x
2
2
L
=
=
o
o

JAKARTA

KOTA BEKASI)
NEGERI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN SHOPEE FOOD
(STUDI KASUS PADA GEN Z PENGGUNA LAYANAN SHOPEE FOOD DI
ROMI ALDHIAT FAHLFADIAZ
NIM: 2105421006
Skripsi yang Ditulis untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan untuk
Memperoleh.Gelar Sarjana Terapan Administrasi Bisnis
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS TERAPAN
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
2025

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaiijod wizi eduey

=
e
[}
=}
Q
c
=,
T
o
=
=
Q.
o
~
=
[}
ol
c
=
=~
Q
=
~
[}
T
[}
=
=
=]
Q
o
=
<
o
=
Q
-3
Ll
N—
o
-
el
o
-
(1)
=
=
~
=
(3
Q
[}
=
—
o
=
o
o
-
o

N
=0 - Y
57
Q =
E Q
Qe s
35S
= =
=
=]
3 <
c Q
3 c
X =2
o c
E =~
)
= T
m
3 =
2 o
=
338
T e 5
= -]
o
s 5 3
2 =
S 24
.
< B
D 2
(o
s QP
Q =
o o
3 =
9 o
8 ®>
< o
w m
o S
£ 3 E
c o
= >
283
- -
< <
o )
- =
€ 9o 3
= ~
28T
3. 87T
m
o
s 2
Q —
3 £
5 &
©
z o
~ 3
5 T
M
- =
c S
= Iy
)
=
=
)
=
~
i)
-+
o
o
o
=]
N—
[
o
(Y
=
w
]
Y
Cad
o
3
)
w
)
()
3

X
m
x
0
©
-+
0

1
Q
-
9,
T
-+
)
3.
*‘
o
o
;.
(1))
A
El
—
=
(13
Q
D
=l
b
Q
A
o
q
-+
o

-
)
o
-
o
=)

Q
3
(]
=]

Q
=
=

T
w
o
o
o

Q
o
=
o
-
o
c
['d
o
c
-
c
=
~
Q
-

<
o
-
=
3
3
-
o
=

T
-
3
(]
=
n
o
=
-
f=
3
=
-]
=
Q.
o
=
3
(1]
=

<
o
o
c
-
~
o
=
w
c
3
o
o
-

DAFTAR ISI

ABSTRAK uctiiriitiiinuineininsaissenssesssissssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssasssssssssssssssss ii
LEMBAR PERSETUJUAN ..tiiiinnnniiccnssanticssssasicsssssssscsssssssssssssasssssssssssssssssans iv
LEMBAR PENGESAHAN ...cuiiiiiinsiiteeesssisessastisnmeeesttisnessssssssssssasssssssssssasssssases v
PERNYATAAN ORISINALITAS ciicuc.aeceeienninninensaeeerastinncestinacsssesssssssssssssas vi
KATA PENGANTAR ...cit.citinuicnicnnnensaissanssesssnsssssssssssssssssssssssassatisnc stbssssssssssss vii
DAFTAR ISL..uuciiitiiiitnnecnicnissecsecssncssesseestissssssscssnssssssasssscssssssssssssssssessatins sbbsens ix
DAFTAR TABELi.......couoouisssiiiiimneneeescsssesstsssasssssssisssessssssssssssassssssssssasssasssasias xi
DAFTAR GAMBAR .......ccoimninsiniiantcnecnicnissnnesccsatsasesntssssbsssasisssssassssssassssssassss xii
DAFTAR LAMPIRAN ...oviitiesssnceccccsnsecsssnnseccsssnnsecssssnseccssstossessssassastossassssssse xiii
BAB L PENDAHULUAN . ..ccccooeessstessssansecssssonsasssssssrsssssssssassssssasssssssasssssssansasssssssss 1
111 Latar Belakang ... i et et e et 1
1.2 Identifikasi Masalah......... il e 11
1.3 Rumusan Masalah............... i e 12
B Tujuan Penc .. agllPP - ... A . ..... 12
1.5 Manfaat Penelitlan ......cooieriiiiiiiiiiiinne e eesiiiineanne e sihaesnnesneannenneenn. 12
BAB IT LANDASAN TEORI .....cccceconiiiuiinuiinestismnssnsssssssasssisssssassssssasssssssnsssssss 14
2.1} Werangka TeQuEEE" 9 ST T TV A4 CIIV A 14
AR QWUEINEY @B S B F B A A WA S B 14

