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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Banyak aspek kehidupan telah terdampak secara signifikan oleh ekspansi 

global teknologi informasi dan komunikasi, termasuk dalam pola konsumsi 

masyarakat. Digitalisasi telah mengubah cara individu berinteraksi, bekerja, dan 

memenuhi kebutuhan sehari-hari, termasuk dalam hal pemesanan makanan. Di era 

ekonomi digital saat ini, pelayanan pemesanan pengantaran makanan dengan 

aplikasi menjadikan solusi praktis yang semakin digemari, terutama oleh 

masyarakat urban yang memiliki mobilitas tinggi. Adapun Survei Penetrasi Internet 

Indonesia 2024 yang dirilis oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

melalui wawancara tatap muka kepada 8.720 dengan hasil sebagai berikut: 

Gen Z memiliki tingkat kontribusi terbesar pada awal tahun 2024 

dibandingkan kelompok usia lainnya, mencapai 34,4 persen, menurut data APJII, 

yang merinci tingkatan penetrasi internet berdasarkan kelompok generasi. Dua 

kelompok umur lainnya yang juga memiliki tingkat kontribusi besar adalah 

Millenial (30,62 persen) dan Gen X (18,98 persen).

Gambar 1.1 Tingkat Penetrasi Internet Berdasarkan Kelompok Generasi 

Sumber: APJII, 2025 
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Di Indonesia, tren penggunaan layanan pesan-antar makanan daring 

menunjukkan peningkatan yang pesat. Platform seperti GoFood, GrabFood, dan 

Shopee Food menjadi pemain utama dalam industri ini. Kemudahan akses, tidak 

sempat memasak, serta berbagai promo menarik menjadi faktor utama pendorong 

peningkatan penggunaan layanan ini seperti pada data yang disajikan oleh 

Databooks sebagai berikut: 

Dalam survey Snapcart, sebanyak 73% dari 4.857 peserta Indonesia 

melaporkan telah mempergunakan pelayanan pesan-antar makanan daring (online 

food delivery) pada awal tahun 2025. Sebab harga dan promosi yang menarik, 

sehingga sebanyak 27% responden memanfaatkannya. Sebanyak 26% lainnya 

menggunakannya karena mudah dan praktis, sementara 25% lainnya 

menggunakannya dikarenakan tidaknya mempunyai waktu untuk memasak. "Gaya 

hidup yang sibuk membuat banyak orang mengandalkan layanan pesan-antar 

makanan," tulis Snapcart didalam pelaporan bertajuk Eat Anytime, Anywhere. 

Kemunculan layanan pembelian makanan secara daring menjadikan dampak 

kemajuannya teknologi informasi dan komunikasi adalah: Anda tidaklah perlu pergi 

ke lokasi penjual untuk memesan; Anda dapat melakukannya kapan pun Anda mau. 

Pemesanan makanan atau minuman secara online sangatlah praktis, mudah, cepat, 

dan menghemat waktu terutama bagi konsumen yang tidak memiliki waktu luang 

untuk pergi ke sebuah restoran/rumah makan (Purba dkk., 2022).  

Gambar 1.2 Alasan menggunakan layanan pesan-antar makanan 

Sumber: Databooks, 2025 
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Generasi Z, atau yang dikenal sebagai digital natives, adalah kelompok usia 

yang lahir dan tumbuh seiring perkembangan teknologi informasi. Mereka 

memiliki keterikatan tinggi terhadap perangkat digital serta lebih terbiasa 

melakukan aktivitas secara online, termasuk dalam berbelanja dan memesan 

makanan. Kepuasan instan, termasuk berbelanja, adalah sesuatu yang disukai 

generasi ini. Berbeda dengan generasi sebelumnya, Generasi Z menganggap 

teknologi dan internet sebagai kebutuhan, bukan inovasi (Sawitri, 2021). Gen Z 

lebih suka berbelanja daring karena situs web e-commerce dan media sosial 

dianggap lebih praktis, hemat waktu, serta bisa diakses dari mana saja. 

