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ABSTRAK

Nabila, Putri Amaliya. Pengaruh Relationship Marketing, Service Quality,
Price, dan Product Quality Terhadap Customer Satisfaction Shopee (Studi pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Pekalongan Angkatan
2018).

Di Indonesia, teknologi dan imformas sudah berkembang semakin pesat,
bahkan saat ini teknologi memliki peran yang cukup besar bagi jutaan masyarakat
di Indonesia, yaitu membantu setiap masyarakat khususnya mahasiswa dalam hal
pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Berkembangnya teknologi juga berpengaruh
terhadap pola berbelanja konsumen. Akibatnya terjadi pergeseran tren dari
berbelanja konvensional (offline) ke belanja secara digital (online) dan didukung
juga dengan pengguna internet di Indonesia yang semakin meningkat. Dengan
adanya hal tersebut, maka muncul beragam kategori perdagangan elektronik,
fashion, kosmetik, hingga kebutuhan lainnya yang memiliki pengaruh yang cukup
besar. Pendlitian ini dilakukan untuk menggambarkan bagaimana pengaruh
Relationship marketing, service quality, price dan product quality terhadap
customer satisfaction Shopee pada Mahasiswa.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuantitatif, dengan
populasi yang diambil adalah mahasiswa aktif angkatan 2018 fakultas ekonomi dan
bisnis Islam IAIN Pekalongan. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling dengan jumlah sampel 83 responden. Teknik pengumpulan
data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji
instrument, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis serta uji
koefisen determinasi (R?). Hasil penelitian menunjukan bahwa relationship
mar keting tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dengan nilai
signifikans 0,158 > 0,5. Service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction dengan nilai signifikansi 0,604 > 0,05. Price berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction dengan nilai signifikansi 0,004 < 0.05.
Product quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dengan nilai
signifikansi 0,00 < 0,05. Kemudian nilai Adjusted R Square hasil uji R? pengaruh
variabel X1, X2, X3 dan X4 sebesar 39,5% dan 60,5% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak diteliti.

KataKunci: Relationship Marketing, Service Quality, Price, Product Quality,
Customer Satisfaction.
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ABSTRACT

Nabila, Putri Amaliya. Pengaruh Relationship Marketing, Service Quality,
Price, dan Product Quality Terhadap Customer Satisfaction Shopee (Studi pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Pekalongan Angkatan
2018).

In Indonesi a, technology and transformation have grown more rapidly, even
today technology has a considerable role for millions of people in Indonesia,
namely helping every community, especialy students in terms of meeting daily
needs. The development of technology also affects consumer shopping patterns. As
aresult, there is a shift in trends from conventiona shopping (offline) to shopping
digitally (online) and supported aso with internet users in Indonesia that is
increasing. With this, there are various categories of electronic commerce, fashion,
cosmetics, to other needs that have a considerable influence. This research was
conducted to illustrate how relationship marketing, service quality,
price and product quality affect Shopee customer satisfaction on students.

The approach used in this study is quantitative, with the population taken is
an active student of the 2018 islamic economics and business faculty iain
Pekalongan. Sampling technique using purposive sampling with a sample number
of 83 respondents. Data collection techniques using questionnaires. Data analysis
techniques used are instrument test, classica assumption test, multiple linear
regression analysis, hypothesis test and determination coefficient (R test. The
results showed that relationship marketing had no significant effect on customer
satisfaction with a significance value of 0.158 > 0.5. Service quality does not have
a significant effect on customer satisfaction with a significance value of 0.604 >
0.05. Price has a significant effect on customer satisfaction with a significance
value of 0.004 < 0.05. Product quality has a significant effect on customer
satisfaction with a significance value of 0.00 < 0.05. Then the Adjusted R
Square test results of *2 variableinfluence X1, X2, X3 and X4 by 39.5% and 60.5%
were influenced by other factors that were not studied.

