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ABSTRAK 

 

Anisa, NPM 2102070013, “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen Shopee Pada Mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan UMSU”. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas produk dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen aplikasi shopee pada mahasiswa Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU. Metode dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif deskriptif karena objek yang akan 

diteliti diwujudkan dalam bentuk angka dan dianalisis berdasarkan analisis 

statistik. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 80 mahasiswa FKIP UMSU 

stambuk 2021. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen shopee pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan UMSU, hal tersebut dapat ditunjukkan dari hasil analisis regresi linier 

sederhana menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar 40,393 dengan tingkat 

signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan hasil tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas produk (X) 

terhadap kepuasan konsumen shopee (Y) pada Mahasiswa Fakultas Keguruan dan 

Ilmu Pendidikan UMSU. Sedangkan dari hasil analisis, diperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, serta nilai thitung sebesar 

6,356 yang lebih besar dari ttabel 1,991. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis penelitian ini diterima, yang berarti bahwa variabel kualitas 

produk (X) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen shopee (Y) pada Mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

UMSU. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa dampak 

besar terhadap kebiasaan belanja konsumen. E-commerce, sebagai bentuk inovasi 

dalam sektor perdagangan, kini menjadi pilihan utama bagi banyak orang, 

khususnya mahasiswa. Shopee adalah salah satu platform e-commerce yang 

banyak digunakan di Indonesia. Di tengah pesatnya perkembangan digital, terjadi 

perubahan signifikan dalam perilaku konsumen, terutama dalam aktivitas belanja. 

Kemudahan akses internet serta kemajuan teknologi telah memengaruhi cara 

konsumen dalam mencari, memilih, dan membeli produk. Belanja online, 

khususnya melalui platform seperti Shopee, semakin diminati karena menawarkan 

berbagai keunggulan, seperti efisiensi waktu dan tenaga, beragam pilihan produk, 

serta harga yang lebih bersaing (Sudiantini, Dian. Jacynda, Sityowati, & Efendy, 

2023). 

Sebagai konsumen yang cepat beradaptasi dengan teknologi, mahasiswa 

menjadi salah satu segmen pasar utama bagi platform e-commerce. Mereka 

cenderung mencari cara yang lebih praktis dan efisien untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan, mulai dari perlengkapan studi, kebutuhan pribadi, hingga fashion. 

Shopee, dengan fitur-fitur unggulannya serta kemudahan dalam transaksi, menjadi 

salah satu platform belanja online yang paling diminati oleh kalangan mahasiswa. 

Mahasiswa, dengan gaya hidup yang aktif dan anggaran terbatas, sehingga 

mereka sangat selektif dalam memilih produk yang akan dibeli. Mereka sering 
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mengandalkan shopee untuk memenuhi berbagai kebutuhan mereka. Mereka 

cenderung mencari produk yang berkualitas dengan harga yang terjangkau, serta 

memberikan manfaat yang maksimal bagi kegiatan perkuliahan dan kehidupan 

sehari-hari. 

Namun, pengalaman berbelanja online yang memuaskan tidak hanya 

ditentukan oleh kemudahan akses, tetapi juga oleh mutu produk yang diterima. 

Kualitas produk memainkan peran penting dalam menentukan tingkat kepuasan 

konsumen serta keberlanjutan penggunaan platform e-commerce.  

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan penulis kepada 80 

mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU Stambuk 2021, 

diketahui bahwa  

 

Gambar 1.1 Data Kualitas Produk  

 Berdasarkan gambar diatas, bahwa mahasiswa Fakultas Keguruan dan 

Ilmu Pendidikan UMSU angkatan 2021 sangat memperhatikan kualitas produk 

suatu barang dalam pembelian agar mereka puas dengan yang mereka harapkan. 

Kualitas Produk Sangat Penting Dalam 
Kepuasan Pembelian  

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju
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Kualitas produk sangat berpengaruh besar terhadap kepuasan konsumen shopee. 

Peningkatan kualitas produk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang 

berdampak positif terhadap kepuasan pembelian. 

Mahasiswa FKIP UMSU memiliki berbagai kebutuhan, mulai dari buku 

dan alat tulis hingga perlengkapan sehari-hari. Melalui aplikasi Shopee, mereka 

dapat dengan mudah membandingkan kualitas produk dari berbagai penjual. 

Shopee menawarkan berbagai produk dengan kualitas yang bervariasi dan 

banyaknya penjual dapat menimbulkan tantangan dalam menjaga standar kualitas. 

Produk palsu, tiruan, atau tidak sesuai dengan deskripsi seringkali menjadi 

keluhan konsumen. Hal ini dapat menimbulkan kekecewaan dan menurunkan 

tingkat kepuasan konsumen. 

Namun, karena tidak semua produk yang tersedia di platform ini memiliki 

standar kualitas yang sama, mahasiswa perlu lebih teliti dalam memilih produk 

yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Dalam belanja online, kualitas produk 

merupakan faktor utama yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. 

Produk yang berkualitas akan memberikan nilai tambah bagi konsumen, 

memenuhi harapan mereka, dan meningkatkan kepuasan secara keseluruhan. 

Dalam konteks e-commerce, kualitas produk seringkali menjadi tantangan 

tersendiri. kualitas produk mencakup berbagai aspek, seperti keandalan, daya 

tahan, dan kesesuaian produk dengan deskripsi yang diberikan. Mahasiswa 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU mengalami kesulitan dalam 

menilai kualitas produk sebelum melakukan pembelian. Mereka tidak dapat 

melihat, menyentuh, atau mencoba produk secara langsung sebelum melakukan 
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pembelian. Oleh karena itu, informasi yang akurat dan lengkap mengenai produk, 

foto produk yang jelas, serta ulasan dari konsumen lain menjadi sangat penting 

dalam membangun kepercayaan dan meyakinkan konsumen.  

Di sisi lain, persaingan antar platform e-commerce semakin ketat. Shopee 

harus terus berupaya meningkatkan kualitas produk yang ditawarkan, memberikan 

pelayanan yang terbaik, dan menciptakan pengalaman berbelanja yang 

menyenangkan bagi konsumen.  

Walaupun belanja online memberikan kemudahan, konsumen terkadang 

merasa kecewa karena kualitas produk tidak sesuai dengan deskripsi atau harapan. 

Informasi produk yang tidak akurat atau tidak lengkap dapat menyebabkan 

mahasiswa FKIP UMSU salah dalam membuat keputusan pembelian, yang 

berujung pada kekecewaan dan penurunan kepuasan. Kepuasan konsumen adalah 

kunci keberhasilan jangka panjang bagi setiap bisnis. Konsumen yang puas 

cenderung menjadi pelanggan setia dan merekomendasikan produk atau layanan 

kepada orang lain.  

Menurut Arinawati & Suryadi (2021:164) Kualitas produk adalah totalitas 

fitur dan karakteristik produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk 

memuaskan kebutuhan (Hidayah & Santoso, 2024). Menurut Moko & Basuki 

(2021:121) Kualitas produk adalah karkateristik yang melekat atau membedakan 

derajat atau tingkat keunggulan dari suatu produk (Hidayah & Santoso, 2024).  

Perbedaan antara ekspektasi dan realitas ini dapat berdampak pada tingkat 

kepuasan konsumen serta loyalitas mereka terhadap platform e-commerce. 

Kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama bagi setiap bisnis, termasuk platform 
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e-commerce. Kotler & Keller (2021), kepuasan pelanggan ialah perasaan senang 

atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Maulidiah, Survival, & 

Budiantono, 2023). Pelanggan yang merasa puas cenderung kembali berbelanja, 

memberikan ulasan positif, serta menjadi pelanggan setia. Oleh karena itu, Shopee 

perlu memahami berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, 

terutama di kalangan mahasiswa. 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan (FKIP) Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara (UMSU) memiliki populasi mahasiswa yang 

besar dan beragam. Mahasiswa FKIP UMSU, dengan latar belakang dan 

kebutuhan yang berbeda-beda, menjadi representasi yang menarik untuk mengkaji 

pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Shopee. 

Sejumlah penelitian sebelumnya telah meneliti dampak kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan di platform e-commerce, termasuk Shopee. Temuan 

dari penelitian tersebut mengungkapkan bahwa kualitas produk berperan penting 

serta memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Meskipun penelitian sebelumnya telah memberikan wawasan yang berharga, 

perlu dilakukan studi yang lebih spesifik dalam konteks mahasiswa FKIP UMSU. 

