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ABSTRAK 

Dita Putri Cahyaning Ayu : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Diskon, Dan 

Kemudahan Penggunan Shopee Pay Terhadap Kepuasan Pelanggan Shopee Food 

Di Desa Bendo Kabupaten Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2025. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Diskon, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan  

           Pelanggan, Shopee Food 

 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, diskon, dan kemudahan penggunaan Shopee Pay terhadap kepuasan 

pelanggan Shopee Food di Desa Bendo, Kabupaten Kediri. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis kausalitas. Sampel yang 

diambil sebanyak 100 responden dari populasi masyarakat usia 18–24 tahun yang 

telah menggunakan layanan Shopee Food dan Shopee Pay minimal dua kali, 

menggunakan purposive sampling. Pada penelitian ini instrumen yang digunakan 

berupa kuesioner dengan skala likert yang telah diuji untuk validitas dan 

reliabilitasnya sebelum digunakan. Analisis data dilakukan dengan bantuan SPSS 

versi 25, melalui uji asumsi klasik dan regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, diskon, dan kemudahan penggunaan 

Shopee Pay berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Diskon 

memiliki pengaruh paling dominan, diikuti oleh kualitas pelayanan dan 

kemudahan penggunaan. Secara simultan, ketiga variabel tersebut mampu 

menjelaskan 66,6% variasi kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan 

pentingnya optimalisasi strategi layanan, promosi, dan sistem pembayaran digital 

dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, khususnya di wilayah 

pedesaan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang   

 Dalam beberapa tahun terkahir, fenomena belanja online telah 

berkembang pesat, termasuk perkembangan layanan pesan antar makanan 

online (Hapsari, 2024). Hal ini terjadi karena adanya kemajuan teknologi, 

akses  internet yang semakin mudah dan perubahan gaya hidup masyarakat 

yang lebih mementingkan efisensi dan kenyamanan (Utami, 2023). Layanan 

pesan antar makanan online memberikan kemudahan yang diberikan kepada 

pelanggan dalam mengakses dan memesan makanan dari beragam pilihan 

restoran. tanpa pergi langsung ke lokasi. Hal ini membuat proses pembelian 

makanan menjadi lebih praktis. Perubahan kebiasan ini awalnya terjadi di 

kota-kota besar dan adanya pandemi Covid-19 yang melarang khalayak untuk 

memperbanyak aktivitas di luar rumah dengan tujuan meminimalisir 

penularan penyakit. 

Peristiwa tersebut berdampak pada lonjakan besar dalam transaksi belanja 

online terutama kategori makanan. Seiring dengan meningkatnya minat 

terhadap layanan pesan antar makanan online, data dari kawasan ASEAN 

menunjukkan bahwa fenomena ini tidak hanya terbatas pada perubahan 

kebiasaan masyarakat, tetapi juga terlihat dalam angka penjualan yang terus 

meningkat (Damayanti et al., 2022). 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Nilai Transaksi Layanan Pesan Antar Makanan (Food Delivery) di Asia 

Tenggara Tahun 2023 

Sumber : Momentum Works (2023) 
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Berdasarkan data dari momentum works, pada tahun 2023 Indonesia 

menjadi pemimpin sektor industri layanan pengantaran makanan berbasis 

aplikasi di kawasan Asia Tenggara. Menurut data yang dipublikasikan 

Momentum Work, menunjukkan bahwa nilai transaksi layanan pemesanan dan 

pengiriman makanan di Indonesia sebesar US$4,6 milliar setara dengan Rp 

72,12 trilliun (dengan kurs Rp 15.680/US$).  Angka tersebut menegaskan 

bahwa Indonesia berkontribusi sekitar 26,95% dari total GMV di kawasan 

Asia Tenggara, yang pada tahun 2023 mencapai US$17,1 milliar.   

Setelah Indonesia, negara Thailand menempati posisi kedua dalam pasar 

layanan pesan antar makanan. Hal ini didukung dengan besarnya nilai 

transaksi bruto mencapai US$3,7 milliar. Sementara itu negara Filipina dan 

Singapura memiliki total nilai transaksi yang sama yaitu masing-masing 

sebesar US$2,5 milliar, kemudian disusul oleh negara Malaysia dengan nilai 

transaksi bruto sebesar US$2,4 milliar dan Vietnam sebesar US$1,4 milliar.  

