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ABSTRAK

Frengky Fernando / 212021263 / 2025 / Pengaruh Sales Promotion, Customer
Experience, dan E Service Quality Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Layanan Aplikasi ShopeeFood Di Kelurahan Silaberanti Kecamatan
Jakabaring Kota Palembang

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Sales
Promotion, Customer Experience, dan E Service Quality Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Layanan Aplikasi ShopeeFood Di Kelurahan Silaberanti
Kecamatan Jakabaring Kota Palembang. Jenis penelitian ini menggunakan
penelitian assosiatif. Metode pada penelitian ini menggunakan metode kualitatif
yang dikuantitatifkan. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis
regresi linier berganda dengan menggunakan bantuan program aplikasi SPSS For
Windows Versi.26. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan
kuisioner, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden dari total populasi
masyarakat di Kelurahan Silaberanti Kecamatan Jakabaring Kota Palembang.
Teknik pengambilan sampel di penelitian ini menggunakan teknik Non-
probability Sampling dengan menggunakan metode Purposive Sampling. Hasil uji
F secara (simultan) menunjukkan bahwa, ada pengaruh positif dan signifikan
antara Sales Promotion, Customer Experience, dan E Service Quality Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Layanan Aplikasi ShopeeFood Di Kelurahan
Silaberanti Kecamatan Jakabaring Kota Palembang dengan nilai Fpzyng 436,533
> Fiaper 2,14 (436,533> 2,14) dengan sig F 0,00 < 0,1. Hasil uji t secara (parsial)
menunjukkan bahwa : (1) Sales Promotion berpengaruh positif dan signifikan
secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada layanan aplikasi ShopeeFood di
kelurahan silaberanti kecamatan jakabaring kota palembang dengan nilai txisyung
16,439 > t,;.per 1,661 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,1. (2) Customer
Experience berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pada layanan aplikasi ShopeeFood di kelurahan silaberanti kecamatan
jakabaring kota palembang dengan nilai tpiyng 2,576 > tiqper 1,661 dengan
tingkat signifikan 0,012 < 0,1. (3) E-Service Quality berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada layanan aplikasi
ShopeeFood di kelurahan silaberanti kecamatan jakabaring kota palembang
dengan memiliki nilai tpipng 6,552 > trqpe 1,661 dengan tingkat signifikan
0,000 <0,1.

Kata Kunci : Sales Promotion, Customer Experience, E Service Quality dan
Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Frengky Fernando / 212021263 / 2025 / The Influence of Sales Promotion,
Customer Experience, and E-Service Quality on Consumer Satisfaction with
the ShopeeFood Application Service in Silaberanti Village, Jakabaring
District, Palembang City

This research aims to determine the extent of the influence of Sales
Promotion, Customer Experience, and E-Service Quality on Consumer
Satisfaction in the ShopeeFood application services in Silaberanti Village,
Jakabaring District, Palembang City. This type of research uses associative
research. The method used in this study employs a qualitative approach that is
quantified. Data analysis in this study uses multiple linear regression analysis with
the assistance of SPSS For Windows Version 26 software. The data collection
technique in this research uses a questionnaire, with a sample size of 100
respondents from the total population of the community in Silaberanti Village,
Jakabaring District, Palembang City. The sampling technique in this research uses
Non-probability Sampling with Purposive Sampling method. The results of the F-
test (simultaneously) indicate that There is a positive and significant influence
between Sales Promotion, Customer Experience, and E-Service Quality on
Consumer Satisfaction in the ShopeeFood application services in Silaberanti
Village, Jakabaring District, Palembang City, with an F_calculated value of
436.533 > F_table 2.14 (436.533 > 2.14) with a significance F of 0.00 < 0.1. The
t-test results (partially) show that: (1) Sales Promotion has a positive and
significant partial effect on consumer satisfaction in the ShopeeFood application
services in Silaberanti Village, Jakabaring District, Palembang City, with a
t_calculated value of 16.439 > t_table 1.661 and a significance level of 0.000 <
0.1. (2) Customer Experience has a positive and significant partial effect on
consumer satisfaction for the ShopeeFood application services in Silaberanti
village, Jakabaring subdistrict, Palembang city, with a t_calculated value of 2.576
>t _table 1.661 and a significance level of 0.012 < 0.1. (3) E-Service Quality has a
positive and significant partial effect on consumer satisfaction for the ShopeeFood
application services in Silaberanti village, Jakabaring subdistrict, Palembang city,
with a t_calculated value of 6.552 > t_table 1.661 and a significance level of
0.000<0.1.

