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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN
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DI KOTA YOGYAKARTA

Abraham Vincent Gavriel
11170299
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan,
persepsi harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen Shopee Food di Kota
Yogyakarta. Responden dari penelitian ini adalah para pengguna platform aplikasi
pesan makanan daring Shopee Food yang berada di Kota Yogyakarta. Metode
pengumpulan data yang dipakai adalah dengan menggunakan penyebaran angket
atau kuisioner. Sampel yang digunakan serta dipilin dengan teknik Non
Probability Sampling dan cara pengambilan menggunakan Convience sampling.
Jumlah responden yang diambil sebanyak 102 orang. Untuk metode analisis yang
digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dan untuk
melihat kontribusi dari setiap variabel bebas secara parsial digunakan uji T dan
untuk menguji hipotesis digunakan uji F. Terdapat dua variabel, yaitu variabel
bebas dan variabel terikat. Variabel bebasnya adalah Kualitas Layanan, Persepsi
Harga, dan Promosi, sedangkan variabel terikitanya adalah Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan menunjukan bahwa
kualitas layanan,promosi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Tetapi pada persepsi harga secara positif tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara umum variabel kualitas
layanan,harga, dan promosi berpengaruh sebesar 67.7% dan sisanya 32.3%
dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Persepsi Harga,Promosi,Kepuasan Konsumen
Shopee Food
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND
PROMOTION ON SHOPEE FOOD CONSUMER SATISFACTION IN
YOGYAKARTACITY

Abraham Vincent Gavriel
11170299

Department Of Management
Faculty of Business Duta Wacana Christian University

111702 fudents.ukdw.ac.i

ABSTRACT

This research was conducted to determine the influence of service quality,
price perception, and promotion on Shopee Food consumer satisfaction in
Yogyakarta City. The respondents of this study were users of the Shopee Food
online food ordering application platform located in Yogyakarta City. The data
collection method wused is to use the distribution of questionnaires or
questionnaires. The samples used and selected with the Non Probability Sampling
technique and how to take them using Convience sampling. The number of
respondents taken was 102 people. For the analysis method used in this study is
multiple linear regression analysis and to see the contribution of each free
variable partially used T test and to test the hypothesis used test F. There are two
variables, namely free variables and bound variables. The free variables are
Service Quality, Price Perception, and Promotion, while the variables are
Consumer Satisfaction.

Based on the results of the data analysis carried out, it shows that the
quality of service, promotion has a positive and significant effect on consumer
satisfaction. But on the perception of prices positively does not have a significant
effect on consumer satisfaction. In general, the variables of service quality, price,
and promotion had an effect of 67.7% and the remaining 32.3% was influenced by
variables that were not studied

Keywords : Service Quality, Price Perception, Promotion, Shopee Food
Consumer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada zaman ini teknologi dan alur informasi di Indonesia mengalami
perkembangan yang cepat dan signifikan. Hal ini pasti mengakibatkan terjadinya
persaingan bisnis yang meningkat dan ketat di segala aspek. perusahaan komersial
harus juga dituntut untuk lebih kompetitif. Oleh sebab itu, agar perusahaan mampu
dalam menghadapi persaingan bisnis harus mampu melakukan langkah-langkah
strategi bisnis yang tepat salah satu aspek strategi yang harus dilakukan oleh
perushaan adalah aspek pemasaran. Perubahan signifikan telah terjadi dalam dunia
pemasaran seiring dengan perkembangan teknologi yang ada. Metode pemasaran
yang awalnya dilakukan secara langsung atau konvensional kini telah berganti
dengan daring (online) yang berbasis teknologi. Dengan menjadi daring (online)
ini tentu mempermudah terutama untuk para konsumen atau pembeli, mereka
menganggap bahwa pembelian secara daring (online) itu sangat praktis, ini
mengakibatkan adanya perubahan perilaku masyarakat dalam melakukan transaksi

pembelian termasuk di bidang industri jasa.