2. 1R WPromosi .. N .J. vl gn B .ol un J. S ..... 15

2.1.3° Kepuasan Pelanggan ..ot i 17

2.2. Penelitian Terdahulu .....4. .. b e 18
2.3, Perumusan HIPOESIS. ... .eoiuiiiiiiiie ittt et steeateeenneeaneaannesnaesnnaan e e 21
2.4. Kerangka Konseptual...........coocooiiniiiiniiniiiiiiieccccccece e 23
BAB III METODOLOGI PENELITIAN ....ccoovvtiieinnnnicsscnssccssssnnsssssssssasssenses 24
3.1 Waktu dan Tempat Penelitian.. ... .. eoveevveeneeniernnennesmssmasst 0 e 24
3.1.1 Waktu Penelitian .........coccueeuieeiiiniiiiiieieeeeeee e 24

3.1.2 Tempat Penelitian.........cccccccueieiiiieiiieeiieeieeeee e e 24

3.2 Metode Penelitian ...........ccceeiiieiiiieiiieniieeiieieeieee e 25
3.2.1 Populasi dan Sampel Penelitian.............ccoceevieiiiiiniiniienieeiiee, 25

3.2.2 Teknik Pengumpulan Data..........cccceeeviiiiiiiiniieiieeee e 27

3.2.3 Instrumen Penelitian ............ccccoeviiiiiieniiiniiieieeeee e 27

3.2.4 Teknik Pengelolaan Data ...........cccovvuieiiiiiiiinieiiieeeeee e 31

X



— < < <
NN onoon
_—
<
I
mMm.ﬂ..lv F—
z = - O
; 3 7
c2 igé Ol
< m n-b’
S E B oZz-
”m.l_ammn
=R
S z7z5 82 ¢g — :
kE%aSt b= N
.lPlbnk -_ <5)
£ 22 E 2 E 2 £
S = a5 5 £ £ S
< : 2 g £
JEFE - VR E
R 2
-
A4
M

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




eyieyer uabap Niuyaiijod wizi eduey

=
0
(1]
=]
Q
c
=
T
o
=
=
Q.
o
~
=
m
-
o
=
~
o
=
~
(1]
T
m
=]
=
=
Q
o
=
<
o
=]
Q
-3
o
N—
o
-
)
o
-
o
=
=
~
=
[
Q
(1]
=
—
o
=
o
-
~
o

N
=0 - Y
o7
Q =
] Q@
Qe s
35S
= =
=EE
=]
3 <
c Q
3 c
X =2
o c
> =
)
3 5%
3 5
~ =
=
338
T e 5
= o
T
s 5 3
2 =
S8 g
.
< B
D 2
on
s QP
Q =
o o
3 =
8 o
8 ®>
< o
w m
o s
£ 3 E
c o
5 5
283
- -
< <
o )
= =
€ 9o 3
= ~
28T
3. 87T
m
o
s 2
Q —
3 £
5 &
©
z o
')
~ =
5 T
M
- =
c S
= Iy
)
=
=
)
=
~
i)
-+
o
o
o
=]
N—
[
o
(Y
=
w
]
Y
Cad
o
3
)
w
o
()
=

X
m
x
0
©
-+
0

1
Q
-
9,
T
-+
)
3.
E‘.
o
o
;.
(1))
A
E.
=
=
(13
Q
D
=l
b
Q
A
o
q
-+
o

-
)
o
-
o
=)

Q
3
(]
=]

