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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan keandalan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan online shop 

Berrybenka di Instagram. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat 

yang pernah melakukan pembelian online melalui instgaram, berusia minimal 18 

tahun keatas. Sampel yang dipilih dalam penelitian ini yaitu sebanyak 114 

responden. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Non-

Probability Sampling dengan jenis Purposive Sampling. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, sumber data yang digunakan adalah 

primer. Teknik pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner mealui Google 

Form. Analisis data ialah uji hipotesis (uji t) dengan pengolahan data menggunakan 

program Sofware SPSS (Statistic Package for the Social Sciences) versi 20. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan online shop Berrybenka di Instagram. (2) 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

online shop Berrybenka di Instagram. (3) keandalan pengiriman berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan online shop Berrybenka di 

Instagram.  

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Keandalan Pengiriman, 

dan Kepuasan Pelanggan 

 