Keywords: Relationship Marketing, Service Quality, Price, Product Quality,
Customer Satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERAS
Berdasarkan surat keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan
dan Kebudayaan Rl Nomor : 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari
1998.

I. Konsonan Tunggal

l:\l:gg Nama Huruf Latin K eterangan

\ Alif

< ba’ B Be

< ta T Te

< sa S s (dengan titik diatas)

z Jm J Je

z ha’ h ha (dengan titik dibawah)
¢ Kha Kh ka dan ha

K Dal D De

3 Za z zet (dengan titik diatas)
5 ra R Er

5 z z Zet

U S S Es

o Sy Sy esdanye
U Sad S es (dengan titik dibawah)
L Dad d de (dengan titik dibawah)
L T t te (dengan titik dibawah)
L Za z zet (dengan titik dibawah)
¢ ‘ain ‘ komaterbalik (diatas)

¢ Gain G Ge

< Fa F Ef

S Qaf Q Qi

& Kaf K Ka

J Lam L El

. M M Em

O Nun N En

r Waw w We

o ha’ Ha Ha
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. hamzah ~ Apostrof
< Ya Y Ye

I1. Konsonan Rangkap
Konsonan rangkap yang disebabkan oleh syaddah ditulis rangkap.
Contoh :J » = nazzala
&&= bihinna

[11. Vokal Pendek
Fathah (0" _ ) ditulisa, kasrah (o_) ditilis|, dan dammah (o _) ditulis u.

V. Vokal Panjang
Bunyi apanjang ditulis a, bunyi | panjang ditulisi, bunyi u panjang ditulis u,
masing-masing dengan tanda penghubung (~ ) diatasnya.
Contoh :
1. Fathah + alif ditulis a, seperti >é ditulisfala.
2. Kasrah + ya’ mati ditulis I seperti :J»=, ditulis tafsil.
3. Dammah + wawu mati ditulis u, seperti J s, ditulisusul.

V. Vokal Rangkap
1. Fathah + ya’ mati ditulis ai <l ) ditulis az-Zuhaili
2. Fathah + wawu ditulis au 415 ditulis ad-Daulah

VI. Ta’ Marbuthah di akhir kata
1. Biladimatikan ditulis ha. Kata ini tidak diperlakukan terhadap arab yang
sudah diserap kedalam bahasa Indonesia seperti shalat, zakat dan
sebagainya kecuali biladikendaki kata aslinya.
2. Biladisambung dengan katalain (frase), ditulis h, contoh: 4l L ditulis
bidayah al-hidayah.

VII. Hamzah

1. Bila terletak diawa kata, maka ditulis berdasarkan bunyi voca yang
mengiringinya, seperti ¢ ditulis anna.

2. Bilaterletak diakhir kata, maka ditulis dengan lambing apostrof,(, ) seperti
& ditulis syai,un.

3. Bilaterletak ditengah kata setelah vocal hidup, maka ditulis sesuai dengan
bunyi vokalnya, seperti <L, ditulis raba’ib.

4. Bila terletak ditengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambang
apostrof (, ) seperti o523 ditulis ta’khuzuna.

VIII. Kata Sandang Alif + Lam
1. Biladitulis huruf gamariyah ditulis al, seperti 3_2d! ditulis al-Bagarah.
2. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf ‘I’ diganti dengan huruf syamsiyah
yang bersangkutan, seperti <Ll ditulis an-Nisa’.
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I X. Penulisan Kata-kata Sandang dalam Rangkaian Kalimat
Dapat ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dan menurut penulisannya,
seperti : 258 s 5> ditulis zawi al-furud atau 4 Jal ditulis ahlu as-sunnah.
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang Masalah

