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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap konsumen shopeefood pada mahasiswa manajemen di lingkup  

Universitas Islam Malang. Penelitian ini termasuk penelitian survei dengan metode  

pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel yang digunakan yaitu rumus slovin  

dengan pengambilan sampel sebanyak 86 responden. Teknik pengumpulan data 

menggunakan penyebaran kuesioner melalui google form. Populasi dalam 

penelitian ini adalah Mahasiswa Manajemen di Universitas Islam Malang. Metode 

analisis yang digunakan adalah uji instrumen, uji normalitas, uji asumsi klasik, 

analisis regresi linier berganda, uji kooefisien determinasi, uji f dan uji t yang 

menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS 20. Hasil dari penelitian secara 

simultan menunjukan bahwa promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Pengguna Shopeefood.  

Kata kunci : Promosi, Kualita s Layanan, Konsumen  
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ABSTRACT 

This study aims to determine the promotion of influence and quality of service to 

consumers of shopeefood among management students at the Islamic University of 

Malang. This research includes survey research with a quantitative approach 

method. Sampling used is the slovin formula with a sample of 86 respondents. The 

data collection technique uses questionnaires via the Google Form. The population 

in this study were Management Students at the Islamic University of Malang. The 

analytical method used is instrument test, normality test, classical assumption test, 

multiple linear regression analysis, coefficient determination test, f test and t test 

using SPSS 20 software. The results of the simultaneous research show that 

promotion and service quality have a significant effect on consumer satisfaction of 

Shopeefood Users. 

 

Keyword : Promotion, Service Quality, Consumer 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Di masa masa teknologi yang terus menerus menjadi bertambah 

perdagangan elektronik ataupun yang biasa di ucap e-commerce (electronic 

commerce) ialah bisnis secara elektronik yang menempatkan diri pada 

transaksi bisnis dengan memakai internet selaku media pertukaran benda 

serta jasa E-commerce sudah menghasilkan suatu kemudahan akses yang 

relative terjangka digolongan warga yang menghubungkan antara industry 

serat konsumen (Alvin, 2016) 

Gambar 1. 1 Penggunaan Internet Seluruh Indonesia 

 

Sumber : DetikInet2020 

  Salah satu faktor pendukung dari perkembangan E-commerce di 

Indonesia adalah semakin meningkatnya penetrasi penggunaan internet di 

berbagai daerah. Di Indonesia hasil riset menunjukan pengguna internet 

mencapai 175,2 juta pengguna. 
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Berdasarkan laporan terbaru We Are Social, pada tahun 2020 di 

sebutkan bahwa ada 175.4 juta pengguna internet di Indonesia. 

Dibandingkan tahun sebelumnya, ada kenaikan 17% atau 25 juta pengguna 

internet di negeri ini. Berdasarkan total populasi Indonesia yang berjumblah 

272.1 juta jiwa, maka itu artinya 64% setengah penduduk RI telah 

merasakan akses ke dunia maya. Persentase pengguna internet berusia 16 

hingga 64 tahunn yang memiliki masing-masing jenis perangkat, di 

antaranya mobile phone (96%), smartphone (94%), non-smartphone mobile 

phone (21%), laptop atau komputer desktop (66%), Tabel (23%), konsol 

game (16%) hingga virtual reality device (5.1%). 

Di Indonesia studi menunjukan saat ini jumlah konsumen digital 

sudah mencapai 53% atau setengah dari total populasi Indonesia di tahun 

2018 “ 34% dari orang Indonesia pada tahun 2017 adalah digital consumer. 

2018 angka ini menjadi 53% lebih dari setengah orang yang berusia 15 

tahun ke atas telah bertransaksi online “ dikutip dari Partner Bain & 

Company, Edy Widjaja di The Hermintage. Selain itu, hasil riset 

mengatakan angka ini diprediksi akan terus bertumbuh hingga beberapa 

tahun kedepan, berkat bantuan dari akses internet yang semakin meluas. 

Bahkan pada tahun 2025 mendatang, pertumbukan belanja online di 

Indonesia diprediksi tumbuh menjadi USD 48 miliar (Rp 657.7 triliun). 