elain kualitas pelayanan, dan diskon dan promosi juga menjadi faktor yang 

mempengaruhi keputusan Generasi Z dalam memanfaatkan layanan berbelanja 

secara online. Survei GoodStats pada Gambar 1.3 menunjukkan bahwa responden 

Gen Z menjadikan diskon dan promosi sebagai salah satu pertimbangan saat 

berbelanja online, mengalahkan faktor seperti kemudahan pemakaian dan 

kecepatan pengantaran. Hal ini relevan dengan karakteristik Gen Z yang cenderung 

lebih hemat dan teliti dalam perbandingan antar-platform (Sawitri, 2021).  

Di era digital saat ini, layanan pemesanan makanan secara online mengalami 

pertumbuhan yang signifikan, ditandai dengan munculnya berbagai platform 

seperti Shopee Food, GoFood, dan GrabFood menjadi alternatif utama dalam 

melakukan pemesanan makanan dengan tidak harus datang langsung ke tempat. 

Gambar 1.3 Hal Utama yang Diperhatikan Gen Z Ketika Belanja Online 

Sumber: Goodstats, 2025 
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Selain itu, pelayanan tersebut juga menawarkan potongan harga dan bebas biaya 

pengiriman guna mempermudah proses transaksi bagi konsumen. Kota Bekasi, 

sebagai salah satu wilayah dengan populasi Generasi Z (Gen Z) yang tinggi, 

menjadi pasar potensial bagi Shopee Food. Generasi Z, yang dikenal sebagai 

generasi tech-savvy dan sangat memperhatikan pengalaman pengguna (user 

experience), cenderung lebih selektif dalam memilih layanan food 

delivery berdasarkan faktor kualitas layanan dan harga yang disertai dengan diskon 

(Suryana, 2020).  

Laman artikel Lokadata.id (2021) memberitakan bahwa Shopee Food 

diluncurkan pada April 2020 dan mulai November 2020 Shopee Food mulai 

merekrut driver, Namun Shopee Food baru beroperasi pada tahun 2021. Awalnya 

layanan Shopee Food hanya tersedia di Jakarta. kemudian seiring berjalannya 

waktu sudah tersedia di Jabodetabek hingga melakukan ekspansi ke 15 kota area 

pulau Jawa dan Sulawesi.  Meskipun Shopee Food ialah pelayanan pesanan antar 

makanan yang baru beroperasi pada tahun 2021, Shopee Food berhasil menempati 

posisi kedua di atas Grab Food yang sudah beroperasi pada tahun 2015. Pada tahun 

2021, nilai transaksi Shopee Food hanya sebesar Rp.12,9 triliun, namun pada tahun 

2023 Shopee Food berhasil meningkatkan pangsa pasarnya secara signifikan pada 

tahun 2023. Hal ini menunjukan bahwa Shopee Food berhasil meningkatkan 

popularitasnya di Indonesia dalam waktu yang singkat dan menjadi salah satu 

pesaing utama pada industri layanan pesan antar makanan daring. 

Dengan mengandalkan teknologi dan jaringan mitra pengemudi, Shopee Food 

berupaya memberikan layanan cepat dan efisien kepada para pelanggannya. 

Namun, untuk mengembangkan dan mempertahankan basis pelanggannya, Shopee 

Food perlu memperhatikan aspek-aspek tambahan, terutama mengenai keluhan 

tentang kualitas pelayanan yang kurang memadai. Keluhan ini tercatat dalam kolom 

komentar pada postingan Instagram Shopee Food selama bulan April hingga Mei 

2025 seperti gambar berikut: 
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Berdasarkan gambar 1.4 diatas, beberapa keluhan yang disampaikan 

mengacu pada waktu pengantaran mengakibatkan makanan yang dipesan menjadi 

dingin atau terjadinya penurunan kualitas makanan mengingat tidak semua 

makanan atau minuman dapat tahan dalam perubahan rasa atau tekstur dari akibat 

lamanya proses pengantaran. Selain itu, terdapat keluhan seperti ketidaksesuaian 

titik lokasi dari sistem Shopee Food, pesanan dibatal namun dibawa oleh driver, 

pesanan siap diantar namun dibatalkan oleh driver sebelum pengambilan, serta 

kendala pada pencarian driver. Keluhan ini tentunya berkaitan dimana  konsumen 

memesan makanan atau minuman yang berpotensi turunnya cita rasa pada makanan 

ataupun tekstur selama proses pengantaran yang tergolong lama. 