Industri jasa sendiri di Indonesia sudah menerapkan kemajuan teknologi yang
ada contoh nya dalam bidang transportasi online yang penggunaanya berbasis
aplikasi seperti agen travel online, cleaning service online berbasis web serta agen
pengiriman atau logistik online juga berbasis web dan aplikasi di smartphone.
Banyak sekali contoh bisnis dari industri jasa di karenakan di zaman yang sudah

maju dan teknologi yang maju jadi banyak kebutuhan masyarakat yang memang



bergantung dengan industri jasa. Sementara itu jasa menurut Kotler dan Keller
(2012) mengartikan setiap kegiatan, manfaat atau tampilan yang ditawarkan oleh
satu pihak ke pihak lain yang bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun dimana dalam produksinya dapat
terikat maupun tidak dengan produk fisik. .Untuk pengertian lainnya oleh
Gronroos (2016 ) memberi pengertian bahwa jasa adalah proses yang terdiri atas
serangkaian aktivitas intangible yang biasanya terjadi pada interaksi antara
pelanggan dan karyawan jasa dan sumber daya fisik barang atau sistem penyedia
jasa, yang disediakan sebagai sebuah solusi atas masalah yang di alami oleh
pelanggan. Dari beberapa pengertian tersebut maka kesimpulan dari pengertian
jasa adalah serangkaian aktifitas yang bersifat intangible (tidak berwujud fisik)
serta melibatkan interaksi antara dua pihak dan ditawarkan oleh suatu pihak untuk

memenuhi dan mencukupi kebutuhan dari pihak lainnya.

Dalam industri jasa sendiri terdapat aspek pemasaran nya dalam bidang jasa
yang biasa disebut pemasaran jasa. Pengertian dari pemasaran jasa adalah suatu
kegiatan yang dilakukan produsen atau distributor kepada konsumen untuk
menawarkan suatu produk yang tidak dapat dilihat, dirasakan, didengar, dan diraba
oleh konsumen tersebut namun bisa didapatkan dan dirasakan manfaatnya.
Menurut Daryanto (2011: 236), pemasaran yakni tentang jaminan. Jaminan harus
dibuat untuk Kklien atau harus disimpan. Sistem penting yang disebut sebagai
segitiga bantuan seyogyanya harus mendukung pentingnya individu di dalam
organisasi dalam membuat jaminan mereka atau menang dalam hal membangun

koneksi klien



Di Indonesia sendiri terdapat layanan jasa pesan-antar makanan secara daring
atau online (food delivery service online) yang bekerja sama dengan banyak
restoran atau outlet makanan agar bisnis makanan mereka tetap bisa berjalan dan
menguntungkan bagi pihak restoran atau outlet makanan serta dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan dari pelanggan. Layanan jasa pesan-antar makanan
secara daring atau online ini bertujuan untuk menjadi kemudahan konsumen untuk
membeli produk makanan serta minuman dengan hanya memanfaatkan internet
serta aplikasi melalui smarthphone. Dengan adanya jasa layanan pesan antar
makanan ini tentu membantu konsumen dalam memenuhi salah satu kebutuhan
primernya yaitu kebutuhan akan makanan atau pangan. Contoh layanan jasa pesan
antar makanan yang sudah berjalan di Indonesia adalah salah satunya Shopee Food

dari perusahaan platform E-commerce Shopee.

Shopee memperkenalkan layanan pesan antar makanan barunya yang disebut
sebagai Shopee Food pada tahun 2020. Yang di mana memiliki fungsi dan tujuan
yang sama dengan layanan pesan antar makanan lainnya. Dalam Hal ini membuat
persaingan yang kompetitif antara layanan pesan-antar makanan secara daring
(food delivery service). Untuk tetap bisa bersaing Shopee Food harus
memperhatikan segi kualitas layanan Sebab kualitas layanan menjadi pengaruh

yang penting terhadap jasa layanan pesan antar makanan.

Kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat (Kotler & Keller,2009). Dengan kualitas pelayanan jasa
yang maksimal akan membuat jasa layanan pesan antar makanan akan mengalami

berkembang dengan sendirinya. Sebab Kualitas Layanan yang baik sangat dapat



membuat orang percaya akan kualitas. Lalu Menurut Tjiptono (2016:59) kualitas
layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan
perusahaan dibandingkan ekspetasi pelanggan. Jika pelayanan yang diterima
sesuai dengan yang diharapkan konsumen maka mereka akan merasa puas dan
perusahaan bertahan lebih lama karena menciptakan nilai unggul daripada

pesaingnya.