Q
=
=

T
w
o
o
o

Q
o
=
o
-
o
c
['d
o
c
-
c
=
~
Q
-

<
o
-
=
3
3
-
o
=

T
-
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
=
Q
=
Q.
o
=
3
(1]
=

<
o
o
c
-
~
o
=
w
c
3
o
o
-

DAFTAR TABEL
Tabel 1.1 Jumlah Penduduk Kota Bekasi............c...coccoooiininniininnnnne. 8
Tabel 2.1 Hasil Penelitian Relevan ... ..o, 19
Tabel 3.1 Waktu Penelitian ... i e 24
Tabel 3.2 Skor Skala Likert ... i e 29
Tabel 3.3 Instrumen Pengukuran..................c.cooooioni i e eeeeeeneene 29
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) ............ 35
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Variabel Promosi (X2)................... s 36
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)........... 37
Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (X1).......... R
Tabel 4.5 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin........................ 38
Tabel 4.6 Data Responden Berdasarkan Rentang Usia......................... 39
Tabel 4.7 Data Responden Berdasarkan Pekerjaan ............................. 39
Tabel 4.8 Kategori SKOring ................cc i i e e 39
Tabel 4.9 Rekapitulasi Jawaban Kualitas Layanan ............................ 40
Tabel 4.10 Rekapitulasi Jawaban Promesi.................................o . 43
Tabel 4.11 Rekapitulasi Jawaban Kepuasan Pelanggan ....................... 46
Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinearitas................cc.c.......iienniiediieennnn. 51
Tabel 4.13 Hasil Uji Metode Glejser ...t 52
Tabel 4.14 Hasil Uji Regresi Linear Berganda....................c................. 53
Tabel 4.15 Hasil Uji Signifikansi T.............. ... 55
Tabel 4.16 Hasil Uji Signifikansi F ..., 56
Tabel 4.17 Hasil Uji Koefisien Determinasi................... ... 56

X1



eyieyer uabap Niuyaiijod wizi eduey

=
e
[}
=}
Q
c
=,
T
o
=
=
Q.
o
~
=
[}
ol
c
=
=~
Q
=
~
[}
T
[}
=
=
=]
Q
o
=
<
o
=
Q
-3
Ll
N—
o
-
el
o
=
(1)
=
=
~
=
(3
Q
[}
=
—
o
=
o
o
-
o

N
=0 - Y
57
Q =
E Q
Qe s
35S
= =
=
=]
3 <
c Q
3 c
X =2
o c
E =~
)
= T
m
3 =
2 o
=
338
T e 5
= -]
o
s 5 3
2 =
S 24
.
< B
D 2
(o
s QP
Q =
o o
3 =
9 o
8 ®>
< o
w m
o S
£ 3 E
c o
= >
283
- -
< <
o )
- =
€ 9o 3
= ~
28T
3. 87T
m
o
s 2
Q —
3 £
5 &
©
z o
~ 3
5 T
M
- =
c S
= Iy
)
=
=
)
=
~
i)
-+
o
o
o
=]
N—
[
o
(Y
=
w
]
Y
Cad
o
3
)
w
)
()
3

X
m
x
0
©
-+
0

1
Q
-
9,
T
-+
)
3.
*‘
o
o
;.
(1))
A
El
—
=
(13
Q
D
=l
b
Q
A
o
q
-+
o

—
2
o
~
o
3>
Q
3
[}
=3
Q
c
=
T
w
(1)
o
o
Q
o
=
=!)
-
Q
c
w
o
c
-
=
=
Fl
o
-
<
o
-
=
=
3
e
o
>
T
o
3
[}
=3
n
o
>
-
c
3
=
9
=
Q.
o
=}
3
(1}
=
<
o
(-n
c
-
~
o
=S
")
=
3
-3
[}
-

DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Tingkat Penetrasi Internet Berdasarkan Kelompok Generasi.... 1
Gambar 1.2 Alasan menggunakan layanan pesan-antar makanan.................. 2
Gambar 1.3 Hal Utama yang Diperhatikan Gen Z Ketika Belanja Online .... 3
Gambar 1.4 Keluhan di Instagram Shopee Food bulanApril — Mei 2025 ...... 5

Gambar 1.5 Camilan Favorit Gen Z Saat Order Online......... .o, 5
Gambar 1.6 Keluhan di Tiktok Shopee Food bulan April — Mei 2025............. 7
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual...........00. ..ol e 23
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov............................ 48
Gambar 4.2 Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnoyv (Sebelumnya)................ 49
Gambar 4.3 Grafik Histogram.....................c....i i i e 50
Gambar 44 P Plot ... ettt 50
Gambar 4.5 Grafik Scatterplot................ e 52

xii



SPSS ...l

i Klasik pada

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Kuesioner ...........ccccceevveeeiienieenieenieenieennnnnn

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Xiii




eyieyer uabap Niuyaijod wizi edue)

5T
bl
(1]
3
Q
c
=
T
o
=
—
Q.
)
=
3
(]
-
c
=
~
o
=
=
(1]
T
(]
=3
=
=]
Q
o
=
<
o
=
Q
g
o
-
o
=
v
o
-
m
=
=
~
2
[
Q
(]
=
-
-]
=
Q
=
=
Q

