitian ini adalah fokus kepada generasi Z yang ada di 

Kabupaten Solok Selatan tentang kepuasan belanja di Shopee. Berdasarkan beberapa poin-poin 

yang mendasari tersebut, peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada E-Commerce Shopee”. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan harga yang 

ditawarkan oleh Shopee terhadap tingkat kepuasan konsumen yang menggunakan platform e-

commerce tersebut.  

 

TINJAUAN LITERATUR 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah pemenuhan kebutuhan, keinginan, dan harapan melalui 

produk atau jasa yang dikonsumsi (Ridwan et al., 2021). Ela (2018) mendefinisikan kepuasan 

konsumen sebagai kondisi di mana kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen terhadap 

produk atau jasa terpenuhi oleh performa produk atau jasa tersebut. Konsumen yang puas 

cenderung menggunakan produk secara berkelanjutan, loyal, dan mempromosikannya secara 

positif.Menurut Fandy (2011) kepuasan konsumen adalah perbandingan antara harapan 

konsumen dan realitas yang diberikan perusahaan. Venkatakrishnan et al. (2023) juga 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah evaluasi di mana produk atau jasa memenuhi 

atau melebihi harapan konsumen. Kotler et al. (2018) menggambarkan kepuasan konsumen 

sebagai perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan performa produk 

dengan harapan konsumen. Tjiptono & Fandy (2022) menambahkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah persepsi individu terhadap performa produk atau jasa dibandingkan dengan 

harapan mereka.Kotler et al. (2018) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapannya. Jika 

performa produk tidak memenuhi harapan, pelanggan merasa tidak puas; sebaliknya, jika 

memenuhi harapan, pelanggan merasa puas, membentuk persepsi positif terhadap produk atau 

jasa tersebut. Fandy (2022) menyatakan kepuasan konsumen sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan atau pembuatan sesuatu yang memadai.Menurut Gök & Baltacı (2023) kepuasan 

konsumen adalah sikap keseluruhan konsumen terhadap barang dan jasa setelah diperoleh dan 

digunakan. Ini adalah penilaian evaluatif pasca-pemilihan yang disebabkan oleh pembelian dan 

pengalaman menggunakan produk atau jasa tersebut. Pada dasarnya, kepuasan konsumen 

adalah keadaan di mana kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen terpenuhi melalui 
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produk atau jasa yang dikonsumsi (Ridwan et al., 2021). Kepuasan juga tercermin dari respon 

konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian antara harapan awal dan kinerja nyata produk 

setelah penggunaannya. 

 

Kualitas Pelayanan 

Perusahaan harus memberikan layanan berkualitas terbaik agar dapat bertahan dan 

mempertahankan kepercayaan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang tercipta memberikan 

manfaat seperti hubungan harmonis antara perusahaan dan pelanggan, pembelian ulang oleh 

pelanggan hingga terbentuknya loyalitas, serta rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan perusahaan (Zeithalm, Valerie A, Bitner Mary Jo, Gremler, 2013). Fandy 

(2011) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan 

persyaratan serta ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan 

berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan perusahaan saat klien berinteraksi dengan 

perusahaan. Menurut Bouaddi et al. (2023) kualitas adalah kelengkapan fitur produk atau jasa 

yang mampu memberikan kepuasan terhadap kebutuhan tertentu.Ginting et al., (2023) 

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tindakan atau perbuatan yang dilakukan oleh 

seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. Venkatakrishnan et 

al., (2023) menekankan bahwa kualitas pelayanan merupakan komponen penting yang harus 

diperhatikan dalam memberikan pelayanan prima. Kualitas pelayanan menjadi titik sentral bagi 

perusahaan karena mempengaruhi kepuasan konsumen, yang muncul jika pelayanan yang 

diberikan berkualitas baik.Dari definisi-definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah tindakan yang dilakukan oleh perusahaan berupa hal yang tidak berwujud 

tetapi dapat dirasakan oleh konsumen. Pengukuran kualitas pelayanan dapat dilihat dari 

layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. 

