ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara Service
Quality terhadap Kepuasan Konsumen, yang dimediasi oleh Perceived Value pada responden
mahasiswa Universitas Kristen Maranatha. Dalam penelitian ini, jumlah responden yang
digunakan adalah sejumlah 355 orang responden.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian causal explanatory. Populasi yang digunakan
peneliti yaitu mahasiswa Universitas Kristen Maranatha. Sampel dalam penelitian ini adalah
Mahasiswa Universitas Kristen Maranatha yang pernah menggunakan jasa belanja Online. Teknik
yang digunakan peneliti yaitu dengan non-probability sampling, dengan menggunakan metode
purposive sampling yaitu dimana teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Peneliti
menggunakan kuesioner tertutup atau closed-questionnaire sebagai instrument pengambilan data

Dari hasil perhitungan, peneliti menemukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara Kualitas Pelayanan dan perceived value terhadap Kepuasan Konsumen toko Online di kota
Bandung, dimana sejumlah 60.2% kepuasan konsumen toko Online dipengaruhi bersama-sama
antara Perceived Value dan Service Quality. Selain itu, Variabel mediasi, yaitu Perceived Value
sebagai variabel mediator yang dapat memunculkan kepuasan konsumen.
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ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the effect of Service Quality on Consumer
Satisfaction, mediated by Perceived Value on the respondents of Maranatha Christian University
students. In this study, the number of respondents used is a number of 35 respondents.

This research uses explanatory causal research type. The population used by researchers
is the students of Maranatha Christian University. The sample in this research is Maranatha
Christian University Student who used Online shopping service. The technique used by the
researcher is with non-probability sampling, by using purposive sampling method that is the
technique of determining the sample with certain consideration. Researchers used a closed
questionnaire or closed-questionnaire as a data retrieval instrument

From the calculation, the researcher found that there is a significant influence between the
Quality of Service and the perceived value to the Consumer Satisfaction of Online store in
Bandung, where 60.2% of consumers' satisfaction of Online store is influenced by Perceived Value
and Service Quality. In addition, Mediation variables, namely Perceived Value as a mediator
variable that can bring consumer satisfaction.
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