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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Layanan Digital, Promosi, 

dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan ShopeeFood pada Universitas Satya 

Negara Indonesia secara parsial maupun parsial. Data yang digunakan adalah data 

primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kuisioner kepada 100 orang responden 

yang pernah menginstal aplikasi ShopeeFood dan menggunakan aplikasi ShopeeFood. 

Metode yang digunakan pada penelitian ini merupakan metode kuantitatif dan hasil 

penelitian berdasarkan jawaban responden dengan menggunakan skala likert. Metode 

Analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Regresi Linier Berganda, 

Uji F, Uji t, dan Koefisien Determinasi.  

 Hasil Penelitian Menunjukkan bahwa kualitas layanan digital (X1), promosi 

(X2), dan keperayaan (X3) dalam penelitian ini berpengaruh secara positif, bahwa 

variabel kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan 

digital, promosi, dan kepercayaan adalah sebesar 61,6%. Sedangkan sisanya sebesar 

0,384 atau 38,4% dipengaruhi variabel lain. 

 Kata Kunci : Layanan Digital, Promosi, Kepercayaan, Kepuasan 

Pelanggan. 
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ABSTRAK 

This study aims to determine the effect of digital services, promotions, and trust 

on ShopeeFood customer satisfaction at the University of Satya Negara Indonesia 

partially or partially. The data used is primary data collected through the distribution of 

questionnaires to 100 respondents who have installed the ShopeeFood application and 

used the ShopeeFood application. The method used in this study is a quantitative 

method and the research results are based on respondents' answers using a Likert scale. 

The data analysis method used in this research is Multiple Linear Regression Test, F 

Test, t Test, and Coefficient of Determination. 

The results showed that the quality of digital services (X1), promotion (X2), and 

celebration (X3) in this study had a positive effect, that the customer satisfaction 

variable which could be explained by the digital service quality variable, promotion, and 

trust was 61.6 %. While the remaining 0.384 or 38.4% is influenced by other variables. 

Keywords: Digital Services, Promotion, Trust, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

 Di masa masa teknologi yang terus menjadi bertambah perdagangan 

elektronik ataupun yang biasa diucap e- commerce( electronic 

commerce) ialah bisnis secara elektronik yang menempatkan diri pada 

transaksi bisnis dengan memakai internet selaku media pertukaran 

benda serta jasa. E- commerce sudah menghasilkan suatu kemudahan 

akses yang relatif terjangkau digolongan warga yang menghubungkan 

antara industri serta konsumen( Rifai serta Suryani, 2016). Bersama 

dengan itu e- commerce pula membagikan kenaikan kinerja untuk 

memudahkan sesuatu sistem data yang menunjang layanan konsumen 

dalam (Rifai dan Suryani, 2016). 

Pengunaan Internet Seluruh Indonesia 

Sumber: DetikInet 2020 

Gambar 1. 1 
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Salah satu faktor pendukung dari perkembangan E-commerce di 

Indonesia adalah semakin meningkatnya penetrasi penggunaan internet 

di berbagai daerah. Di Indonesia hasil riset menunjukkan pengguna 

internet mencapai 175.2 juta pengguna.  

Berdasarkan laporan terbaru We Are Social, pada tahun 2020 

disebutkan bahwa ada 175.4 juta pengguna internet di Indonesia. 

Dibandingkan tahun sebelumnya, ada kenaikan 17% atau 25 juta 

pengguna internet di negeri ini. Berdasarkan total populasi Indonesia 

yang berjumlah 272.1 juta jiwa, maka itu artinya 64% setengah 

penduduk RI telah merasakan akses ke dunia maya. Persentase 

pengguna internet berusia 16 hingga 64 tahun yang memiliki masing-

masing jenis perangkat, di antaranya mobile phone 

(96%), smartphone (94%), non-smartphone mobile phone (21%), 

laptop atau komputer desktop (66%), tablet (23%), konsol game (16%) 

hingga virtual reality device (5.1%). 

Di Indonesia studi menunjukkan saat ini jumlah konsumen digital 

sudah mencapai 53% atau setengah dari total populasi Indonesia di 

tahun 2018 “34% dari orang Indonesia pada tahun 2017 adalah digital 

consumer. 2018 angka ini menjadi 53% lebih dari setengah orang yang 

berusia 15 tahun ke atas telah bertransaksi online” dikutip dari Partner 

Bain & Company, Edy Widjaja di The Hermitage. Selain itu, hasil riset 

mengatakan angka ini diprediksi akan terus bertumbuh hingga beberapa 

tahun ke depan, berkat bantuan dari akses internet yang semakin 

https://www.detik.com/tag/we-are-social
https://www.detik.com/tag/pengguna-internet
https://www.detik.com/tag/internet
https://www.detik.com/tag/smartphone?tag_from=pengguna-internet
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meluas. Bahkan pada tahun 2025 mendatang, pertumbuhan belanja 

online di Indonesia diprediksi tumbuh menjadi USD 48 miliar (Rp 

657.7 triliun). Daya beli konsumen Indonesia saat belanja online juga 

akan melonjak hingga 3.2 kali lipat pada tahun 2025. Jika pada tahun 

2018 rata - rata pengeluaran konsumen digital sebesar USD 125 (Rp 1.7 

juta), lima tahun lagi angka ini akan mencapai USD 390 (Rp 5.3 juta). 

Dari data tersebut sangat cocok untuk melakukan terobosan baru 

semakin ketatnya persaingan dalam dunia bisnis menuntut setiap 

perusahaan dapat memiliki keunggulan baik efisien, teknologi, 

kepuasan konsumen, dan peluang ekspansi usaha serta pangsa pasar 

komoditi yang kompetitif dan berkesinambungan. 

Pendatang Baru di Bisnis Pesan - Antar makanan pasar layanan 

pesan - antar makanan terbukti digandrungi banyak orang, khususnya di 

masa pembatasan sosial akibat pandemi Covid-19. Berdasarkan 

penelitian McKinsey pada tahun 2020, terjadi peningkatan sebesar 34% 

di Indonesia dalam hal penggunaan jasa pesan antar makanan selama 

masa pandemi. Survei serupa dari Daily Social and Populix juga 

mendapatkan data bahwa 53% responden mengatakan bahwa aplikasi 

pesan - antar makanan banyak digunakan selama periode karantina 

mandiri.   Global WebIndex melakukan survei global untuk mengetahui 

apa saja yang membuat orang tergerak untuk memesan makanan secara 

online, dan lima alasan teratas adalah: gratis ongkos kirim sebanyak 

51%, pengiriman cepat 48%, penawaran diskon 43%, ketersediaan dan 
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kelengkapan produk 36%, serta kemudahan proses pemesanan 30%. Hal 

tersebut dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Peluang ini 

dimanfaatkan oleh Shopee melalui kanal Shopee Food sejak April 2020 

dengan memasarkan produk makanan dan minuman yang tahan lama 

seperti frozen food dan minuman kemasan. Saat ini Shopee sedang 

dalam persiapan untuk semakin memperluas pasar mereka, sekaligus 

menjadi pesaing layanan pesan-antar makanan yang sudah lebih senior 

yaitu GoFood dan GrabFood. Bedanya ini adalah kali pertama 

perusahaan e-commerce bermain di lahan yang lebih dulu dikuasai oleh 

perusahaan ride hailing.  

Berikut peesaing Shopee (Shopee Food) dalam jasa layanan antar 

makanan: 

Tabel 1. 1 

Tabel Pesaing ShopeeFood 

No. Pesaing Total Aktivitas 

Penjualan 

Unduhan 

1. Shopee ( ShopeeFood ) - 100jt+ 

2. Gojek ( GoFood ) 47% 50jt+ 

3. Grab ( GrabFood ) 53% 100jt+ 

Sumber: katadata.com 

Berdasarkan data diatas dapat menunjukkan bahwa GoFood 

menguasai 47% senilai sebesar US$ 1.7 juta, sedangkan GrabFood 

mendekati US$ 2 juta atau 53% dari total aktivitas penjualan. Sementara 

Shopee (ShopeeFood) belum memiliki total aktivitas penjualan 
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dikarenakan shopeefood baru meluncurkan fitur pesan makanan di 

platfrom pada bulan April 2020. Sebagai tindak lanjutnya, Shopee pun 

mulai mencari mitra pengemudi untuk Shopee Food pada November 

2020 dan Shopee Food telah memiliki 500 lebih mitra pedagang. Selain 

itu berdasarkan tabel diatas dapat menunjukkan bahwa aplikasi Shopee 

menguasai peta kompetisi dalam jasa layanan pesan antar makanan 

dengan unduhan tertinggi di Indonesia, mengungguli pesaing lainnya 

seperti Grab (GrabFood), dan Gojek (GoFood). 

Shopee (ShopeeFood) menjadi pelayanan digital pesan antar 

makanan, dengan 90% responden menyatakan Shopee (ShopeeFood) 

sebagai brand yang banyak digunakan dalam tiga bulan terakhir,” kata 

Head of High Tech, Property & Consumer Goods Industry MarkPlus, 

Inc. Rhesa Dwi Prabowo. Selain itu, Shopee juga menjadi e-commerce 

atau pelayanan jasa antar makanan dengan top of mind atau paling 

diingat konsumen. Alasan sebuah brand e-commerce dan layanan pesan 

antar makan dapat membuat pelanggan puas adalah dengan layanan 

digital yang dapat memudahkan konsumen dalam memesan makanan 

melalui online. Dalam merilis berbagai rangkaian promosi untuk 

menarik perhatian konsumen. Shopee menambahkan promosi - promosi 

tersebut bertujuan memperkuat interaksi dengan konsumen. Interaksi 

yang kuat nantinya diharapkan membangun kepercayaan dan loyalitas 

dari konsumen terhadap brand tersebut. 
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Salah satu faktor penunjang kesuksesan atau peningkatan suatu 

perusahaan adalah bagaimana mereka menerapkan kepuasan konsumen 

dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan yang optimal kepada 

konsumen. Pada sektor e-commerce, pengadopsian kualitas layanan 

disebut juga e-service quality (kualitas layanan online). 

Service quality (kualitas pelayanan) menurut Tjiptono (2017:113) 

merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan. 

Dalam peningkatan serta pembaharuan dalam aplikasi ataupun website 

merupakan fokus utama dalam rangka melayani pelanggan. Platform 

Shopee memutuskan untuk mengubah tampilan pada aplikasi mobile 

dan menambahkan fitur ShopeeFood. Walaupun Shopee telah 

melakukan peningkatan serta pembaharuan dalam aplikasi. Shopee 

masih menghadapi beberapa masalah yang masuk dalam radar 

pemberitaan terkait keluhan yang dirasakan oleh konsumen dari aplikasi 

Shopee. Di lansir dari Liputan6.com sejumlah pengguna e-commerce 

Shopee mengeluhkan akun mereka keluar (logout) dengan sendirinya 

ketika tengah dibuka. Padahal, mereka tidak memilih opsi keluar atau 

logout. Kejadian ini dikeluhkan oleh pengguna Shopee melalui jejaring 

sosial Twitter Pengguna lain juga menyebut, mereka susah login ke 

akun Shopee mereka. Bahkan, ada pula yang mengkhawatirkan 

keamanan data mereka, terkait peristiwa kebocoran data yang baru-baru 

ini terjadi di Tokopedia. Peristiwa ini terjadi kepada pengguna yang 
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login menggunakan platform iOS maupun Android. Meski begitu 

berdasarkan pantauan di toko aplikasi Google PlayStore, tidak ada 

pemberitahuan untuk pembaruan teraktual aplikasi Shopee. Terkait 

kekhawatiran pengguna soal keamanan data, Shopee juga menyebut, 

pihaknya berupaya menjaga keamanan data untuk mencegah kebocotan 

data. Pihak Shopee meminta pengguna tidak membagikan kode OTP ke 

pihak mana pun. 

Menurut penelitian Anita Tobagus (2018) menemukan fakta bahwa 

untuk kualitas pelayanan e-commerce di Tokopedia mampu 

menunjukkan pengaruh kepuasan konsumen. Namun disisi lain menurut 

penelitian Anton Tirta Komara (2013) menemukan hal lain bahwa 

pengaruh e-service quality dan e-recovery service quality terhadap e-

satisifaction serta implikasinya pada e-loyality pelanggan maskapai 

penerbangan air asia membuktikan bahwa ternyata layanan berbasis 

elektronik setelah melakukan transaksi harus lebih di tingkatkan. Dari 

fenomena dan perbedaan penelitian tersebut peneliti ingin mengetahui 

apakah kualitas e-commerce di Shoppe Food terdapat kesamaaan atau 

perbedaaan penelitian. 

Bagi Kotler dan Keller( 2016) promosi ialah sesuatu metode 

komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan kepada konsumen ataupun 

pasar yang ditargetkan oleh perusahaan, dengan tujuan mengantarkan 

informasi mengenai produk/ perusahaan supaya mereka ingin membeli. 

Banyak metode buat melaksanakan promosi ialah promosi penjualan, 
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pemasaran langsung, periklanan, penjualan perorangan, serta ikatan 

warga sangat penting untuk memperluas hubungan baik. Promosi ialah 

salah satu bagian dari rangkaian aktivitas pemasaran sesuatu barang. 

Buat mengandalkan promosi, tiap perusahaan wajib memastikan dengan 

tepat alat promosi manakah yang dipergunakan supaya bisa menggapai 

keberhasilan didalam industri.  

Walaupun Shopee Food telah melakukan banyak promosi seperti 

iklan di Televisi atau media social. Shopee Food masih menghadapi 

permasalahan di lansir dari TempoRamadhan 2021 Komisi Penyiaran 

Indonesia (KPI) melayangkan surat peringatan keras kepada 11 stasiun 

televisi yang menayangkan iklan Shopee Blackpink dan acara “Shopee 

Road to 12.12 Birthday Sale”. Komisioner sekaligus Koordinator 

bidang Isi Siaran KPI Pusat Hardly Stefano mengatakan iklan “Shopee” 

dan program acara “Shopee Road to 12.12 Birthday Sale” berpotensi 

bertentangan dengan norma kesopanan yang dianut oleh masyarakat 

Indonesia secara umum. Dengan dikeluarkannya surat peringatan dari 

KPI, Hardly berharap lembaga penyiaran segera melakukan perbaikan 

internal dengan menghentikan penayangan iklan “Shopee” yang 

dimaksud, dan menggantinya dengan tampilan lain yang tidak 

menimbulkan persepsi negatif. 