Dari data tersebut menunjukkan bahwa pertumbuhan total Gross Merchandise 

Value (GMV) sektor layanan pengantaran makanan di Asia Tenggara pada 

tahun 2023 meningkat 5% per tahun selama dua tahun berturut-turut. 

Pertumbuhan ini terutama dipengaruhi oleh peningkatan pasar  Vietnam 

sebesar US$300 juta (27% yoy) dan Malaysia sebesar US$200 juta (9% yoy) 

(Annur, 2024).  

Momentum Works juga mengungkapkan mengenai beberapa aplikasi yang 

digunakan sebagai wadah layanan pesan antar makanan berdasarkan masing-

masing negara dalam suatu kawasan atau region tertentu. Pemeran utama 

pasar layanan pesan antar makanan dipegang oleh Grab dengan total transaksi 

mencapai 50% dari Gross Merchandise Value (GMV) Indonesia. Pada tahun 

2023 nilai transaksi tersebut diasumsikan setara dengan US$2,3 milliar. Di sisi 

lain, penjualan sebesar 38% dikuasai oleh Gojek, dengan asumsi angka 

transaksi pada tahun 2023 mencapai US$1,74 milliar.  

Hal ini mengartikan bahwa Gojek berada pada posisi kedua. Posisi ketiga 

atau terakhir dipegang oleh Shopee Food dengan nilai transaksi sebesar 12% 

pasar di Indonesia. Dengan asumsi nilai transaksi mencapai US$552 juta di 
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tahun 2023 (Rainner, 2024). Bersamaan dengan maraknya penggunaan 

layanan pesan antar makanan online, kemudahan pembayaran cashless juga 

banyak digunakan oleh masyarakat.  

Menurut data dari Databooks, platform dompet digital yang paling popular 

di masyarakat dengan 71 % pengguna dipegang oleh Gopay, dan 58% 

diantaranya masih aktif menggunakan Gopay dalam kurun waktu tiga bulan 

terakhir ini. Untuk urutan kedua dengan 71% pengguna menggunkan aplikasi 

OVO dan 53% diantaranya masih aktif menggunakannya dalam kurun waktu 

tiga bulan terakhir ini. Sementara itu penggunaan platform lainnya seperti 

Dana, Shopeee Pay, dan Link Aja memiliki persentasae yang lebih rendah 

(Rania, 2024). 

Peningkatan yang terjadi dapat diamati melalui data penjualan yang terus 

mengalami pertumbuhan. dan dominasi dari beberapa platform digital untuk 

pemesanan dan pengiriman makanan di Indonesia, diperlukan guna 

memahami apa saja hal-hal yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan dari 

para pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur dalam menilai 

keberhasilan dalam suatu layanan, karena kepuasan pelanggan berhubungan 

langsung dengan keberlanjutan dalam menggunakan layanan tersebut. 

Tjiptono (2015) Kepuasan pelanggan adalah penilaian yang dilakukan oleh 

konsumen dengan mengamati perbandingan apa yang menjadi harapan mereka 

sebelum membeli dan persepsi mereka setelah menggunakan produk atau 

layanan. Penelitian tentang kepuasan pelanggan sudah cukup banyak 

dilakukan untuk mengidentifikasi apa saja aspek-aspek penting yang dapat 

memberi dampak pada pengalaman pengguna, seperti kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi (Hanan et al., 2024). 

Penelitian yang dilakukan oleh Kasmad (2024) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan, citra merek dan kepercayaan memberikan pengaruh 

signifikan pada tingkat kepuasan pelanggan Gojek di Tanggerang Selatan.  

Penelitian lain dilakukan oleh Lubis (2024) menunjukkan bahwa Persepsi 

Nilai Merchant, Price Discount, Loyalty Program tersebut terbukti memiliki 

dampak yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna GoPay. 
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Penenelitian lain juga dilakukan oleh Ardani & Pamikatsih (2023) 

mengindikasikan bahwa kemudahan dalam penggunaan tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan.  