Selanjutnya dari segi Persepsi harga, menurut Rosad (2015) harga adalah
jumlah sesuatu yang memiliki nilai pada umumnya berupa uang yang harus
dikorbankan untuk mendapatkan suatu produk. Di saat ini banyak perusahaan jasa
layanan antar makanan yang berlomba-lomba dalam memberikan harga yang
relatif murah dan terjangkau agar menarik perhatian konsumen dan menjadi
kepuasan konsumen dalam penggunaan jasa layanan antar makanan. Harga juga
memiliki peran yang penting terhadap konsumen dan perusahaan, bagi konsumen
peran dari harga yaitu menentukan platform jasa mana yang akan dipakai.
Sedangkan bagi perusahaan vyaitu sebagai sumber pemasukan untuk

keberlangsungan kegiatan operasional perusahaan.

Selain harga juga ada aspek promosi. Promosi adalah komunikasi yang
persuasif, mengajak, mendesak, membujuk dan menyakinkan seseorang (Mursid,
2006) sebaik apapun produk jasa yang dipasarkan jika konsumen tidak pernah
mendengar atau tidak tahu seberapa berguna nya produk jasa tersebut, maka
konsumen tidak akan membeli atau menggunakan nya. Dengan kata lain promosi
juga bisa diartikan sebagai suatu kegiatan dengan adanya tujuan untuk
menyampaikan informasi suatu produk kepada pasar sasaran untuk memberikan

informasi tentang keistimewaan, kegunaan dan keberadaan produk atau jasa itu



sendiri, lalu menjadi standard kepuasan konsumen dalam membeli atau

menggunakan produk atau jasa tersebut.

Kepuasan konsumen menyatakan ungkapan serta perilaku yang muncul
atas penilaian kinerja suatu produk atas dasar kesesuaian harapan dengan
keinginan yang diperoleh, biasanya kepuasan konsumen akan terwujud apabila
seseorang sudah mengkonsumsi produk yang dihasilkan oleh produsen. Kotler dan

Keller (2009)

Dari latar belakang yang telah dijabarkan, penulis tertarik untuk
mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan, persepsi harga dan promosi
terhadap kepuasan konsumen Shopee Food di Kota Yogyakarta Mengacu pada
uraian di atas maka dalam kesempatan penelitian kali ini penulis mengambil judul
penelitian : “PENGARUH KUALITAS LAYANAN, PERSEPSI HARGA
DAN PROMOSI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN SHOPEE FOOD

DI KOTA YOGYAKARTA”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarakan Latar Belakang yang telah di jelaskan diatas, maka rumusan masalah

yang terdapat dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
Shopee Food di Kota Yogyakarta?

2. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Shopee
Food di Kota Yogyakarta?

3. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Shopee Food

di Kota Yogyakarta?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah di jelaskan di atas, maka tujuan

penelitian yang ingin diketahui yaitu:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan signifikansi nya terhadap
kepuasan konsumen Shopee Food di Kota Yogyakarta

2. Untuk mengetahui pengaruh harga dan signifikansi nya terhadap kepuasan
konsumen Shopee Food di Kota Yogyakarta

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi nya terhadap kepuasaan konsumen

Shopee Food di Kota Yogyakarta

1.4 Manfaat Penelitian

Penulis berharap dengan diadakannya penelitian ini dapat memberikan manfaat
bagi:

A. Bagi Perusahaan Shopee
Hasil Penelitian ini diharapkan bermanfaat dan berguna bagi Perusahaan Shopee
agar lebih mengetahui kualitas layanan, persepsi harga, dan Promosi terhadap
kepuasan konsumen Shopee Food Di Kota Yogyakarta. Dari penelitian ini juga

bisa diharapkan menjadi sumber informasi bagi perusahaan Shopee dalam

meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan atau konsumen

B. Bagi Peneliti

Berguna sebagai bahan referensi dalam mengaplikasikan ilmu yang telah di dapat

selama berada di tahap perkuliahan. Memberikan pengalaman bagi penulis untuk



mengetahui pengaruh kualitas layanan, persepsi harga dan promosi terhadap

kepuasan konsumen Shopee Food di Kota Yogyakarta

C. Bagi Peneliti Selanjutnya

Dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dan hasil yang didapatkan
menjadi acuan bagi rekan peneliti lain selanjutnya yang mengambil topik variabel

yang serupa.