Hal ini disebabkan oleh karakteristik dan kebutuhan unik yang dimiliki oleh 

mahasiswa tersebut, serta faktor lingkungan dan budaya yang dapat memengaruhi 

preferensi dan persepsi mereka terhadap kualitas produk yang ditawarkan di 

Shopee. 
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Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah diatas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai, “Pengaruh Kualitas 

Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Shopee Pada Mahasiswa Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU”. 

1.2 Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka 

diidentifikasikan permasalahan sebagai berikut : 

1. Shopee menawarkan berbagai produk dengan kualitas yang bervariasi dan 

banyaknya penjual dapat menimbulkan tantangan dalam menjaga standar 

kualitas.  

2. Mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU mengalami 

kesulitan dalam menilai kualitas produk sebelum melakukan pembelian, yang 

dapat memengaruhi kepuasan mereka setelah menerima produk. 

3. Informasi produk yang tidak akurat atau tidak lengkap di Shopee dapat 

menyebabkan mahasiswa FKIP UMSU salah dalam membuat keputusan 

pembelian, yang berujung pada kekecewaan dan penurunan kepuasan. 

4. Faktor lingkungan dan budaya dapat memengaruhi preferensi dan persepsi 

mahasiswa FKIP UMSU terhadap kualitas produk yang ditawarkan di 

Shopee. 

1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang telah disebutkan dalam identifikasi 

masalah, maka penelitian ini difokuskan pada kualitas produk terhadap kepuasan 
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konsumen shopee pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

UMSU stambuk 2021. 

 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen shopee 

pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahui adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

shopee pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU.  

1.6 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini dibagi menjadi dua, 

yaitu manfaat teoritis dan praktis : 

1. Manfaat Teoritis  

a. Bagi penulis, hasil penelitian diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan penulis terkait topik harga dan kepuasan konsumen pengguna 

aplikasi shopee. 

b. Bagi akademis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan baru tentang kualitas dan kepuasan konsumen. 

2. Manfaat Praktis  
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a. Bagi para penjual dan pemasaran, penjual lebih fokus untuk meningkatkan 

kualitas produk untuk memenuhi harapan konsumen. 

b. Bagi konsumen, semoga bermanfaat bagi konsumen dalam membuat 

keputusan pembelian lebih baik, dengan melihat kualitas serta pembelian 

produk sesuai dengan kebutuhan mereka. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kerangka Teoritis 

2.1.1 Kualitas Produk 

2.1.1.1 Definisi Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk memenuhi atau 

melampaui harapan pelanggan. Ini bukan hanya tentang fitur atau spesifikasi 

teknis, tetapi juga tentang bagaimana produk tersebut memberikan nilai dan 

manfaat bagi penggunanya. Kualitas produk mencakup berbagai aspek, seperti : 

 Seberapa baik produk berfungsi sesuai dengan yang diharapkan. 

 Karakteristik atau fitur tambahan yang membedakan produk dari pesaing. 

 Konsistensi kinerja produk dari waktu ke waktu. 

 Sejauh mana produk memenuhi standar atau spesifikasi yang ditetapkan. 

 Umur pakai produk atau seberapa lama produk dapat digunakan sebelum 

rusak. 

 Penampilan fisik produk, desain, dan daya tarik visual. 

 Reputasi merek dan persepsi kualitas secara keseluruhan. 

Kotler dan Keller (2016: 38) mengemukakan bahwa suatu poduk adalah 

segala sesuatu yang dapat di tawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan atau 

kebutuhan konsumen termasuk barang fisik, pengalaman, layanan, peristiwa, 

orang, tempat, properti, organisasi, informasi dan ide. Menurut Kotler dan 

Armstrong (2018: 230), kualitas produk adalah karateristik suatu produk atau jasa 
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yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan 

(Yurianti, 2022).  

Berdasarkan definisi diatas kualitas produk adalah tentang menciptakan 

nilai bagi pelanggan dengan memberikan produk atau jasa yang sesuai dengan 

kebutuhan dan harapan mereka. 

2.1.1.2 Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah faktor penting dalam kesuksesan sebuah bisnis. 

Ada beberapa faktor yang memengaruhi kualitas produk, di antaranya: 

a. Bahan Baku 

Kualitas bahan baku yang digunakan sangat memengaruhi kualitas produk 

akhir. Bahan baku yang berkualitas rendah akan menghasilkan produk yang 

berkualitas rendah pula. Pemeriksaan dan pemilihan pemasok bahan baku yang 

cermat sangat penting. 

b. Proses Produksi 

Proses produksi yang efisien dan terkontrol akan menghasilkan produk 

yang berkualitas tinggi. Penggunaan teknologi yang tepat, prosedur yang jelas, 

dan pengawasan yang ketat diperlukan dalam proses produksi. 

c. Sumber Daya Manusia 

Keterampilan dan pengetahuan karyawan yang terlibat dalam proses 

produksi sangat memengaruhi kualitas produk. Pelatihan dan pengembangan 

karyawan secara berkala diperlukan untuk meningkatkan kualitas produk. 

d. Teknologi 
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Penggunaan teknologi yang tepat dapat meningkatkan efisiensi dan akurasi 

dalam proses produksi, sehingga menghasilkan produk yang berkualitas tinggi. 

Investasi dalam teknologi yang relevan dengan jenis produk yang dihasilkan 

sangat penting. 

e. Pengendalian Mutu 

Pengendalian mutu yang ketat diperlukan untuk memastikan bahwa 

produk yang dihasilkan memenuhi standar kualitas yang ditetapkan. Pemeriksaan 

dan pengujian produk secara berkala diperlukan untuk mengidentifikasi dan 

memperbaiki cacat produk. 

f. Manajemen 

Manajemen yang baik diperlukan untuk mengkoordinasikan semua faktor 

yang memengaruhi kualitas produk. Manajemen harus menetapkan standar 

kualitas yang jelas, mengawasi proses produksi, dan memastikan bahwa semua 

karyawan memahami dan mengikuti standar tersebut. 

g. Fungsi suatu produk 

Fungsi untuk apa produk tersebut digunakan atau dimaksudkan. 

h. Wujud luar 

Faktor wujud luar yang terdapat dalam suatu produk tidak hanya terlihat 

dari bentuk tetapi warna dan pembungkusannya.
 
 

i. Metode dan informasi modern 

Metode tersebut berkaitan dengan cara untuk mengendalikan mesin dan 

menjaga proses produksi. 
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Menurut Harjadi (2021:35) dalam (Lay, 2019) faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas suatu produk yaitu: 

 

1. Fungsi suatu produk 

Fungsi untuk apa produk tersebut digunakan atau dimaksudkan. 

2. Wujud luar 

Faktor wujud luar yang terdapat dalam suatu produk tidak hanya terlihat 

dari bentuk tetapi warna dan pembungkusannya. 

3. Biaya produk bersangkuta 

Biaya untuk perolehan suatu barang, misalnya harga barang serta biaya 

untuk barang itu sampai kepada pembeli. 

Gunawan (2022:20) dalam (Lay, 2019) faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas produk secara langsung dipengaruhi oleh sembilan 9 bisang dasar atau 

sembilan (9) M yaitu: 

1. Market (Pasar) 

Jumlah produk baru dan baik yang ditawarkan di pasar terus bertumbuh 

pada laju yang eksplosif. Konsumen diarahkan untuk mempercayai bahwa ada 

sebuah produk yang dapat memenuhi hampir setiap kebutuhan. Pada masa 

sekarang konsumen meminta dan memperoleh produk yang lebih baik memenuhi 

ini. Pasar menjadi lebih besar ruang lingkupnya dan secara fungsional lebih 

terspesialisasi di dalam barang yang ditawarkan. Dengan bertambahnya 

perusahaan, pasar menjadi bersifat internasional dan mendunia. Akhirnya bisnis 

harus lebih fleksibel dan mampu berubah arah dengan cepat. 
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2. Money (Uang) 

Meningkatnya persaingan dalam banyak bidang bersamaan dengan 

fluktuasi ekonomi dunia telah menurunkan batas (marjin) laba. Pada waktu yang 

bersamaan, kebutuhan akan otomatisasi dan pemekanisan mendorong pengeluaran 

mendorong pengeluaran biaya yang besaruntuk proses dan perlengkapan yang 

baru. Penambahan investasi pabrik, harus dibayar melalui naiknya produktivitas, 

menimbulkan kerugian yang besar dalam memproduksi disebabkan oleh 

barangafkiran dan pengulangkerjaan yang sangat serius. Kenyataan ini 

memfokuskan perhatian pada manajer pada bidang biaya kualitas sebagai salah 

satu dari “titik lunak” tempat biaya operasi dan kerugian dapat diturunkan untuk 

memperbaiki laba. 