Keywords: Sales Promotion, Customer Experience, E-Service Quality, and
Customer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Secara global saat ini zaman telah memasuki era serba digital, dimana
manusia telah mengembangkan berbagai ilmu teknologi kedalam kehidupan
sehari-hari. Dengan kemajuan teknologi yang saat ini semakin pesat dan penuh
inovasi memberikan berbagai dampak dan kemudahan tersendiri bagi manusia.
Saat ini teknologi sudah menjadi bagian dari hidup manusia, dimana semua
lingkup dipengaruhi oleh teknologi mulai dari rumah, sekolah, universitas,
pemerintah hingga perusahaan telah menggunakan teknologi untuk mengolah
informasi dan komunikasi. Dengan begitu baik secara sadar ataupun tidak sadar
transformasi  digital telah mempengaruhi keseluruhan aspek kehidupan

masyarakat, salah satunya adalah perilaku berbelanja

Masyarakat saat ini mulai terbiasa dengan kegiatan belanja yang dilakukan
secara online berbasis teknologi dalam memenuhi keperluan sehari-hari, termasuk
produk makanan dan minuman. Fenomena ini didukung oleh perolehan data
transaksi bruto food delivery Asia Tenggara yang menunjukkan bahwa Indonesia
merupakan negara dengan nilai tertinggi perihal transaksi makanan dan minuman
secara online di Asia Tenggara yakni mencapai US$ 4,5 miliar atau senilai 67,8
triliun pada tahun 2022, hal ini menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia gemar
sekali melakukan pemesanan produk makanan dan minuman melalui online

delivery order. Fenomena ini juga dibuktikan oleh perolehan data belanja



masyarakat Indonesia secara online yang meningkat secara drastis pada tahun
2021, yakni tercatat sebesar 88% lonjakan peningkatan jumlah konsumen yang

berbelanja secara online melalui platform e-commerce .

Tabel 1.1

Data Transaksi Bruto Food Delivery Asia Tenggara

Nilai Transaksi Bruto Online Food Delivery di 6 Negara ASEAN
(2022)

Indonesia
Thailand
Singapura
Filipina
Malaysia

Vietnam

@O

Sumber : Databoks.com 2022

Berdasarkan data yang diperoleh pada Tabel 1.1 memperlihatkan posisi
negara Indonesia yang berada di tingkatan pertama sebagai negara yang paling
banyak melakukan kegiatan transaksi makanan dan minuman secara online. Hal
ini menjadi peluang dan daya saing tersendiri bagi para perusahaan yang
menjalankan bisnisnya pada bidang tersebut. Setelah sukses dalam eksistensinya,
pada Januari 2021 Shopee melakukan pengembangan platform dengan
meluncurkan inovasi baru melalui fitur yang merupakan layanan pemesanan

makanan dan minuman dengan sistem online delivery order. ShopeeFood hadir



untuk menyaingi platform serupa yang terlebih dahulu ada yakni GoFood dan
GrabFood dengan sistem dan prosedur yang sama dalam pelayanannya. Besarnya
persaingan yang dihadapi tentunya menuntut setiap pelaku bisnis atau perusahaan
untuk mampu menciptakan produk atau jasa yang dapat memuaskan
konsumennya dari berbagai sisi untuk dapat memenangkan sasaran perusahaan

yang dalam hal ini adalah konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2017:138-139) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi
mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspetasi, maka pelanggan akan tidak puas.
Jika kinerja sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan puas. Dan jika Kinerja
melebihi ekspetasi, pelanggan akan sangat puas atau senang. Menurut Tjiptono
dan Chandra di dalam Nel Arianty (2019:139), mengatakan terdapat lima faktor
utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam menganalisis kepuasan
konsumen meliputi kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan

kemudahan.

Shopee sebagai platform e-commerce yang menguasai pangsa pasar perlu
merancang strategi pemasaran yang menarik perhatian konsumen untuk
menggunakan fitur ShopeeFood dalam pemesanan makanan dan minuman secara
online agar dapat bersaing dengan platform sejenis yakni GrabFood dan GoFood.
Salah satu strategi pemasaran yang dinilai efektif untuk menarik perhatian dan
memotivasi konsumen untuk melakukan pembelian adalah promosi penjualan

(Vania & Simbolon, 2021).



Sales promotion merupakan aktivitas promosi berjangka pendek yang
dilakukan oleh perusahaan untuk merancang dan menarik konsumen dengan
menggunakan seperangkat alat seperti kupon, diskon dan sebagainya agar dapat

meningkatkan angka penjualan.