Menurut penelitian Furi Indriyani (2018) kualitas website, 

kepercayaan, promosi dan harga secara parsial mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan menurut penelitian 
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Muhammad Kurniawan (2019) hasil yang diperoleh Harga, Pelayanan, 

dan Promosi sementara Citra Merek tidak terlalu berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Kepercayaan merupakan sebuah pondasi dari suatu bisnis. 

Kepercayaan adalah suatu kesadaran dan perasaan yang dimiliki oleh 

pelanggan untuk mempercayai sebuah produk, dan digunakan penyedia 

jasa sebagai alat untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan (Diza, Moniharapon, dan Ogi, 2016). Masih banyak kendala 

yang menimbulkan ketidakpercayaan konsumen kepada alat 

pembayaran ShopeeFood di kutip dari CNBC Indonesia 2021 

“pengguna ngeluh tak bisa top up saldo ShopeePay”. Sejumlah 

pengguna e-commerce Shopee mengeluhkan layanan isi saldo (top up) 

dompet digital milik perusahaan ShopeePay yang tidak bisa diakses. 

(ShopeePay) terus berupaya meningkatkan keamanan dan kenyamanan 

transaksi pembayaran digital. Sebab, transaksi lewat ShopeePay 

semakin tinggi terutama di tengah kondisi pandemi Covid-19. 

ShopeePay merilis fitur rekognisi wajah dan sidik jari untuk 

menyelesaikan transaksi online dalam platform. Fitur ini juga bisa 

digunakan untuk pembayaran offline yang dilakukan lewat ShopeePay. 

Keamanan akun dan perlindungan data para pengguna adalah prioritas 

kami. Sebagai penyedia pembayaran digital terdepan di Indonesia, 

ShopeePay memiliki tanggung jawab untuk memastikan transaksi yang 

aman dan nyaman. Dengan memanfaatkan fitur rekognisi wajah dan 
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sidik jari, pengguna telah menerapkan proteksi tambahan untuk menjaga 

akunnya hal ini dapat menciptakan kepercayaan konsumen dan dapat 

menimbulkan kepuasan pelanggan. 

Menurut penelitian Kevin Putra Mahendra dan Ratih Indriyani 

(2018) kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan menurut penelitian Christian Victor, Rotinsulu 

Jopie Jorie, Jacky SB Sumarauw (2015) kepercayaan konsumen tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Dari latar belakang, uraian data dan informasi diatas, maka peneliti 

tertatik untuk melakukan penelitian guna meneliti sejauh mana 

Pengaruh Kualitas Layanan Digital, Promosi dan Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan ShopeeFood pada Mahasiswa 

Universitas Satya Negara Indonesia. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan sebelumnya, maka 

perumusan masalah yang menjadi fokus dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas layanan digital, promosi dan kepercayaan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ShopeeFood pada 

mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia? 

2. Apakah kualitas pelayanan digital berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya Negara 

Indonesia? 
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3. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia? 

4. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan diatas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan digital, promosi dan 

kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood mahasiswa Universitas Satya Negara 

Indonesia. 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan elektronik memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan ShopeeFood pada 

mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia. 

3. Untuk mengetahui apakah promosi memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya 

Negara Indonesia. 

4. Untuk mengetahui apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya 

Negara Indonesia. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini diharapkan mampu berguna bagi pihak 

terkait antara lain : 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi peneliti, 

dan memenuhi salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana pada 

Studi Ekonomi Manajemen Universitas Satya Negara Indonesia. 

2. Perusahaan 

Bagi perusahaan, hasil dari penelitian ini diharapkan bisa 

memberikan masukan atau sebagai bahan referensi bagi pihak 

manajemen pemasaran dalam pengambilan keputusan. 

3. Akademisi 

Sebagai referensi tambahan untuk mempelajari ilmu pengetahuan 

secara teoritis dan praktis, serta menjadi bahan perbandingan untuk 

peneliti yang serupa agar menjadi lebih berkembang dan efektif. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Pemasaran 

Pemasaran merupakan sebuah proses dimana perusahaan 

menciptakan strategi untuk penyampaian nilai maupun informasi bagi 

pelanggan dan membangun hubungan secara meluas dengan setiap 

pelanggan, dengan tujuan menangkap nilai dari pelanggan sebagai 

imbalannya (Philip Kotler dan Gary Amstrong 2018:6). 

Menurut American Marketing Association (AMA) dalam (Kotler dan 

Keller, 2016: 27) pemasaran merupakan suatu aktivitas atau kegiatan, 

sekumpulan institusi, dan proses untuk menciptakan komunikasi, 

pengiriman dan pertukaran penawaran yang memiliki nilai bagi 

pelanggan, klien, mitra, dan masyarakat pada umumnya. 

Dari sekian banyak penafsiran di atas tentang pemasaran dapat 

menggapai kesimpulan bahwa kegiatan ataupun aktivitas pemasaran 

mempunyai makna yang sangat luas dari sekedar penjualan. Oleh sebab 

itu, pemasaran mencakup usaha- usaha perusahaan mulai dari 

mengenali kebutuhan- kebutuhan yang dibutuhkan oleh konsumen, 

memastikan produk yang pas untuk dibuat, memastikan harga yang 

sesuai mutu serta kuantitas produk, sampai dengan teknik dan strategi 

promosi serta penyaluran ataupun penjualan produk, dan juga 

membangun ikatan yang kokoh dengan konsumen sehingga merasa 
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terpuaskan dengan baik dan bisa menggapai tujuan suatu perusahaan 

ialah mendapatkan keuntungan serta memuaskan buat konsumen. 

B. Service Quality (Kualitas Pelayanan) 

Service Quality (Kualitas Pelayanan) merupakan sebuah pondasi 

dasar bagi pemasaran jasa untuk memperkuat kualitas kinerja, 

dikarenakan inti produk yang dipasarkan adalah kinerja yang berkualitas 

dan kinerja itu sendiri yang akan dibeli oleh pelanggan. Service quality 

(kualitas pelayanan) jauh lebih sukar diartikan, ditafsirkan, dijabarkan, 

ataupun diukur, dibandingkan dengan kualitas barang. Bila ukuran 

kualitas dan pengendalian kualitas telah lama dikembangkan dan 

diterapkan untuk barang berwujud (tangible goods), maka untuk jasa 

berbagai upaya justru dikembangkan untuk merumuskan ukuran-ukuran 

semacam itu (Tjiptono, 2014: 266). 

Menurut Lovelock (1988) dalam Tjiptono (2014: 268) kualitas jasa 

merupakan tingkat keunggulan (excellence) suatu perusahaan yang akan 

bergerak di bidang jasa agar yang diharapkan dari pengendalian atas 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pada 

dasarmya, kualitas jasa hanya berfokus pada satu titik untuk berupaya 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

C. Kualitas Pelayanan Elektronik (E-Service Quality) 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan Elektronik 
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E-Service quality atau yang juga dikenal dengan e-SQ, 

merupakan pengembangan dari model Service Quality 

(SERVQUAL). Pada prinsipnya, model e-SQ merupakan adaptasi 

dan perluasan model tradisional SERVQUAL ke dalam konteks 

belanja online (Tjiptono, 2014: 303). 

E-Service Quality yaitu merupakan sebuah kegiatan suatu 

penilaian dan evaluasi secara menyeluruh atas kualitas layanan 

kepada konsumen didalam pasar digital (Santos, 2003) dalam 

(Laurent, 2016). 

Menurut Voss (2003) E-Service Quality merupakan sebuah 

pelayanan baru bagi konsumen memfasilitasi dalam lingkungan 

elektronik (e- service) diartikan sebagai penyerahan jasa dengan 

media yang lebih canggih dan media baru yaitu web. 

Zeithaml et. al., (2002) mendefinisikan e-service quality atau e-

SQ sebagai peningkatan atas berkembangnya suatu kemampuan 

teknologi digital seperti situs untuk mempermudah dan 

mempersingkat kegiatan berbelanja, pembelian, dan pendistribusian 

barang serta jasa secara efektif dan efisien. Penilaian atas kualitas 

suatu website tidak hanya saat pengalaman selama melakukan 

interaksi dengan website tetapi juga interaksi setelah mendapatkan 

layanan. 
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2. Dimensi Kualitas Pelayanan Elektronik 

Parasuraman et. al., (2005) mengidentifikasi terdapat beberapa 

dimensi dalam kualitas pelayanan elektronik, dimana beberapa 

dimensi merupakan core (inti) dari kualitas pelayanan elektronik 

tersebut, yaitu: 

a. Efisiensi (Efficiency) 

Kemudahan dan kecepatan dalam mengakses dan menggunakan 

situs. Menurut Tjiptono (2014: 303) efisiensi juga mencakup 

kemampuan pelanggan untuk mengakses website, mencari 

produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan 

produk tersebut, dan meninggalkan situs bersangkutan dengan 

upaya minimal. 

b. Pemenuhan Kebutuhan (Fulfillment) 

Aktual kinerja perusahaan kontras dengan apa yang dijanjikan 

melalui website. Menurut Tjiptono (2014: 303) fulfillment 

mencakup akurasi janji layanan, seperti ketersediaan stok 

produk dan pengiriman produk sesuai dengan waktu yang 

diinginkan. 

c. Ketersediaan Sistem (System Availability) 
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Fungsionalitas sebuah teknik teknologi canggih yang 

berhubungan, terkait bagian-bagian situs yang tersedia dan 

dapat berfungsi dengan baik sebagaimana mestinya. 

d. Privasi (Privacy) 

Tingkat dimana situs mampu untuk melindungi informasi 

pribadi konsumen. Menurut (Tjiptono, 2014: 303) privasi 

mencakup jaminan data para perilaku berbelanja pelanggan 

yang tidak dibagikan ataupun kebocoran data serta informasi 

dari kartu kredit pelanggan yang aman terjaga. 

D. Promosi 

1. Pengertian Promosi 

Promosi berasal dari kata promote dalam bahasa Inggris yang 

diartikan sebagai mengembangkan atau meningkatkan. Promosi 

merupakan salah satu komponen dari bauran pemasaran (marketing 

mix). Fungsi promosi dalam bauran pemasaran adalah untuk 

mencapai berbagai tujuan komunikasi dengan konsumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2016: 219) promosi adalah berbagai 

cara untuk menginformasikan, membujuk dan menginginkan 

konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang suatu 

produk atau brand yang dijual. 
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Menurut Tandjung dalam Tamayani (2015: 247) promosi adalah 

seni untuk merayu pelanggan dan calon konsumen untuk membeli 

lebih banyak produk perusahaan. 

Setelah melihat definisi-definisi tersebut diatas, maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa promosi adalah kegiatan 

mengomunikasikan atau menginformasikan manfaat dari sebuah 

produk dan jasa kepada konsumen untuk mendorong dan membujuk 

konsumen untuk membeli produk dan jasa tersebut. Setiap 

perusahaan yang melakukan kegiatan promosi tentu tujuan 

utamanya adalah untuk mencari laba. 

2. Kegiatan Promosi 

Menurut Kotler dan Keller (2016:51), pada umumnya kegiatan 

promosi harus mendasarkan kepada tujuan sebagai berikut: 

a. Modifikasi tingkah laku 

Kegiatan promosi yang bertujuan untuk berusaha mengubah 

tingkah laku konsumen dengan menciptakan kesan baik tentang 

produk dan mendorong pembelian produk oleh konsumen, 

sehingga konsumen yang dari tidak menerima suatu produk 

akan menjadi setia terhadap produk. 

b. Memberitahu 
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Kegiatan promosi yang bersifat memberikan informasi 

mengenai harga, kualitas, syarat pembeli, kegunaan, dan 

keistimewaan sebuah produk kepada pasar yang dituju untuk 

membantu konsumen dalam mengambil keputusan untuk 

membeli. 

c. Membujuk 

Kegiatan promosi yang bersifat membujuk dan mendorong 

konsumen untuk melakukan pembelian atas produk yang 

ditawarkan. Perusahaan lebih mengutamakan penciptaan kesan 

positif kepada konsumen agar promosi dapat berpengaruh 

terhadap perilaku pembeli dalam waktu yang lama. 

d. Mengingatkan 

Kegiatan promosi yang bersifat mengingatkan ini dilakukan 

untuk mempertahankan merek produk di hati masyarakat, dan 

mempertahankan pembeli yang akan melakukan transaksi 

pembelian secara terus-menerus. 

3. Bauran Promosi 

Bauran promosi merupakan alat komunikasi yang terdiri dari 

kombinasi alat-alat promosi yang digunakan oleh perusahaan. Pada 

umumnya alat-alat promosi tersebut memiliki hubungan yang erat, 

sehingga diantaranya tidak dapat dipisahkan, bersifat saling 

mendukung dan melengkapi. 
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Menurut Kotler dan Keller (2016: 432) adalah sebagai berikut: 

“Promotion mix (marketing communications mix) is the specific 

blend of promotion tools that the company uses to persuasively 

communicate customer value and build customer relationships”. 

Yang artinya adalah sebagai berikut: bauran promosi (bauran 

komunikasi pemasaran) adalah campuran spesifik dari alat-alat 

promosi yang digunakan perusahaan untuk secara persuasif 

mengomunikasikan nilai pelanggan dan membangun hubungan 

pelanggan. 

4. Dimensi Promosi 

Menurut Kotler dan Keller (2016: 432), dimensi promosi terdiri 

atas 5 (lima) alat - alat promosi, yaitu: 

a. Advertising (periklanan) yaitu “semua bentuk presentasi dan 

promosi nonpersonal yang dibayar oleh sponsor untuk 

mempresentasikan gagasan, barang atau jasa”. Periklanan 

dianggap sebagai manajemen citra yang bertujuan menciptakan 

dan memelihara cipta dan makna dalam benakkonsumen. 

Bentuk promosi yang digunakan mencakup broadcast, print, 

internet, outdoor dan bentuk lainnya. 

b. Sales promotion (promosi penjualan), yaitu insentif-insentif 

jangka pendek untuk mendorong pembelian atau penjualan 

suatu produk atau jasa. Bentuk promosi yang digunakan 
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mencakup discounts, coupons, displays, demonstrations, 

contests, sweepstakes, dan events. 

c. Personal selling (penjualan perseorangan), yaitu presentasi 

personal oleh tenaga penjualan dengan tujuan menghasilkan 

penjualan dan membangun hubungan dengan konsumen. 