3. Management (Manajemen) 

Tanggung jawab kualitas telah didistribusikan antara beberapakelompok 

khusus. Sekarang bagian pemasaran melalui fungsi perencanaan produknya, harus 

membuat persyaratan produk. Bagian perancangan bertanggung jawab merancang 

produk yang akan memenuhi persyaratan itu. Bagian produksi mengembangkan 

dan memperbaiki kembali proses untuk memberikan kemampuan yang cukup 

dalam membuat produk sesuai dengan spesifikasi rancangan. Bagian 

pengendalian kualitas merencanakan pengukuran kualitas pada seluruh aliran 

proses yang menjamin bahwa hasil akhir memenuhi persyaratan kualitas dan 

kualitas pelayanan, setelah produk sampai pada konsumen menjadi bagian yang 

penting dari paket produk total. Hal ini telah menambah beban manajemen puncak 
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khususnya bertambahnya kesulitan dalam mengalokasikan tanggung jawab yang 

tepat untuk mengoreksi penyimpangan dari standar kualitas. 

 

 

4. Men (Manusia) 

Pertumbuhan yang cepat dalam pengetahuan teknis dan penciptaan seluruh 

bidang baru seperti elektronika komputer menciptakan suatu permintaan yang 

besar akan pekerja dengan pengetahuan khusus. Pada waktu yang sama situasi ini 

menciptakan permintaan akan ahli teknik sistem yang akan mengajak semua 

bidang spesialisasi untuk bersama merencanakan, menciptakan dan 

mengoperasikan berbagai sistem yang akan menjamin suatu hasil yang 

diinginkan. 

5. Motivation (Motivasi) 

Penelitian tentang motivasi manusia menunjukkan bahwa sebagai hadiah 

tambahan uang, para pekerja masa kini memerlukan sesuatu yang memperkuat 

rasa keberhasilan di dalam pekerjaan mereka dan pengakuan bahwa mereka secara 

pribadi memerlukan sumbangan atas tercapainya sumbangan atas tercapainya 

tujuan perusahaan. Hal ini membimbing ke arah kebutuhan yang tidak ada 

sebelumnya yaitu pendidikan kualitas dan komunikasi yang lebih baik tentang 

kesadaran kualitas. 

6. Material (Bahan) 

Disebabkan oleh biaya produksi dan persyaratan kualitas, para ahli teknik 

memilih bahan dengan batasan yang lebih ketat dari pada sebelumnya. Akibatnya 
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spesifikasi bahan menjadi lebih ketat dan keanekaragaman bahan menjadi lebih 

besar. 

7. Machine and Mecanization (Mesin dan Mekanik) 

Permintaan perusahaan untuk mencapai penurunan biaya dan volume 

produksi untuk memuaskan pelanggan telah terdorong penggunaan perlengkapan 

pabrik yang menjadi lebih rumit dan tergantung pada kualitas bahan yang 

dimasukkan ke dalam mesin tersebut. Kualitas yang baik menjadi faktor yang 

kritis dalam memelihara waktu kerja mesin agar fasilitasnya dapat digunakan 

sepenuhnya. 

8. Modern Information Metode (Metode Informasi Modern) 

Evolusi teknologi komputer membuka kemungkinan untuk 

mengumpulkan, menyimpan, mengambil kembali, memanipulasi informasi pada 

skala yang tidak terbayangkan sebelumnya. Teknologi informasi yang baru ini 

menyediakan cara untuk mengendalikan mesin dan proses selama proses produksi 

dan mengendalikan produk bahkan setelah produk sampai ke konsumen. Metode 

pemprosesan data yang baru dan konstan memberikan kemampuan untuk 

memanajemeni informasi yang bermanfaat, akurat, tepat waktu dan bersifat 

ramalan mendasari keputusan yang membimbing masa depan bisnis 

9. Mounting Product Requirement (Persyaratan Proses Produksi) 

Kemajuan yang pesat dalam perancangan produk, memerlukan yang lebih 

ketat pada seluruh proses pembuatan produk. Meningkatnya persyaratan prestasi 

yang lebih tinggi bagi produk menekankan pentingnya keamanan dan kehandalan 

produk. 
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2.1.1.3 Indikator Kualitas Produk 

Indikator kualitas produk adalah ciri-ciri atau faktor-faktor yang digunakan 

untuk menilai seberapa baik suatu produk memenuhi standar kualitas yang 

diharapkan. Jika sebuah perusahaan ingin tetap unggul dalam persaingan pasar, 

maka perusahaan perlu memahami berbagai dimensi yang digunakan oleh 

konsumen untuk membedakan produk mereka dengan produk milik pesaing. 

Kualitas mencerminkan keseluruhan aspek dari penawaran produk yang 

memberikan nilai atau manfaat bagi pelanggan. 

Menurut Amrullah, et.al (2017) dalam (Lay, 2019) kualitas produk terdiri 

dari beberapa indikator, yaitu: 

1. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari 

sebuah produk. 

2.  Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 

bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar 

frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula 

daya produk. 

3. Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen 

terhadap produk. 

4.  Reliability (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja 

dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil 

kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 
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5. Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk, 

misalnya : bentuk fisik, model, desain yang artistik, dan sebagainya. 

6. Perceived quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari 

penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 

terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan 

informasi atas produk yang bersangkutan. 

2.1.1.4 Dimensi Kualitas Produk 

Dimensi kualitas produk meliputi berbagai aspek yang mempengaruhi 

persepsi dan kepuasan konsumen terhadap produk. Menurut Lupiyoadi dan 

Hamdani (2017:176) dalam (Lay, 2019), dimensi kualitas produk adalah sebagai 

berikut: 

1. Kinerja (Performance) 

Kinerja disini merujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek, 

atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek kinerja individu. Kinerja 

beberapa produk biasanya didasari oleh preferensi subjektif pelanggan yang pada 

dasarnya bersifat umum. 

2. Keragaman Produk (Features) 

Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu produk inti yang dapat 

menambah nilai suatu produk. Keragaman produk biasanya diukur secara 

subjektif oleh masing–masing individu (dalam hal ini konsumen) yang menjukkan 

adanya perbedaan kualitas suatu produk. 

3. Keandalan (Reliability) 
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Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk 

mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction) pada suatu periode. Keandalan 

suatu produk yang menendakan tingkat kualitas sangat berarti bagi konsumen 

dalam memilih produk. 

4. Kesesuaian (Conformance) 

Dimensi lain yang berhubungan dengan kualitas suatu produk adalah 

kesesuaian produk dengan standar dalam industrinya. Kesesuaian suatu produk 

dalam industry jasa diukur dari tingkat akurasi dan waktu penyelesaian termasuk 

juga perhitungan kesalahan yang terjadi, keterlambatan yang tidak dapat 

diantisipasi dan beberapa kesalahan lain. 

5. Ketahanan atau Daya Tahan (Durability) 

Ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis maupun teknis. 

Secara teknis, ketahan suatu produk didefinisikan sebagai sejumlah kegunaan 

yang diperoleh seseorang sebelum mengalami penurunan kualitas. Secara 

ekonomis, ketahanan diartikan sebagai usia ekonomis suatu produk dilihat dari 

jumlah kegunaan yang diperoleh sebelum terjadi kerusakan dan keputusan untuk 

mengganti produk. 

6. Kemampuan Pelayanan (Servicebility) 

Kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi, 

kegunaan dan kemudahan produk untuk diperbaiki. Dimensi ini menunjukkan 

bahwa konsumen tidak hanya memerhatikan adanya penurunan kualitas produk 

tetapi juga waktu sebelum produk disimpan, penjadwalan, pelayanan, proses 
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komunikasi dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan akan kerusakan produk, 

dan pelayanan lainnya. 

7. Estetika (Aesthetics) 

Estetika merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif. Estetika 

suatu produk dilihat dari bagaimana suatu produk terdengar oleh konsumen, 

bagaimana penampilan luar suatu produk, rasa maupun bau. Dengan demikian, 

estetika jelas merupakan penilaian dan refleksi yang dirasakan oleh konsumen. 

 

8. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) 

Konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut 

– atribut produk. Namun umumnya konsumen memiliki informasi tentang produk 

secara tidak langsung, misalnya melalui merek, nama dan negara produsen. 