Didalam industri 4.0 seperti ini, perekonomian sudah mengikuti kemajuan
termasuk dalam kegiatan bisnis, yang sekarang memotivasi bermacam macam
perubahan dan memberikan berbagai kemudahan. Salah satu efek dari kemajuan
teknologi digital dibidang bisnisyaitu adanya situs berbelanja secara online yang
dianggap menjadi caralain untuk sebagian masyarakat yang mungkin tidak ada
waktu untuk berbelanja offline, karena berbelanja secara online dapat
menghasilkan produk serta layanan yang hanya dengan mengakses tempat web
yang sudah dibuat pengelola bisnis online, dengan metode payment digunakan
dengan cara transfer oleh pembeli (Diana, Arifin, & Primanto, 2018). Dari
(Annur, 2020), analisis rutin yang dikerjakan pihak Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJIT) menyentuh tingkat jangkauan serta perilaku pengguna
Internet setigp tahun. Bertujuan untuk mendapati pertumbuhan pengguna
Internet di Indonesia yang menggambarkan karakter pemakai Internet saat
beraktivitas di dunia maya. Di 2014, pengguna Internet di Indonesia hanya 88
juta. Akan tetapi ditahun 2016, peninjauan APJII memperlihatkan kuantitas
pemakai meningkat menjadi 132,7 juta. Kemudian, di tahun 2017 angka ini
meroket. Pada tahun tersebut tercatat 143,26 juta pemakai internet. Jumlah ini
terus meningkat hingga mencapai 171,17 juta pengguna pada 2018. Peninjauan
yang dilaksanakan terkait dari besaran pemaka mediasosial dan penggunaan e-

commer ce seperti alat perdagangan online.



Adanya Shopee tentunya mempermudah mahasiswa dalam mendapati
suatu produk atau barang yang diharapkan sesuai kebutuhan masing-masing.
Mahasiswa ialah seseorang yang tengah menimba ilmu maupun yang sedang
melakukan registrasi, dan tengah menjalankan pendidikan di beberapa
perguruan tinggi yang terdiri dari institut,

politeknik, akademik maupun universitas (Hartgi, 2012). Seorang
mahasiwa dibagian tahap perkembangan yang usianya menginjak umur 18
hingga 25 tahun. jenjang ini bisa disebut kalangan cukup umur hingga sampai
masa dewasa pertama. Hasil penelitian dari Desi Ratha Simanjuntak, dkk., yang
telah mewawancarai 10 informan, mahasiswa mengatakan, cukup puas ketika
melakukan belanja di shopee (Simanjuntak & dkk, 2019). Seperti halnya yang
peneliti wawancarai pribadi oleh saudari Cempaka dian, mahasiswi Perbankan
Syariah. Mengatakan bahwa mengguakan shopee untuk berbelanja, selain itu
harganya yang terjangkau dikalangan mahasiswa, shopee juga sering
mengadakan gratis ongkir ke seluruh Indonesia, daam pelayanan juga
berkualitas. Cempaka merasa sangat senang dan puas berbelanja di shopee
(Indahsari, 2021). Pengakuan serupa atas apa yang saya wawancarai dari
Lutfiani Ramadhan mahasiswi Akuntansi Syariah mengatakan bahwa L utfiani
suka menggunakan shopee karena sering ada Voucher gratis ongkir, dengan
pelayanan yang bagus tergantung masing-masing toko. Menurut Lutfiani untuk
kualitas produk yang pernah beli melewati Shopee Alhamdulillah selalu sesuai
harapan, menurutnya belanja di shopee sangat rekomended dikalangan

mahasi swa karena harganya yang terjangkau dan pasti puas (Ramadhan, 2021).



Mahasiswva |AIN Pekalongan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Angkatan 2018 sebanyak 490 Mahasiswa yang terdiri dari Jurusan Ekonomi
Syariah 247 mahasiswa, Perbankan Syariah 120 mahasiswa, dan Akuntansi
Syariah sebanyak 123 mahasiswa. Data tersebut didapat dari bagian akademik
Fakultas Ekonomi Islam IAIN Pekalongan. Hal ini juga didukung oleh sumber
artikel, dimana tabel dibawah ini adalah tempat berbelanja online yang paling
diminati dan diburu orang Indonesia tentunya yang sangat berkontribusi yaitu

mahasiswadi Pekalongan dalam masa pandemi.