Daya beli konsumen Indonesia saat belanja online juga akan melonjak 

hingga 3.2 kali lipat pad tahun 2025. Jika pada tahun 2018 rata-rata 



3 
 

 
 

pengeluaran konsumen digital terbesar USD 125 (Rp 1.7 juta), lima tahun 

lagi angka ini angka ini akan mencapai USD 390 (Rp 5.3 juta). 

  Dari data tersebut sangat cocok untuk melakukan terobosan baru 

semakin ketatnya persaingan dalam dunia bisnis menuntut setiap perusahaan 

dapat memiliki keunggulan baik efisien, teknologi, kepuasan konsumen, 

dengan peluang ekspansi usaha seta pengsa pasar komoditi yang kompetitif 

dan berkesinambungan. 

Berikut pesaing Shopee (Shopee Food) dalam jasa layanan antar makanan: 

Tabel 1.1 Tabel Pesaing ShopeeFood 

No Pesaing Total Aktivitas 

Penjualan 

Unduhan 

1. Gojek ( GoFood ) 47% 50 jt+ 

2. Grab ( GrabFood ) 53% 100 jt+ 

 

   Berdasarkan data diatas dapat menunjukan bahwa GoFood 

menguasai 47% senilai sebesar US$ 1.7 juta, sedangkan  GrabFood  

mendekati US$ 2 juta atau 53% dari total aktivitas penjualan. Sementara 

Shopee (ShopeeFood) belum memiliki total aktiitas penjualan dikarenakan 

ShopeeeFood baru meluncurkan fitur pesan makanan di platfrom pada bulan 

April 2020. Sebagai tindak lanjutnya, Shopee pun mulai mencari mitra 

pngemudi untuk ShopeeFood pada November 2020 dan ShopeeFood telah 

memiliki 500 lebih mitra pedagang. Selain itu berdasarkan tabel diatas dapat 

menunjukan bahwa aplikai Shopee menguasai peta kompetisi dalam jasa 

layanan pesan anatr makanan dengan unduhan tertinggi di Indonesia, 
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mengungguli pesaing lainnya seperti Grab (GrabFood), dan Gojek 

(GoFood). 

  Shopee (ShopeeFood) menjadi pelayanan digital pesan antar 

makanan, dengan 90% responden menyatakan Shopee (ShopeeFood) 

sebagai brand yang banyak digunakan dalam tiga bulan terahir, “ kata Head 

of Tech, Property & Consumer Goods Industry MarkPlus, Inc. Rhesa Dwi 

Prabowo. Selain itu, Shopee juga menjadi e-commerce atau pelayanan jasa 

antar makanan dengan top of mind atau paling diingat konsumen. Alasan 

sebuah e-commerce dan layanan pesan antar makanan dapat membuat 

pelanggan puas adalah dengan layanan digital yang dapat memudahkan 

konsumen dalam memesan makanan melalui online. Dalam merilis berbagai 

rangkaian promosi untuk menarik perhatian konsumen.  

  Salah satu fakor penunjang kesuksesan atau peningkatan suatu 

perusahaan adalah bagaimana mereka menerapkan kepuasan konsumen 

ddengan cara meningkatkan kualitas pelayanan yang optimal kepada 

konsumen. Pada sektor e-commerce, pengapdosian kualitas layanan disebut 

juga e-service quality (kualitas layanan online). 

  Service quality (kualitas pelayanan) menurut Tjiptono (2017:113) 

merupakan upayah pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan. Dalam 

peningkata serta pembaharuan dalam aplikasi ataupun website merupakan 

fokus utama dalam rangka melayani pelanggan. Walaupun Shopee telah 

melakukan peningkatan serta pembahuran dalam aplikasi Shopee. Shopee 
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masih menghadapi beberapa masalah yang masuk dalam radar pemberitaan 

terkait keluhan yang dirasakan oleh konsumen dari aplikasi Shopee. Terkait 

kekhawatiran pengguna soal keamanan data, Shopeefood juga menyebut, 

pihaknya berupayah menjaga keamanan data untuk mencegah kebocoran 

data. Pihak Shopee meminta pengguna tidak membagikan kode OTP  ke 

pihak manapun. 