2.1.2 Kepuasan Konsumen 

2.1.2.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah perasaan atau sikap seseorang setelah 

membandingkan antara harapan mereka terhadap suatu produk atau layanan 

dengan kinerja aktual yang mereka terima. 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2018:204) “Kata kepuasan (Satisfaction) 

berasal dari bahasa latin satis (artinya cukup baik, memadai dan facio (melakukan 

atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 

membuat sesuatu memadai”. Etta dan Sopiah (2017:31) menyatakan bahwa 

“kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang dalam 

perbandingan antara kesannya konsumen terhadap tingkatan kinerja produk dan 
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jasa ril atau aktual dengan kinerja sesuai harapan”. Rohaeni (2018) menjelaskan 

bahwa “kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya”. Windarti (2017) 

menyatakan bahwa “kepuasan konsumen adalah sejauh mana suatu tingkatan 

produk dan jasa yang dipersepsikan sesuai dengan harapan pelanggan atau 

pembeli” (Lay, 2019). 

Berdasarkan definisi diatas kepuasan konsumen adalah konsumen akan 

merasa puas jika kinerja produk atau layanan sesuai atau melebihi harapan 

mereka, dan sebaliknya, mereka akan merasa tidak puas jika kinerja tersebut di 

bawah harapan. 

2.1.2.2 Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik yang berasal 

dari produk/layanan itu sendiri maupun dari pengalaman konsumen secara 

keseluruhan. Berikut adalah beberapa faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

konsumen: 

a. Kualitas Produk/Layanan 

Ini adalah faktor paling mendasar. Produk atau layanan yang berkualitas 

tinggi, andal, dan sesuai dengan harapan konsumen akan memberikan kepuasan 

yang lebih besar. Kualitas produk mencakup berbagai aspek, seperti fitur, kinerja, 

daya tahan, dan estetika. 

b. Harga 

Harga yang wajar dan sesuai dengan nilai produk/layanan sangat penting. 

Konsumen akan merasa puas jika mereka merasa mendapatkan nilai yang sepadan 
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dengan uang yang mereka keluarkan. Harga yang terlalu tinggi dapat 

menyebabkan ketidakpuasan, sementara harga yang terlalu rendah dapat 

menimbulkan keraguan tentang kualitas. 

c. Pelayanan Pelanggan 

Pelayanan yang ramah, responsif, dan efisien dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen secara signifikan. Hal ini mencakup berbagai aspek, seperti 

kemudahan akses, kecepatan tanggapan, dan kemampuan untuk menyelesaikan 

masalah. 

 

d. Pengalaman Konsumen 

Keseluruhan pengalaman konsumen, mulai dari pembelian hingga 

penggunaan produk/layanan, memengaruhi kepuasan. Pengalaman yang positif, 

seperti proses pembelian yang mudah dan pengalaman penggunaan yang 

menyenangkan, akan meningkatkan kepuasan. 

e. Promosi dan Pemasaran 

Promosi dan pemasaran yang efektif dapat menciptakan harapan yang 

tinggi pada konsumen. Namun, jika harapan ini tidak terpenuhi, dapat 

menyebabkan ketidakpuasan. Penting untuk memberikan informasi yang akurat 

dan realistis tentang produk/layanan. 

f. Faktor Emosional 

Emosi juga memainkan peran penting dalam kepuasan konsumen. 

Konsumen mungkin merasa puas karena mereka merasa dihargai, diperhatikan, 

atau terkesan. Kepercayaan konsumen pada merek atau perusahaan. 
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g. Faktor Sosial 

Pendapat dan rekomendasi dari orang lain, seperti teman, keluarga, atau 

ulasan online, dapat memengaruhi kepuasan konsumen. 

2.1.2.3 Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Pemantauan serta pengukuran terhadap tingkat kepuasan konsumen kini 

menjadi elemen yang sangat penting bagi setiap perusahaan. Ini karena proses 

tersebut dapat memberikan informasi balik dan insight yang berguna untuk 

merancang serta menerapkan strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Secara 

umum, kepuasan konsumen dapat dinilai melalui beragam pendekatan dan 

metode. Menurut Kotler dan Armstrong (2017:6) dalam (Lay, 2019) 

mengidentifikasi 4 metode untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Sistem keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (costomer-oriented) 

perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk 

menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka 

2. Ghost shopping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk 

berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan 

dan pesaing. 

3. Lost Custoer Analysis 
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Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah pidah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu 

terjadi dan supaya dapat mengambul kebijakan perbaikan / penyempurnaan 

selanjutnya 

4. Survei kepuasan konsumen 

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang dilakuka 

dengan metode survei, baik dengan survei melalui pos, telepon, maupun 

wawancara pribadi. 

2.1.2.4 Indikator Kepuasan Konsumen 

Indikator kepuasan konsumen adalah berbagai ukuran yang digunakan 

untuk mengetahui sejauh mana konsumen merasa puas dengan produk atau jasa 

yang mereka beli atau gunakan. Indikator ini bisa berupa perasaan puas, keinginan 

untuk membeli kembali, rekomendasi kepada orang lain, atau terpenuhkannya 

harapan konsumen. Adapun indikator kepuasan konsumen (Tjiptono, 2018) dalam 

(Angliawati & Mutaqin, 2023) yaitu: 

a. Perasaan Puas 

Yaitu ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari konsumen saat 

menerima pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari perusahaan. 

b. Selalu membeli produk 

Yaitu konsumen akan tetap memakai dan terus membeli suatu produk  

apabila tercapainya harapan yang mereka inginkan. 

c. Rekomendasikan kepada orang lain 



24 

 

 

 

Yaitu konsumen yang merasa puas setelah memakai suatu produk atau jasa 

akan menceritakannya kepada orang lain serta mampu menciptakan konsumen 

baru bagi suatu perusahaan. 

d. Terpenuhinya harapan konsumen 

Setelah membeli suatu produk Yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu 

produk atau jasa pasca pembelian suatu produk dengan harapan yang diinginkan 

konsumen. 

2.2 Penelitian Yang Relevan 

Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu 

No. Nama Peneliti Jurnal Judul Jurnal Hasil Penelitian 

1. Dinar Reira Pelangi, 

Dedi Mulyadi, 

Sungkono 

Pengaruh kualitas dan 

harga barang terhadap 

kepuasan pelanggan e-

commerce shopee 

Penelitian ini 

mengungkapkan bahwa 

kualitas produk dan 

harga barang memiliki 

pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan.  

2. Heri Aji Setiawan. Pengaruh digital 

marketing, kualitas 

produk dan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

pada pengguna aplikasi 

shopee. 

Penelitian ini 

mengungkapkan bahwa 

digital marketing, 

kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 
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kepuasan konsumen 

pengguna aplikasi 

shopee. 

3. Zanualita Putri 

Wulandari, Awin 

Mulyati, Endro 

Tjahjono. 

Analisis pengaruh 

kualitas produk, harga, 

dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen (studi kasus 

pada marketplace 

shopee) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas produk tidak 

berpengaruh secara 

parsial terhadap 

kepuasan konsumen di 

marketplace Shopee 

 

 

2.3 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual ini menggambarkan hubungan antara variabel 

independen, yaitu kualitas produk, dan variabel dependen, yaitu kepuasan 

konsumen. Dalam konteks ini, kualitas produk diartikan sebagai kemampuan 

produk untuk memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen, sedangkan kepuasan 

konsumen adalah perasaan yang muncul setelah membandingkan kinerja produk 

yang diterima dengan harapan yang dimiliki. 

Berdasarkan penjelasan di atas, berikut ini adalah kerangka konseptual 

penelitian ini : 

 

 

Kualitas Produk 

X 

Kepuasan Konsumen 

Y 
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Gambar 2.3 Bagan Kerangka Konseptual 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Sesuai dengan kerangka konseptual diatas, maka hipotesis penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

Ha  : Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen shopee pada 

mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU. 