Tabel 1.1

Daftar Top Brand Jasa Jualbeli Online di Indonesia dimasa pandemi
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Sumber:https://www.konsumendigital .com/2019/04/inil ah-45-daftar-websi te-si tus-toko-

.html.

(Shabrina, 2021), Budaya dalam berbelanja online kini semakin naik
secara signifikan di masyarakat tepatnya dikalangan mahasiswa. Bisa dilihat
padatabel diatas, pembelian secaraonline telah menjadi suatu kebiasaan sehari-
hari, adapun itu belanjaan fashion laki- |aki, perempuan, produk anak, alat rumah

tangga, buku, produk elektronik, dll., Jutaan orang memesan setiap hari. Selama



pandemic Covid-19, jumlah orang yang berbelanja online juga meningkat. Saat
ini, orang lebih suka meninggalkan rumah dan lebih suka berbelanja online
dengan aman. Lebih-lebih dari data yang berputar, pada bagian pembahasan
internet meningkat berkali lipat. Shopee.co.id selaku salah satu aplikas
berbelanja paling trend ditahun 2020 dengan jumlah pengunjung website
mencapal 93.440.300 perbulan. dari (Hasanah, 2020), shopee dijalankan oleh
Garena Group kini sekarang bernama SEA Group, shopee tumbuh di Indonesia
oleh Chris Feng dan CEO mereka adalah tamatan terpilih dari Universitas
Singapura. Shopee menjadi mobile platform e-commerce menyediakan fitur-
fitur seperti fungsi shopee real-time, shopee story, sehingga mempermudah toko
online dalam berjualan dan berdagang dengan konsumen. Menurut (Andrian,
2019) ,saat ini shopee sudah menjangkau seluruh Indonesia bahkan kota-kota
kecil. Banyak seller yang sudah merekomendasikan produknya di aplikasi
Shopee, dan banyak juga nasabah yang memihak Shopee menjadi tempat
berbelanja online. Mengenai kemudahan pada shopee dalam melakukan
payment adalah via Transfer bank, ShopeePay, melalui gerai swalayan seperti
Indomaret dan Alfamart, bahkan konsumen bisa melakukan payment melalui
COD (Cash on Délivery).

Berdasarkan (Kotler dan Armstrong, 2008), penelitian nasabah
menunjukan bahwa sesuatu yang paling signifikan untuk enggan mereka
berbelanja secara online ialah tidak adanya pengalaman menggembirakan,
bersosialisas dan konsultass kepada staff perusahaan. Pada keadaan

ketidakpuasan berlangsung apabila nasabah usai mempergunakan produk



maupun jasa yang dibeli mereka merasakan bahwakinerja produk ternyata tidak
mencapal keinginan. Ketidakpuasan dapat memicu prasangka negatif terhadap
product quality ataupun penyediaan jasa, berkurangnya kemungkinan pembelian
ulang, peralihan hubungan jangka panjang atau relationship marketing dengan
pelanggan, dan macam-macam perilaku complain (Tjiptono, 2012).

Dengan adanya hubungan baik dari pelanggan tentunya akan membuahkan
kehangatan, keringanan dalam mencari rezeki, dan lebih dapat melewati
persoaan yang datang, namun pada akhirnya akan mendatangkan kebahagiaan
bagi kedua belah pihak. Seperti pada Al-Qur’an surat Al-Qashas ayat 77 Allah
SWT memerintahkan: “Maka carilah pada apa yang sudah dihadiahkan Tuhan
olehmu (kesenangan) negeri akhirat, dan tidaklah kamu melalaikan porsimu
dari duniawi dan melakukan kebaikan sebagaiamana Allah telah mengamalkan
hal baik kepadamu, dan tidaklah kamu melakukan kecacatan dibumi.
Sesungguhnya Allah tidak mengasihi orang-orang yang melakukan kecacatan”.
(Puspitasari, Ramadhini, & Saputra, 2017), Relationship Marketing yaitu cara
untuk bersimpatik pelanggan dan menguatkan ikatan dengan konsumen,
sehingga berhasil disampaikan bahwasanya relationship marketing yaitu cara
agar makin mengetahui pelanggan sehingga perusahaan bisa melengkapi
kebutuhan maupun aspirasi pelanggan. Dengan merangkai hubungan yang baik
kepada konsumen, hal ini akan mengarah pada kepuasan dan loyalitas
perusahaan dalam jangka panjang. Dalam artian relationship marketing ialah
bagaimana langkah suatu perusahaan dalam menciptakan hubungan dan