Gambar 1.4 Keluhan di Instagram Shopee Food bulan April – Mei 2025 

Sumber: Instagram @shopeefood_id, 2025 

Gambar 1.5 Camilan Favorit Gen Z Saat Order Online 

Sumber: Goodstats, 2025 
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Berdasarkan gambar 1.4 terkait keluhan pengantaran yang memerlukan 

waktu yang lebih lama, hal ini tentunya merugikan konsumen terutama pada 

pemesanan seperti pada gambar 1.5 camilan favorit Gen Z saat order online yaitu 

pada urutan pertama terdapat martabak. Kedua, 41% Gen Z menyukai camilan khas 

Sunda yang terbuat dari tepung tapioka, termasuk yang paling terkenal, seblak, serta 

cilok, cimol, cilung, dan cilor. Lalu, disusul dengan dimsum sebanyak 30%, serta 

es krim 22%. Makanan favorit yang disebutkan berpotensi perubahan tekstur dan 

tingkat rasa apabila pengiriman yang dilakukan tergolong lama.  

Kualitas pelayanan Shopee Food ditunjukkan melalui data yang 

menunjukkan ulasan negatif dalam aspek Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy, mencerminkan ketidakpuasan pelanggan. Salah satu 

permasalahan utama yang dikeluhkan pelanggan Shopee Food adalah 

keterlambatan dalam proses pengantaran makanan. Keterlambatan ini umumnya 

disebabkan oleh sistem double order, yaitu ketika mitra pengemudi menerima lebih 

dari satu pesanan sekaligus. Akibatnya, makanan yang diterima konsumen sering 

kali dalam kondisi tidak layak konsumsi, seperti dingin atau melebihi estimasi 

waktu pengiriman serta sistem pelacakan Shopee Food baru aktif saat driver menuju 

alamat konsumen, sehingga menimbulkan kebingungan dan ketidakpuasan. 

Dilansir dari Katadata.co.id pada 21 Januari 2020, layanan GrabFood 

memungkinkan konsumen memantau pergerakan driver meskipun sedang 

mengantar pesanan lain. Sedangkan pada GoFood, layanan ini tidak menawarkan 

skema double order sehingga lebih memungkinkan driver untuk tiba tepat waktu 

karena tidak perlu mengantarkan pesanan lain terlebih dahulu. Isu ini 

mengakibatkan banyak konsumen mengeluh karena tidak bisa mengetahui ketika 

driver sedang mengambil double order sehingga hal tersebut menunjukkan bahwa 

mekanisme pengantaran pada Shopee Food belum sepenuhnya memenuhi 

ekspektasi pelanggan, khususnya dalam hal keandalan dan ketepatan waktu. 

Adapun isu lainnya seperti pembatalan yang dilakukan driver pada saat pesanan 

sudah jadi, tantangan dalam mencari pengemudi yang tersedia, sehingga 

memerlukan waktu  menunggu yang lebih panjang dari yang umumnya diharapkan. 
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Hal ini membuktikan bahwasanya beberapa konsumen masih tidak puas dengan 

tingkat layanan pelanggan Shopee Food. 

Menurut Hikaru (2021), promosi digambarkan sebagai suatu kegiatan yang 

berupaya mengkomunikasikan pesan tentang barang dan jasa kepada pelanggan 

secara tepat. Promosi juga berdampak sebagai strategi pemasaran untuk 

mempengaruhi pelanggan agar menggunakan layanan yang disediakan. 