1.5 Batasan Penelitian

Supaya masalah yang diteliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka penulis

melakukan batasan-batasan penelitian sebagai berikut:

A. Yang Dimaksud dengan Shopee Food dalam penelitian ini adalah produk jasa
dari perusahaan platform e-commerce shopee yaitu shopee food

B. Lokasi Penelitian: Kota Yogyakarta

C. Responden Penelitian: Konsumen yang sering menggunakan platform jasa
layanan antar makanan shopee food

D. Jumlah Responden : 100 Responden

E. Waktu Penelitian : September 2022-selesai

F. Variabel yang di teliti :
1. Variabel terikat, yaitu Kepuasan Konsumen(Y)
2. Variabel bebas, yaitu Kualitas Layanan(X1), Persepsi Harga (X2) Promosi

(X3)



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdaasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai terkait
pengaruh kualitas layanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen
Shopee Food di Kota Yogyakarta dengan menggunakan pengujian sampel
sebanyak 102 responden, dimana responden dalam penelitian ini adalah pengguna
platform aplikasi pesan makanan daring Shopee Food di Kota Yogyakarta. Dari
102 orang responden yang telah berkontribusi mengisi kuisioner ini dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut :

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

1. Mayoritas responden di dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin Pria
dengan jumlah 55 responden (53.9%)

2. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 19-24 tahun dengan
sebanyak 71 orang (69.6%)

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini masih berstatus mahasiswa dengan
jumlah 64 orang (62.7%)

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini mempunyai pengeluaran per bulan
sebesar < Rp.2.500.000 dengan jumlah 59 orang. (57.8%)

5. Mayoritas Responden di dalam penelitia ini memilki frekuensi penggunaan > 2

Kali dengan jumlah 85 orang (83.3%)
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5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien

Berdasarkan hasil analisis regresi pada Koefisien determinasi (R?) dapat
disimpulkan bahwa variabel Kualitas layanan, Persepsi Harga, dan Promosi
mempengaruhi sebesar 67.7% dan sisanya 32.3% dipengaruhi oleh variabel yang

tidak diteliti.

5.1.3 Hasil Analisis Uji F

Berdasarkan hasil analisis uji F yang ada di bab 1V dapat disimpulkan
bahwa semua variabel dalam penelitian ini yang terdiri atas kualitas layanan,
harga dan promosi secara simultan atau bersama sama memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen Shopee Food di Kota Yogyakarta

karena nilai probabilitasnya adalah 0,000.

5.1.4 5.1.4 Hasil Analisis Uji t

Berdasarkan hasil dari analisis Uji t ini dapat di simpulkan bahwa variabel
kualitas layanan,promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Shopee Food di Kota Yogyakarta tetapi pada variabel persepsi harga
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Shopee
Food di Kota Yogyakarta. Kualitas layanan, Promosi memilki nilai t hitung yang
hampir sama yang artinya konsumen sangat puas dengan memperhatikan kualitas
layanan dan Promosi yang diberikan oleh Shopee Food seperti : bagaimana kru
shopee foood berkomunikasi dan berpenampilan saat memberikan layanan dan

bentuk promosi yang diberikan seperti potongan harga dan gratis ongkis Kirim.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian di atas, penulis akan memberikan saran sebagai

berikut.

5.2.1 Bagi Perusahaan

1. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
dalam hal ini harus dipertahankan untuk menjaga kualitas layanan Shopee
Food yang sudah dinilai baik di Kota Yogyakarta agar konsumen selalu merasa
puas dan loyal kepada layanan Shopee Food

2. Persepsi Harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen.Sehingga harus dipertimbangkan kembali dalam penentapan harga
yang sudah ditawarkan kepada konsumen agar tingkat kepuasan konsumen
meningkat dan dapat menjadi market leader dalam plaform aplikasi pengriman
makanan online

3. Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Shopee Food di
Kota Yogyakarta, sehingga promosi yang selalu ditawarkan oleh pihak shopee
food harus selalu konsisten dengan apa yang sudah ditawarkan dan lebih
mengembangkan ide promosi untuk Shopee Food agar konsumen makin puas

dan loyal terhadap Shopee Food

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Disarankan bagi peneliti selanjutnya lebih meluaskan variabel yang diteliti
supaya dapat mengetahui lebih banyak lagi mengapa Shopee Food
mempunyai kepuasan konsumen yang tinggi terhadap penggunaan platform

pesan makanan daring Shopee Food
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2. Disarankan bagi peneliti selanjutnya dapat menambah jumlah pertanyaan
yang ada dan lebih detail lagi di kuisoner. Sehingga kuisioner yang disebar

oleh responden menjadi lebih detail dan akurat
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