menjaga pelanggan agar mereka puas, agar perusahaan dapat melengkapi needs



and wants mereka dalam jangka panjang. Berdasarkan Kotler relationship
marketing dapat ditakar dadam 4 dimensi adalah kepercayaa, komitmen,
komunikasi, serta penyelesaian konflik (Indahsari & Wicaksana, 2020). Saat
membentuk hubungan yang baik kepada konsumen, tidak diragukan lagi bahwa
pelanggan akan terus eksis dan membawa loyalitas jangka panjang. Karena
itulah pemasaran relasional sering disebut sebagal salah satu planning untuk
menjaga nasabah yang sudah ada. Nasabah dalam hal ini yaitu konsumen
Shopee.

Service Quality merupakan faktor-faktor yang memastikan kesuksesan,
yaitu keahlian perusahaan saat mempersembahkan pelayanan bermutu untuk
nasabah yaitu bagian rencana perusahaan untuk menjaga dan meraih
keberhasilan dalam melawan kompetisi bisnis. Untuk meningkatkan jumlah
penggunajasanyadan memberikan kepuasan kepada para pel anggannya, Shopee
sangat memperhatikan layanan berkualitas terhadap para pelanggannya, yang
disediakan shopee dalam bentuk fitur yang berada dalam aplikasi shopee. Serta
harga yang sesuai dengan fungsi pemanfaatan, mengingat banyaknya pesaing
yang segienis seperti Lazada, Tokopedia dan yang lainnya (Oktarini, 2019).
Berdasarkan (Adekunle & Ejechi, 2018), service quality dipersepsikan benar
serta memuaskan bilamana layanan dan didapat maupun dirasakan sesuai yang
diinginkan. Service quality merupakan sifat dari cerminan kinerja dari bagian
utamanya yaitu program perusahaan dalam bentuk mendapatkan keunggulan
dari pesaing, bailk sebagal koordinator pasar ataupun rencana agar maju

berkembang. Selain kualitas pelayaan faktor harga juga sangat mempengaruhi



kepuasan penggunajasajual beli, Shopee sebaga perusahaan jasa harga sangat
menjadi penentu para pelanggan dalam keputusan payment, oleh karenaitu dari
pihak shopee berupayakeras dalam menstabilkan harga tentunya dengan kriteria
merk dan kualitas produk disetiap toko (Oktarini, 2019).

Menurut (Kotler dan Kaller, 2012), Price merupkan beberapa uang yang
diberatkan atas suatu barang maupun besaran dari kadar yang didapat pelanggan
atas manfaat-manfaat kepemilikan dengan memakai barang itu. Berdasarkan
Benson harga yang ada pada toko online bisa jauh Iebih murah dari gerai yang
offline, itu lantaran adanya perbedaan dengan biaya sewa, pajak, dan lain-lain,
sehingga bisa mempengaruhi nasabah dalam melaksanakan repurchase secara
online sgja. Untuk kualitas produk (product quality) yaitu kehandalan barang
untuk mengerjakan tugasnya yang meliputi daya tahan, kesuksesan, keringanan
dalam pengepakan, maupun perbaikan barang (Kotler P dan Garry, 2001).
Kepuasan konsumen mengacu pada tingkat orang yang tidak terbiasa
menggunakan atau mengonsumsi produk perusahaan. Guna mencapai tingkat
kepuasan ini, perusahaan perlu selalu memenuhi permintaan dan kebutuhan
pel anggan, bersama mempersiapkan produk ataupun jasa yang berkualitas bagus
serta harganya terjangkau (Kotler P dan Kaller, 2009). Menurut (Sumara &
Salim, 2020). Penilain nasabah menyinggung suatu barang maupun jasa biasa
dikatakan dengan customer satisfaction. Kepuasan nasabah merupakan perasaan
bahagia ataupun menyesal dan kelihatan dengan orang yang sejenak selepas
membandingkan produk barang yang dibandingkan dengan produk yang