Selain kualitas layanan, kebijakan promosi Shopee Food juga menjadi 

sorotan pelanggan. Banyak pengguna merasa bahwa promosi yang ditawarkan tidak 

memberikan nilai tambah yang signifikan. Misalnya, promo gratis ongkir yang 

hanya mengurangi biaya pengiriman dalam jumlah kecil, serta diskon harga produk 

yang diimbangi dengan biaya ongkir tinggi sehingga total pembayaran tetap mahal. 

Beberapa pelanggan juga mengeluhkan program voucher deals yang justru 

membuat pengeluaran akhir melebihi harga normal. Keluhan-keluhan tersebut 

menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara ekspektasi pelanggan terhadap 

promosi dan implementasi nyata di lapangan, yang pada akhirnya dapat berdampak 

negatif terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Berikut beberapa keluhan yang 

disampaikan melalui kolom komentar di TikTok @shopeefood_id : 

Berdasarkan gambar 1.6 diatas, terdapat beberapa keluhan dari pelanggan 

terkait promosi yang diadakan oleh Shopee Food. Keluhan tersebut 

Gambar 1.6 Keluhan di Tiktok Shopee Food bulan April – Mei 2025 

Sumber: Tiktok @shopeefood_id, 2025 
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Bersambung 

mengindikasikan adanya ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dan realitas 

implementasi promosi atau dianggap kurang transparan dan tidak memberikan nilai 

tambah yang signifikan bagi pelanggan. Hal ini berpotensi memengaruhi kepuasan 

terhadap platform tersebut. 

Keluhan pelanggan terhadap kualitas layanan Shopee Food mencakup 

berbagai aspek, seperti ketidaktepatan waktu pengantaran membuat makanan yang 

tiba dalam kondisi tidak layak konsumsi, serta pembatalan sepihak oleh mitra 

driver. Dari sisi promosi, pelanggan merasa kecewa karena promo yang ditawarkan, 

seperti gratis ongkir atau diskon, tidak memberikan keuntungan kepada pelanggan 

dikarenakan syarat atau potongan yang tidak signifikan. 

Shopee Food berusaha menarik minat Gen Z dengan strategi harga 

kompetitif, seperti gratis ongkos kirim, cashback, harga menu yang lebih murah 

dibandingkan toko offline berkat kerja sama dengan merchant, serta paket bundling 

untuk pesanan kelompok. Namun, tantangan muncul ketika kebijakan harga dalam 

diskon ini tidak diimbangi dengan kualitas layanan yang konsisten seperti pada 

gambar 1.4 yakni layanan pengantaran murah yang memungkinkan faktor 

keterlambatan dalam pengiriman, serta seperti halnya pada gambar 1.6 yang 

menyatakan tentang syarat dan ketentuan promo yang tidak menguntungkan. 

Orang-orang yang lahir antara tahun 1996 - 2010 dikenal sebagai Generasi 

Z (Atika dkk., 2020). Dimana pada saat tahun 2025 diperkirakan berumur 15 

sampai 29 tahun. Berikut ini statistik penduduk Kota Bekasi sesuai kelompok usia 

pada tahun 2024: 

Kelompok Umur Penduduk (Ribu) 

0-4 199.015 

5-9 194.367 

10-14 193.996 

15-19 206.052 

20-24 198.598 

25-29 207.944 

30-34 224.357 

35-39 225.741 

40-44 208.173 

45-49 193.129 

50-54 165.972 

55-59 145.819 

60-64 117.981 

Tabel 1.1 Jumlah Penduduk Kota Bekasi 
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Kelompok Umur Penduduk (Ribu) 

65-69 83.197 

70-74 49.414 

75+ 30.303 

Jumlah 2.644.058 

Sumber: Data diolah, 2025 

Badan Pusat Statistik (BPS) melakukan perkiraan bahwa tahun 2024, akan 

ada 2.644.058 orang yang tinggal di wilayah ini. Dengan 612.594 anggota Generasi 

Z yang tinggal di wilayah ini, terdapat pasar yang cukup besar untuk layanan pesan-

antar makanan (BPS, 2024). Tingginya potensi yang mempergunakan layanan 

pesan-antar makanan secara langsung mendapat pengaruh oleh ukuran populasi. 