Menurut Kotler dan Armstrong (2017:501) promosi penjualan merupakan
insentif jangka pendek untuk mendorong keinginan dan untuk mencoba atau

membeli suatu produk atau jasa.

Sejak diluncurkan, ShopeeFood aktif menawarkan berbagai promosi
menarik yang menjadi daya tarik utama bagi pengguna, meskipun pangsa
pasarnya masih tertinggal dibandingkan kompetitor seperti GrabFood dan
GoFood. Pada Tabel 1.2 dan Tabel 1.3 menunjukkan bahwa layanan ShopeeFood

berada di posisi bawah dengan jumlah pengguna yang rendah.

Hal tersebut tentu harus menjadi perhatian khusus bagi perusahaan agar
mengevaluasi kembali segala bentuk strategi pemasaran dan kinerja usaha dalam
rangka meningkatkan minat calon konsumen untuk menggunakan atau melakukan
pembelian ulang pada produk atau jasa yang ditawarkan. Dilihat dari kedua tabel
tersebut layanan antar pesan makanan dan minuman secara online yakni
ShopeeFood memiliki jumlah pengguna yang dapat dikategorikan rendah dengan
peringkat ketiga dan memiliki persentase sebesar 28 % masih cukup jauh dari para
kompetitor di atasnya yakni GrabFood dan GoFood dengan persentase 57% dan

75%.



Tabel 1.2
Data Pengguna Aplikasi Pesan Antar Makanan
Aplikasi yang paling banyak digunakan

untuk pesan antar makanan di Indonesia
per April 2023

GofFood

Shopee Food

Fast food delivery apps
Kulina

Traveloka Eats

Others

Sumber: Statista, Tim Riset IDX Channel, November 2023

Sumber : Statista, Tim Riset IDX Chanel, November 2023

Tabel 1.3
Peringkat Aplikasi Pesan Antar Makanan Terpopuler

TEMPOCO
Aplikasi Pesan Antar Makanan Terpopuler

@ Persen

GoFood 61

GrabFood 4

ShopeeFood

I
N
o

Sumber: Foodizz dan Deka Insight

Sumber : Tempo.co 2021



Shopee merupakan platform belanja online yang pertama kali diluncurkan
pada tahun 2015 dengan tujuan untuk menciptakan pengalaman berbelanja online
yang efektif dan efisien. Shopee termasuk platform e-commerce yang paling
digemari oleh masyarakat Indonesia dalam berbelanja online, hal ini dinyatakan
pada data jumlah pengunjung situs Shopee kian meningkat secara signifikan

setiap bulannya pada periode tahun 2019 hingga 2022.

Tak lepas dari tujuan awalnya yakni menciptakan pengalaman berbelanja
online yang efektif dan efisien maka perusahaan perlu memperhatikan dan
membangun kreatitas lebih inovatif dalam kaitannya untuk memberikan sebuah
customer experience (pengalaman pelanggan) yang berharga dan berkesan bagi
pelanggan itu sendiri guna meningkatkan persentase kepopuleran aplikasi dan
mutu aplikasi. Customer experience mencakup semua interaksi yang dialami oleh
pelanggan terhadap merek atau bisnis perusahaan. Customer experience tidak
hanya melibatkan tindakan yang dilakukan perusahaan, tetapi juga memperhatikan

perasaan pelanggan tentang merek tersebut.

Menurut Shaw & Hamilton (2019:8), customer experience merupakan
persepsi pelanggan tentang interaksi rasional, fisik, emosional, alam bawah sadar,
dan interaksi psikologis dengan bagian dari sebuah organisasi. Secara singkat
customer experience merupakan pemberian pengalaman yang unik kepada

pelanggan.( Jusoh et al., 2022)



Dimana dengan adanya customer experience maka pelanggan akan
merasakan sendiri perasaan senang maupun tidak senang setelah berhubungan

dengan perusahaan secara langsung.

ShopeeFood sebagai layanan inovasi terbaru dari Shopee yang berfokus
pada jasa antar pesan makanan minuman secara online, berkaitan erat dengan
tingkat pelayanan yang diberikan kepada konsumen melalui media internet
dengan platform aplikasi. Dalam hal ini perusahaan diharapkan mampu
memberikan pelayanan yang unggul untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen secara efektif dan efisien , mengingat semakin ketatnya tingkat
persaingan pada usaha dibidang tersebut. Melihat hal tersebut dengan adanya era
digital tentu perusahaan harus mengoptimalkan dan memanfaatkan digitalisasi
secara baik, yakni dapat berupa menciptakan e-service quality. Istilah e-service
quality adalah pengembangan dari kualitas layanan yang diterapkan pada media

elektronik.

Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Malhotra (2021:137), e-service
quality merupakan sebuah usaha untuk memberikan fasilitas yang baik dan cepat
untuk belanja digital, pembelian digital, dan dalam distribusi barang dan
jasa.Salah satu aspek tersulit dalam bisnis berbasis online adalah memastikan
kepuasan dan menjaga kebahagiaan konsumen, sehingga penting bagi perusahaan
untuk memiliki strategi yang berorientasi pada kualitas pelayanan yang mampu
memberikan kepuasan kepada konsumen yang didistribusikan secara online,
semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen, maka semakin meningkat pula

probabilitas loyalitas konsumen terhadap produk atau jasa yang digunakan



sehingga memicu intensi untuk melakukan pembelian secara berulang (Febriani

dan Cahya, 2022).

Pengetahuan tentang tingkat kepuasan konsumen secara terperinci dari
sales promotion, customer experience, dan e-service quality penting dimiliki oleh
pihak pengembang layanan aplikasi ShopeeFood sehingga pihak perusahaan dapat
mengetahui hal-hal apa saja yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kepuasan
konsumen secara efektif yang dapat diketahui diantaranya dengan menggunakan

analisis pengaruh kepuasan konsumen.

Berdasarkan semua ulasan di atas maka dapat dilakukan riset pendahuluan
untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan
aplikasi antar pesan makanan ShopeeFood dengan mengajukan beberapa
pertanyaan kepada 30 responden di Kelurahan Silaberanti, Kecamatan Jakabaring,

Kota Palembang. Hasil riset pendahuluan dapat dilihat pada tabel 1.4 berikut :



Tabel 1.4

Hasil Riset Pendahuluan

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju
Kepuasan Konsumen
1. Pesanan yang datang sesuai dengan yang ditawarkan pada layanan aplikasi 10 20
2. Berniat untuk melakukan pembelian ulang karena pelayanan kurir yang memuaskan 13 17
3. Merekomendasikan kepada teman dan kerabat karena Fitur Layanan ShopeFood sangat baik dan mudah
dipahami dibanding layanan lainnya 12 18

Sales Promotion

4. Shopeefood memberikan promosi setiap minggunya 14 16
5. Promo yang dilakukan ShopeePood dengan memberikan diskon sangat baik 11 19
6. Banyaknya voucher yang ditawarkan menarik konsumen untuk menggunakannya 21 9
7. Promo yang diberikan memiliki rentang waktu yang panjang 24 6
8. Promosi yang dilakukan mampu meyakinakan konsumen untuk menggunakan layanan ShopeeFood 13 17

Customer Experience

9. Fitur pemesanan mudah dipahami 12 18
10. Kurir memberikan layanan yang profesional 9 21
11. Pencarian produk makanan/minuman dapat dilakukan dengan mudah sesuai keinginan 10 20
12. Saat mendaftar layanan aplikasi ShopeeFood data pribadi terjamin keamanannya 22 8
13. | Tampilan produk makanan/minuman yang ditawarkan oleh toko sesuai dengan yang dijual 19 11
14. Keluhan dan saran konsumen ditanggapi dengan baik 21 9
15. | Tersedia berbagai tawaran produk (makanan/minuman) untuk konsumen 23 7

E-service Quality

16. | Transaksi dapat dilakukan dengan cepat dan mudah 14 16
17. Layanan aplikasi ShopeeFood tidak pernah mengalami downsistem saat digunakan 6 24
18. Pesanan diantar tepat waktu oleh kurir 5 25
19. Transaksi pembelian dapat dilakukan dengan aman 20 10
20. Menyelesaikan kendala yang ada pada aplikasi dengan baik 22 8
21. Mendapat ganti rugi saat terjadi kesalahan pengiriman 18 12
22. Tersedia layanan untuk menyampaikan keluhan konsumen 23 7
Jumlah 30

Sumber : Data primer diolah peneliti, Mei 2025
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Berdasarkan data pra riset pada Tabel 1.4 dapat diketahui bahwa terdapat
30 responden sebagai subjek penelitian ini, dengan memuat 22 pernyataan yang
mewakili indikator-indikator yang ada pada variabel yang akan diteliti yakni sales
promotion, customer experience dan e-service quality. Untuk mengetahui lebih
rinci terkait jawaban pada pra riset yang telah dilakukan , maka akan dijabarkan

sebagai berikut :