 

Harga 

Harga adalah elemen dalam bauran pemasaran yang mampu menghasilkan pendapatan 

melalui penjualan (Kotler et al., 2024). Oleh karena itu, perusahaan harus menetapkan harga 

produk dengan tepat agar konsumen tertarik dan mau membeli produk yang ditawarkan, 

sehingga perusahaan dapat memperoleh keuntungan. Selain itu, harga yang ditawarkan dapat 

menjadi acuan bagi konsumen dalam melakukan perbandingan (Mustajibah & Trilaksana, 

2021). Menurut Bouaddi et al.,(2023) harga adalah elemen dalam bauran pemasaran yang tidak 

hanya menentukan probabilitas tetapi juga berfungsi sebagai sinyal untuk mengomunikasikan 

nilai suatu produk. Harga merupakan ukuran moneter atau ukuran lain yang ditukarkan untuk 

memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. Harga adalah satu-

satunya elemen dalam bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi 

perusahaan, berbeda dengan elemen bauran pemasaran lainnya (Dorokhova et al., 2024; Gök 

& Baltacı, 2023). 

Dalam bagian ini kami sampaikan kerangka berpikir peneliti berupa kualitas pelayanan 

dan harga adalah variable bebas (variable independen), sedangkan kepuasan konsumen adalah 

variable terikat (variable dependen), dengan digambarkan sebagai berikut:  
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Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Sumber: Diolah peneliti (2024) 

 

 

METODE 

Jenis penelitian adalah kuantitatif. Sampel mencakup 100 responden yang 

menggunakan pendekatan mekanisme purposive sampling. Variabel dalam penelitian ini  

yaitu harga, kualitas pelayanan, serta bagaimana tingkatan konsumen akan merasa puas. 

Sampel penelitian ini terdiri dari generasi Z yang berada di Kabupaten Solok Selatan Provinsi 

Sumatera Barat. Kriteria yang digunakan dalam penarikan sampel adalah sebagai berikut: (1) 

mempunyai akun shopee, (2) pernah belanja di shopee minimal 3 kali dalam setahun, dan (3) 

kelahiran Tahun 1995 hingga 2010. Dengan demikian, sampel penelitian ini merupakan 

representasi dari populasi yang diteliti. Teknik pengumpulan data adalah dengan 

menyebarkan kuesioner yang menggunakan skala likerts 1-5. Kemudian dilakukan pengujian 

instrumen yang meliputi pengujian validitas dan pengujian reliabilitas. Selanjutnya dilakukan 

pengujian asumsi klasik yang meliputi pengujian normalitas, pengujian multikolinearitas dan 

pengujian heteroskedastisitas. Langkah berikutnya adalah melakukan pengujian regresi linier 

berganda dan pengujian hipotesis yang mencakup pengujian koefisien determinasi, pengujian 

F dan pengujian t. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Regresi 

Tabel 1. Karakteristik Responden 
No.  Karakteristik  Jumlah (orang) Persentase 

(%) 

1. Jenis Kelamin Laki-laki 15 25  

Perempuan 45 75 

2. Usia (tahun) 20-25 28 47 

26-30 24 40 

31-35 8 13 

3. Tingkat Pendidikan SMA/SMK/DI 32 53 

DIII/sederajat 15 25 

DIV/S1/sederajat 13 22 

4. Lama Belanja di Shopee 

(tahun) 

0-1 7 12 

2-3 38 63 

>3 15 25 
Sumber : Data diolah SPSS (2024) 

 

