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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan promosi 

terhadap kepuasan konsumen online shop shopee dikalangan mahasiswa (studi pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Angkatan 2018 Universitas Wijaya 

Kusuma Surabaya) sampel dalam penelitian ini merupakan mahasiswa aktif 

Angkatan 2018 pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Wijaya Kusuma 

Surabaya dengan menggunakan (metode purposive sampling) yaitu sebanyak 100 

mahasiswa. Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan, promosi 

dan variabel terikat dalam penelitian ini yaitu kepuasan konsumen. Teknik analisis 

data yang digunakan adalah teknik analisis regresi linier berganda dengan program 

SPSS dan diketahui persamaan regresi sebagai berikut. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, promosi secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen, serta kualitas pelayanan dan promosi bergerak secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

Kata kunci : kualitas pelayanan, promosi, kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality and promotion on online 

shopee shopee consumer satisfaction among students (study of 2018 Faculty of 

Economics and Business students, Wijaya Kusuma University Surabaya). Surabaya 

by using (purposive sampling method) as many as 100 students. The independent 

variables in this study are service quality, promotion and the dependent variable in 

this study is customer satisfaction. The data analysis technique used is multiple 

linear regression analysis technique with SPSS program and the regression equation 

is known as follows. 

Based on the results of multiple linear regression analysis, it can be concluded that 

service quality partially has a significant effect on customer satisfaction, promotion 

partially has no significant effect on customer satisfaction, and service quality and 

promotions simultaneously have a significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: service quality, promotion, customer satisfacti
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