Layanan pesan-antar makanan seperti Shopee Food sangat diminati untuk 

memenuhi tuntutan pelanggan akan kecepatan dan kenyamanan saat menerima 

makanan karena gaya hidup kota yang sibuk dan populasi yang padat. Oleh karena 

itu, Kota Bekasi adalah tempat yang ideal untuk mengkaji bagaimana periklanan 

dan kualitas layanan memengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk mengungguli para 

pesaingnya, Shopee Food dan bisnis serupa dapat melakukan penciptaan strategi 

pemasaran yang efektif dan efisien dengan memiliki kesadaran yang mendalam 

terhadap faktor ini. 

Menurut Tjiptono (2019), kualitas pelayanan termasuk didalam usaha 

memuaskannya kebutuhan serta keinginannya pelanggan dengan cara 

menyampaikan layanan secara akurat. Aspek ini esensial untuk menentukan 

ekspektasi pelanggan. Berdasarkan gambar mengenai keluhan pelanggan yang 

tercantum sebelumnya, terdapat keluhan dari pelanggan mengenai kualitas 

pelayanan Shopee Food, termasuk masalah seperti pesanan ganda yang 

menyebabkan proses pengantaran makanan menjadi lebih lama dari yang 

diharapkan dan makanan yang tiba dalam keadaan sudah tidak hangat lagi, serta 

keluhan promosi yang dilakukan oleh pihak Shopee Food yang tidak menandakan 

sebuah kepuasan. Oleh sebab itu, perlu dilakukan peningkatan pada kualitas 

pelayanan Shopee Food agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan teori SERVQUAL (Parasuraman dkk., dalam Tjiptono, 2019), 

kualitas layanan mencakup lima aspek yakni Tangible (Bukti fisik), Reliability 

(Keandalan), Assurance (Jaminan), Responsiveness (Ketanggapan), dan Empathy 

lanjutan tabel 1.1 

 

lanjutan tabel 1.1 
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(Empati), yang secara kolektif dikenal sebagai paradigma SERVQUAL. Paradigma 

ini umum digunakan sebagai kerangka untuk menilai kualitas pelayanan dalam 

industri jasa, yang selanjutnya digunakan sebagai dasar untuk menilai kepuasan 

pelanggan. Data keluhan sebagaimana pada gambar 1.4 menunjukkan kegagalan 

pada dimensi Tangible (makanan tiba dalam kondisi tidak layak) dan Reliability 

(keterlambatan pengantaran akibat double order). Hal ini mempertegas perlunya 

evaluasi menyeluruh terhadap kualitas layanan untuk memenuhi ekspektasi Gen Z 

yang mengutamakan kecepatan dan akurasi (Sawitri, 2021). Untuk memastikan 

peningkatan kualitas pelayanan yang efektif, Shopee Food harus menyediakan 

layanan yang dapat dirasakan manfaatnya oleh konsumen, sehingga kepuasan 

pelanggan bisa tercapai dengan optimal. 

Kusumaningrum (2022) menjelaskan kepuasan pelanggan menjadi rasa puas 

atau tidaknya individu sesudah melakukan perbandingan kinerja suatu produk atau 

layanan dengan harapannya. Pelanggan tidak senang jika kinerjanya tidak sesuai 

harapan. Di sisi lain, pelanggan sangatlah senang ataupun gembira apabila 

kinerjanya sesuai harapan.  