Bentuk promosi yang digunakan mencakup presentations, trade 

shows, dan incentive programs. 

d. Public relations (hubungan masyarakat), yaitu membangun 

hubungan yang baik dengan berbagai publik perusahaan supaya 

memperoleh publisitas yang menguntungkan, membangun citra 

perusahaan yang bagus, dan menanganiatau meluruskan rumor, 

cerita, serta event yang tidak menguntungkan. Bentuk promosi 

yang digunakan mencakup press releases, sponsorships, special 

events, dan web pages.  

e. Direct marketing (penjualan langsung), yaitu hubungan 

langsung dengan sasaran konsumen dengan tujuan untuk 

memperoleh tanggapan segera dan membina hubungan yang 

abadi dengan konsumen. Bentuk promosi yang digunakan 

mencakup catalogs. 

E. Kepercayaan (Trust) 

1. Pengertian Kepercayaan 
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Kepercayaan (Trust) merupakan elemen dasar pembangunan 

suatu pondasi dari bisnis. Suatu transaksi bisnis antara kedua belah 

pihak atau lebih akan terjadi apabila masing-masing saling 

mempercayai. Kepercayaan (trust) adalah sebuah kunci untuk 

mendorong hubungan yang kuat dengan konsumen, ini tidak begitu 

saja dapat langsung diakui oleh pihak lainnya, melainkan harus 

dibangun mulai dari awal dan dapat dibuktikan. Trust telah 

dipertimbangkan sebagai perangsang bagi pelanggan didalam 

sebuah transaksi antara penjual dan pembeli agar kepuasan 

konsumen dapat terwujud sesuai dengan yang diharapkan 

(Yousafzai et. al., 2003) dalam penelitian Dicky Kustrianto Fadillah 

2017. Hasil identifikasi dari berbagai literatur mengenai 

kepercayaan (trust) dapat dikemukakan sebagai berikut (Yousafzai 

et. al., 2003): 

a. Rotter (1967) dalam penelitian Dicky Kustrianto Fadillah 2017 

menafsirkan bahwa trust merupakan suatu keyakinan bahwa 

kata atau janji seseorang dapat dipercaya dan seseorang akan 

memenuhi kewajibannya dalam sebuah hubungan pertukaran. 

b. Morgan dan Hunt (1994) dalam penelitian Dicky Kustrianto 

Fadillah 2017 mendefinisikan bahwa terjadinya suatu trust 

bilamana seseorang memiliki sebuah kepercayaan diri dalam 

sebuah pertukaran dengan mitra yang memiliki integritas dan 

dapat dipercaya. 
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c. Mayer et. al., (1995) dalam penelitian Dicky Kustrianto 

Fadillah 2017 mengartikan trust adalah kemauan seseorang 

untuk responsif terhadap suatu tindakan orang lain berdasarkan 

pada harapan bahwa orang lain akan melakukan tindakan 

tertentu pada orang yang mempercayainya, tanpa tergantung 

pada kemampuannya untuk mengawasi dan mengendalikannya. 

d. Gefen (2000) dalam penelitian Dicky Kustrianto Fadillah 2017 

mendefinisikan trust adalah dorongan hati untuk membuat 

dirinya peka terhadap suatu tindakan yang diambil oleh orang 

yang dapat dipercayainya didasarkan pada rasa kepercayaan dan 

tanggung jawab. 

e. Ba dan Pavlou (2002) dalam penelitian Dicky Kustrianto 

Fadillah 2017mendefinisikan trust adalah sebuah evaluasi 

penilaian hubungan seseorang dengan pihak lain yang akan 

melakukan transaksi tertentu menurut harapan orang 

kepercayaannya dalam suatu lingkungan yang penuh ketidak-

pastian. 

Perdagangan dan komunikasi di dunia maya sangat 

mengandalkan aspek kepercayaan. Ketidakpercayaan pada penyedia 

layanan jasa e-commerce akan menyebabkan keengganan konsumen 

untuk menggunakan jasa mereka. Komunitas dalam dunia maya 

perlu dibangun atas dasar kepercayaan. Charles Handy dalam Budi 
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Sutedjo Dharma Oektomo (2003: 34 - 37) dalam penelitian Dicky 

Kustrianto Fadillah 2017 menyebutnya dengan istilah Trust and the 

virtual organization, yang dapat dibangun melalui seven rules of 

trust, yaitu: 

a. Trust is not blind. 

Kepercayaan bukan sesuatu yang buta. Dalam pengertian ini 

sebuah loyalitas yang muncul atas dasar kepercayaan selalu 

membutuhkan proses serta bukti bahwa produk yang 

dipercayaikonsumen benar-benar berkualitas. Dalam hal ini 

konsumen cenderung bersikap rasional dalam menilai produk 

yang ada. 

b. Trust need boundaries. 

Kepercayaan tanpa batas adalah tidak realistis. Kepercayaan 

dibangun atas dasar tertentu. Ada unsur komitmen dan ada unsur 

kompetensi yang dimiliki perusahaan. Secara tidak langsung hal 

ini mengacu pada produsen agar mendesain produk yang 

mengarah serta menspesifikasi pada kinerja tertentu, sehingga 

persepsi yang tertanam di benak konsumen benar mengarah pada 

pembentukan citra yang mengkristal dan bukan citra yang tidak 

jelas batasannya. 
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c. Trust demand learning 

Kepercayaan merupakan proses belajar. Untuk menjadi pihak 

yang dapat dipercaya perlu suatu proses pembelajaran. Hal ini 

berkaitan dengan susahnya memenuhi apa yang diinginkan 

konsumen serta pemenuhan unsur-unsur dari kepercayaan itu 

sendiri. Dalam aspek ini pembelajaran yang terus menerus akan 

menciptakan nilai tambah yang berkesinambungan. 

d. Trust is tought 

Kepercayaan bukanlah sesuatu yang mudah untuk dicapai. 

Untuk mendapatkan serta mempertahankan kepercayaan 

memerlukan satu usaha yang tidak bisa dianggap ringan. Dalam 

hal ini produsen harus berhati-hati dalam membangun 

hubungan kepada konsumen atas dasar kepercayaan. Apabila 

tidak kompeten dalam menangani atau tidak memenuhi 

harapan, konsekuensinya harus keluar dari komunitas. 

e. Trust need bonding 

Kepercayaan membutuhkan satu ikatan didalam diri sendiri. Di 

dalam kepercayaan ada yang namanya ikatan emosional. Ikatan 

ini memerlukan perhatian tersendiri. Setiap tujuan pada 

kelompok kecil haruslah mendukung pada tujuan dalam konteks 

besar agar mencapai tujuan bersama. Dalam hal ini tidak boleh 
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ada pengutamaan kelompok kecil melampaui kelompok yang 

lebih besar. 

f. Trust need touch 

Kepercayaan memerlukan sentuhan personal. Sentuhan dalah 

bentuk perhatian atau dalam bentuk jalinan komunikasi yang 

baik akan menjadi jembatan terjalinnya kepercayaan. 

g. Trust requires leaders 

Kepercayaan memerlukan pemimpin. Peran pemimpin disini 

untuk menjadikan suatu gagasan agar dapat dipercaya adalah 

cukup bijaksana dalam hal memimpin. Pemimpin ini berperan 

penting dalam mengorganisir dan memperhatikan tumbuhnya 

sebuah organisasi dan berkembangnya kepercayaan itu sendiri. 

2. Karakteristik Kepercayaan (Trust) 

Terdapat beberapa karakteristik yang perlu diketahui dan 

dipelajari untuk lebih memahami konsep dasar dari trust 

(kepercayaan) dalam konteks online. Menurut Wang dan Emirian 

(2005) dalam penelitian Dicky Kustrianto Fadillah 2017, pada 

umumnya para peneliti mengamati trust dengan empat karakteristik, 

yaitu: 

a. Trustor dan trustee 
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Dalam konteks online, trustee, dan trustor merupakan hal yang 

penting. Trustee adalah toko yang menjual barang atau jasanya 

secara online berbeda dengan Trustor, Trustor adalah 

konsumen yang berbelanja menggunakan fasilitas jaringan 

internet 

b. Vulnerability 

Kerentanan yang disebabkan oleh banyaknya kompleksitas dan 

anonim yang berhubungan dengan belanja online. Salah satu 

resiko yang sering kali dihadapi oleh konsumen adalah tidak 

dapat terprediksinya para penjual online sewaktu-waktu. 

c. Produced actions 

Kepercayaan pembeli terhadap penjual dapat digeneralisasikan 

dalam dua tindakan spesifik: 

Membeli barang secara online melalui penjual online, meliputi 

pelayanan kartu kredit dan informasi personal dalam proses 

transaksi. Tindakan “window shopping” di website memiliki 

dampak positif bagi penjual, karena kemungkinan besar dapat 

terjadi transaksi. 

3. Dimensi Kepercayaan (Trust) 

Menurut Mayer et. al., (1995) Rofiq dan Mula (2010) dalam 

penelitian Dicky Kustrianto Fadillah 2017 adapun faktor-faktor 
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yang membentuk suatu kepercayaan seseorang terhadap yang lain 

ada tiga hal yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati 

(benevolence), dan integritas (integrity). Ketiga faktor tersebut 

dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Kemampuan (Ability) 

Kemampuan membentuk pada kompetensi dan karakteristik 

setiap penjual ataupun organisasi dalam mempengaruhi serta 

mengkoordinasi wilayah spesifik. Dalam hal ini, bagaimana 

penjual mampu menyediakan, melayani, dan mengatasi 

gangguan transaksi dari pihak lain. Artinya bahwa konsumen 

memperoleh jaminan kepuasan serta keamanan dari penjual 

dalam melakukan transaksi. Kim et. al., (2003) dalam penelitian 

Dicky Kustrianto Fadillah 2017 menyatakan bahwa ability 

meliputi kompetensi, pengalaman, pengesahan institusional, 

dan kemampuan dalam ilmu pengetahuan. 

b. Kebaikan hati (Benevolence) 

Kebaikan hati mengutamakan kemauan penjual dalam 

memperoleh kepuasan yang saling menguntungkan antara 

dirinya dengan konsumen. Keuntungan yang diperoleh penjual 

dapat maksimum, tetapi kepuasan konsumen juga tinggi. 

Penjual bukan semata-mata mengejar keuntungan maksimum 

semata, melainkan juga memiliki pandangan yang besar dalam 
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menciptakan kepuasan konsumen. Menurut Kim et. al., (2003) 

dalam penelitian Dicky Kustrianto Fadillah 2017, benevolence 

meliputi perhatian, empati, keyakinan, dan daya terima. 

c. Integritas (Integrity) 

Integritas berhubungan dengan perilaku atau kebiasaan penjual 

dalam mewujudkan bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada 

konsumen apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak. Kualitas 

produk yang dijual dapat dipercaya atau tidak. Kim et. al., (2003) 

dalam penelitian Dicky Kustrianto Fadillah 2017 mengutarakan 

bahwa integrity dapat dilihat dari sudut pandang kewajaran 

(fairness), pemenuhan (fulffillment), kesetiaan (loyalty), 

keterus-terangan (honesty), keterkaitan (dependability), dan 

kehandalan (reliability). 

F. Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction) 

1. Kepuasan Konsumen 

Menurut Lovelock dan Wirtz yang dikutip oleh Fandy Tjiptono 

(2016:74) kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan 

berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Sangat dibutuhkan 

penelitian untuk membuktikan ada atau tidaknya harapan 

sebelumnya yang merupakan bagian terpenting dalam kepuasan. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2015:146), kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
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membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dengan harapan-harapannya. 

Dari keterangan diatas dapat diambil kesimpulan bahwa 

kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika kinerja yang diterima atau 

diharapkan melampaui harapan maka akan memuaskan pelanggan. 

Sebaliknya jika kinerja yang diterima lebih rendah dari yang 

diharapkan tentu akan mengakibatkan pelanggan tidak puas atas 

suatu produk atau jasa yang mereka terima. 

2. Faktor - Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Menurut Lupiyoadi (2014), terdapat lima faktor yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan 

konsumen, yaitu: 

a. Kualitas produk pelanggan akan merasa puas bila hasil analisis 

(setelah membeli dan mencoba produk tersebut) mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan sesuai 

dengan analisis mereka. 

b. Kualitas pelayanan konsumen akan merasa puas jika mereka 

mendapatkan pelayanan terbaik serta sesuai dengan yang 

mereka harapkan baik dari sisi kualitas pelayanan maupun 

kecepatan pelayanan. 
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c. Emosional perasaaan konsumen merasa bangga dan 

mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan merasa kagum 

kepadanya bila dia memakai produk dengan merek tertentu. 

d. Harga penetapan harga pada sebuah produk perusahaan sesuai 

dengan kualitas dan kuantitas produk yang didapat dan 

diharapkan oleh konsumen. 

e. Biaya dan kemudahan dalam memperoleh suatu produk atau 

jasa. Konsumen tidak mengeluarkan biaya tambahan atau 

membuang waktu untuk memperoleh produk cenderung puas 

terhadap suatu produk dan kemudahan mendapatkan produk 

tersebut. 

G. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran adalah penjelasan secara sistematis tentang 

hubungan antar variabel penelitian yang dituangkan dalam bentuk bagan 

atau tabel. Kerangka pemikiran adalah penjelasan secara sistematis 

tentang hubungan antar fenomena penelitian. 
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H1 

H2 

H3 

H4 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kepercayaan 

(X3) 

Promosi 

(X2) 

Kualitas 

Layanan-E 

(X1) 

 

Kerangka Penelitian 

Sumber: Kajian Teori (2019) 

 

Keterangan :  

X1  : Variabel bebas (Kualitas Layanan Digital) 

X2  : Variabel bebas (Promosi) 

X3  : Variabel bebas (Kepercayaan) 

Y  : Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis: 

H1: Diduga kualitas layanan digital, promosi dan kepercayaan memiliki 

pengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 

ShopeeFood. 

Gambar 2. 1 
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H2 : Diduga kualitas layanan digital memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan ShopeeFood. 

H3 : Diduga promosi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood. 

H4 : Diduga kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan ShopeeFood 

A. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

No 
Peneliti 

Tahun  

Judul 

Penelitian 
Variabel Hasil Penelitian 

1 Muhammad 

Kurniawan 

(2019) 

Analisi Citra 

Merek, Harga, 

Pelayanan Dan 

Promosi 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Di 

Kota 

Palembang 

(Studi Kasus 

Konsumen 

Grab) 

Pengaruh 

Merek, Harga 

dan Promosi 

(X) dan 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Kepusan Konsumen secara parsial 

terdapat tiga variabel yang berpengaruh 

yaitu Harga, Pelayanan, dan Promosi 

sementara Citra Merek tidak terlalu 

berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen. Sementara itu secara 

simultan Ke empat variabel memilki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Grab Kota 

Palembang. Hal ini dibuktikan dengan 

analisis regresi pada variabel Citra 

Merek, Harga, Pelayanan, Dan Promosi. 