Ho  : Tidak ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen shopee 

pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Pendekatan Penelitian  

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang menggunakan angka dan 

statistik untuk mengumpulkan dan menganalisis data. 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian  

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Lokasi dalam penelitian ini adalah Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara, Jl. Kapten Muchtar Basri No. 3, Glugur Darat II, Kecamatan Medan Timur, 

Kota Medan, Sumatera Utara 20238. 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Waktu pelaksanaan penelitian direncanakan pada bulan Februari 2025 

sampai dengan juli 2025. Berikut ini adalah table yang berisi deskripsi kegiatan 

penelitian : 

                  Tabel 3.1 Jadwal Kegiatan Penelitian     

Deskripsi 

Kegiatan 

Bulan/Minggu 

Januari Februari Maret April May Juni Juli Agustus 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 

 

4 1 2 3 4 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

Pengajuan 

Judul                                       

 

     

        

ACC Judul                                                     

Penyusunan 

Proposal                                       

 

     

        

Bimbingan 

Proposal                                       

 

     

        

Seminar 

Proposal                                       
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3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi menurut Sugiyono (2017:215) adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya (Husen, 2023). Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU stambuk 2021 yang 

menggunakan aplikasi shopee. 

Tabel 3.2 Tabel Populasi 

No. Angkatan Program Studi Populasi 

1 2021 Pendidikan Akuntansi 13 

2 2021 Pendidikan Bimbingan & Konseling 39 

3 2021 Pendidikan Bahasa Inggris 38 

4 2021 Pendidikan Matematika 34 

5 2021 Pendidikan Bahasa Indonesia 32 

6 2021 Pendidikan Pancasila & Kewarganegaraan  13 

7 2021 Pendidikan Guru Sekolah Dasar 222 

Jumlah 391 

Sumber : Biro Administrasi FKIP UMSU 

Revisi 

Proposal                                       

 

    

 

    

    

Riset                                                     

Pengolahan 

Data                                       

 

    

 

    

    

Pemrosesan 

Data                                       

 

    

 

    

    

Penulisan 

Skripsi                                       

 

    

 

    

    

Pengesahan 

Skripsi                                       

 

    

 

    

    

Sidang Skripsi                                                     



29 

 

 

 

 

3.3.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2017:215) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Husen, 2023). Teknik sampel 

yang digunakan penulis dalam metode penelitian ini adalah menggunakan rumus 

Slovin karena populasi kurang dari 1000. 

   
 

       
 

Keterangan : 

n = Ukuran Sampel 

N = Ukuran Populasi 

E = Persentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel yang masih 

bisa ditolerir; e= 0,1. (10%) 

Tabel 3.3 Tabel Sampel  

No.  Angkatan  Program Studi  Populasi Sampel 

1 2021 Pendidikan Akuntansi 13 13 / 391 x 80 = 3 

2 2021 Pendidikan Bimbingan & Konseling 39 39 / 391 x 80 = 8 

3 2021 Pendidikan Bahasa Inggris 38 38 / 391 x 80 = 8 

4 2021 Pendidikan Matematika 34 34 / 391 x 80 = 7 

5 2021 Pendidikan Bahasa Indonesia 32 32 / 391 x 80 = 6 

6 2021 Pendidikan Pancasila & Kewarganegaraan 13 13 / 391 x 80 = 3 

7 2021 Pendidikan Guru Sekolah Dasar 222 222 / 391 x 80 = 45 

Jumlah   80 
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3.4 Variabel dan Definisi Operasional 

Menurut Sinambela (2021) variabel penelitian adalah suatu atribut,nilai 

atau sifat dari objek kegiatan yang mempunyai variasi tertentu antara satu dan 

lainnya yang telah di tentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan dicari informasi 

yang terkait serta ditarik kesimpulannya (Wiratna Sujarweni (2022), 2022). 

Variabel dalam penelitian ini dapat dibedakan dalam dua variabel yaitu : 

1. Variabel independen (variabel bebas) 

Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang 

memengaruhi variabel lain dalam sebuah penelitian. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah kualitas produk (X). 

2. Variabel dependen (variabel terikat) 

Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi 

oleh variabel bebas. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan 

konsumen (Y).  

 Untuk mengetahui lebih jelas mengenai variabel-variabel yang diamati, 

berikut ini uraian definisi table sebagai berikut : 

Tabel 3.4 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

Variabel Definisi Indikator 

Kualitas (X) Persepsi konsumen mengenai 

karakteristik dan keunggulan 

produk yang dibeli melalui 

aplikasi shopee. 

Daya tahan produk, fitur produk, 

desain produk, kinerja produk. 

Kepuasan Tingkat perasaan senang atau Kesesuaian produk dengan 
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konsumen (Y) kecewa konsumen setelah 

menggunakan produk yang 

dibeli melalui aplikasi shopee. 

harapan, kesenangan dalam 

menggunakan produk, keinginan 

untuk merekomendasikan. 

3.5 Instrumen Penilaian  

Menurut (Sugiyono, 2014) instrumen penelitian adalah suatu alat yang 

digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati (Dr. Arif 

Rachman, Dr. E. Yochanan, 2024). Instrumen penelitian adalah alat bantu yang 

digunakan untuk mengumpulkan data atau mengukur objek penelitian. Instrumen 

penelitian sangat penting karena dapat memengaruhi validitas data dan hasil 

penelitian. Instumen yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data yaitu : 

3.5.1 Kuisioner (Angket) 

Menurut Sugiono (2014) Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu 

apa yang bisa diharapkan dari responden (Dr. Arif Rachman, Dr. E. Yochanan, 

2024). Kuesioner adalah alat pengumpulan data berupa serangkaian pertanyaan 

tertulis yang diberikan kepada responden.  

Penelitian ini menggunakan skala likert sebagai pedoman untuk 

mengajukan pertanyaan dan pernyataan dengan alternative jawaban yaitu Sangat 

Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju (STS). Menurut 

Sugiyono (2018:152) skala likert yaitu skala yang digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

sosial (Wiratna Sujarweni (2022), 2022). Skala likert umumnya menggunakan 

empat bobot penilaian atau skor sebagai berikut : 



32 

 

 

 

 

Tabel 3.5 Skor Skala Likert 

No. Kriteria Jawaban Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 4 

2 Setuju (S) 3 

3 Tidak Setuju (TS) 2 

4 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

3.6 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis kuantitatif dengan bantuan software statistik (SPSS). Analisis ini 

bertujuan untuk menguji pengaruh variabel independen (harga dan kualitas 

produk) terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen). Uji coba instrument 

dilakukan untuk mengetahui tingkat validitas  dan reliabilitas instrument. Uji 

instumen ini dilakukan pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

UMSU yang berjumlah 391 mahasiswa. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah : 

3.6.1 Uji Instrumen Penilian  

3.6.1.1 Uji Validitas 

Uji validitas adalah prosedur statistik untuk menilai seberapa tepat suatu 

alat ukur (seperti kuesioner atau tes) mengukur konsep atau variabel yang 

seharusnya diukurnya. Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa instrumen 

penelitian (kuesioner, tes, dll.) dapat mengukur variabel yang ingin diukur secara 

tepat dan akurat. Teknik yang digunakan untuk menilai validitas setiap item dalam 
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instrumen penelitian ini adalah teknik korelasi product moment. Melalui teknik 

ini, dilakukan perhitungan korelasi antara skor masing-masing butir pertanyaan 

dengan skor total, yaitu jumlah keseluruhan dari skor seluruh butir. Pada 

penelitian ini menggunakan taraf signifikan 0,05 atau 5%. Kriteria pengujian 

validitas yaitu: 

a. Jika r hitung > r tabel maka instrument atau item pertanyaan berkorelasi 

signifikan terhadap skor total atau dinyatakan valid. 

b. Jika r hitung < r tabel maka instrument atau item pertanyaan berkorelasi 

signifikan terhadap skor total atau dinyatakan tidak valid. 

Cara melakukan uji validitas dengan SPSS versi 25 sebagai berikut : 

1. Buka aplikasi SPSS versi 25 

2. Pada jendela variabel view, definisikan setiap item pertanyaan 

3. Pada data view, masukan data jawabn responden I dengan item yang sudah 

didefinisikan 

4. Klik menu analyze 

5. Pilih correlate  

6. Pilih bivariate 

7. Sebuah jendela baru akan muncul. Pindahkan semua variabel item pertanyaan 

ke kolom variabel disebelah kanan 

8. Pada bagian correlation coefficients, pastikan opsi tercentang 

9. Pada bagian test of significance, pilih tro-tailed 

10. Klik ok untuk melihat outputnya 
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11. Output akan menunjukkan nilai rhitung (nilai korelasi) dan nilai signifikansi 

untuk setiap item 

12. Bandingkan rhitung dengan rtabel. Nilai rhitung dari SPSS dibandingkan dengan 

rtabel yang memiliki tingkan signifikansi (biasanya 0,05) dan jumlah sampel 

13. Item dianggap valid jika nilai rhitung lebih besar dari nilai rtabel 

14. Jika kolom signifikansi (sig.(2-tailed)) nilainya kurang dari 0,05, maka item 

tersebut dianggap valid 

3.6.1.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah metode untuk mengukur konsistensi atau keandalan 

alat ukur, seperti kuesioner, dalam menghasilkan hasil yang sama pada 

pengukuran berulang. Jika suatu kuesioner reliabel, maka jawaban responden 

cenderung konsisten meskipun diuji pada waktu yang berbeda. Metode yang 

digunakan untuk menguji reliabilitas adalah dengan melihat nilai Cronbach's 

Alpha. Adapun kriteria pengujian reliabilitas adalah sebagai berikut:  

1. Apabila nilai Cronbach's Alpha ≥ 0.60, maka instrumen dinyatakan reliabel 

(konsisten).  