Terdapat beberapa penelitian sebelumnya yang telah membuktikan adanya 

pengaruh signifikan diantara kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan 

pelanggan dalam berbagai konteks. Fadilah (2021) menemukan kepuasan 

pelanggan pengguna Gojek di Jakarta dipengaruhi oleh pemasaran dan kualitas 

layanan. Selain itu, penelitian Putri dan Rahmawati (2020) mempertunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan pengguna GrabFood di Yogyakarta secara signifikan 

dipengaruhi oleh kualitas layanan. Sementara itu, studi dari Hidayat dan Nuraini 

(2022) lebih menekankan pada efektivitas promosi digital dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan Shopee, namun tidak membahas langsung aspek kepuasan 

pelanggan terhadap layanan pesan antar. Di sisi lain, Pratama dan Sari (2021) 

mengkaji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna Tokopedia, tetapi 

penelitian tersebut berfokus pada layanan marketplace, bukan layanan pesan-antar 

makanan.  

Berdasarkan hasil studi pustaka tersebut, terlihat bahwa sebagian besar 

penelitian masih dilakukan pada objek umum atau platform yang berbeda, dengan 
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sedikit yang secara khusus meneliti Shopee Food. Selain itu, mayoritas studi belum 

mempertimbangkan karakteristik demografis yang spesifik seperti Generasi Z, 

yang memiliki kebiasaan dan ekspektasi digital yang berbeda dibandingkan 

kelompok usia lainnya. Maka, penelitian ini dilakukan pengarahan dalam 

melakukan pengisian kesenjangan tersebut, yaitu dengan mengkaji “Pengaruh 

kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan pelanggan Shopee Food secara 

khusus pada Generasi Z di Kota Bekasi”. Hasilnya penelitian ini diharapkannya 

bisa memberi bukti empiris yang lebih relevan dan kontekstual. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Permasalahan utama pada penelitian ini yang pertama yakni kualitas 

pelayanan belum optimal, ditunjukkan oleh pembatalan pesanan oleh driver, 

keterlambatan pengantaran akibat sistem double order, ketidakakuratan estimasi 

waktu pengiriman telah merugikan konsumen terutama pada makanan atau 

minuman yang memiliki waktu terbatas pada tekstur ataupun rasa. Kedua, 

manajemen mitra driver tidak efektif, termasuk distribusi driver yang tidak merata 

dan maraknya penyewaan akun tidak resmi. Ketiga, promo diskon yang diikuti 

dengan ongkos kirim tinggi, penawaran voucher deals yang justru membuat total 

pembayaran menjadi lebih mahal. Keempat, Shopee Food belum mengevaluasi 

terkait kepuasan pelanggan yang spesifik untuk wilayah Bekasi, sehingga perbaikan 

layanan kurang tepat sasaran. Terakhir, persaingan ketat dengan GoFood dan 

GrabFood memperbesar risiko kehilangan pelanggan jika masalah-masalah ini 

tidak segera diatasi. 

 

  



12 

 

 

 

1.3 Rumusan Masalah 

a. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Gen 

Z pengguna Shopee Food di Kota Bekasi? 

b. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Gen Z 

pengguna Shopee Food di Kota Bekasi? 

c. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan 

pelanggan Gen Z pengguna Shopee Food di Kota Bekasi? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah penulis uraikan, 

maka tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

a. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Gen Z pengguna Shopee Food di Kota Bekasi. 

b. Menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Gen Z 

pengguna Shopee Food di Kota Bekasi. 

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan promosi secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan Gen Z pengguna Shopee Food di Kota Bekasi. 

1.5 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Diharapkannya bahwa penelitian ini akan memajukan pengetahuan terkait 

bagaimana kebahagiaan pelanggan dipengaruhi oleh promosi dan kualitas 

layanan, khususnya dalam konteks layanan pesan-antar makanan golongan 

generasi Z. 

. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Peneliti yaitu bisa memberi pemahaman secara lengkap terkait 

faktor yang memberikan pengaruh kepuasan pelanggan kategori Gen Z 

terhadap layanan Shopee Food. 