2 Anita 

Tobagus 

Pengaruh E- 

Service 

Pengaruh E-

Service 

Hasil yang diperoleh pada penelitian ini 

adalah e-service quality berpengaruh 
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(2018) Quality 

Terhadap E- 

Satisfaction 

Pada Pengguna 

Disutus 

Tokopedia 

Quality (X) 

E- 

Satisfaction 

(Y) 

positif dan signifikan terhadap e-

satisfaction di situs Tokopedia. 

3 Kevin Putra 

Mahendra 

dan Ratih 

Indriyani 

(2018) 

Pengaruh 

Kepercayaan 

Pelanggan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan CV 

Mitra Perkasa 

Utomo 

Pengaruh 

Kepercayaan 

(X) dan 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan dapat diambil kesimpulan 

bahwa terdapat pengaruh kepercayaan 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

pada produk oli di CV Mitra Perkasa 

Utomo. 

 

B. Hubungan Antar Variable 

Sebuah model yang baik dapat menjelaskan hubungan antar variable 

penelitian, yakni variable independent dan variable dependen. Berikut 

ini penjelasan hubungan antar variable independent dan variable 

dependen yang dikemukakan oleh penelitian sebelumnya: 

1. Pengaruh Kualitas Layanan Digital Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Anita 

Tobagus pada tahun 2018 dengan judul “Pengaruh E- Service 

Quality Terhadap E- Satisfaction Pada Pengguna Disutus 

Tokopedia”. Dari hasil analisis regresi berganda menunjukan bahwa 

hasil yang diperoleh pada penelitian ini adalah e-service quality 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction di situs 

Tokopedia. 

2. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Muhammad Kurniawan pada tahun 2019 dengan judul “Analisi 

Citra Merek, Harga, Pelayanan Dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Di Kota Palembang (Studi Kasus Konsumen Grab)”. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepusan Konsumen 

secara parsial terdapat tiga variabel yang berpengaruh yaitu Harga, 

Pelayanan, dan Promosi sementara Citra Merek tidak terlalu 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Sementara itu secara 

simultan Ke empat variabel memilki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Grab Kota Palembang. Hal ini 

dibuktikan dengan analisis regresi pada variabel Citra Merek, 

Harga, Pelayanan, Dan Promosi. 

3. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh M 

Kevin Putra Mahendra dan Ratih Indriyani pada tahun 2018 dengan 

judul “Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan CV Mitra Perkasa Utomo”. Dari berdasarkan hasil 

penelitian dan pembahasan dapat diambil kesimpulan bahwa 

terdapat pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk oli di CV Mitra Perkasa Utomo. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Ruang Lingkup Penelitian 

Dalam suatu ruang lingkup diperlukan adanya pendalaman batasan 

lokasi, waktu dan variabel-variabel yang akan dibahas oleh peneliti. 

Kegiatan ini sangat diperlukan agar peneliti tidak keluar dari zona yang 

ditetapkan oleh penilit dan akan sangat berguna bagi para peneliti 

pemula (Hamid, 2010). 

1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis tidak membatasi wilayah dan 

tempat penelitian dikarenakan penulis meneliti perilaku pengguna 

ShopeeFood di Universitas Satya Negara Indonesia Jakarta. Waktu 

penelitian dilaksanakan pada bulan Maret sampai bulan Juli 2021. 

Dalam kondisi pandemic seperti ini, penyebaran kuesioner 

dilakukan dengan metode online dengan menggunakan 

GoogleForm. 

B. Metode Pengumpulan Sampel 

1. Populasi adalah sekelompok orang, kejadian atau  segala sesuatu 

yang memiliki karakteristik tertentu. Populasi juga dapat diartikan 

objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya Jusuf Soewadji (2013: 131). 

2. Sampel adalah sebagian saja dari seluruh jumlah populasi, yang 
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diambil dari populasi dengan cara sedemikian rupa sehingga dapat 

dihitung mewakili seluruh anggota jumlah populasi. Jusuf Soewadji 

(2013: 132). 

Adapun teknik penentuan sampel dalam penelitian ini adalah 

teknik accidental sampling yaitu sampel dari populasi berdasarkan 

apa adanya, dengan alasan untuk kemudahan mendapatkan data, 

dengan tanpa memperhitungkan derajat kerepresentativitasnya 

(Jusuf Soewadji, 2013: 141). Syarat dan ketentuan dari teknik 

accidental sampling dalam penelitian ini adalah konsumen yang 

sudah sering menggunakan aplikasi Shopee Food di Universitas 

Satya Negara Indonesia Jakarta.  

Dalam penelitian ini menggunakan rumus Roscoe dengan 

penentapan sampel yang digunakan yaitu:  

N = (10) × k 

N = (10) × 4 = 40 

Keterangan: 

N : Sampel 

K : Variabel penelitian yang digunakan 

10 : Jumlah observer menurut pendapat Roscoe 

4 : Jumlah Variabel 

Berdasarkan rumus Roscoe diatas, jumlah sampel sebanyak 40 

responden. Namun peneliti menetapkan jumlah sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden. 
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Kriteria responden pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Pengguna aplikasi layanan GrabFood yang hanya 

menggunakan aplikasi layanan Grab Food. 

b. Minimal penggunaan aplikasi layanan GrabFood 1 kali 

dalam 1 hari. 

C. Metode Pengumpulan Data 

Jenis data yang ditentukan peneliti dalam penelitian ini merupakan 

data primer dan data sekunder. Uraiannya adalah sebagai berikut: 

1. Data primer 

Data primer adalah data yang diperoleh si peneliti langsung dari 

objek yang diteliti (Jusuf Soewadji, 2013: 147). Data primer dalam 

penelitian ini di peroleh secara langsung dari responden dengan 

menggunakan kuesioner yang berisikan pertanyaan mengenai 

variabel penelitian. 

Langkah-langkah dalam pengumpulan data pada kuesioner 

adalah sebagai berikut: 

a. Peneliti memohon sebuah kesepakatan kepada calon responden 

untuk besedia menjadi responden. 

b. Peneliti menyampaikan langkah-langkah dalam pengisian 

kuesioner. 

c. Peneliti menunggu hasil pengisian kuesioner. 

d. Peneliti melakukan verifikasi atas jawaban kuesioner yang telah 

diisi. 
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e. Peneliti melakukan tabulasi data penelitian kuesioner. 

f. Data penelitian kuesioner terkumpul. 

2. Data Sekunder 

Data skunder adalah data yang diperoleh melalui bahan 

kepustakaan (Jusuf Soewadji, 2013: 147). Data sekunder dalam 

penelitian ini diperoleh dari pihak lain seperti artikel, literature, 

buku-buku, karya tulis lainnya dan termasuk data yang diolah lebih 

lanjut dan disajikan ke dalam bentuk tabel dan gambar. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik Pengumpulan Data Penelitian ini menggunakan data primer 

dan data sekunder. Untuk pengukuran data primer, peneliti 

menggunakan teknik riset online dengan menggunakan kuesioner 

elektronik berbasis web (webbased questionnaire). Kuesioner adalah 

suatu teknik pengambilan data yang efisien bila peneliti tahu pasti 

variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari 

responden.  

Pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner ini dibuat dengan skala 

Likert. Skala likert adalah pengukuran dengan lima kategori respon yaitu 

antara “sangat setuju” dan “sangat tidak setuju” yang mewajibkan 

responden untuk menentukan derajat persetujuan atau ketidaksetujuan 

responden terhadap masing-masing dari pertanyaan-pertanyaan 

mengenai objek stimulus (Malholtra, 2018: 298). Skala 1-5 untuk 

menciptakan data-data yang bersifat numerical dan diberi skor atau nilai. 
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Untuk tingkatan pertanyaan dengan jawaban “sangat tidak setuju” atau 

“sangat setuju” 

 

Tabel 3. 1 

Pengukuran Skala Likert 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Malholtra, 2018 

Angka 1 (satu) dapat diketahui bahwa responden memberikan 

tanggapan yang menunjukkan negatif (sangat tidak setuju) terhadap 

pertanyaan-pertanyaan yang diajukan, sedangkan angka 5 (lima) dapat 

diketahui tanggapan yang menunjukkan positif (sangat setuju). 

E. Hipotesis 

Hipotesis merupakan porporsi keilmuan yang disimpulkan dari 

rerangka pemikiran dan merupakan jawaban sementara atas masalah 

yang diteliti, untuk diuji kebenarannya berdasarkan fakta empiris. 

Hipotesis dapat dituangkan dalam model verbal dan model geometrical 

dari variabel yang diteliti. Hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut. 

No Pertanyaan Skor 

1. Sangat Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Kurang setuju (KS) 3 

4. Tidak setuju (TS) 2 

5. Sangat tidak setuju (STS) 1 
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H01≤ Kualitas layanan digital, promosi dan kepercayaan tidak memiliki 

pengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood. 

Ha1> Kualitas layanan digital, promosi dan kepercayaan memiliki 

pengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood. 

H02≤ Kualitas layanan digital tidak memiliki pengaruh 

signifikanterhadap kepuasan pelanggan ShopeeFood. 

Ha2> Kualitas layanan digital memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan ShopeeFood. 

H03≤ Promosi tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood. 

Ha3> Promosi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood. 

H04≤ Kepercayaan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan GrabFood. 

Ha4> Kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan GrabFood 

F. Metode Analisis Data 

1. Uji Kualitas Data 
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Analisis data kuantitatif adalah suatu pengukuran yang 

digunakan dalam suatu penelitian yang dapat dihitung dengan 

jumlah satuan tertentu atau dinyatakan dalam angka- angka dan 

analisis menggunakan statistik. Analisis ini meliputi pengolahan 

data, pengorganisasian data, dan penemuan hasil Sugiyono (2009). 

Analisis data kuantitaif yang digunakan sebagai berikut: 

a. Uji Validitas 

Uji validitas berperan untuk mengetahui apakah ada 

pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner yang harus 

dibuang/diganti karena dianggap tidak sesuai atau relevan. 

Pengujiannya dilaksanakan secara statistik, yang dapat 

dilakukan secara manual atau didukung komputer, misal dengan 

bantuan paket computer SPSS (Umar, 2008). 

Dalam penelitian ini, alat uji validitas yang digunakan adalah 

alat uji yang berdasarkan pendekatan construct validity, yakni 

dengan mengetahui korelasi skor per item dengan skor total 

seluruh item (item-item total correlation). Teknik yang 

digunakan adalah teknik korelasi produk momen (moment 

product correlation) atau yang lebih kita ketahui dengan nama 

pearson correlation. 

Nilai korelasi yang telah diperoleh membandingkan dengan 

nilai korelasi (r) product moment. Jika rhitung > rtabel berarti 
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pertanyaan dianggap mencukupi kriteria validitas. Nilai rtabel di 

hitung dengan menggunakan df (degree of freedom) yaitu 

dengan rumus df = n-2. Dengan demikian df = 28 (30 - 2). 

Berdasarkan tabel r product moment di peroleh nilai rtabel 

sebesar 0.3610. Hasil uji validitas untuk setiap variable 

dikemukakan dalam tabel – tabel berikut: 

Tabel 3. 2 

Hasil Try Out Uji Validitas Data Kepuasan Pelanggan 

 

Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

KP1 0.891 0.3610 Valid 

KP2 0.648 0.3610 Valid 

KP3 0.563 0.3610 Valid 

KP4 0.825 0.3610 Valid 

KP5 0.891 0.3610 Valid 

KP6 0.891 0.3610 Valid 

KP7 0.648 0.3610 Valid 

KP8 0.563 0.3610 Valid 

KP9 0.648 0.3610 Valid 

 

Tabel 3.1 menunjukkan variabel kepuasan pelanggan 

mempunyai kriteria valid untuk semua item pertanyaan dengan 

nilai rhitung > rtabel ini menunjukan bahwa masing-masing 

pertanyaan pada variabel kepuasan pelanggan dapat diandalkan 

dan layak untuk penelitian. 

Tabel 3. 3 

Hasil Try Out Uji Validitas Data Kualitas Layanan 

Digital 
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Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

KLD1 0.877 0.3610 Valid 

KLD2 0.802 0.3610 Valid 

KLD3 0.805 0.3610 Valid 

KLD4 0.632 0.3610 Valid 

KLD5 0.730 0.3610 Valid 

KLD6 0.862 0.3610 Valid 

KLD7 0.824 0.3610 Valid 

KLD8 0.498 0.3610 Valid 

KLD9 0.835 0.3610 Valid 

 

Tabel 3.2 menunjukkan variabel kualitas layanan digital 

mempunyai kriteria valid untuk semua item pertanyaan dengan 

nilai rhitung > rtabel ini menunjukan bahwa masing-masing 

pertanyaan pada variabel kualitas layanan digital dapat 

diandalkan dan layak untuk penelitian. 

Tabel 3. 4 

Hasil Try Out Uji Validitas Data Promosi 

Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

PRO1 0.709 0.3610 Valid 

PRO2 0.806 0.3610 Valid 

PRO3 0.650 0.3610 Valid 

PRO4 0.847 0.3610 Valid 

PRO5 0.897 0.3610 Valid 

PRO6 0.863 0.3610 Valid 

PRO7 0.847 0.3610 Valid 

PRO8 0.897 0.3610 Valid 

PRO9 0.620 0.3610 Valid 

PRO10 0.602 0.3610 Valid 

PRO11 0.709 0.3610 Valid 

 

Tabel 3.3 menunjukkan variabel promosi mempunyai 



 

45 
 

kriteria valid untuk semua item pertanyaan dengan nilai rhitung > 

rtabel ini menunjukan bahwa masing-masing pertanyaan pada 

variabel promosi dapat diandalkan dan layak untuk penelitian. 