N
=0 - Y
R )
s 28
] Q
Qe s
35S
=5 =
22 g
3 a3
c Q
3 c
x> 3 =2
o c
E] =
£67
5 5%
3 3
= =
=
338
2
= -]
T
s 53
2 ]
S 28g
"< b
0 2
(o d
s QP
Q 3
o o
S =
8 o
8 ®>
< °
w m
o o3>
£ 3 <
c 4
= &L
2873
> <
i IS
- —
€ o3
= 5
285
3. ]
o
s g
Q —
3 £
5 5
-]
z S
o
~ >
5 T
IS
T =)
c S
= 3
)
-
~
-
=
~
Q
-*
Q
[
o
=
N—
Q
(=
&
=
w
=
i)
g
o
3
')
w
o
()
=

I
)
=
2]
T
-+
Y]

e
Y
=
&
T
-+
Y
§.
;
)
=
=
)
=
=
=
=
M
Q
[
=.
b
Y
=
Y
q
-+
LY

d
9
)
o
3
Q
3
(]
=
Q
c
=
T
[
(1]
o
-
i
o
=
-]
-
o
c
w
o
c
-
c
=
~
o
-
<
o
-
=
=
3
-
o
=]
T
o
3
[}
=
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
o
o
c
-
~
o
=
(%)
c
3
o
(]
=

BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Banyak aspek kehidupan telah“terdampak secara. signifikan oleh ekspansi
global teknologi informasi~dan’ komunikasi, termasuk dalam peola 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:

D TINGKAT PENETRASI INTERNET
BERDASARKAN KELOMPOK GENERASI
Millenial Post Gen Z
(Kelahiran 1981-1996/  (elahiran >2013/
28-43th) Kurang dari 12th)
93.17% 48.10%
30.62% 9.17%
Gen X ——— | ] - —GenZ
(Kelahiran 1965-1980/ ( (Kelahiran 1997-2012/
44-59th) ”® L o) 1z-z7tm
~ '\ 87.02%

83.69% -
'

18.98% ~10m} <2 ’{ 34.40%
Pre Boomer e 2. m a -Baby Boomers
I ] iﬁ (Kelahiran1946-1964/

(Kelahiran <1945/
79"...) 60- 78th)

32.00% oy v b 60.52
0.24% “ 6. 58%
© renetrasi L»_

@ xontribusi

Gambar 1.1 Tingkat Penetrasi Internet Berdasarkan Kelompok Generasi
Sumber: APJII, 2025
Gen Z memilikitingkat kontribusi terbesar pada awal tahun 2024

dibandingkan kelompok usia lainnya,.mencapai 34,4 persenymenurut 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).
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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 menarikemenjadi faktor utama pendorong
peningkatan penggunaan layanan .ini_seperti pada datawyang disajikan oleh

Databooks sebagai berikut:

Ada promo/diskan

femudshan/xenyamanan _

Tak ada waktu memasak
Cuaca buruk

Pilihan makanan beragam

20 30

persen

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 Snapeart 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).
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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, termasukwsdalam 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.

10 20 30 40 50

Persentase (%)

Gambar 1.3 Hal Utama yang Diperhatikan Gen Z Ketika Belanja Online
Sumber: Goodstats, 2025

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.
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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 _debih  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 diJakarta. kemudian seiring berjalannya
waktu sudah tersedia di Jabodetabek hingga melakukan ckspansi ke 15 kota area
pulau Jawa dan Sulawesi. Meskipun Shopee Food 1alah 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 pangsapasarnya secarasignifikan 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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_,9 Iutri.syanputra
\J) Perbaiki sistem shopeefood ya biar pelanggan
gada yg kapok mesen makan di shopee .
Mesen minuman dingin di double sama resto
makanan alhasil sampe sampe tuh minuman

jadi dingin jadi panas !

sieraberliana
2 Lama banget anjayyyy mau makan aja nunggu
2 jam bjir di aplikasi setengah jam !!!

shdro_on
Kurang lama kak pengantarannya skalian aja
1-2hari mana hobi nyasar @

danielbramanta 2

Shopeefood double ordernya parah bgt,masa
orderan sampe nungguin orderan org selesai
juga diresto kata drivernya ,amoe 2 jam
datengnya

(2

netabrianna
dang tuh bingung sama sopipud dahh, kalo
K

kena double order gmna yg
Aau makan siang malah kelamaan
y double order.