diharapkan dan terealisasi.



Berdasarkan penelitian-penelitian lampau yang segalan yaitu observas
yang dikerjakan Anindya Dwiana Putri bersama Sri Rahayu Tri Astuti (2017)
yang berjudul “Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan maupun
Akibatnya Kepada Minat Beli Ulang Nasabah (Studi pada Blends Pasta &
Chocolate Cabang UNIKA Semarang)“, hasil menunjukan bahwasanya kualitas
layanan berpengaruh positif signifikan kepada kepuasan konsumen (Putri &
Astuti, 2017). Hal ini berdasarkan observas yang dilaksanakan pada Cynthia
Violita Wijaya (2017), harga, kualitas jasa serta kualitas barang juga memiliki
ikatan penting terhadap kepuasan konsumen. Penelitian yang dilaksanakan oleh
Chandra Eddy Thungasal sertaHotlan Siagian (2019) membuktikan bahwasanya
kualitas layanan serta harga berpengaruh positif maupun signifikan terhadap
kepuasan nasabah serta mempengaruhi kesetiaan konsumen.

Berlandaskan paparan latar belakang di atas, peneliti terdorong untuk
menjalankan peninjauan tersebut lebih jauh untuk meneliti seberapa
berpengaruhnya Relationship Marketing, Service Quality, Price dan Product
Quality Terhadap Customer Satisfaction Shopee (Studi Pada Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Dan Bisnisldam I AIN Pekalongan Angkatan 2018).

. Rumusan Masalah

Berlandaskan latar belakang tersebut, oleh karena itu bisa dirumuskan
permasal ahannya sebagai berikut:

1. Apakah relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction Shopee?



Apakah service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction Shopee?

Apakah price berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction
Shopee?

Apakah product quality berpengaruh terhadap customer satisfaction Shopee?
Apakah relationship marketing, service quality, price dan product quality
secara simultan berpengaruh terhadap customer satisfaction Shopee pada

Mahasiswa FEBI IAIN Pekaongan Angkatan 2018?

. Tujuan Penelitian

Bersumber pada latar belakang permasalahan di atas maka tujuan

penelitian ini yakni:

1

Untuk mengetahui bagaimana relationship marketing mempengaruhi
customer satisfaction Shopee.

Untuk mengetahui bagaimana service quality mempengaruhi customer
satisfaction Shopee.

Untuk mengetahui bagaimana price mempengaruhi customer satisfaction
Shopee.

Untuk mengetahui bagaimana product quality mempengaruhi customer
satisfaction Shopee.

Untuk mengetahui apakah relationship marketing, service quality, price, dan
product quality secara simultan berpengaruh terhadap customer satisfaction
Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN

Pekalongan Angkatan 2018.
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D. Manfaat Penelitian
Memiliki dua jenis manfaat dari penelitian ini ialah manfaat teoritis serta
manfaat praktis adapun manfaat teoritis sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
a. Menjelaskan gambaran ilmu pengetahuan terlebih kepada teman-teman
mahasiswa yang ingin mengembangkan pengaruh relationship marketing,
service quality, price, dan product quality terhadap customer satisfaction.
b. Usasha meluaskan pemahaman dan wawasan dibidang relationship
marketing, service quality, price, dan product quality terhadap customer
satisfaction.
2. Manfaat Praktis
Adadua macam manfaat penelitian secara praktis yaitu antaralain:
a. Bagi Perusahaan Jasa Jual-beli Online
Penelitian ini berguna untuk menilai rasa kepuasan pelanggan
mengenai penerapan strategi yang tepat guna keberlangsungan usaha.
b. Bagi IAIN Pekalongan
Penelitian ini ditujukan agar menjadi sumber bahan inspiras
perpustakaan IAIN Pekalongan yang bermanfaat bagi mahasiswa dalam
membangun wawasan pembel gjaran ataupun penelitian.
c. Bagi Pendliti
Penelitian ini dirangakai guna mempertambah khasanah keilmuan
dan pengalaman peneliti dalam menganalisis permasalahan khususnya di

bidang marketing. Adapun lain-lain sebaga dasar  untuk
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mempertimbangkan teori yang didapat semasa diperkuliahan yang bisa
diterapkan demi menganalisis permasalahan yang diteliti.
d. Bagi Masyarakat
Penelitian ini bisa menghadirkan sebuah wawasan secara teoritis
kepada masyarakat perihal jenisjenis yang mempengaruhi kepuasan
konsumen upaya melaksanakan pembelian dijasa jual-beli Online.
E. Sistematika Pembahasan

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini agar tertata secara urut
yang terdiri dari limabab ialah:

Bab | Pendahuluan, menjabarkan terkait pendapat pentingnya penelitian
ini dilakukan. Pendahuluan memaparkan tentang latar bel akang masalah kenapa
penelitian ini dilakukan, rumusan masalah, tujuan penelitian ini dilakukan guna
mempertegas pendlitian ini.

Bab Il Landasan Teori membahas terkait teori yang dipakai
dalampenélitian. Teori ditempatkan di bagian awal sesudah pendahuluan agar
bisa dipahami teori apayang digunakan, diuji sertadiverivikas dalam penelitian
ini.

Bab Ill yaitu Metode Penelitian adalah landasan yang dijadikan acuan
analisis dalam mewujudkan hasil dari penelitian, yang mencakup metode apa
yang digunakan, jenis dan pendekatan yang digunakan, tempat dilakukannya
penelitian, teknik pengumpulan data sertateknik analisis data yang dipakai.

Bab IV merupakan Anadisis Data Dan Pembahasan,pada bab ini

menjabarkan terkait hasil pengujian dan analisis dengan menunjukan proses
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pengujian data dengan memakai model dan alat yang digunakan. Kemudian
pembuktian hipotesis, pembahasan hasil dari analisis menjelaskan dan
menjelaskan hasil pengujian data yang diperoleh.

Bab V adalah Penutup bab ini bagian akhir yang berisikan terkait penutup
meliputi simpulan atas pengujian hipotesis yang telah dilakukan, keterbatasan
serta saran atas hasil penelitian yang dapat digunakan guna penelitian

selanjutnya.



BABV
PENUTUP
A. Simpulan
Menurut analisis statistik yang dikerjakan pada penelitian ini, terkait
pengaruh relationship marketing, service quality, price, dan product quality
terhadap customer satisfaction shopee pada mahasiswa fakultas ekonomi dan
bisnisislam IAIN Pekaongan Angkatan 2018, jadi bisaditarik simpulan yakni:

1. Secara persia variabel relationship marketing tidak ada pengaruh yang
signifikan terhadap customer satisfaction shopee pada mahasiswa fakultas
ekonomi dan bisnis isam IAIN Pekaongan Angkatan 2018. Ha ini
ditunjukkan dari hasi uji t nilai sig sebesar 0,158 > 0,05 atau thitung < ttape yaitu
1,424 < 1,989 artinya Hoz diterima Ha ditolak.