 

Tabel 3. 5 

Hasil Try Out Uji Validitas Data Kepercayaan 

Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

KEP1 0.896 0.3610 Valid 

KEP2 0.757 0.3610 Valid 

KEP3 0.742 0.3610 Valid 

KEP4 0.897 0.3610 Valid 

KEP5 0.896 0.3610 Valid 

KEP6 0.757 0.3610 Valid 

KEP7 0.897 0.3610 Valid 

KEP8 0.739 0.3610 Valid 

KEP9 0.840 0.3610 Valid 

KEP10 0.896 0.3610 Valid 

 

Tabel 3.4 menunjukkan variabel kepercayaan mempunyai 

kriteria valid untuk semua item pertanyaan dengan nilai rhitung > 

rtabel ini menunjukan bahwa masing-masing pertanyaan pada 

variabel kepercayaan dapat diandalkan dan layak untuk 

penelitian. 

b. Uji Reliabilitas 

Jika valid (sah) sebuah istrumen juga harus dapat dipercaya, 

maksudnya isntrumen selain harus sesuai dengan kenyataan 

juga harus mempunyai nilai ketepatan. Uji reabilitas berperan 

untuk memutuskan apakah sebuah instrument yang dalam hal 
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ini kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak 

oleh responden yang sama. Contohnya, seseorang yang telah 

mengisi kuesioner dimohonkan mengisi lagi karena kuesioner 

pertama hilang. Pengisian kuesioner pertama dan kedua 

haruslah sama atau dianggap sama (Umar, 2008). 

Uji reliabilitas yang akan dilakukan dalam suatu penelitian 

ini, adalah dengan menggunakan fasilitas konputer yaitu SPSS 

24,00, yakni dengan uji statistik Cronbach Alpha. Menurut 

Ghozali (2006), dasar pengambilan keputusan dalam uji 

reabilitas yaitu sebagai berikut: 

1) Apabila Cronbach Alpha hitung > 0,60: Instrumen tersebut 

dikatakan reliabel. 

2) Apabila Cronbach Alpha hitung < 0,60: Instrumen tersebut 

dikatakan tidak reliabel. 

Kuesioner disebarkan kepada 30 untuk mengukur relaibilitas 

responden terlebih dahulu, dengan memberikan 52 butir 

pertanyaan yang dibagi menjadi 4 variabel utama yakni kualitas 

layanan digital (X1), promosi (X2), kepercayaan (X3) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) untuk menguji reliabilitas dari setiap 

butir pertanyaan yang diajukan.  Hasil uji realibilitas untuk 

setiap variabel di tampilkan dalam tabel- tabel berikut: 

Tabel 3. 6 
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Hasil Uji Realibilitas 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Keterangan 

Kepuasan Pelanggan 0.911 Reliabel 

Kualitas Layanan Digital 0.930 Reliabel 

Promosi 0.948 Reliabel 

Kepercayaan 0.887 Reliabel 

 

Tabel 3.5 menunjukkan nilai cronbach’s alpha atas variabel 

kepuasan pelanggan 0.911, kualitas layanan digital sebesar 

0.930, promosi 0.948 dan kepercayaan 0.887. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam 

kuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai cronbach’s alpha 

lebih dari 0.60. Hal ini menunjukkan bahwa setiap item 

pernyataan yang digunakan akan mampu memperoleh data yang 

konsisten yang berarti bila pernyataan itu diajukan kembali 

akan diperoleh jawaban yang relatif sama dengan jawaban 

sebelumnya. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolonieritas 

Uji multikolonieritas bermaksud untuk menguji apakah model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen) (Gozali, 2009: 95). Contoh model regresi yang baik 

seharusnya tidak akan terjadi permasalahan di antara variabel 

independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, maka 

variabel-variabel tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah 
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variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel 

independen sama dengan nol. Multikolonieritas dapat juga dilihat 

dari nilai tolerance dan lawannya Varience Inflation Factor 

(VIF). Kedua ukuran ini memperlihatkan setiap variabel 

independen manakah yang dijelaskan oleh variabel independen 

lainnya. Setiap variabel independen menjadi variabel dependen 

(terikat) dan diregres terhadap variabel independen lainnya. 

Tolerance mengukur variabilitas variabel independen yang terpilih 

yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai 

tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 

1/Tolerance). Nilai cutoff yang umum digunakan dalam 

menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai Tolerance ≥ 

0.10 atau sama dengan nilai VIF ≤ 10. 

b. Uji Normalitas 

Uji normalitas berperan untuk menguji apakah dalam model 

regresi, variabel independen dan variabel dependen memiliki 

distribusi normal. Model regresi yang baik merupakan model yang 

berdistribusi normal atau mendekati normal (Ghozali, 2006). Ada 

beberapa cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi 

normal atau tidak yaitu dengan menganalisis grafik dan uji statistik. 

Cara yang sering dialakukan dalam penelitian ini adalah analisis 

grafik Normal Probability Plot dan uji statistik Kolmogorov - 

Smirnov (goodness of fit). Jika data telah menyebar di sekitar garis 
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diagonal dan mengikuti arah garis diagonalnya, maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitasnya dan dasar pengambilan keputusan 

uji Kolmogorov - Smirnov (goodness of fit) adalah jika probabilitas 

signifikansinya diatas tingkat kepercayaaan 5% (≥ 5%) maka 

dapat diasumsikan bahwa data sampel berdistribusi normal 

(Ghozali, 2006). 

c. Uji Heteroskedasitas 

Uji heteroskedasitas berperan untuk menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka dinamakan 

homoskedastisitas dan jika berbeda dinamakan heteroskedastisitas 

(Ghozali, 2009: 125). Model regresi yang baik adalah yang 

homoskedastisitas. Kebanyakan data crossection menyimpan situasi 

heteroskedastisitas karena data ini menghimpun data yang mewakili 

berbagai jenis-jenis ukuran (kecil, sedang, besar). Salah satu cara 

untuk mengetahui ada atau tidaknya heteroskedastisitas adalah 

dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat 

(dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. Jika ada 

pola tertentu, seperti titik-titik yangada membentuk pola tertentu 

yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 

dari itu mengindikasikan telah terjadi heteroskedasitas dan jika tidak 

ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah 
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angka 0 pada sumbu Y, maka tidak menimbulkan heteroskedasitas 

(Ghozali, 2009: 126). 

d. Uji Autokorelasi 

Suatu model regresi yang baik adalah regresi yang terbebas dari 

adanya autokorelasi. Jika menemukan gejala autokorelasi dapat 

mendapatkan uji Durbin – Watson (DW). Pengambilan suatu 

keputusan ada tidaknya autokorelasi dapat dilihat dari ketentuan 

berikut ini  (Santoso, 2012: 242). 

1) Angka DW dibawah -2 berarti terdapat autokorelasi positif. 

2) Angka DW di antara -2 sampai 2 berarti tidak terdapat 

autokorelasi. 

3) Angka DW diatas 2, berarti terdapat autokorelasi negatif. 

3. Uji Hipotesis 

a. Uji Fhitung (Uji Simultan) 

Menurut Ghozali (2012: 98), uji statistik F pada dasarnya 

menentukan apakah semua variabel independen atau variabel bebas 

yang dimasukkan dalam model memiliki pengaruh secara bersama-

sama terhadap variabel dependen atau terikat. Salah satu cara 

melakukan uji F yaitu dengan membandingkan nilai F hasil 

perhitungan dengan nilai F menurut tabel. Bila nilai F hitung lebih 

besar daripada nilai F tabel, maka kita menerima hipotesis alternatif 



 

51 
 

yang menyatakan bahwa semua variabel independen secara simultan 

mempengaruhi variabel dependen. Menurut Priyatno (2010: 67), 

dasar-dasar untuk pengambilan keputusan yaitu sebagai berikut: 

1) H0: β1 ≤ 0 

Jika ada nilai probabilitas lebih besar dari 0.05, maka H0 

diterima atau Ha ditolak, ini berarti menyatakan bahwa variabel 

independen atau bebas tidak mempunyai pengaruh signifikan 

secara individual terhadap variabel dependen atau terikat. 

2) Ha: β1 > 0 

Jika nilai probabilitas lebih kecil dari 0.05, maka H0 ditolak 

atau Ha diterima, ini berarti menyatakan bahwa semua variabel 

independen atau bebas mempunyai pengaruh signifikan secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. 

b. Uji thitung (Uji Parsial) 

Uji statistik t pada dasarnya memperlihatkan seberapa jauh 

pengaruh signifikan variabel penjelas atau independen secara 

individual dalam menguraikan variasi-variasi variabel dependen 

tersebut (Ghozali, 2009:88). Dalam pengujian hipotesis yang 

menggunakan uji dua pihak (two tails) ini berlaku ketentuan, bahwa 

bila harga thitung, berada pada daerah penerimaan H0 atau terletak 

di antara harga tabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak. Dengan 
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demikian, bila harga thitung lebih kecil atau sama dengan (≤) dari 

harga tabel maka H0 diterima. Harga thitung adalah harga mutlak, 

jadi tidak dilihat (+) atau (-) nya (Sugiyono, 2009). 

Menurut Duwi Priyatno (2010: 69), dasar pengambilan 

keputusan adalah sebagai berikut: 

1) H0: β1 ≤ 0 

Bilamana nilai probabilitas lebih besar dari 0.05, maka H0 

diterima atau Ha ditolak, itu dapat berarti menyatakan bahwa 

variabel independen atau bebas tidak memiliki pengaruh yang 

sangat signifikan secara individual terhadap variabel dependen 

atau terikat. 

2) Ha: β1 > 0 

Bilamana nilai probabilitas lebih kecil dari 0.05, maka H0 

ditolak atau Ha diterima, maka dapat dinyatakan bahwa variabel 

independen atau bebas memiliki pengaruh signifikan secara 

individual terhadap variabel dependen atau terikat. 

4. Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Ghozali (2009: 87), koefisien determinasi (R2) pada 

dasarnya mengukur seberapa jauh kekuatan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol 

dan satu. Nilai R2 yang kecil dapat diartikan bahwa kemampuan 
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variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-

variabel independen memperoleh hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. 

Ketidakseimbangan mendasar dalam penggunaan koefisien 

determinasi yaitu jumlah variabel independen yang dimasukkan kedalam 

model. Disetiap tambahan satu variabel independen, maka R2 pasti akan 

meningkat tidak peduli apakah variabel tersebut berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel independen. Oleh karena itu, kebanyakan 

dari peneliti yang menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R2 

pada saat mengevaluasi mana model regresi yang terbaik. Tidak seperti 

nilai R2, nilai Adjusted R2 dapat naik atau turun apabila satu variabel 

independen ditambahkan ke dalam model. 

5. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui 

hubungan fungsional antara beberapa variabel bebas (independent) 

secara bersama-sama terhadap variabel terikat (dependent). Persamaan 

regresi dalam penelitian tersebut adalah untuk mengetahui seberapa 

besar variabel independen atau bebas yaitu kualitas pelayanan elektronik 

(X1), promosi (X2), dan kepercayaan (X3) terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). Rumus matematis dari regresi berganda yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah: 
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Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+e 

Y = Kepuasan pelanggan 

a  = Koefisien determinasi 

b1 = Koefisien regresi kualitas pelayanan 

elektronik 

b2 = Koefiisen regresi promosi 

b3 = Koefisien regresi trust 

X1 = Kualitas pelayanan elektronik 

X2 = Promosi 

X3 = Kepercayaan 

   e = standar error 

6. Operasional Variabel 

Tabel 3. 7 

Operasional Variabel 

Variabel Dimensi Indikator Skala 

Kualitas Layanan 

Digital 

(X1) 

1. Efficiency 

 

a. Tingkat kemudahan 

menemukan informasi 

pemberitahuan situs atau 

aplikasi. 

b. Kemampuan pelanggan 

mengakses 

c. Tingkat kecepatan proses 

Likert 
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mengakses  

2. Fullfilment d. Tingkat kecepatan 

konfirmasi layanan 

e. Ketersedian stok produk 

3. System 

Availability 

f. Situs atau aplikasi berfungsi 

dengan baik 

g. Tingkat kemudahan 

mengoperasikan 

4. Privacy 

 

h. Tingkat keamanan proses  

i. Tingkat keamanan finansial 

Promosi 

(X2) 

1. Advertising 

 

a. Iklan memiliki informasi 

yang berguna 

b. Iklan yang menarik 

c. Iklan mengandung informasi 

promosi terbaru 

Likert 

2. Sales 

promotion 

d. Promosi menarik 

e. Syarat dan ketentuan promosi 

mudah dipahami 

3. Personal 

selling 

f. Staf memberi informasi 

tentang produk 

4. Public 

relations 

g. Memberikan pesan positif 

h. Membangun kesan baik 

melalui iklan 

i. Respon cepat terhadap 

konsumen 

5. Direct 

marketing 

j. Pemasaran mudah dimengerti 

k. Pemasaran melalui notifikasi 

melalu situs atau aplikasi 
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Kepercayaan 

(X3) 

1. Ability 

(Kemampuan

) 

a. Pengalaman 

b. Kompetensi 

c. Kemampuan dalam ilmu 

pengetahuan 

d. Pengetahuan konstitusional 

Likert 

2. Benevolence 

(Kebaikan 

hati) 

e. Empati 

f. Keyakinan 

g. Daya terima 

3. Integrity 

(Integritas) 

h. Pemenuhan  

i. Keterusterangan 

j. kehandalan 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

1. Kualitas Produk a. Memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang 

dijanjikan 

Likert 

2. Kualitas 

Pelayanan 

b. Pelayanan sesuai dengan 

harapan konsumen 

c. Pelayanan yang cepat dan 

tanggap 

3. Emosional d. Perasaan bangga setelah 

menggunakan aplikasi 

4. Harga e. Harga sesuai dengan 

kualitas 

f. Harga yang dibayarkan 

sesuai dengan kuantitas 

g. Harga sesuai dengan 

harapan konsumen  

 5. Biaya dan 

kemudahan 

h. Kemudahan mendapatkan 

produk 

i. Kepuasan dengan produk 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

A. Analisis Dan Pembahasan 

1. Analisis Deskriptif Karakteristik Responden 

Penelitian ini mengambil sampel pada pengguna ShopeeFood 

pada mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia. Kuesioner 

dibagikan kepada 100 pengguna ShopeeFood pada mahasiswa 

Universitas Satya Negara Indonesia. Pendistribusian kuesioner 

dalam penelitian ini secara lengkap tersaji dalam table berikut. 

Berikut ini adalah deskripsi mengenai jumlah data konsumen dan 

identitas konsumen yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pendidikan 

terkahir, profesi dan pendapatan  pengguna ShopeeFood mahasiswa 

Universitas Satya Negara Indonesia. 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Sumber: Data Sekunder, 2021 

Dari gambar 4.1 diketahui bahwa kuesioner yang diberikan 

kepada 100 pengguna ShopeeFood pada mahasiswa Universitas 

Satya Negara Indonesia terdiri dari 37 orang pria dan 63 orang 

37%

63%

JENIS KELAMIN

Laki - laki 37

Perempuan 63

Gambar 4. 1 
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Wanita. 

b. Karakteristik Responden Berdasarakan Usia 

 

Sumber: Data Sekunder, 2021 

Gambar 4. 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Dari gambar 4.2 diketahui bahwa kuesioner yang diberikan 

kepada 100 pengguna ShopeeFood mahasiswa Universitas 

Satya Negara Indonesia terdiri dari berbagai usia dan 

diklasifikasikan menjadi empat interval. Yaitu usia kurang dari 

sama dengan 20 tahun 37 responden, usia kurang dari sama 

dengan 30 tahun 59 responden, usia kurang dari sama dengan 

40 tahun 2 responden dan lebih dari sama dengan 40 tahun 2 

responden. 