dentt_black ® 1 minggu

\ % Udah laporan gara2 makanan di bawa driver

dan di cancel ( Mencuri), masih aja pihak
shope melindungi, saya sebagai pemilik resto
sangat merugi, dan saya putuskan untuk Tidak
memakai Aplikasi shope partner IagiA

Balas

AT, malikarfian64 2 minggu

Kocak ini bim dapet driver gmn ini woi
Balas

dkhdynt

Ini shopee kocak makanan udh jadi di batalin
pengemudi dengan alasan tidak menemukan
resto ,di google maps ada ,makanan udah jadi

Bala d cancel
Balas
auliaiglima
Pesen shopeefood ke the crew hotel bandara
kualanamu. Ternyata titiknya jauh bgt, padahal
details dan nama hotel udah benar. Merugikan
customer dan driver. Tolong diperbaiki
lokasinya.

mellytrinurmala 4

% # padahal ga ada hujan tapi status nya mencari
driver mulu, jelek amat shopee skrg ko begini
sihit!!

Balas

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.

Martabak
Camilan jajanan Sunda

Dimsum
Camilan berbumbu saus
kacang

Roti-rotian khas Indonesia

Western snack

Es krim

Sandwich

Donat

Camilan khas Timur Tengah
0% 10% 20% 30%

40% 50%

Persentase



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

5
0
o
=
Q
[
=,
T
o
=
=
Q.
)
=
3
(]
-
[
=
=
o
=
==
(1]
T
(]
=
=
=]
Q
o
=
<
Q
=
Q
g
o
N—
o
-
e
o
=
()
=
=
==
2
1]
Q
(1]
=%
—
o
=
o
=
-
o

N
= - 2 Y
o )
s 28
= Q
Qe s
35S
= =
=T
>
3 <
c Q
3 c
x 3 =2
o c
E x
£67
35 5%
3 3
= =
=]
338
T e 5
= o
o
s 53
2 o
S 28g
x
< B
) 2
o
s QP
Q S
o o
3 =
8 o
8 3>
< °
w I
) S
c £
< =
c 4
= 3
2273
- -
< <
o Q
- =
€ o 3
= =
225
3. o
o S
o £
m —
3 £
5 5
°
z °
o
~ =
5 T
IS D
o =)
c S
= @
Q
3
=
]
=
=
Q
-
Q
c
=
5
N—
Q
c
Q
>
w
c
o
g
c
3
')
w
o
()
7

XL
m
x
8]
T
-+
(Y

ac
m
.
0
©
-+
(Y
g.
;
o
g
:
®
e
E.
—
2
®
Q
D
=.
o
o
-
3
q
-+
Y

—
o
5
9
Q9
= )
(=]
3
()
=
Q
=
[=A
e}
17
(1]
o
Q
Q
()
-
Q
~,
Q
=
w
o
=
-
-
= 5
~
()
-
<
o
-~
e
=
3
-~
o
=
e}
o
3
M
-
N
o
-
~
e
3
3
Q9
=
o
o
-
3
]
=
<
m
o
| =
~
-~
Q9
=
w
=
3
o
o
-

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, tecmasuk yang palingterkenal, 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 tetgolong lama.

Kualitas < pelayanan ‘Shopee @ Food ditunjukkan " melalui data yang
menunjukkan ulasan negatif'dalam aspek Tanmgible, 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.



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

s
9
o
=
Q
=
Q
3
(1]
=
Q
c
3
c
3
=
Q
=
Q.
Q
=
3
(]
3
T
(1]
=
o
Q
=
<
Q
=
w
(1]
o
Q
Q.
Q
=
Q
-~
Q
<
w
o
c
-
c
=
~
Q
-
<
Q
(=g
=
7T
3,
Q.
o
Q
3
o
(1]
=]
~*
c
==
Q
T
Q
T
c
=

5
0
(1]
=}
Q
c
=,
T
o
=}
=
Q.
o
=
3
[}
-
<
=
=
o
=
=
[}
T
[}
=]
=
=]
Q
o
=
<
o
=}
Q
g
o
N—
[
-
e
o
-
(1)
=
=
=
2
(3
Q
[}
=%
—
o
=
<
-
-
o

o
)
1]
=
Q
<
=
T
Y
=
=
Y
=]
<
(Y
c
=
-
[
-
=
(1}
T
[}
=
[~
=
Q
[
=
T
[}
=
e:
S
=
Y
5
T
[}
=
o
=
[
=
T
™
=]
<
=
[
=
=
Y
=
<
Y
3
(Y
57
T
[}
=
=
—
o
=
=
T
=]
=
[
=
T
[}
=
=
w
i
=
r3
=3
=
=~
o
-
[
<
o
=
N—
[
<
Y
=
(7}
c
i
=
<
3
Y
v
o
[
=