Kualitas
Pelayanan

Harga

Kepuasan 
Konsumen

H1

H3

H2
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Penelitian ini melibatkan partisipan dengan beragam karakteristik, sebagaimana terlihat 

pada tabel di atas. Dalam konteks jenis kelamin, terdapat proporsi lebih banyak perempuan 

daripada laki-laki, yakni sebesar 75% dan 25%. Jika dilihat dari usia, responden paling banyak 

berada pada kelompok 20-25 tahun (47%), diikuti oleh kelompok 26-30 tahun (40%) dan 

kelompok 31-35 tahun (13%). Jika dilihat dari tingkat pendidikan, responden paling banyak 

memiliki latar belakang SMA/SMK/DI (53%), kemudian DIII/sederajat (25%) dan 

DIV/S1/sederajat (22%). Jika dilihat dari lamanya berbelanja di Shopee, responden paling 

banyak berbelanja selama 2-3 tahun (63%), lalu lebih dari 3 tahun (25%) dan 0-1 tahun (12%). 

Data ini menunjukkan bahwa responden memiliki pengalaman yang cukup dalam berbelanja 

di Shopee. 

Uji asumsi klasik terdiridari uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji 

heteroskedastisitas. Hasil uji normalitas, yang dilihat dari nilai Kolmogorov-Smirnov untuk 

Undstandardized Residual, menunjukkan p-nilai sebesar 0,2311. P-nilai>0,05 

mengindikasikan bahwa data memiliki distribusi normal. Uji multikolinieritas, yang dievaluasi 

melalui nilai Variance Inflation Factor (VIF) untuk setiap variabel, menunjukkan bahwa semua 

nilai VIF kurang dari 10, menandakan ketiadaan masalah multikolinieritas antara variabel. Uji 

heteroskedastisitas menggunakan metode Glejser menghasilkan nilai uji lebih dari 0,50 untuk 

semua variabel, menunjukkan bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas pada data 

penelitian. 

Data kemudian diolah dengan analisis regresi, yaitu salah satu metode yang digunakan 

untuk mengestimasi tingkat pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen. Cara 

yang digunakan adalah regresi linier berganda, yaitu regresi yang melibatkan lebih dari satu 

variabel independen. Tujuan dari regresi linier berganda adalah untuk mengestimasi seberapa 

besar pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Faktor/Variable Β. t-hitung Sig T-tabel Keterangan 

Konstanta 8.092     

Harga 0.296 4.148 0.000 1.986 Hipotesis 1 diterima 

Kualitas layanan 0.243 3.267 0.003 1.986 Hipotesis 2 diterima 

R2                   = 0.580 

F-hitung   = 44.125 

F-tabel      = 2.698 

 

Sig = 0,000 

  Hipotesis 3 diterima 

Sumber: Olah data SPSS (2023) 

 

Berdasarkan hasil olah data dengan SPSS maka persamaan regresi adalah:  

Y = 8,092 + 0,296 X1 + 0,243 X2  

Penjabaran Rumus Regresi adalah: 

a  = Konstanta memiliki nilai 8.092. Artinya, jika semua variabel, yakni Harga 

(X1) dan Kualitas Layanan (X2), diasumsikan nol, maka terdapat peningkatan 

sebesar 8.092 dalam Kepuasan Konsumen di platform Shopee. 

b1  = 0.297, merupakan koefisien regresi untuk variabel Harga (X1). Artinya, setiap 

peningkatan satu unit pada Harga akan mengakibatkan peningkatan sebesar 

0.297 dalam tingkat Kepuasan Konsumen berbelanja di Shopee. 

b2  = 0.243, adalah koefisien regresi untuk variabel Kualitas Layanan (X2). 

Penjelasan ini mengindikasikan bahwa kenaikan satu unit pada Kualitas 

Layanan akan berdampak pada peningkatan sebesar 0.243 dalam tingkat 

Kepuasan Konsumen berbelanja di Shopee. 
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Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa harga (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) di 

platform E-commerce Shopee. Variabel kualitas pelayanan nilai t hitung adalah 3,267, 

melebihi nilai t-tabel 1,985. Hal ini mengindikasikan penolakan hipotesis nol dan penerimaan 

hipotesis alternatif, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, sehingga hipotesis  satu diterima. Nilai t-hitung untuk harga adalah 