2) Bagi Pihak Shopee Food yaitu memberikan masukan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan, seperti perbaikan sistem pengantaran, 

distribusi mitra driver, dan penyederhanaan syarat promo, serta 
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membantu dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif 

dalam melakukan penarikan serta mempertahankannya pelanggan Gen Z 

di Kota Bekasi sehingga dapat meningkatkan daya saing dengan 

memahami kebutuhan spesifik pelanggan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas layanan dan promosi 

terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna layanan Shopee Food generasi Z di 

Kota Bekasi, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

Hasil pengujian secara parsial menunjukkan bahwa kualitas layanan (X1) 

terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini 

mengindikasikan bahwa layanan yang diterapkan Shopee Food saat ini masih 

belum sepenuhnya efektif dalam menciptakan kepuasan pelanggan khususnya 

generasi Z di Kota Bekasi. Sementara itu, ditemukan aspek kualitas layanan yang 

masih dapat ditingkatkan seperti salah satunya cepat tanggap respons manajemen. 

Oleh karena itu, perusahaan perlu mengevaluasi dan menyesuaikan area kelemahan 

tersebut dengan kebutuhan dan ekspektasi konsumen Gen Z di Kota Bekasi.  

Variabel Promosi (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa strategi promosi yang diterapkan Shopee Food saat 

ini cukup kuat atau efektif secara parsial dalam menciptakan kepuasan pelanggan, 

diantaranya seperti telah menghadirkan program seperti diskon, cashback, dan 

voucher gratis ongkos kirim. Namun, terdapat kelemahan yang mungkin 

disebabkan oleh keraguan terhadap efektivitas metode promosi tertentu (misalnya 

di Instagram) atau ekspektasi yang belum sepenuhnya terpenuhi terkait manfaat 

nyata promo. Oleh karena itu, perusahaan perlu mengevaluasi efektivitas jenis dan 

saluran promosi yang diberikan, serta menyesuaikannya dengan kebutuhan, 

preferensi, dan harapan pelanggan Gen Z guna meningkatkan kepuasan secara 

optimal. 

Hasil uji F menunjukkan bahwa Kualitas Layanan (X1) dan Promosi (X2) 

secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Kedua variabel memiliki kemampuan untuk menjelaskan variasi dalam 

kepuasan pelanggan Shopee Food. Temuan ini memperkuat pentingnya integrasi 

antara strategi pelayanan dan strategi pemasaran dalam menciptakan pengalaman
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pelanggan yang positif secara keseluruhan. Meskipun salah satu variabel (Kualitas 

Layanan) tidak signifikan secara parsial dan ada beberapa kelemahan pada 

indikator tertentu dari kedua variabel, upaya gabungan dari Kualitas Layanan dan 

Promosi secara efektif telah mendorong peningkatan kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu lebih fokus dalam mempertahankan dan 

mengembangkan kualitas layanan sekaligus terus menyesuaikan strategi promosi 

agar lebih selaras dengan harapan dan kebutuhan pelanggan untuk mencapai 

kepuasan yang maksimal. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disampaikan di atas, saran yang dapat 

diberikan penulis:  

a. Perusahaan disarankan untuk terus mengevaluasi kualitas layanan yang 

diberikan terutama dengan meningkatkan respons manajemen. Hal ini dapat 

dicapai melalui perbaikan teknologi serta pelatihan staf layanan. 

b. Walaupun promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

perusahaan juga perlu mengevaluasi ulang strategi promosi. Seperti fokus pada 

peningkatan transparansi dan manfaat nyata dari penawaran (diskon, cashback), 

serta penyesuaian jenis dan saluran promosi (misalnya di Instagram) agar lebih 

sesuai dengan ekspektasi Generasi Z. 

c. Penelitian ini terbatas pada Generasi Z di wilayah Kota Bekasi. Penelitian 

selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian ke generasi lain atau 

wilayah geografis yang berbeda, guna memperoleh pemahaman yang lebih 

menyeluruh terhadap perilaku konsumen Shopee Food di Indonesia, serta 

disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti brand image, ketepatan 

waktu, atau pengalaman pengguna (user experience) dalam model penelitian 

selanjutnya untuk gambaran faktor kepuasan pelanggan yang lebih lengkap. 
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