Dari penelitan di atas dapat dilihat bahwa aspek-aspek tersebut ada yang 

berpengaruh dan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

menujukkan jika pengaruh suatu variabel terhadap kepuasan pelanggann bisa 

beda-beda, tergantung dari jenis layanan dan siapa penggunanya. Oleh karena 

itu, penelitian ini akan mengulas penelitian-penelitian sebelumnya yang 

membahas tiga variabel utama: kualitas pelayanan, diskon, dan kemudahan 

penggunaan Shopee Pay, untuk melihat sejauh mana ketiga variabel itu 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan menggambarkan seberapa baik suatu perusahaan dapat 

memenuhi kebutuhan dan harapan konsumennya lewat pelayanan yang 

diberikan. Menurut Indrasari (2019) secara garis besar fokus utama dari 

kualitas pelayanan ialah usaha untuk memenuhi preferensi dan ekspektasi 

konsumen serta memastikan penyalurannya dilakukan dengan tepat guna 

memenuhi ekspektasi pelanggan. Dari hasil penelitian Nurjannah & 

Masreviastuti (2021) ditemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Sihombing & 

Mardhiyah (2023) memberikan hasil bahwa kualitas layanan terbukti 

memberikan dampak yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Desfitriady et al., (2023) menjelaskan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Diskon merupakan potongan harga pada sebuah produk atau jasa yang 

disediakan guna menarik minat pembeli. Selain itu, diskon juga digunakan 

untuk memberikan dampak terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada suatu 

layanan. Menurut Tjiptono (2015) diskon ialah potongan harga yang diterima 

pembeli dari pihak penjual sebagai bentuk penghargaan terhadap tindakan 

atau perilaku tertentu yang telah dilakukan oleh pembeli, misalnya melakukan 

pembayaran lebih dulu, melakukan pembelian dengan jumlah yang besar dan 

melakukan pembelian di luar musim atau ketika permintaan sedang rendah. 
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Dalam penelitian Amiliya et al., (2024) ditemukan bahwa diskon harga 

secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Mulyanto (2024) 

menunjukkan bahwa diskon tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian lain juga dilakukan oleh Rumambi (2022) 

yang mengatakan bahwa voucher diskon berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Kemudahan penggunaan mengacu pada tingkat di mana suatu sistem, 

produk, atau layanan dapat dioperasikan dengan lancar oleh pengguna tanpa 

mengalami hambatan. Hal ini berarti suatu sistem dirancang agar dengan 

mudah dipahami, praktis, dan tidak membutuhkan banyak usaha ataupun 

waktu yang digunakan untuk memahami dan mengoperasikannya. Oleh 

karena itu pengguna akan merasa nyaman dan percaya diri saat 

menggunakannya. Wicaksono (2022) kemudahan penggunaan merupakan 

bagaimana seseorang menilai seberapa mudah suatu teknologi bisa digunakan 

setelah mereka mempelajarinya. 

Berdasarkan temuan Sasongko (2023) kemudahan dalam penggunaan 

tidak terbukti memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Luh et al., (2023) mengindikasikan bahwa kemudahan penggunaan memiliki 

dampak yang signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen. Suhendar et al., 

(2023) membuktikan bahwa faktor kemudahan penggunaan secara signifikan 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

Melihat perkembangan pesat layanan pemesanan dan pengantaran 

makanan di Indonesia, penting untuk mengamati bagaimana fenomena ini 

tercermin pada skala lokal. Oleh karena itu, penulis melakukan pra-penelitian 

di Desa Bendo, Kecamatan Pare, Kabupaten Kediri, dengan menggunakan 50 

responden untuk memperoleh data awal mengenai preferensi kepuasan 

pelanggan terhadap layanan pesan antar makanan. 
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Gambar 1.2 Persentase Wilayah Pengguna Layanan Pesan Antar Makanan di Pare 

Kabupaten Kediri Tahun 2024 

Sumber : Hasil Pra Riset Peneliti (2024) 

 

Hasil dari pra riset yang dilakukan menunjukkan bahwa kebanyakan 

responden berasal dari Desa Bendo Kecamatan Pare Kabupaten Kediri. Selain 

itu pra riset juga dilakukan untuk mencari platform apa saja yang banyak 

digunakan masyarakat di Desa Bendo Kecamatan Pare. Hasil pra riset 

menunjukkan bahwa penggunaan terhadap platform Shopee Food menduduki 

posisi pertama dengan jumlah 52% dari beberapa pilihan platform yang ada 

dan disusul oleh Grab Food serta Go Food. Selanjutnya penelitian dilakukan 

untuk mencari data mengenai metode pembayaran yang sering digunakan 

masyarakat Desa Bendo Kecamatan Pare. Hasil pra riset menunjukkan bahwa 

masyarakat Kecamatan Pare sering menggunakan metode pembayaran 

cashless yaitu sebanyak 58%. Adapun untuk platform pembayaran digital 

yang sering digunakan sebagai perantara pembayaran cashless yaitu 

pembayaran melalui Shopee Pay. 

