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PENGARUH HARGA, PENGIRIMAN DAN PENGEMBALIAN 

 PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PENGGUNA  

E-COMMERCE SHOPEE 

 

Fiqiyah 

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti dan membuktikan pengaruh harga ongkir, 

pengiriman dan pengembalian produk terhadap kepuasan konsumen pada produk 

e-commerce shopee. Penelitian ini penting terutama pada kepuasan konsumen 

terhadap produk e-commerce sehingga sangat penting dalam terwujudnya 

pelaksanaan penelitian. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

analisis regresi linier berganda. Jumlah sampel yang diambil 68 responden dan 

pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner untuk memperoleh data. Hasil dari 

penelitian ini adalah harga ongkir berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada produk e-commerce shopee, pengiriman berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada produk e-commerce shopee, dan 

pengembalian berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

produk e-commerce shopee. 

Kata kunci: Harga, Pengiriman, Pengembalian Produk, dan Kepuasan Konsumen 
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EFFECT OF SHIPPING PRICES, SHIPPING AND RETURNS 

 PRODUCTS ON CONSUMER SATISFACTION WITH THE PRODUCT 

E-COMMERCE SHOPEE 

 

Fiqiyah 

Management Study Program, Faculty of Economics, Gresik University  

 

ABSTRACT 

This research aims to examine and prove the effect of postage prices, delivery and 

product returns on consumer satisfaction with Shopee e-commerce products. This 

research is important, especially regarding consumer satisfaction with e-commerce 

products, so it is very important in realizing the implementation of the research. 

This research uses a quantitative approach with multiple linear regression analysis. 

The number of samples taken was 68 respondents and data collection was carried 

out using a questionnaire to obtain data. The results of this research are that 

postage prices have a significant positive effect on consumer satisfaction with 

Shopee e-commerce products, delivery has a significant positive effect on consumer 

satisfaction with Shopee e-commerce products, and returns have a significant 

positive effect on consumer satisfaction with products. Shopee e-commerce. 

Keywords: Prices, Delivery, Product Returns, and Consumer Satisfaction 
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