   Menurut penelitian Anita Tobagus (2018) menemukan fakta bahwa 

untuk kualitas pelayanan e-commerce di Tokopedia mampu menunjukan 

pengaruh kepuasan konsumen . Namun disisi lain menurut para peneliti 

Anton Tirta Komara (2013) menemukan hal lain bahwa pengaruh e-service 

quality dan e-recovery service quality terhadap e-statisfaction serta 

implikasinya pada e-loyality pelanggan maskapai penerbangan air asia 

membuktikan bahwa ternyata layanan berbasis eletronik setelah melakuakn 

transaksi harus lebih di tingkatkan. Dari fenomena dan perbedaan penelitian 

tersebut peneliti ingin mengetahui apakah kualitas e-commerce di 

Shopeefood terdapat kesamaan atau perbedaan penelitian. 

  Walaupun Shopeefood telah melakukan banyak promosi seperti 

iklan di Televisi atau media social. Shopeefood masih mengahdapi 

permasalahan di lansir dari tempo ramadhan 2021 Komisi Penyiaran 

Indonesia (KPI) melayangkan surat peringatan  keras kepada 11 stasiun 

televisi yang menayangkan iklah Shopee Blackpink dan acara “Shopee Road 

to 12.12 Birthday Sale”. Komisioner sekaligus Koordinator bidang isi siaran 

KPI Pusat Hardly Stefano mengatakan iklan “Shopee” dan progam acara  
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yang berpotensi bertentangan dengan norma kesopanan yang dianut oleh 

masyarakat Indonesia secara umum. Dengan dikeluarkannya surat 

peringatan dari KPI, Hardly berharap lembaga penyiaran segera melakukan 

perbaikan internal dengan menghentikan penayangan iklan “Shopee” yang 

dimaksud, dan menggantinya dengan tampilan lain yang tidak menimbulkan 

presepsi negatif. 

  Dari latar belakang, uraian data dan informasi diatas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH 

PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DALAM MENGGUNAKAN LAYANAN 

SHOOPEEFOOD” 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah promosi dan kualitas berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Shopeefood pada mahasiswa universitas islam malang 

2. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Shopeefood pada mahasiswa Manajemen Universitas Islam Malang?  

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Shopeefood pada mahasiswa Manajemen Universitas Islam Malang?  

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini adalah :  

1. Untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap 

konsumen shopeefood pada mahasiswa manajemen universitas islam 

malang 
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2. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ShopeeFood pada mahasiswa manajemen 

Universitas Islam Malang. 

3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ShopeeFood pada mahasiswa manajemen 

Universitas Islam Malang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian  

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan sebagai informasi yang bermanfaat 

berkaitan dengan marketing mix dan perilaku konsumen agar 

perusahaan dapat melakukan pengembangan strategi pemasaran 

dengan lebih baik. 

2. Bagi pihak lain 

Penelitian ini dilakukan agar peneliti dapat menambah wawasan 

dan dapat membandingkan teori yang di peroleh dari bangku kuliah 

dengan keadaan dilapangan yang sesungguhnya khususnya di bidang 

pemasaran. Dan dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya 

dengan mengambil topik yang sama.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 4 maka 

didapat kesimpulan sebagai berikut : 

1. Promosi dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Shopeefood. 

2. Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengguna Shopeefood.  

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Pengguna Shopeefood. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini hanya dilakukan pada Mahasiswa Jurusan Manajemen 

Universitas Islam malang yang beralamat Jalan Mayjen Haryono No.193, 

Dinoyo, Kec. Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur 65144. Berjumlah 611 

populasi mahasiswa dengan pengambilan sampel sebanyak 86 responden. 

Populasi didalam penelitian ini kurang relevan karena hanya sebatas pada 

mahasiswa manajemen dimana banyak mahasiswa manajemen yang mengisi 

kuisioner secara acak. 

5.3 Saran 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya disarankan meneliti variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini atau menambah dengan variabel lain 
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yang memiliki kontribusi lebih dalam memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Dan juga untuk menambahkan indikator selain 

indikator yang ada didalam penelitian ini. 

2. Bagi Pihak Shopeefood 

Perihal harga pada pernyataan “Penayangan iklan shoopefood sering 

saya temui di media sosial” memiliki nilai terendah. Saran bagi pihak 

shopee agar lebih diperhatikan lagi didalam promosi yang dilakukan di 

media sosial agar promosi berubah-ubah produknya sehingga akan 

memberikan kepuasan konsumen hingga kedepannya. 
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