Meskipun sudah banyak penelitian yang membahas mengenai apa saja 

yang membuat pelanggan puas dengan layanan pesan antar makanan dan 

dompet digital, tapi masih ada beberapa hal yang masih belum terlalu dikaji,  

apalagi dalam konteks daerah lokal seperti pedesaan. Kebanyakan riset 

sebelumnya seperti  Kasmad (2024), Lubis (2024), dan Ardani & Pamikatsih 

(2023), lebih berfokus pada layanan seperti Gojek, Grab, GoPay, atau OVO, 

dan fokus penelitiannya di daerah kota-kota besar. Sementara penlitian yang 

secara kusus membahas tentang kepuasan pelanggan Shopee Food yang 

menggunakan metode pembayaran Shopee Pay di daerah pedesaan seperti 
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Desa Bendo Kabupaten Kediri masih sangat jarang dilakukan. Padahal, dari 

hasil pra-penelitian, Shopee Food menjadi layanan yang paling sering 

digunakan oleh warga Desa Bendo dan layanan metode pembayaran 

menggunakan Shopee Pay juga cukup tinggi pengunaannya.  

Selain itu, hasil dari berbagai studi sebelumnya juga menunjukkan hasil 

yang tidak konsisten berkaitan dengan dampak kualitas pelayanan, diskon dan 

kemudahan penggunaan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Sebagai 

contoh, hasil studi Sasongko (2023) mengindikasikan bahwa kemudahan 

penggunaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan. Tapi Luh et al., (2023) justru mengindikasikan hasil 

yang sebaliknya. Karena ketidakkonsistenan dari beberapa hasil penelitian ini, 

menunjukkan pentingnya untuk melakukan penelitian lanjutan yang lebih 

spesifik, sesuai dengan lokasi, jenis layanan, dan karakteristik penggunanya. 

Dengan demikian penelitian ini dilakukan untuk mengisi celah dengan fokus 

mengkaji Pengaruh Kualitas Pelayanan, Diskon, Dan Kemudahan 

Penggunaan Shopee Pay Terhadap Kepuasan Pelanggan Shopee Food Di 

Desa Bendo, Kabupaten Kediri.  

B. Rumusan Masalah  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Shopee Food di Desa Bendo Kabupaten Kediri? 

2. Apakah diskon berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee Food di Desa Bendo Kabupaten Kediri?  

3. Apakah kemudahan penggunaan Shopee Pay berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Shopee Food di Desa Bendo Kabupaten 

Kediri? 

4. Apakah kualitas pelayanan, diskon dan kemudahan penggunaan Shopee 

Pay secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee Food di Desa Bendo Kabupaten Kediri? 
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C. Tujuan Penelitian  

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee Food di Desa Bendo Kabupaten Kediri. 

2. Mengetahui pengaruh diskon terhadap kepuasan pelanggan Shopee Food 

di Desa Bendo Kabupaten Kediri. 

3. Mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan Shopee Pay terhadap 

kepuasan pelanggan Shopee Food di Desa Bendo Kabupaten Kediri. 

4. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, diskon dan kemudahan 

penggunaan Shopee Pay secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee Food di Desa Bendo Kabupaten Kediri. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis:  

Berperan dalam memperkaya literatur akademik serta memberikan 

pemahaman lebih dalam mengenai unsur-unsur yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan terhadap layanan antar makanan online, khususnya di 

kawasan perdesaan. 

2. Manfaat Praktis:  

Memberikan informasi yang dapat digunakan oleh penyedia layanan pesan 

antar makanan online (terutama Shopee Food) untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan, penawaran diskon, dan kemudahan pembayaran guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan di Desa Bendo. 

3. Manfaat Sosial:  

Penelitian ini memberikan pemahaman tentang pengaruh faktor-faktor 

layanan pesan antar makanan terhadap kebiasaan belanja online di 

masyarakat desa, serta kontribusinya terhadap perekonomian lokal dan 

perkembangan layanan digital di wilayah pedesaan/
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