Pada indikator variabel kepuasan konsumen dengan pernyataan “Pesanan
yang datang sesuai dengan yang ditawarkan pada layanan aplikasi” sebanyak 20
orang menjawab tidak setuju dan 10 orang sisanya menjawab setuju. Lalu pada
pernyataan “Berniat untuk melakukan pembelian ulang karena pelayanan kurir
yang memuaskan” sebanyak 17 orang menjawab tidak setuju dan 13 orang setuju
pada pernyataan tersebut. Kemudian pada pernyataan “Merekomendasikan kepada
teman dan kerabat karena Fitur Layanan ShopeFood sangat baik dan mudah
dipahami dibanding layanan lainnya” sebanyak 18 orang tidak setuju dan 12 orang
setuju. Berdasarkan pada jawaban responden yang dominan menjawab tidak
setuju atas tiga pernyataan yang telah disediakan, maka pada tiga pernyataan yang
mewakili indikator kepuasan konsumen tersebut masih terdapat kendala yang

perlu diteliti lebih lanjut.

Pada indikator variabel sales promotion diketahui responden yang memilih
tidak setuju terhadap pernyataan ‘“ShopeeFood memberikan promosi setiap
minggunya” sebanyak 16 orang menjawab tidak setuju dan 14 orang memilih

setuju terhadap pernyataan tersebut.
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Lalu pada pernyataan “Promo yang dilakukan ShopeePood dengan
memberikan diskon sangat baik” terdapat 19 orang yang menjawab tidak setuju
dan 11 orang menjawab setuju. Pada pernyataan “Banyaknya voucher yang
ditawarkan menarik konsumen untuk menggunakannya” sebanyak 21 orang
menjawab setuju dan 9 orang menjawab tidak setuju. Pada pernyataan “Promo yang
diberikan memiliki rentang waktu yang panjang” sebanyak 24 orang menjawab
setuju dan 6 orang menjawab tidak setuju. Kemudian pada pernyataan “Promosi
yang dilakukan mampu meyakinakan konsumen untuk menggunakan layanan
ShopeeFood “, sebanyak 13 orang menjawab setuju dan 17 orang menjawab tidak
setuju. Dengan demikian dapat diketahui bahwa masih terdapat kendala pada
beberapa indikator sales promotion tertentu berdasarkan pada jawaban responden

terhadap beberapa pernyataan yang telah dibuat.

Kemudian pada indikator variabel customer experience yang memuat
pernyataan “Fitur pemesanan mudah dipahami” sebanyak 18 orang menjawab
tidak setuju dan 12 orang sisanya menjawab setuju. Pada pernyataan “Kurir
memberikan layanan yang profesional” sebanyak 21 orang menjawab tidak setuju
dan 9 orang sisanya menjawab setuju. Lalu pada pernyataan “Pencarian produk
makanan/minuman dapat dilakukan dengan mudah sesuai keinginan” sebanyak
20 orang menjawab tidak setuju dan 10 orang sisanya menjawab setuju. Pada
pernyataan “Saat mendaftar layanan aplikasi ShopeeFood data pribadi terjamin
keamanannya” sebanyak 22 orang menjawab setuju dan 8 orang sisanya
menjawab tidak setuju. Pada pernyataan “Tampilan produk makanan/minuman

yang ditawarkan oleh toko sesuai dengan yang dijual” sebanyak 19 orang
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menjawab setuju dan 11 orang sisanya menjawab tidak setuju. Pada pernyataan
“Keluhan dan saran konsumen ditanggapi dengan baik” sebanyak 21 orang
menjawab setuju dan 9 orang sisanya menjawab tidak setuju. Pada pernyataan
“Tersedia berbagai tawaran produk (makanan/minuman) untuk konsumen”

sebanyak 23 orang menjawab setuju dan 7 orang sisanya menjawab tidak setuju.