2. Apabila nilai Cronbach's Alpha ≤ 0.60, maka instrumen dinyatakan tidak 

reliabel (tidak konsisten).  

Cara melakukan uji reliabilitas dengan bantuan aplikasi SPSS versi 25 

sebagai berikut : 

1. Buka data yang ingin dianalisis di SPSS versi 25 

2. Klik menu analyze 

3. Pilih scale 
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4. Pilih reliability analysis 

5. Dijendela reliability analysis, pindahkan semua item pertanyaan per variabel 

yang akan diuji ke kolom items di sisi kanan 

6. Pastikan pada bagian model, pilih alpha sudah terpilih 

7. Klik tombol statistics 

8. Di jendela reliability analiysis, centang scale item deleted untuk melihat 

bagaimana nilai reliabilitas akan berubah jika suatu item dihapus, kemudian 

klik continue 

9. Klik ok pada jendela reliability analysis untuk menjalankan uji 

10. Lihat hasilnya di jendela output SPSS untuk melihat nilai Cronbach’s Alpha 

yang menunjukkan tingkat reliabilitas instrumen 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

Menurut Purnomo (2017:107) Uji asumsi klasik digunakan untuk 

mengetahui ada tidaknya normalitas residual, multikolinearitas, autokorelasi dan 

heteroskedastis pada model regresi (Sari, 2019). Uji asumsi klasik ini merupakan 

uji prasyarat yang dilakukan sebelum melakukan analisis lebih lanjut terhadap 

data yang telah dikumpulkan. Pengujian asumsi klasik ini ditujukan agar dapat 

menghasilkan model regresi yang memenuhi kriteria BLUE (Best Linier Unbiased 

Estimator). Model regresi yang memenuhi kriteria BLUE dapat digunakan sebagai 

estimator yang terpercaya dan handal dimana estimator tersebut dinyatakan tidak 

bias, konsisten, berdistribusi normal dan juga efisien. Untuk mengetahui apakah 

model regresi yang akan digunakan telah memenuhi kriteria BLUE maka perlu 

dilakukan serangkaian pengujian yaitu Uji Normalitas, Uji Multikolinieritas, Uji 
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Heteroskedastisitas, dan Uji Autokorelasi yang akan dibahas lebih lanjut satu per 

satu pada bagian selanjutnya (Setiawan, 2020). 

 

 

3.6.2.1 Uji Normalitas 

Menurut Purnomo (2017:108) Uji normalitas pada model regresi 

digunakan untuk menguji apakah nilai residual yang dihasilkan dari regresi 

terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi yang baik yaitu memiliki 

nilai residual yang terdistribusi secara normal. Menurut Machali (2015) dalam 

(Sari, 2019) bahwa tes normalitas dilakukan dengan menggunakan uji kolmogrov-

smirnov dengan kriteria pengujian sebagai berikut : 

a) Signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi normal. 

b) Signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi secara normal 

Cara menguji uji normalitas menggunakan SPSS versi 25 sebagai berikut : 

1. Buka aplikasi SPSS versi 25. Masukan data pada kolom data view dan 

definisikan variabelnya di variable view 

2. Klik Analyze > Nonparametric Test > Legacy Dialogs > 1-Sampel K-S 

3. Pada kotak One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test, pindahkan variabel yang 

akan diuji ke kolom Test Variable List 

4. Pastikan pilihan normal pada bagian Test Distribution tercentang 

5. Klik ok 

6. Pada tabel hasil, lihat nilai Sig. untuk uji Kolmogrov-Smirnov jika nilai Sig. 

lebih besar dari 0,05, maka data tersebut berdistribusi normal 
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3.6.2.2 Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Gunawan (2020 : 128) uji heteroskedastisitas ini merupakan uji 

untuk menilai “apakah dalam model regresi terhadi atau terdapat ketidaksamaan 

varians dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan lain” (Dr. Ir. Hermanti, 

2022). 

Menurut Gunawan (2020 : 128) “jika varians dari nilai residual dari suatu 

pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas” (Dr. Ir. 

Hermanti, 2022). 

Menurut Gunawan (2020 : 128) “model regresi yang baik adalah yang 

tidak terjadi heteroskedastisitas, atau dengan kata lain model regresi yang baik 

adalah yang homokedastisitas” (Dr. Ir. Hermanti, 2022).  

Cara melakukan uji heteroskedastisitas menggunakan SPSS versi 25 

sebagai berikut : 

1. Buka aplikasi SPSS versi 25. Lalu klik Analyze > Regression > Linear 

2. Masukan variabel dependen ke kotak dependent dan variabel independen ke 

kotak independen 

3. Klik tombol Plots 

4. Di jendela Linear Regression Plots, masukan SRESID ke kotak Y dan 

ZPRED ke kotak x 

5. Klik continue lalu ok 

6. Perhatikan output Scatterplot yang muncul di bawah. Jika titik-titik menyebar 

secara acak disekitar garis nol, berarti tidak ada heteroskedastisitas. Namun, 
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jika terdapat pola seperti bentuk kerucut atau kipas, itu menunjukkan adanya 

heteroskedastisitas 

 

 

3.6.3 Metode Regresi Linier Sederhana 

Regresi linear sederhana merupakan teknik statistik yang digunakan untuk 

menggambarkan hubungan antara satu variabel independen (bebas) dan satu 

variabel dependen (terikat) dengan anggapan bahwa hubungan keduanya bersifat 

linear. Metode ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana perubahan pada 

variabel bebas berdampak terhadap variabel terikat serta untuk memperkirakan 

nilai variabel terikat berdasarkan nilai dari variabel bebas tersebut. Rumus regresi 

linier sederhana sebagai berikut : 

y = a + bx 

Keterangan : 

y = Variabel terikat, yang ingin diprediksi 

x = Variabel bebas, yang mempengaruhi y 

a = konstanta, yaitu nilai y ketika x = 0 

b = koefisien regresi, yang menunjukkan sebesapa besar perubahan y untuk setiap 

perubahan satu unit pada x 

Cara menguji metode regresi linear sederhana menggunakan SPSS versi 

25 sebagai berikut : 

1. Buka aplikasi SPSS versi 25. Siapkan data penelitian yang memiliki variabel 

dependen (Y) dan variabel independen (X) 
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2. Input data secara manual ke data view atau menyalin data dari excel ke SPSS 

3. Klik tab variabel view 

4. Pada kolom nama, tuliskan nama variabel misalnya Y untuk variabel 

independen dan Y untuk variabel dependen 

5. Pada kolom label, berikan deskripsi yang jelas untuk setiap variabel 

6. Pindah ke tab data view 

7. input data pada kolom yang sesuai dengan variable yang sudah didefinisikan 

8. Dari menu utama, pilih Analyze 

9. Pilih Regression, lalu klik linear 

10. Kotak dialog Linear Regression akan muncul 

11. Pindahkan variabel dependen ke totak dependen dengan mengklik panah yang 

tersedia 

12. pindahkan variabel independen ke kotak independen 

13. Pastikan metode yang dipilih adalah enter 

14. Klik ok 

15. SPSS akan menampilkan tabel hasil, termasuk Model Summary (nilai R-

squared dan tabel Coefficients (koefisien regresi b0 dan b1) 

16. R-squared menunjukkan persentase variabilitas variabel dependen yang 

dijelaskan oleh variabel independen 

17. Koefisien regresi b0 dan b1 adalah konstanta dan kemiringan (stope) garis 

regresi, sedangkan nilai p pada tabel Coefficients menunjukkan signifikansi 

hubungan antara variabel 

3.6.4 Uji Hipotesis 
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Hipotesis adalah dugaan atau kesimpulan sementara yang belum teruji 

kebenarannya, yang digunakan sebagai dasar untuk penelitian dan pengujian lebih 

lanjut.  