4,148, melebihi nilai t-tabel 1,985. Artinya, hipotesis nol ditolak dan hipotesis alternatif 

diterima. Hasil ini membuktikan bahwa hipotesis kedua diterima.Selanjutnya, nilai F-hitung 

untuk model regresi mencapai 44,125, melebihi nilai F-tabel. Hasil ini menandakan bahwa 

harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Ini membuktikan bahwa hipotesis ketiga diterima. Koefisien 

determinasi (R2) sebesar 0,580, mengindikasikan bahwa 58% dari kepuasan konsumen dapat 

dijelaskan oleh harga dan kualitas pelayanan, sementara 42% sisanya dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan berkenaan dengan Kepuasan Konsumen  

Dari analisis data, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan konsumen. Kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan merupakan salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen dalam 

proses berbelanja di E-commerce Shopee. Hal ini diperkuat oleh hasil analisis regresi yang 

menunjukkan adanya korelasi positif antara kualitas layanan dan tingkat kepuasan 

konsumen.Artinya, semakin baik kualitas layanan yang ditawarkan oleh E-commerce 

Shopee, semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen yang merasakan manfaat dari 

layanan tersebut.  

Menurut  Ginting et al. (2023), kualitas pelayanan adalah kondisi yang berkelanjutan 

dan berkaitan dengan produk, jasa, upaya manusia dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan sehingga menimbulkan kepuasan. Selain itu, kualitas pelayanan juga 

merupakan indikator baik-buruknya tingkat layanan yang telah sesuai dengan harapan 

pelanggan. Kepuasan konsumen adalah seberapa besar respon konsumen terhadap kualitas 

produk dalam memenuhi harapan sesuai dengan kebutuhan dan ekspektasinya. Konsumen 

yang memilih produk berdasarkan kebutuhannya tentu memiliki standar minimal yang 

menjadi harapan ketika menikmati produk/jasa tersebut. Gök & Baltacı (2023) mengatakan 

bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau tidak senang yang diperoleh saat 

membandingkan persepsi atas produk, atau dampak ketika digunakan, untuk meningkatkan 

tingkat kepuasan konsumen agar lebih baik, menghindari pergantian konsumen, 

menstabilkan pendapatan dari pelanggan tetap serta mengurangi biaya-biaya yang 

berpengaruh negatif terhadap kualitas. Kurangnya perhatian dan fokus pada strategi untuk 

memasarkan juga dapat mengurangi biaya operasional, intinya adalah dampak dari 

bertambahnya jumlah pelanggan, semakin efektifnya promosi, dan meningkatnya citra 

perusahaan. 

Salah satu faktor yang menentukan perilaku pembelian konsumen adalah tingkat 

kepuasan yang mereka rasakan terhadap ulasan produk dan layanan yang tersedia. 

Kepuasan konsumen merupakan hasil dari sejauh mana Perusahaan sebagai penyedia 

produk dapat memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen. Selain itu, faktor 

lain yang berpengaruh adalah dimensi waktu. Dimensi waktu berkaitan dengan bagaimana 

konsumen menilai kualitas barang/jasa yang harus sesuai dengan jadwal distribusinya. 

Kepuasan konsumen adalah ukuran seberapa besar kualitas servis yang diterima konsumen 

dibandingkan dengan harapan konsumen. Konsumen akan merasa kecewa jika kualitas 

barang yang dibeli tidak sesuai dengan ekspektasinya. Persepsi dan harapan konsumen 
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sangat mempengaruhi rasa puas konsumen. 