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

Gambar 4. 3 

37%

59%

2% 2%USIA
≤ 20 Tahun 37

≤ 30 Tahun 59

≤ 40 Tahun 2

≥ 40 Tahun 2

84%

16%

PENDIDIKAN TERKAHIR

SMA/Sederajat 84

D1/D2/D3 16

S1/S2/S3 0

Lain-lain 0
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Sumber: Data Sekunder, 2021 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Terakhir 

Dari gambar 4.3 diketahui bahwa kuesioner yang diberikan 

kepada 100 pengguna ShopeeFood mahasiswa Universitas 

Satya Negara Indonesia memiliki latar belakang pendidikan 

yang beragam dan diklasifikasin menjadi empat interval. Yaitu 

SMA sederajat 84 responden, D1/D2/D3 16 responden, 

S1/S2/S3 0 responden dan lain – lain 0 responden. 

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi 

Sumber: Data Sekunder, 2021 

Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi 

Dari gambar 4.4 diketahui bahwa kuesioner yang diberikan 

kepada 100 pengguna ShopeeFood mahasiswa Universitas 

Satya Negara Indonesia terdiri dari berbagai jenis profesi dan 

diklasifikasi menjadi lima interval. Yaitu pelajar/ mahasiswa 18 

responden, wiraswasta 23 responden, PNS 19 responden, 

karyawan swasta 33 responden dan IRT 7 responden. 

18%

23%

19%

33%

7%

PROFESI
Pelajar/mahasiswa

Wiraswasta

PNS

Karyawan Swasta

IRT

Gambar 4. 4 



 

60 
 

e. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

Tabel 4. 1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

Penghasilan Jumlah Persentase 

≤ Rp 3.000.000 18 18% 

≤ Rp 4.000.000 10 10% 

< Rp 5.000.000 18 18% 

≥ Rp 5.000.000 54 54% 

Total 100 100% 

                          Sumber: Data Primer, 2021 

Dari tabel 4.1 diketahui bahwa kuesioner yang diberikan 

kepada 100 pengguna ShopeeFood mahasiswa Universitas 

Satya Negara Indonesia yang memiliki jumlah pendapatan yang 

bervariatif dan dikalsifikasi menjadi empat interval. Yaitu, 

kurang dari sama dengan Rp 3.000.000 18 responden, kurang 

dari sama dengan Rp 4.000.000 10 responden, kurang dari Rp 

5.000.000 18 responden dan lebih dari sama dengan Rp 

5.000.000 54 responden. 

2. Analisis Deskriptif Pernyataan Kuesioner 

Menurut Priyatno (2014: 30), statistik deskriptif digunakan untuk 

penggambaran tentang statistik data seperti min, max, mean, dan 

standart deviation untuk mengukur distribusi data. Statistik 

deskriptif berfungsi menerangkan suatu keadaan, gejala, atau 

perusahaan. Penarikan kesimpulannya hanya ditujukan pada 
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kumpulan data yang ada. Berikut hasil output tabel analisis 

deskriptif untuk masing-masing variabel yang akan diolah. 

Tabel 4. 2 

Output Statistik Deskriptif 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Sum Mean 

Kepuasan Pelanggan 100 27 45 3804 38.04 

Kualitas Layanan Digital 100 34 45 3971 39.71 

Promosi 100 26 55 4474 44.74 

Kepercayaan 100 30 50 4237 42.37 

Valid N (listwise) 100     

Sumber: Data Primer, 2021 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa seluruh pernyataan 

yang diberikan kepada 100 responden pengguna ShopeeFood pada 

mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia memiliki nilai 

minimum, maksimum dan mean. Kepuasan pelanggan (Y) 

mempunyai nilai maksimum 45.00, nilai minimum 27.00 dan mean 

38.04. Kualitas pelayanan digital (X1) mempunyai nilai maksimum 

45.00, nilai minimum 34.00 dan mean 39.07. Promosi (X2) 

mempunyai nilai maksimum 50.00, nilai minimum 30.00 dan mean 

42.37. Dan kepercayaan (X3) mempunyai nilai maksimum 50.00 

nilai minimum 32.00dan mean 42.37. 

B. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Multikolonieritas 

Untuk mendeteksi adanya problem multikolonieritas, maka dapat 

dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation 
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Factor (VIF) serta besaran korelasi antar variabel independen. 

Tabel 4.3 menunjukkan hasil uji multikolonieritas pada penelitian 

ini. 

Tabel 4. 3 

Hasil Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,944 3,875   1,534 ,128     

Kualitas Layanan Digital ,457 ,096 ,315 4,777 ,000 ,889 1,124 

Promosi ,161 ,040 ,264 4,046 ,000 ,912 1,097 

Kepercayaan 
,440 ,059 ,504 7,493 ,000 ,855 1,169 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer, 2021 

Berdasarkan tabel 4.3 diatas terlihat bahwa nilai tolerance 

mendekati angka 1 dan nilai variance inflation factor (VIF) 

disekitar angka 1 untuk setiap variabel, yang ditunjukkan dengan 

nilai tolerance kualitas layanan digital sebesar 0.889, promosi 

sebesar 0.912 dan kepercayaan 0.855. Selain itu nilai VIF untuk 

kualitas layanan digital sebesar 1.124, promosi 1.097 dan 

kepercayaan 1.169. Suatu model regresi dikatakan bebas dari 

problem multiko apabila memiliki nilai VIF kurang dari 10. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa model persamaan regresi tidak 

terdapat problem multiko dan dapat digunakan dalam penelitian ini. 
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2. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah 

model regresi, variabel dependen dan variabel independen atau 

keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Teknik uji 

normalitas yang dugunakan dalam penelitian ini adalah grafik 

Normal Probablity Plot dan uji statistik Kolmogorov – Smirnov 

(goodnessof fit). Berikut ini adalah gambar grafik Normal 

Probablity Plot dan hasil uji statistik Kolmogorov – Smirnov 

(goodnessof fit). 

Hasil Uji Normalitas – Normal Probability Plot 

Sumber: Data Primer, 2021 

Pada gambar 4.5 diatas menunjukkan adanya titik (data) yang 

tersebar disekitar garis diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa model 

– model regresi dalam penelitian ini dapat memenuhi asumsi 

Gambar 4. 5 
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normalitas berdasarkan analisis grafik Normal Probability Plot. 

Tabel 4. 4 

Hasil Uji Normalitas Menggunakan Kolmogorov-SmirnovTest 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 
Residual 

N 100 

Normal 
Parametersa,b 

Mean ,0000000 

Std. 
Deviation 

2,48205635 

Most Extreme 
Differences 

Absolute ,071 

Positive ,071 

Negative -,066 

Test Statistic ,071 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber: Data Primer, 2021 

Pada tabel 4.4 uji selanjutnya yang digunakan adalah uji 

kolmogorov-smirnov, diperoleh hasil output asymp. sig. (2-tailed) 

sebesar 0.200 atau jauh diatas 0.05 menunjukkan bahwa angka 

signifikan diatas 0.05 adalah data tersebut terdistribusi secara 

normal. 

3. Uji Heteroskedasitas  

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam 

sebuah model regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual 

dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain.  

Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dilakukan dengan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara 
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SRESID dan ZPRED, yang diperlihatkan pada gambar 4.6. 

Hasil Uji Heteroskedasitas 

Sumber: Data Primer, 2021 

Berdasarkan gambar 4.6 grafik scatterplot menunjukkan bahwa 

data tersebar di atas dan di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y dan  

tidak terdapat suatu pola yang jelas pada penyebaran data tersebut. 

Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model 

persamaan regresi, sehingga model regresi layak digunakan untuk 

memprediksi kepuasan pelanggan berdasarkan variabel yang 

mempengaruhinya, yaitu kualitas layanan digital, promosi dan 

kepercayaan. 

4. Hasil Uji Autokorelasi 

Menurut Priyatno (2014:165), uji autokorelasi adalah merupakan 

Gambar 4. 6 
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korelasi antara anggota observasi yang disusun menurut waktu atau 

tempat. Metode pengujian menggunakan uji Durbin-Watson (DW 

test). Pengambilan keputusan pada uji Durbin-Watson sebagai 

berikut: 

a. DU < DW < 4-DU maka Ho diterima, artinya tidak terjadi 

autokorelasi. 

b. DW < DL atau DW > 4-DL maka Ho ditolak, artinya terjadi 

autokorelasi. 

c. DL < DW < DU atau 4-DU < DW < 4-DL, artinya tidak ada 

kepastian atau kesimpulan yang pasti. 

Tabel 4. 5 

Hasil Uji Autokorelasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .793a .628 .616 2.521 1.770 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Promosi, Kualitas Layanan Digital 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer, 2021 

 

Penelitian ini menggunakan Uji Durbin Watson (DW test) 

sebagai analisis data. Dimana nilai DL dan DU diperoleh 

dengan melihat tabel statistik Durbin Watson pada tingkat 

signifikansi α = 5%, k = 3 (jumlah variabel bebas yaitu X1, X2, 

X3), kemudian diperoleh nilai DL = 1.613 dan nilai DU = 1.736 

dengan = 100 (jumlah responden), nilai dari DW = 2.092 yang 
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diperolah dari hasil pengolahan data dan 4-DU = 2.264 dengan 

SPSS versi 22. Karena nilai Durbin-Waston terletak antara DU 

< DW < 4-DU adalah (1.736 < 1.770 < 2.264) artinya tidak 

terjadi autokorelasi. 

C. Uji Hipotesis 

1. Hasil Uji Fhitung (Uji Simultan) 

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel – variabel 

independen secara simultan bepengaruh signifikan terhadap variabel 

– variabel dependen. Berikut ini hasil uji F: 

Tabel 4. 6 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 1029,940 3 343,313 54,039 .000b 

Residual 609,900 96 6,353     

Total 1639,840 99       

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Promosi, Kualitas Layanan Digital 

Sumber: Data Primer, 2021 

Dari table 4.6 dapat dilihat bahwa Ha: β1, β2, β3 > 0; terdapat 

pengaruh secara simultan antara kualitas layanan digital, promosi 

dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan tabel 

ANOVA di atas, diperoleh Fhitung sebesar 54.039 dengan tingkat 

signifikansi sebesar 5% dan df1=3, df2=96, didapat nilai Ftabel = 

2.70. Nilai Fhitung (54.039) > nilai Ftabel (2.70) dan tingkat 

signifikansi hitung < 0.05 maka model regresi dapat digunakan 
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untuk memprediksi kepuasan pelanggan pada pengguna 

ShopeeFood mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia. Dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya, variabel- 

variabel independen yaitu kualitas layanan digital (X1), promosi 

(X2), dan kepercayaan (X3) berpengaruh secara simultan terhadap 

variabel dependen kepuasan pelanggan (Y). 

2. Hasil Uji thitung (Uji Parsial) 

Uji t digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari 

variabel – variabel bebas secara individual (parsial) dapat 

menerangkan variasi variabel dependen. Kriteria yang digunakan 

dalam uji t yaitu jika nilai probability t lebih kecil dari 0,05 maka 

Ha diterima dan menolak H0, sedangkan jika nilai probability t lebih 

besar dari 0,05 maka H0 diterima dan menolak Ha (Ghozali, 2011). 

Hasil uji statistik t dapat dilihat pada tabel 4.11. 

Tabel 4. 7 

Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,944 3,875   1,534 ,128     

Kualitas Layanan Digital ,457 ,096 ,315 4,777 ,000 ,889 1,124 

Promosi ,161 ,040 ,264 4,046 ,000 ,912 1,097 

Kepercayaan ,440 ,059 ,504 7,493 ,000 ,855 1,169 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer, 2021 

a. Pengaruh Kualitas Layanan Digital Tehadap Kepuasan Pelangan 

Ha: β1 > 0;  terdapat pengaruh kualitas layanan digital 
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terhadap kepuasan pelanggan. Dari tabel koefisien diperoleh dengan 

nilai thitung 4.777 dan ttabel 1.98498. Dengan membandingkan antara 

thitung dan ttabel maka ditemukan bahwa thitung > ttabel = 4.777 > 

1.98498. Karena nilai thitung lebih besar dari ttabel, maka dapat 

disimpulkan bahwa koefisien regresi variabel kualitas layanan 

digital signifikan. Hasil yang diperoleh dari perbandingan nilai 

signifikan dengan taraf signifikan sig α = 0.005 < 0.05.  Karena sig 

< α, maka dapat disimpulkan bahwa Ha1 diterima dan H0 ditolak, 

artinya variabel kualitas layanan digital berpengaruh secara 

signifikan secara parsial reliability terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Ha: β2  > 0; terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan 

pelanggan. Dari tabel koefisien diperoleh dengan nilai thitung 4.046 

dan ttabel 1.98498. Dengan membandingkan antara thitung dan ttabel 

maka ditemukan bahwa thitung > ttabel = 4.046 > 1.98498. Karena 

nilai thitung lebih besar dari ttabel, maka dapat disimpulkan bahwa 

koefisien regresi variabel promosi berpengaruh signifikan. Hasil 

yang diperoleh dari perbandingan nilai signifikan dengan taraf 

signifikan sig α = 0.005 < 0.05.  Karena sig < α, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ha1 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel 

promosi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan. 

c. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
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Ha: β3   > 0; terdapat pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dari tabel koefisien diperoleh dengan nilai thitung 7.493 

dan ttabel 1.98498. Dengan membandingkan antara thitung dan ttabel 

maka ditemukan bahwa thitung > ttabel = 7.493 > 1.98498. Karena 

nilai thitung lebih besar dari ttabel, maka dapat disimpulkan bahwa 

koefisien regresi variabel kepercayaan berpengaruh signifikan. 

Hasil yang diperoleh dari perbandingan nilai signifikan dengan taraf 

signifikan sig α = 0.005 < 0.05.  Karena sig < α, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ha1 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel 

kepercayaan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. 

D. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan suatu model dalam menerangkan variasi variabel 

dependenya (Ghazali, 2018). Nilai determinasi (R2) yang kecil berarti 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen 

sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variable - varabel 

independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variabel dependen. 