Menurut Kurniawan dan Puspitaningtyas (2016:106) bahwa pengujian 

hipotesis adalah suatu prosedur yang dilakukan dalam penelitian dengan tujuan 

untuk dapat mengambil keputusan menerima atau menolak hipotesis yang 

diajukan (Sari, 2019). 

3.6.4.1 Uji Persial (Uji t) 

Menurut Zaenuddin (2018:187) Uji t bertujuan untuk melihat seberapa 

jauh pengaruh satu variabel bebas secara individual dalam menerangkan variasi 

variabel terikat. Nilai t hitung dibandingkan dengan nilai t tabel pada tingkat 

kepercayaan (1-a) x 100% dan derajat bebas n – k (jumlah observasi dikurangi 

jumlah parameter. Menurut Machali (2015) Kriteria pengujian dari uji t yaitu jika 

t hitung ≥ t tabel (t hitung lebih besar atau sama dengan t tabel) maka Ha diterima 

dan Ho ditolak. Sedangkan Jika t hitung ≤ t tabel (t hitung lebih kecil atau sama 

dengan t tabel) maka Ho diterima dan Ha ditolak (Sari, 2019).  

Berdasarkan signifikansi : 

1. Jika signifikansi > 0,05, maka Ho diterima. 

2. Jika signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak. 

Berikut cara untuk menguji uji t menggunakan bantuan aplikasi SPSS : 

1. Buka aplikasi SPSS versi 25. Pilih Analyze > Compare Means, lalu pilih jenis 

uji t yang sesuai. Setelah memilik jenis uji, masukan variabel ke dalam kotak 

yang sesuai. 
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2. Klik ok. 

 

 

3.6.4.2 Uji Simultan (Uji f) 

Uji F dalam analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh variabel independen secara simultan, yang ditunjukkan oleh dalam table 

ANOVA (Analysis of Variance) dengan menggunakan tingkat signifikansi α = 

0,05 (Basuki, 2015). Menurut Zaenuddin (2018:190) Nilai F hitung kemudian 

dibandingkan dengan nilai F tabel, dengan derajat kebebasan df denominator n – k 

dan df nominator k – 1 (Sari, 2019).  

Menurut Ghozali (2018: 56) Uji F disini bertujuan untuk mengetahui 

apakah variabel bebas (independen) secara bersama–sama berpengaruh terhadap 

variabel terikat (dependen) (Hermiyanty, Wandira Ayu Bertin, 2017).  

Kriteria keputusan sebagai berikut: 

a. Jika nilai probabilitas (F-stasistik) < 0.05 maka H0 diterima. 

b. Jika nilai probabilitas (F-stasistik) > 0.05 maka H0 ditolak. 

Berikut cara menguji uji F dengan bantuan aplikasi SPSS versi 25 : 

1. Buka aplikasi SPSS dan pastikan data sudah diimpor atau siap untuk 

dimasukan. 

2. Siapkan data dengan mengatur namaabel dan labelnya pada bagian variabel 

view sebelum memasukan data ke data view. 

3. Klik menu Analyze > Regression > Linear. 

4. Masukan variabel yang mau diuji pengaruhnya ke dalam kotak. 
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5. Klik ok. 

6. Hasil uji F dapat dilihat pada tabel ANOVA di bagian output SPSS. 

7. Periksa kolom sig. pada tabel ANOVA. 

8. Jika nilai sig. kurang dari 0,05, maka variabel independen secara simultan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Deskripsi Hasil Penelitian 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen shopee pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan UMSU Angkatan 2021. 

Agar hasil penelitian lebih mudah dipahami, data yang akan disajikan 

sesuai dengan urutan variable yang diteliti. Uraian dimulai dari variable kualitas 

produk (x), dilajutkan dengan variabel kepuasan konsumen (y). Selanjutnya akan 

dianalisis tingkat kecenderungan dari masing – masing variabel tersebut. 

Data dalam penelitian ini berasal dari data primer yang disebarkan melalui 

angket kepada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU 

stambuk 2021, dengan jumlah reponden 80 mahasiswa. Pengolahan data dilakukan 

dengan menggunakan SPSS 25. 

4.2 Pengujian Persyaratan Data 

4.2.1 Uji Instrumen Penilaian 

4.2.1.1 Uji Validitas 

Sebelum penelitian ini dilaksanakan , peneliti terlebih dahulu melakukan 

uji coba terhadap kuisioner yang telah disebarkan sebanyak 10 pertanyaan untuk 

variabel kualitas produk (x), 7 petanyaan untuk variabel kepuasan konsumen (y) 

dan dibagikan kepada mahasiswa FKIP UMSU sebanyak 40 orang untuk 

dilakukan validasi instrument. Uji validitas ini dilakukan dengan menggunakan 

bantuan SPSS versi 25. Uji validitas dihitung dengan membandingkan nilai rhitung 
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(Correlated Item – Total Correlation) dengan nilai rtabel . Pada penelitian ini 

menggunakan taraf signifikan 0,05 atau 5%. Kriteria pengujian validitas yaitu: 

a. Jika r hitung > r tabel maka instrument atau item pertanyaan berkorelasi 

signifikan terhadap skor total atau dinyatakan valid. 

b. Jika r hitung < r tabel maka instrument atau item pertanyaan berkorelasi 

signifikan terhadap skor total atau dinyatakan tidak valid. 

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh informasi mengenai tingkat 

validitas dari setiap butir pertanyaan. Rincian selengkapnya dapat dilihat pada 

tabel berikut : 

Tabel 4.1  

Hasil Perhitungan Uji Validasi 

    No. Pernyataan r hitung r tabel  Keterangan 

P1 0,780 0,312 Valid 

P2 0,618 0,312 Valid 

P3 0,626 0,312 Valid 

P4 0,766 0,312 Valid 

P5 0,669 0,312 Valid 

P6 0,825 0,312 Valid 

P7 0,683 0,312 Valid 

P8 0,695 0,312 Valid 

P9 0,742 0,312 Valid 

P10 0,672 0,312 Valid 

P11 0,535 0,312 Valid 

P12 0,776 0,312 Valid 

P13 0,732 0,312 Valid 

P14 0,675 0,312 Valid 
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P15 0,688 0,312 Valid 

P16 0,636 0,312 Valid 

P17 0,634 0,312 Valid 

Sumber : Pengolahan Data Dengan Menggunakan Aplikasi SPSS Versi 25 

Berdasarkan table di atas, hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua 

pernyataan kuisioner 17 butir pertanyaan dinyatakan valid dengan nilai rhitung > 

rtabel. 

4.2.1.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa variabel yang 

digunakan dalam penelitian benar-benar terbebas dari kesalahan, sehingga mampu 

menghasilkan data yang konsisten meskipun pengujian dilakukan berulang kali. 

Pengujian ini menggunakan metode Cronbach's Alpha. Instrumen penelitian 

berupa kuesioner terdiri dari 17 pertanyaan, dengan rincian 10 pertanyaan untuk 

variabel kualitas produk (X) dan 7 pertanyaan untuk variabel kepuasan konsumen 

shopee (Y). Proses analisis dilakukan dengan bantuan software SPSS versi 25. 

Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 4.2 

Uji Reliabilitas 

 

Sumber : Pengolahan Data Dengan Menggunakan Aplikasi SPSS Versi 25 
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Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas di atas, diperoleh nilai Cronbach's 

Alpha sebesar 0,930 ≥ 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwasanya instrument 

penelitian yang digunakan adalah reliabel dan dapat digunakan dalam penelitian. 

4.2.2 Uji Asumsi Klasik 

4.2.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas berfungsi untuk mengetahui apakah data yang diperoleh 

dari suatu penelitian memiliki pola distribusi yang sesuai dengan distribusi 

normal. Pada penelitian ini, pengujian normalitas dilakukan dengan 

memanfaatkan software SPSS versi 25 menggunakan metode Kolmogorov-

Smirnov. Data dikatakan normal jika nilai signifikan > 0,05. Berikut ini hasil uji 

normalitas yang diperoleh setelah melakukan pengelolaan data. 

Gambar 4.1 

Hasil Uji Normalitas 

 

Sumber : Pengolahan Data Dengan Menggunakan Aplikasi SPSS Versi 25 
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Berdasarkan hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai signifikansi 

sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa residual 

memiliki distribusi yang normal. 