 

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan konsumen 

Hasil analisis data menunjukkan bahwa harga memiliki dampak yang signifikan 

terhadap tingkat kepuasan konsumen. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh (Bouaddi et al., 2023; Ginting et al., 2023; Hallencreutz et al., 2024; 

Ridwan et al., 2021; Rizki et al., 2021; Wisnawan et al., 2019) yang juga mencatat adanya 

hubungan positif antara harga dan kepuasan konsumen. Harga merupakan alat yang 

digunakan saat melakukan transaksi antara penjual dan pembeli. Harga juga menjadi faktor 

utama yang mempengaruhi daya saing perusahaan dalam menawarkan produknya. Harga 

yang ditawarkan akan mempengaruhi persepsi, kualitas, kepuasan, dan nilai jasa yang 

dirasakan oleh konsumen. Jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang, yaitu 

tidak berwujud, tidak dapat disimpan, dan tidak dapat diperiksa sebelum dibeli. Oleh karena 

itu, menentukan harga jasa menjadi lebih sulit dan harus mempertimbangkan manfaat yang 

diberikan kepada konsumen.  

Jika harga jasa sesuai atau bahkan lebih murah daripada manfaat yang diterima, maka 

konsumen akan merasa puas dan loyal terhadap produk jasa tersebut. Kotler (2018) 

menjelaskan bahwa Perusahaan harus mempertimbangkan nilai rupiah yang sesuai dengan 

produk yang ditawarkan kepada konsumen. Harga yang terlalu tinggi atau terlalu rendah 

dapat menimbulkan ketidakpuasan dan ketidakpercayaan konsumen terhadap produk 

tersebut. Oleh karena itu, Perusahaan harus menetapkan harga yang seimbang antara 

kualitas dan manfaat produk dengan harapan dan kebutuhan konsumen. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Secara  Simultan dengan Kepuasan 

Konsumen  

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas Layanan dan harga, secara simultan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dan 

harga merupakan dua faktor penting yang secara bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee, terutama di kalangan Generasi Z.  

Menurut Venkatakrishnan et al. (2023) kualitas pelayanan adalah kesenjangan antara 

harapan dan persepsi pelanggan. Ketika kesenjangan ini dipenuhi atau bahkan melebihi 

harapan, pelanggan akan merasa puas. Dalam konteks Shopee, kualitas pelayanan yang 

baik dapat mencakup responsifnya layanan pelanggan, kecepatan pengiriman, dan 

kemudahan dalam bertransaksi. Selanjutnya Kotler et al. (2018) mengungkapkan bahwa 

harga tidak hanya mempengaruhi keputusan pembelian, tetapi juga mempengaruhi persepsi 

nilai dan kepuasan pelanggan. Jika pelanggan merasa bahwa harga yang mereka bayar 

sepadan atau lebih rendah dibandingkan dengan nilai yang mereka dapatkan, mereka akan 

lebih cenderung merasa puas. Pendapat Tjiptono, Fandy (2022) menyatakan bahwa 

kepuasan adalah fungsi dari persepsi pelanggan terhadap kinerja produk dan jasa relatif 

terhadap harapan mereka. Ketika kualitas pelayanan dan harga yang ditawarkan Shopee 

sesuai dengan atau melebihi harapan pelanggan, maka kepuasan akan tercapai. 

Studi yang dilakukan oleh Gamayanto (2018) tentang perilaku belanja Generasi Z 

menunjukkan bahwa kelompok ini sangat sensitif terhadap kualitas pelayanan dan harga. 

Generasi Z, yang tumbuh di era digital, cenderung memiliki harapan yang tinggi terhadap 

kemudahan dan kecepatan layanan, serta transparansi harga. Studi ini menemukan bahwa 

Generasi Z lebih mungkin merasa puas dan loyal ketika pengalaman belanja mereka 

memenuhi ekspektasi dalam kedua aspek ini. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa kualitas pelayanan menunjukkan 
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pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Begitu juga dengan harga memiliki 

dampak signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen dalam melakukan transaksi di 

platform E-commerce Shopee. Secara bersamaan, variabel kualitas pelayanan dan harga 

menunjukkan dampak yang cukup berarti terhadap kepuasan konsumen pada E-commerce 

Shopee. Temuan ini menggambarkan bahwa peningkatan atau perbaikan pada kedua faktor 

tersebut secara simultan dapat memberikan kontribusi positif terhadap tingkat kepuasan 

konsumen di platform Shopee. 
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