Tabel 4. 8 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .793a .628 .616 2.521 1.770 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Promosi, Kualitas Layanan Digital 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Sumber: Data Primer, 2021 

Tabel 4.8 menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 0.616 atau 

61.6%, ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan yang 

dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan digital, promosi dan 

kepercayaan adalah sebesar 61.6%. Sedangkan sisanya sebesar 0.384 

atau 38.4% dipengaruhi variable lain. 

E. Uji Analisis Regresi Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur 

pengaruh antara lebih dari satu variabel prediktor (variabel bebas) 

terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini, hasil regresi linear 

berganda ditampilkan pada tabel berikut: 

Tabel 4. 9 

Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,944 3,875   1,534 ,128     

Kualitas Layanan Digital ,457 ,096 ,315 4,777 ,000 ,889 1,124 

Promosi ,161 ,040 ,264 4,046 ,000 ,912 1,097 

Kepercayaan ,440 ,059 ,504 7,493 ,000 ,855 1,169 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer, 2021 

Berdasarkan hasil pengujian diatas, persamaan regresi pengaruh 

rekrutmen terhadap kinerja pegawai dapat dituliskan kedalam 

persamaan regresi berikut: 

Y = 5.944+0.457 X1+0.161 X2+0.440 X3 
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Nilai konstanta sebesar 5.944 artinya jika kualitas layanan digital 

(X1) promosi (X2) dan kepercayaan (X3) nilainya adalah 0, maka 

kepuasan pelanggan adalah 5.944. koefisien regresi kualitas layanan 

digital sebesar 0.457, promosi sebesar 0.161 dan kepercayaan 0.440 

mempunyai arti apabila kualitas layanan digital, promosi dan 

kepercayaan  bertambah atau mengalami peningkatan 1 satuan, maka 

kepuasan pelanggan juga akan mengalami kenaikan. 

Nilai konstanta sebesar 5.944 artinya jika kualitas layanan digital 

(X1) promosi (X2) dan kepercayaan (X3) nilainya adalah 0, maka 

kepuasan pelanggan adalah 5.844. 

Koefisien regresi kualitas layanan digital (X1) sebesar 0.457 artinya 

jika variabel independen lain nilainya tetap dan kualitas layanan digital 

mengalami kenaikan 1%, maka kepuasan pelanggan (Y) akan 

mengalami penurunan sebesar 0.457. Koefisien bernilai positif artinya 

terjadi hubungan positif antara kualitas layanan digital dengan kepuasan 

pelanggan, semakin naik kualitas layanan digital maka semakin naik 

kepuasan pelanggan. 

Koefisien regresi promosi (X2) sebesar 0.161 artinya jika variabel 

independen lain nilainya tetap dan promosi mengalami kenaikan 1%, 

maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami penurunan sebesar 

0.161. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara 

promosi dengan kepuasan pelanggan, semakin naik promosi maka 

semakin naik kepuasan pelanggan. 
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Koefisien regresi kepercayaan (X3) sebesar 0.440 artinya jika 

variabel independen lain nilainya tetap dan kepercayaan mengalami 

kenaikan 1%, maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami 

penurunan sebesar 0.440. Koefisien bernilai positif artinya terjadi 

hubungan positif antara kepercayaan dengan kepuasan pelanggan, 

semakin naik kepercayaan maka semakin naik kepuasan pelanggan. 

F. Pembahasan Dan Interprestasi Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Kualitas Layanan Digital (X1) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa kualitas layanan 

digital (X1) yang ada pada pengguna ShopeeFood mahasiswa 

Universitas Satya Negara berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan thitung > ttabel (4.777 > 

1.98498). 

Dari semua dimensi yang dimiliki kualitas layanan digital yaitu 

efisiensi, pemenuhan, ketersedian system dan privasi dari keempat 

dimensi tersebut berdasarkan penilaian responden, bahwa efisiensi 

dan pemenuhan yang diberikan ShopeeFood pada mahasiswa 

Universitas Satya Negara sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini ditunjukan pada dimensi yang memiliki skor 

tertinggi adalah dimensi efisiensi dan pemenuhan dengan nilai 4.41 

dan 4.46 diantara dimensi lain seperti ketersedian system dan 

privasi dengan nilai 4.39 dan 4.4. Pada dimensi efisiensi terdapat 
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indikator dengan nilai tertinggi yaitu “Aplikasi ShopeeFood 

memiliki loading times yang cepat” di pernyataan nomor 11 dengan 

nilai 442. Pada dimensi pemenuhan terdapat indikator dengan nilai 

tertinggi yaitu “Aplikasi ShopeeFood memberikan notification 

(konfirmasi) pemesanan dengan cepat” dipernyataan nomor 13 

dengan nilai 449. 

Dalam variable kualitas layanan digital terdapat dimensi 

terendah yaitu dimensi ketersediaan sistem dengan nilai 4.36 

dengan indikator dengan nilai terendah yaitu “Aplikasi ShopeeFood 

mudah untuk dioperasikan” dipernyataan nomor 16 dengan skor 

436. Hal ini menandakan belum sepenuhnya aplikasi pada 

ShopeeFood mudah untuk dioperasikan, dikarenakan masih banyak 

pengguna yang mengalami kesulitan dalam mencari pesanan 

makanan yang sudah dipesan dikarenakan banyaknya menu pada 

aplikasi ShopeeFood. 

Namun secara kualitas layanan digital yang diberikan 

ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya Negara tentunya 

sudah baik melalui dimensi efisiensi, pemenuhan dan ketersedian 

sistem yang diberikan ShopeeFood pada mahasiswa Universitas 

Satya Negara. 

2. Pengaruh Promosi (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa promosi (X2) 

yang ada pada pengguna ShopeeFood mahasiswa Universitas Satya 
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Negara berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

Hal ini dibuktikan dengan thitung > ttabel (4.046 > 1.98498). 

Dari semua dimensi yang dimiliki promosi yaitu Periklanan, 

Promosi Penjualan, Penjualan Perseorangan, Hubungan Masyarakat 

dan Penjualan Langsung dari kelima dimensi tersebut berdasarkan 

penilaian responden, bahwa penjualan langsung yang diberikan 

ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya Negara sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukan pada 

dimensi yang memiliki skor tertinggi adalah dimensi penjualan 

langsung dengan nilai 4.12 diantara dimensi lain seperti periklanan, 

promosi penjualan, penjualan langsung dan hubungan masyarakat. 

Pada dimensi penjualan langsung terdapat indikator dengan nilai 

tertinggi yaitu “Virtual account memberikan informasi tentang 

produk di aplikasi ShopeeFood” di pernyataan nomor 24 dengan 

nilai 412. 

Dalam variable promosi terdapat dimensi terendah yaitu dimensi 

promosi penjualan dengan skor 404 dengan indikator dengan nilai 

terendah yaitu “Syarat dan ketentuan promosi di aplikasi 

ShopeeFood jelas” dipernyataan nomor 23. Hal ini menandakan 

belum sepenuhnya syarat dan ketentuan promosi masih belum 

menjelaskan promosi yang diberikan, dikarenakan masih banyak 

pengguna yang kurang memahami promo yang disampaikan oleh 

ShopeeFood. 
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Namun secara promosi yang diberikan ShopeeFood pada 

mahasiswa Universitas Satya Negara tentunya sudah baik melalui 

dimensi perikalanan, penjualan perseorangan, hubungan masyarakat 

dan penjualan langsung yang diberikan ShopeeFood pada 

mahasiswa Universitas Satya Negara. 

3. Pengaruh Kepercayaan (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa kepercayaan 

(X3) yang ada pada pengguna GrabFood mahasiswa Universitas 

Satya Negara berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). Hal ini dibuktikan dengan thitung > ttabel (7.493 > 1.98498). 

Dari semua dimensi yang dimiliki kepercayaan yaitu 

Kemampuan, Kebaikan Hati dan Integritas dari ketiga dimensi 

tersebut berdasarkan penilaian responden, bahwa kemapuan yang 

diberikan ShopeeFood pada mahasiswa Universitas Satya Negara 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

ditunjukan pada dimensi yang memiliki skor tertinggi adalah 

dimensi kemampuan dengan skor 426 dengan indikator dengan nilai 

tertinggi yaitu “ShopeeFood memiliki kemampuan untuk 

menyediakan produk yang berkualitas bagi pelanggan” 

dipernyataan nomor 30. 

Dalam variable kepercayaan terdapat dimensi terendah yaitu 

dimensi integritas dengan skor 421 dengan indikator dengan nilai 

terendah yaitu “Aplikasi ShopeeFood jujur dalam memberikan 
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promo atau cashback” dipernyataan nomor 38. Hal ini menandakan 

belum sepenuhnya layanan ShopeeFood belum sepenuhnya jujur 

dalam memberikan promo atau cashback, dikarenakan masih 

banyak pelanggan yang belum mendapatkan promo ataupun 

cashback dari pembelian ShopeeFood. 

Namun secara kepercayaan yang diberikan GranFood pada 

mahasiswa Universitas Satya Negara tentunya sudah baik melalui 

dimensi kemampuan dan kebaikan hati yang diberikan ShopeeFood 

pada mahasiswa Universitas Satya Negara. 

4. Pengaruh Kualitas Layanan Digital (X1), Promosi (X2) Dan 

Kepercayaan (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan digital (X1), promosi (X2) dan kepercayaan (X3) dalam 

penelitian ini berpengaruh secara positif, bahwa variabel kepuasan 

pelanggan yang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan 

digital, promosi dan kepercayaan adalah sebesar 61.6%. Sedangkan 

sisanya sebesar 0.384 atau 38.4% dipengaruhi variable lain. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan dari data tentang penilaian 

responden tentang pengaruh Pengaruh Kualitas Layanan Digital, 

Promosi, dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan ShopeeFood 

Pada Mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia, maka dapat 

ditarik kesimpulan, yaitu: 

1. Kualitas layanan digital berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan ShopeeFood Pada Mahasiswa Universitas Satya Negara 

Indonesia. 

2. Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

ShopeeFood Pada Mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia. 

3. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

ShopeeFood Pada Mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia. 

4. Kualitas layanan digital, promosi dan kepercayaan berpengaruh 

pada kepuasan pelanggan ShopeeFood Pada Mahasiswa Universitas 

Satya Negara Indonesia 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan diatas, maka ada beberapa 

saran sebagai berikut: 

1. Untuk Perusahaan 

a. Kualitas Layanan Digital 
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Peningkatan yang berkelanjutan untuk kualitas layanan 

digital karena masih adanya responden yang menjawab kurang 

setuju dengan nilai tertinggi terdapat di pertanyaan: Aplikasi 

ShopeeFood mudah untuk dioperasikan. 

Serta peningkatan yang harus dilakukan pihak ShopeeFood 

adalah kemudahan dan penyederhaan dalam pengoperasian 

pada aplikasi ShopeeFood, ini dilakukan agar pelanggan lebih 

efektif dan efisien pada saat melakukan pemesanan pada 

aplikasi ShopeeFood yang saat ini masih dianggap terlalu 

banyak pilihan menu aplikasi sehingga mempersulit pelanggan 

dalam pengoperasain aplikasi ShopeeFood. 

b. Promosi 

Promosi merupakan satu hal yang sangat penting bagi 

GrabFood karena untuk meningkatkan penjualan. Dan dapat 

dilihat dari responden yang menjawab kurang setuju dalam 

peratanyan diantaranya: Syarat dan ketentuan promosi di 

aplikasi ShopeeFood jelas. 

Dalam hal ini yang dilakukan oleh ShopeeFood harus lebih 

jelas dalam memberikan promo terbaru agar para pelanggan 

merasa tidak tertipu pada promo yang diberikan oleh pihak 

ShopeeFood karena saat ini masih banyak pelanggan yang 

mengaku syarat dan ketentuan promo yang sudah dilakukan 

namun promo tersebut tidak didapatkan. 
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c. Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan satu hal yang sangat penting bagi 

ShopeeFood karena untuk mendapatkan antusias pelanggan 

untuk menggunakan aplikasi ShopeeFood. Dan dapat dilihat 

dari responden yang menjawab netral dalam peratanyan 

diantaranya: Aplikasi ShopeeFood jujur dalam memberikan 

promo atau cashback. 

Dalam hal ini yang dilakukan oleh ShopeeFood harus lebih 

menjelaskan detail mengenai syarat dan ketentuan untuk  promo 

atau cashback yang diberikan kepada pelanggan agar apa yang 

menjadi harapan atau ekspektasi pelanggan agar para pelanggan 

merasa puas karena harapan pelanggan sesuai dengan apa yang 

pelanggan dapatkan dengan menggunakan aplikasi 

ShopeeFood. 

d. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan satu hal yang sangat 

penting bagi organisasi atau perusahaan karena cukup 

menentukan berlangsungnya sebuah organisasi atau perusahaan 

adalah kepuasan pelanggan. Dan dapat dilihat dari responden 

yang menjawab netral dalam peratanyan diantaranya: Pelayanan 

yang cepat diberikan oleh ShopeeFood saat konsumen 

membutuhkan bantuan. 

Dan peningkatan yang dilakukan oleh ShopeeFood harus 
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lebih meningkatkan pelayanan yang cepat ketika pelanggan 

membutuhkan atau melakukan pengaduan ketika aplikasi atau 

transakti sedang bermasalah agar tiap pelanggan merasa puas 

dengan respon yang cepat yang diberikan oleh  ShopeeFood. 

2. Untuk Peneliti 

Bagi peneliti selanjutnya, perlu dilakukan pengkajian dengan 

cara memperdalam atau mengembangkan variabel penelitian 

dengan sampel dan populasi yang lebih besar. Pengkajian ini 

diharapkan dapat menemukan hasil temuan baru yang dapat 

bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam 

bidang manajemen pemasaran. 
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Lampiran 

A. Kuesioner Penelitian 

 

 

 

Bapak/Ibu/Saudara/i yang kami hormati 

Dalam rangka penyelesaian studi saya di fakultas Ekonomi 

Universitas Satya Negara Indonesia, saya memerlukan bantuan 

Bapak/Ibu/Saudara/i dalam memberikan sejumlah informasi dan data 

yang berkaitan dengan “Pengaruh Kualitas Layanan Digital, Promosi 

dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan ShopeeFood di 

Universitas Satya Negara Indonesia”. 

Semua keterangan dan jawaban bapak/ibu/saudara/i semata – mata 

hanya untuk kepentingan penelitian dan akan dirahasiakan. Untuk itu, 

kami mengharapkan jawaban sejujurnya dari bapak/ibu/saudara/i. 