2. Secara persial service quality tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap
customer satisfaction shopee pada mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis
islam IAIN Pekalongan Angkatan 2018. Y ang dapat diketahui dari hasil uji t
berdasarkan nilai sig sebesar 0,604 dengan memakai batas signifikansi 0,05
atau 5% didapat 0,604 > 0,05 ataul thiwng < tiae Yaitu 0,521 < 1,989 berarti Hoo
diterima Haz ditolak.

3. Hasil pengujian secara persial dari variabel price berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction shopee pada mahasi swa fakultas ekonomi dan
bisnisislam IAIN Pekalongan Angkatan 2018. Hal tersebut karena dihasilkan

nilai sig sebesar 0,004 dengan menggunkan batas signifikansi 0,05 atau 5%

86
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didapat 0,004 < 0,005 atau thitung > tepa Yaitu 2,928 > 1,989 berarti Hos ditolak
dan Haz diterima.

4. Secara persia product quality berpengaruh signifkan terhadap customer
satisfaction shopee pada mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnisislam IAIN
Pekalongan Angkatan 2018. Hal ini ditunjukkan dari hasi uji t denagn nilai
sig sebesar 0,000 dengan menggunankan batas signifikansi 0,05 atau 5%
didapat 0,000 < 0,05 atau thitung > tiba Yaitu 5,803 > 1,989 berarti Hos ditolak
dan Ha diterima.

5. Relationship marketing, service quality, price, dan product quality
berdasarkan uji F simultan berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction shopee pada mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnisislam [AIN
Pekalongan Angkatan 2018. Sebab diperoleh uji f yang menunjukan tingkat
sig < 0,05 yakni 0,000 < 0,05 juganilai Fritung> Frabet 14,399 > 1,989. Dengan
begitu distribusi pengaruhnya variabel price dan variabel product quality
pada hasil uji Koefisien Determinasi Adjusted R Square sebesar 39,5% yang
artinya pengaruh variabel X1, X2, X3, dan X4 terhadap Y sebesar 39,5% dan
60,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh peneliti.

B. Saran
1. Keterbatasan Masalah
Walaupun penelitian ini sudah disusun, direncanakan serta dilakukan
dengan baik, tetapi masih mempunyai beberapa keterbatasan yaitu:
a. Padapenelitianini hanyarelationship marketing, service quality, price dan

product quality yang diteliti. Oleh karena itu, seluruh aspek yang masih
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memiliki relasi terhadap customer satisfaction pada mahasiswa fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Pekalongan dalam menggunakan Shopee
tidak diteliti.

b. Data yang didapatkan ialah hasil dari kuesioner yang disebar secara online
dengan memakai googleform yang dibagikan kepada mahasiswa Ekonomi
dan Bisnis Isam IAIN Pekalongan Angkatan 2018 yang mengisinya.

. Saran unutuk Penelitia Selanjutnya

Dengan melihat hasil yang sudah dipaparkan, maka terdapat beberapa
masukan guna peninjauan selanjutnya antaralain:

a. Baikanya penelitian selanjutnya objek penelitian juga bisa dikembangkan
lagi di marketplace lain seperti Tokopedia, Lazada, BukalLapak dan
lainnya.

b. Baiknya pendliti selanjutnya ketika melakukan penelitian yang sgjenis
perlu menambahkan jumlah sampelnya.

. Implikasi

Diharapkan dengan adanya penenlitian ini dapat menyediakan hasil
penelitian yang lebih baik lagi ke depannya, berikut beberapaimplikasi yang
diharapkan dengan adanya penelitian ini:

a. Implikas teoritis, atas adanya penelitian ini hasil yang diperoleh bisa
dijadikan referensi oleh akademisi yang hendak melaksanakan penelitian
dengan bahasan yang sama.

b. Implikasi praktis, bagi semua marketplace agar lebih kreatif dan

kompetitif dalam pembaharuan system aplikasinya. Karena di masa
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pandemic sekarang ini merupakan peluang besar bagi semua marketplace

seperti shopee.
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