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ABSTRAK

Nadya Fadhilah Azzahra 202110325279. Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi
Harga, dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Marketplace Shopee
(Studi Kasus Mahasiswi FEB Prodi Manajemen Angkatan 2021 Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya). Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk
mengetahui secara simultan dan parsial yaitu kualitas produk, persepsi harga, dan
citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada marketplace Shopee. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel purposive
sampling yang dihitung menggunakan rumus Slovin. Populasi dalam penelitian ini
terdiri dari seluruh konsumen Wardah di Prodi Manajemen Angkatan 2021
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya dengan sampel 132 responden. Pengolahan
data dan pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan software SPSS versi
25.Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk secara parsial
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Persepsi harga secara
parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek
secara parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: kualitas produk, persepsi harga, dan citra merek terhadap kepuasan
pelanggan.
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ABSTRACT

Nadya Fadhilah Azzahra 202110325279. The Influence of Product Quality, Price
Perception, and Brand Image on Customer Satisfaction on the Shopee Marketplace
(Case Study of FEB Management Study Program Class of 2021, Bhayangkara
University, Greater Jakarta). The research conducted aims to find out
simultaneously and partially, namely product quality, price perception, and brand
image on customer satisfaction on the Shopee marketplace. This study uses a
quantitative approach with a purposive sampling technique calculated using the
Slovin formula. The population in this study consists of all Wardah consumers in
the Management Study Program, Class of 2021, Bhayangkara University, Greater
Jakarta with a sample of 132 respondents. Data processing and hypothesis testing
were carried out using SPSS version 25 software. The results of this study showed
that product quality partially has a significant positive effect on customer
satisfaction. Price perception partially has a significant positive effect on customer
satisfaction. Brand image partially has a negative and insignificant effect on
customer satisfaction.

Keyword: product quality, price perception, and brand image on customer
satisfaction.
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