XL
m
x
8]
T
-+
(Y

i
o
=
0
©
s
Q
g.
=
o)
2
=
(1))
=
2.
=
2
D
Q
()
=.
o
Q
=
Q
-
~+
o

—
o
5
-
Q9
= )
(=]
3
()
=
Q
=
[=A
e}
17
(1]
o
Q
Q
()
-
Q
~,
Q
=
w
o
=
-
-
= 5
~
()
-
<
o
-~
£
=
3
-~
o
=
e}
o
3
M
-
N
o
-
~
e
3
3
Q9
=
o
o
-
3
()
=
<
m
o
| =
~
-~
Q9
=
w
=
3
o
o
-

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 scbagai strategi pemasaran untuk
mempengaruhi pelanggan agatr 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 tinggisehingga 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 :

anty re kedir ) joyboy
= gratis ongkir cuma seribu ah payah !& sama aja malah lebih mahal. Beli voucher 12k
ternyata beli lagi produknya 12k + ongkir 10k = 34
Balas - Y malah lebih murah pesan produk dipotong ongkir
malah dapat 30k
123 Balas O
Rp1 tapi kena ongkir 20rb @ v

Balas v, ) gila 23
deals ongkos murah driver susah

Sedino
@ harga makanan 20 rb ongkir 5 juta dan di kawal
OPM @ A

Queengyoen99
Balas 5 D ” heleh mahal

Bala:

P danu:
%’ kemahalan di ongkir donk...heli kopter. Lihat 1 balasan
Bala ), am
” bisa di subtotal pesanan 11rb tp spay kepotong
21rb anj. apa itu deals dealsan kepotongnya ttep
sesuai harga normal, hadeh

nya2
gada ngaruhnya sama aja,

beli voucher + bayar makanan = harga standar
makanan tersebut

R
Bala:

3ala
dadisini17
e mnding biasa tanpa vocher deal. kalo make deal ﬂ oot
-

sama aja malah lebih mhal soalnya bayar 2 kali sama aja, pas mau co bayar ongkir lagi,

Y 1 Balas
Bala ) P

Berdasarkan gambar 1.6 diatas, terdapat beberapa keluhan dari pelanggan
terkait promosi yang diadakan oleh Shopee Food. Keluhan tersebut
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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 promosli, 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:
Tabel 1.1 Jumlah Penduduk Kota Bekasi

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

Bersambung
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lanjutan tabel 1.1

Kelompok Umur Penduduk (Ribu)
65-69 83.197
70-74 49414

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 diwilayah ini. Dengan 612.594 anggota Generasi
Z yang tinggal di wilayah 1ini, 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 lamadari 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 Zangible (Bukti fisik), Reliability

(Keandalan), Assurance (Jaminan), Responsiveness (Ketanggapan), dan Empathy
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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 (Sawitriy, 2021). Untuk memastikan
peningkatan kualitas pelayanan yang efektif, Shopee Food harus menyediakan
layanan yang dapat dirasakan manfaatnya oleh konsumen, schingga 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 wusia lainnya. Maka, penelitian iniw dilakukan pengarahan dalam
melakukan pengisian kesenjangan tersebut, yaitu denganwmengkaji ‘“Pengaruh
kualitas pelayanan dan promesi terhadap kepuasan pelanggan Shopee Food secara
khusus pada Generasi.Z di Kota Bekasi”. Hasilnya penelitian ini ditharapkannya
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.
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1.3 Rumusan Masalah

a. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Gen
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Z pengguna Shopee Food di Kota Bekasi?

b. Bagaimana pengaruh promesi terhadap kepuasan, pelanggan Gen Z
pengguna Shopee Food diKota Bekasi?

c. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan

pelanggan'Gen Z pengguna Shopee Food di Kota Bekasi?

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

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 KotaBekasi.
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
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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.
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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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POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

membantu dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif
dalam melakukan penarikan serta mempertahankannya pelanggan Gen Z

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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BABYV
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 int
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

61
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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 demgan 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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