4.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 4.2 

Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber : Pengolahan Data Dengan Menggunakan Aplikasi SPSS Versi 25 

Berdasarkan hasil yang diperoleh, tidak tampak adanya pola yang jelas, di 

mana titik-titik tersebar secara acak di atas dan di bawah garis nol. Penyebaran 

titik tersebut juga tidak menunjukkan pola tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa 

model regresi yang digunakan dalam penelitian ini tidak mengalami gejala 

heteroskedastisitas dan telah memenuhi asumsi dasar regresi linear sederhana. 

4.3 Uji Regresi Linear Sederhana 

Tabel 4.3 

Hasil Regresi Linear Sederhana 
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Sumber : Pengolahan Data Dengan Menggunakan Aplikasi SPSS Versi 25 

Berdasarkan Tabel 4.9, hasil uji t pada tingkat signifikansi menunjukkan 

persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 9,677 + 0,365X 

Dapat dijelaskan bahwa : 

 Konstanta bernilai positif sebesar 9,677 menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dari variabel independen, yaitu kualitas produk. Artinya, jika 

kualitas produk meningkat, maka kepuasan konsumen juga cenderung 

meningkat. 

 Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas produk adalah 0,365. Hal ini 

berarti jika kualitas produk (x) mengalami kenaikan, maka kepuasan 

konsumen (y) akan  meningkat sebesar 0,365 atau 36,5%.  

4.4 Uji Hipotesis 

4.4.1 Uji Persial (Uji T) 

Uji parsial atau uji t digunakan untuk menentukan apakah terdapat 

pengaruh secara individu dari variabel independen (X) terhadap variabel dependen 

(Y). 

Tabel 4.4 

Uji Persial (Uji T) 
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Sumber : Pengolahan Data Dengan Menggunakan Aplikasi SPSS Versi 25 

Berdasarkan hasil uji t, untuk menentukan apakah hipotesis nol (Ho) 

diterima atau ditolak, langkah pertama adalah menetapkan nilai ttabel yang akan 

digunakan. Nilai ttabel ini ditentukan berdasarkan derajat kebebasan (df) dan 

tingkat signifikansi 5%. Dengan df = n – k – 1 = 80 – 1 – 1 = 78, diperoleh ttabel 

sebesar 1,991. 

Melalui analisis menggunakan SPSS versi 25, diperoleh nilai signifikansi 

sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 serta nilai thitung sebesar 6,356 yang lebih 

besar dari ttabel 1,991. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis penelitian diterima, yang berarti variabel kualitas produk (X) memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). 

4.5 Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana kualitas produk 

(X) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada mahasiswa FKIP UMSU. 

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan bantuan software SPSS versi 25, 

diperoleh temuan sebagai berikut: 

Hasil uji regresi linier sederhana menunjukkan bahwa nilai Fhitung adalah 

40,393 dengan tingkat signifikansi 0,000, yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk (X) 
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terhadap kepuasan konsumen shopee (Y). Maka Ha diterima dan Ho ditolak. 

Maka dapat di simpulkan bahwasanya kualitas produk sangat berpengaruh bagi 

kepuasan konsumen shopee pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan UMSU. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dalam penelitian ini, 

penulis dapat menyimpulkan beberapa hal sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk  terhadap kepuasan 

konsumen shopee pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

UMSU. 

2. Hasil analisis regresi linier sederhana menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar 

40,393 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dari kualitas produk (X) terhadap kepuasan konsumen shopee (Y) 

pada Mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU. 

3. Dari hasil analisis, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil 

dari 0,05, serta nilai thitung sebesar 6,356 yang lebih besar dari ttabel 1,991. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis penelitian ini diterima, 

yang berarti bahwa variabel kualitas produk (X) memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen shopee (Y) pada 

Mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan UMSU. 

5.2  Saran 

Berdasarkan temuan penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

produk memberikan pengaruh yang cukup signifikan terhadap kepuasan 

konsumen shopee pada mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 
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UMSU. Untuk meningkatkan kepuasan konsumen shopee tersebut, disarankan 

agar dilakukan peningkatan kualitas produk dan menautkan deskripsi tentang 

produk  tersebut agar konsumen dapat membacanya terlebih dahulu sebelum 

melakukan pembelian. 

Penelitian ini masih memiliki banyak kekurangan dan keterbatasan. 

Dengan adanya hal tersebut, penulis berharap agar penelitian di masa mendatang 

dapat dilakukan dengan lebih optimal. Disarankan untuk meninjau kembali 

berbagai faktor lain yang dapat berpengaruh terhadap peningkatan kualitas produk 

dan upaya meningkatkan kepuasan konsumen shopee pada kalangan mahasiswa.
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Lampiran 2. Angket Penelitian 

 

ANGKET KUALITAS PRODUK OLEH MAHASISWA FAKULTAS 

KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN UMSU TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN SHOPEE 

 

Petunjuk Pengisian Angket : 

1. Isilah data diri anda dengan tepat 

2. Bacalah dengan cermat setiap butir pertanyaan, kemudian pilihlah jawaban 

sesuai dengan pilihan anda 

3. Kategori yang digunakan untuk menjawab pertanyaan adalah SS (Sangat 

Setuju), S (Setuju), TS (Tidak Setuju), STS (Sangat Tidak Setuju) 

 

Nama   : 

Jurusan/Prodi : 

Angkatan  : 

No Pertanyaan SS S TS STS 

 VARIABEL X KUALITAS PRODUK     

1 

Saya melakukan pembelian pada aplikasi shopee 

karena kualitas barang yang ditawarkan sesuai dengan 

yang saya inginkan 

    

2 

Saya melakukan pembelian pada aplikasi shopee 

karena aplikasi shopee tidak pernah error dan selalu 

berfungsi dengan baik 

    

3 
Saya sangat puas dengan daya tahan produk yang saya 

beli dishopee 
    

4 
Deskripsi produk memudahkan konsumen untuk 

membeli suatu produk dishopee 
    

5 
Tampilan produk yang ada diaplikasi shopee sesuai 

dengan produk yang diterima konsumen 
    



60 

 

 

 

6 
Saya tertarik belanja dishopee karena informasi fitur 

produk (seperti spesifikasi, warna, ukuran, dll) lengkap 
    

7 

Shopee memiliki berbagai fitur unggulan yang tidak 

dimiliki oleh marketplace pesaing seperti shopeepay, 

shopeepaylater, shopee game 

    

8 

 

Saya membeli produk dishopee karena memiliki 

jaminan pengembalian barang (garansi produk) 
    

 

9 
Estetik produk (model, desain, bentuk, fisik, dll) 

sangat berpengaruh pada kepuasan konsumen shopee 
    

10 
Deskripsi produk memudahkan konsumen untuk 

membeli suatu produk dishopee 
    

 VARIABEL Y KEPUASAN KONSUMEN     

11 Saya puas karena shopee memberikan kemudahan 

dalam mencari produk yang diinginkan 
    

12 
Saya puas karena shopee memiliki sistem yang 

memudahkan dalam proses pengeditan produk yang 

akan dipesan 

    

13 
Saya puas karena shopee cepat dalam pengiriman 

produk 
    

14 
Pengalaman yang baik membuat saya puas dan 

menceritakan kepada orang lain 
    

15 
Saya puas karena shopee memiliki kesesuaian produk 

yang dipesan dan diterima konsumen 
    

16 
Saya puas karena shopee memiliki kesesuaian produk 

dengan yang ditawarkan pada gambar 
    

17 Saya akan membeli ulang produk dishopee     
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Lampiran 3 . Hasil Uji Validitas SPSS Versi 25 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 4. Form K-1 (Pengajuan Judul) 
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Lampiran 5. Form K-2 (Permohonan Persetujuan Proposal) 
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Lampiran 6. Form K-3 (Pengesahan Proyek Proposal) 
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Lampiran 7. Surat Izin Riset 
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Lampiran 8. Surat Balasan Riset 
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Lampiran 9. Turnitin 
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Lampiran 10. Berita Acara Bimbingan Proposal 

 



71 

 

 

 

Lampiran 11. Surat Keterangan Melaksanakan Seminar Proposal 
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Lampiran 12. Lembar Pengesahan Proposal 
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Lampiran 13. Lembar Pengesahan Hasil Seminar Proposal 
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Lampiran 14. Berita Acara Seminar Proposal 

 