Pada indikator variabel e-service quality yang meliputi pernyataan
“Transaksi dapat dilakukan dengan cepat dan mudah” terdapat 16 orang yang
menjawab tidak setuju dan 14 orang menjawab setuju. Pada pernyataan “Layanan
aplikasi ShopeeFood tidak pernah mengalami downsistem saat digunakan”
terdapat 24 orang yang menjawab tidak setuju dan 4 orang menjawab setuju. Pada
pernyataan “Pesanan diantar tepat waktu oleh kurir’ terdapat 25 orang yang
menjawab tidak setuju dan 5 orang menjawab setuju. Pada pernyataan “Transaksi
pembelian dapat dilakukan dengan aman” terdapat 20 orang yang menjawab
setuju dan 10 orang menjawab setuju. Pada pernyataan “Menyelesaikan kendala
yang ada pada aplikasi dengan baik” terdapat 22 orang yang menjawab setuju dan
8 orang menjawab tidak setuju. Pada pernyataan “Mendapat ganti rugi saat terjadi
kesalahan pengiriman” terdapat 18 orang yang menjawab setuju dan 12 orang
menjawab tidak setuju. Lalu pada pernyataan ‘“Tersedia layanan untuk
menyampaikan keluhan konsumen” terdapat 23 orang yang menjawab setuju dan

7 orang menjawab tidak setuju.



13

Berdasarkan penjabaran data pra riset di atas, diketahui bahwa masih
terdapat kendala pada beberapa indikator yang perlu untuk diteliti lebih lanjut,
yakni sales promotion meliputi (frekuensi promosi, kualitas promosi, ketepatan
sasaran promosi), customer experience meliputi (ease of use, customer
review,customization), e-service quality meliputi (efficiency, reliability,
fulfillment) dan kepuasan konsumen (kesesuaian harapan,minat berkunjung

kembali, kesediaan merekomendasikan).

Berkaitan dengan hal tersebut, maka peneliti bermaksud untuk
mengangkat fenomena menjadi suatu bahasan penulisan dalam rangka
penyusunan Proposal Penelitian. Adapun judul yang akan diambil adalah
Pengaruh Sales Promotion, Customer Experience, dan E-Service Quality
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Layanan Aplikasi ShopeeFood di

Kelurahan Silaberanti Kecamatan Jakabaring Kota Palembang”.
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, adapun masalah yang akan

dibahas pada penelitian laporan ini adalah :

1. Adakah pengaruh sales promotion, customer experience, dan e-service
quality terhadap kepuasan konsumen pada layanan aplikasi ShopeeFood di
Kelurahan Silaberanti Kecamatan Jakabaring Kota Palembang ?

2. Adakah pengaruh sales promotion terhadap kepuasan konsumen pada
layanan aplikasi ShopeeFood di Kelurahan Silaberanti Kecamatan
Jakabaring Kota Palembang ?

3. Adakah pengaruh customer experience terhadap kepuasan konsumen pada
layanan aplikasi ShopeeFood di Kelurahan Silaberanti Kecamatan
Jakabaring Kota Palembang ?

4. Adakah pengaruh e-service quality terhadap kepuasan konsumen pada
layanan aplikasi ShopeeFood di Kelurahan Silaberanti Kecamatan

Jakabaring Kota Palembang ?

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang penulis capai dalam menyusun laporan ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh sales promotion, customer experience, dan e-
service quality terhadap kepuasan konsumen pada layanan aplikasi
ShopeeFood di Kelurahan Silaberanti Kecamatan Jakabaring Kota

Palembang
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2. Untuk mengetahui pengaruh pengaruh sales promotion terhadap kepuasan
konsumen pada layanan aplikasi ShopeeFood di Kelurahan Silaberanti
Kecamatan Jakabaring Kota Palembang

3. Untuk mengetahui pengaruh pengaruh customer experience terhadap
kepuasan konsumen pada layanan aplikasi ShopeeFood di Kelurahan
Silaberanti Kecamatan Jakabaring Kota Palembang

4. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap kepuasan
konsumen pada layanan aplikasi ShopeeFood di Kelurahan Silaberanti

Kecamatan Jakabaring Kota Palembang

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dari penyusunan laporan ini adalah :

a. Bagi Penulis
Untuk menambah pengetahuan di bidang pemasaran khususnya mengenai
sales promotion, customer experience, e-service quality dan perilaku
konsumen khususnya pada bagian kepuasan pelanggan.

b. Bagi Perusahaan
Hasil ini diharapkan dapat menjadi tambahan informasi yang berguna bagi
Developer layanan aplikasi ShopeeFood untuk mengetahui sampai sejauh
mana tingkat kepuasan konsumennya terhadap sales promotion, customer
experience, dan e-service quality.

c. Bagi Akademis
Diharapkan hasil ini dapat menjadi sumber referensi tambahan sehingga

dapat memudahkan penulis lainnya untuk membuat penulisan selanjutnya.
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