Atas kerjasama dan bantuannya serta waktu yang bapak/ibu/saudarai 

berikan, saya ucapkan terimakasih. 

 Hormat saya 

 

(Peneliti 

 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL, 

PROMOSI DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN SHOPEEFOOD 

PADA MAHASISWA UNIVERSITAS SATYA 

NEGARA INDONESIA 

 

(Survey ShopeeFood di Universitas Satya Negara 

Indonesia) 
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1. Petunjuk Pengisian 

a. Pengisian dilakukan dengan memberikan tanda checklist (√) 

pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i sesuai. 

b. Keterangan Jawaban: 

Tanda Keterangan Bobot 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

TS Tidak Setuju 2 

KS Kurang Setuju 3 

S Setuju 4 

SS Sangat Setuju 5 

2. Screening 

a. Apakah anda pernah menggunakan aplikasi ShopeeFood? 

 

Pernah Tidak pernah 

 

Jika jawaban anda pernah, maka silahkan lanjutkan ke 

pertanyaan berikutnya. Jika jawaban tidak pernah, maka 

berhenti menjawab dan cukup sampai disini. 

b. Sejak kapan anda menggunakan aplikasi 

ShopeeFood?__________ 

c. Berapa kali anda menggunakan aplikasi 

ShopeeFood?____________ 
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3. Identitas Responden 

a. No. Responden : ……………………………… (diisi oleh 

peneliti) 

b. Nama   : ……………………………… (boleh 

tidak diiisi) 

c. Jenis Kelamin  :  Laki-laki   Perempuan 

d. Usia   :  ≤ 20 Tahun   ≤ 30 Tahun 

≤ 40 Tahun ≥ 40 Tahun 

 

      e. Pendidikan Terakhir :   SMA/Sederajat                D1/D2/D3 

         S1/S2/S3                        Lain-lain 

      f. Profesi   :  Pelajar / Mahasiswa 

            Wiraswasta 

    Pegawai Negeri Sipil 

Karyawan Swasta 

Ibu Rumah Tangga 

        Lain-lain 

      g. Pendapatan  :  ≤ Rp 3.000.000          ≤ Rp 4.000.000 

      < Rp 5.000.000          ≥ Rp 5.000.000 
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Pernyataan Kuesinoner Kepuasan Pelanggan 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Respoonden 

STS TS   KS       S SS 

 

Dimensi: Kualitas Produk 

 

1. 

Kualitas produk yang 

ditampilkan di aplikasi Shopee 

Food sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

     

 

Dimensi: Kualitas Pelayanan 

 

2. 

Pelayanan yang diberikan 

ShopeeFood sesuai dengan 

harapan konsumen. 

     

 

3. 

Pelayanan yang cepat diberikan 

oleh ShopeeFood saat konsumen 

membutuhkan bantuan. 

     

 

Dimensi: Emosional 

 

4. 

Pelanggan merasa bangga 

menggunakan aplikasi 

ShopeeFood. 

     

 

Dimensi: Harga 

 

5. 

Harga produk di aplikasi 

ShopeeFood sesuai dengan 

kualitas yang didapatkan. 
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6. 

Harga produk di aplikasi 

ShopeeFood sesuai  dengan 

kuantitas yang dipesan. 

     

 

7. 

Harga  produk  yang  di bayarkan 

ketika   bertransaksi   di  aplikasi 

     

 ShopeeFood sesuai dengan   

 

harapan konsumen. 

     

 

Dimensi: Biaya Dan Kemudahan 

 

8. 

Kemudahan berbelanja di 

aplikasi ShopeeFood sesuai 

dengan harapan saya. 

     

 

9. 

Secara keseluruhan produk yang 

terdapat di aplikasi ShopeeFood 

memuaskan saya. 

     

Pernyataan Kuesioner Kualitas Layanan Digital 

 
No 

 
Pernyataan 

Responden 

STS TS    KS     S SS 

Dimensi:  Efficiency (Efisiensi) 

 

 
10. 

Aplikasi Shopee Food 

memudahkan saya untuk 

menemukan makanan atau 

minuman yang saya 

butuhkan. 

     

11. 
Aplikasi ShopeeFood memiliki 

loading times yang cepat. 

     

12. 
Aplikasi ShopeeFood 

memudahkan saya ketika log in 

dan log out. 
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Dimensi: Fulfillment (Pemenuhan) 

 
13. 

Aplikasi ShopeeFood 

memberikan notification 

(konfirmasi) pemesanan dengan 

cepat. 

     

 

 
14. 

Aplikasi ShopeeFood membuat 

item yang tersedia untuk 

pengiriman dalam jangka waktu 

yang sesuai. 

     

Dimensi: System Availability (Ketersediaan Sistem) 

 

15. 

Aplikasi ShopeeFood berfungsi 

dengan baik ketika saya gunakan. 

     

 

16. 

Aplikasi ShopeeFood mudah 

untuk dioperasikan. 

     

Dimensi:  Privacy (Privasi) 

 

17. 

Saya merasa privasi saya 

terlindungi selama mengakses 

aplikasi ShopeeFood. 

     

 

18. 

Saya merasa aman bertransaksi 

dengan aplikasi ShopeeFood. 

     

 

Pernyataan Kuesioner Promosi 

 

No. 

 

Pernyataan 

Responden 

STS TS   KS       S SS 

Dimensi: Advertising (Periklanan) 

 

19. 

Iklan di media sosial ShopeeFood 

sangat berguna dalam memberi 

informasi. 
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20. 

Iklan di aplikasi ShopeeFood 

menarik. 

     

 

21. 

Iklan di aplikasi ShopeeFood 

mengandung  informasi promo 

terbaru. 

     

Sub Variabel : Sales Promotion (Promosi Penjualan) 

 

22. 

Promosi yang diberikan 

ShopeeFood  tertarik  untuk 

mencoba. 

     

 

23. 

Syarat dan ketentuan promosi di 

aplikasi ShopeeFood jelas. 

     

 

Sub Variabel : Personal selling (Penjualan Perseorangan) 

 

24. 

Virtual account memberikan 

informasi  tentang  produk di 

aplikasi ShopeeFood. 

     

 

Sub Variabel : Public relations (Hubungan Masyarakat) 
 

 

25. 

Saya merasa pesan yang 

disampaikan ShopeeFood bersifat 

positif dan berguna. 

     

 

26. 

Saya merasa kesan baik yang 

dibangun ShopeeFood melalui 

iklan yang ditampilkan. 

     

 

 
27. 

Saya merasa respon yang baik dan 

cepat dari ShopeeFood jika ada 

keluhan mengenai pelayanan 

ataupun kualitas produk 

     

 

Sub Variabel : Direct marketing (Penjualan Langsung) 
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28. 

Pemasaran yang dilakukan 

ShopeeFood mudah dimengerti. 

     

 

29. 

Pemasaran yang dilakukan 

ShopeeFood melalui notification. 

     

 

Pernyataan Kuesioner Kepercayaan 

 

No 

 

Pernyataan 

Respoonden 

STS TS   KS       S SS 

 

Dimensi: Ability (Kemampuan) 

 

30. 

ShopeeFood memiliki 

kemampuan untuk menyediakan 

produk yang berkualitas bagi 

pelanggan. 

     

 

31. 

ShopeeFood memiliki kompetensi 

yang dapat diandalkan sebagai 

delivery order. 

     

 

32. 

ShopeeFood memiliki 

kemampuan yang baik dalam 

mengamankan transaksi. 

     

 

33. 

ShopeeFood telah diakui 

eksistensinya dimasyarakat luas. 

     

 

Dimensi: Benevolence (Kebaikan Hati) 

 

34. 

Layanan yang diberikan 

ShopeeFood cepat tanggap. 

     

 

35. 

Layanan yang diberikan 

ShopeeFood membuat saya yakin 

untuk menggunakannya. 
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36. 

Layanan  yang  diberikan 

ShopeeFood dapat saya terima 

dengan baik. 

     

 

Dimensi: Integrity (Integritas) 

 

37. 

Aplikasi ShopeeFood akan 

memenuhi apa yang diharapkan 

pelanggan. 

     

 

38. 

Aplikasi ShopeeFood jujur 

dalam memberikan promo atau 

cashback. 

     

 

39. 

Aplikasi ShopeeFood akan selalu 

menjaga reputasinya. 

     

B. Jawaban Dan Tabulasi Kuesioner 

1. Jawaban Dan Tabulasi Kuesioner Kepuasan Pelanggan 

Responden 
Pernyataan Kepuasan Pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

2 2 4 3 3 2 4 3 2 4 

3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

4 4 5 3 4 4 5 3 4 5 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

6 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

7 3 4 4 3 3 4 4 3 4 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

10 4 5 2 4 4 5 2 4 5 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

15 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

16 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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18 4 5 3 4 4 5 3 4 5 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 4 3 4 5 4 3 5 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 2 4 4 4 2 4 4 2 4 

27 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

28 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

32 2 4 3 5 2 4 3 2 4 

33 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

34 4 4 3 5 4 4 3 4 4 

35 2 4 5 4 2 4 5 2 4 

36 2 5 3 4 2 5 3 2 5 

37 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

38 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

39 5 5 2 5 5 5 2 5 5 

40 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

45 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

46 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 5 5 3 4 5 5 3 5 5 

49 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

50 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

51 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 3 5 4 4 3 4 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 2 5 4 5 2 5 4 2 5 
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57 4 5 2 3 4 5 2 4 5 

58 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

61 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

62 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

63 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

64 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

65 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

66 3 5 4 5 3 5 4 3 5 

67 5 4 2 4 5 4 2 5 4 

68 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

71 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

72 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

73 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

74 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

75 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

76 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

77 5 4 5 3 5 4 5 5 4 

78 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

79 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

80 2 4 4 5 2 4 4 2 4 

81 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

82 5 4 2 3 5 4 2 5 4 

83 5 4 3 3 5 4 3 5 4 

84 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

87 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

88 2 4 4 3 2 4 4 2 4 

89 3 5 4 4 3 5 4 3 5 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 5 4 3 3 5 4 3 5 4 

92 5 5 4 3 5 5 4 5 5 

93 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

94 3 5 5 4 3 5 5 3 5 

95 3 5 4 2 3 5 4 3 5 



 

98 
 

96 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

97 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

98 5 5 3 2 5 5 3 5 5 

99 5 4 4 3 5 4 4 5 4 

100 4 5 3 4 4 5 3 4 5 

Jumlah 
Pernyataan Kepuasan Pelanggan 

419 442 406 409 419 442 406 419 442 

Responden 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Sum 

Indikator 4,19 4,42 4,06 4,09 4,19 4,42 4,06 4,19 4,42 

Sum 

Dimensi 38                 

Pernyataan 9                 

Total 4,23                 

 

2. Jawaban Dan Tabulasi Kuesioner Kualitas Layanan Digital 

Responden 
Pernyataan Kualitas Layanan Digital 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

6 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 5 5 4 4 4 3 4 5 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 5 4 5 5 4 4 4 4 5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

19 4 4 5 4 4 5 4 5 4 

20 5 5 3 5 5 5 4 4 5 

21 4 4 4 5 5 4 4 5 4 
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22 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 3 4 3 4 4 5 4 

25 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

28 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 4 4 4 4 4 5 5 3 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

35 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

36 4 5 5 5 4 4 5 4 4 

37 5 3 4 4 4 4 4 4 5 

38 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

39 5 5 3 3 3 5 5 5 5 

40 4 4 4 4 5 3 5 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

43 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

46 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

49 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

50 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

55 5 4 4 4 4 4 5 4 5 

56 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

57 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

58 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

59 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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61 4 4 5 5 5 5 3 4 4 

62 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

63 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

64 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

65 4 4 3 5 5 5 5 5 4 

66 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

67 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

68 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

69 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

70 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

71 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

72 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

73 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

74 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

75 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

76 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 4 5 5 4 4 5 5 5 4 

79 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

80 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

81 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

82 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

83 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

84 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

85 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

86 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

87 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

88 4 4 3 5 5 5 5 5 4 

89 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

90 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

91 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

92 4 5 4 5 4 5 5 5 4 

93 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

94 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

95 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

96 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

97 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

98 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

99 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
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100 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

Jumlah 
Pernyataan Kualitas Layanan Digital 

439 442 441 449 443 442 436 440 439 

Responden 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Sum 

Indikator 4,39 4,42 4,41 4,49 4,43 4,42 4,36 4,4 4,39 

Sum 

Dimensi 39,7                 

Pernyataan 9                 

Total 4,41                 

 

3. Jawaban Dan Tabulasi Kuesioner Promosi 

Responden 
Pernyataan Promosi 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 3 4 5 5 3 3 4 5 5 3 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 

5 4 5 5 2 2 4 5 5 2 2 4 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 

8 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 

9 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

10 2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 2 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 5 5 3 4 3 5 5 3 4 3 5 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 3 3 4 4 5 3 3 4 4 5 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 3 3 4 5 5 3 3 4 5 5 3 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 

35 4 5 5 2 2 4 5 5 2 2 4 

36 4 3 4 3 2 4 3 4 3 2 4 

37 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 

38 3 4 3 2 2 3 4 3 2 2 3 

39 5 2 3 2 5 5 2 3 2 5 5 

40 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

50 5 5 3 4 3 5 5 3 4 3 5 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 5 3 3 4 4 5 3 3 4 4 5 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 

58 4 5 5 2 2 4 5 5 2 2 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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65 5 5 3 2 2 5 5 3 2 2 5 

66 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

67 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 

68 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

72 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

74 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

75 5 5 3 4 4 5 5 3 4 4 5 

76 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 

77 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

81 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

82 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 

83 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 

84 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 

85 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 3 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

88 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 3 3 3 5 4 3 3 3 5 4 3 

92 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

96 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

100 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 

Jumlah 
Pernyataan Promosi 

412 406 406 407 400 412 406 406 407 400 412 

Responden 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Sum 4,12 4,06 4,06 4,07 4 4,12 4,06 4,06 4,07 4 4,12 
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Indikator 

Sum 

Dimensi 44,7                     

Pernyataan 11                     

Total 4,07                     

 

4. Jawaban Dan Tabulasi Kuesioner Kepercayaan 

Responden 
Pernyataan Kepercayaan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

5 4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 

6 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 

7 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 

10 3 4 3 4 3 2 2 4 2 3 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 5 5 5 5 4 3 5 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

25 5 4 5 5 4 4 3 3 4 5 

26 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 

27 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

28 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

29 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
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30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

32 4 2 3 3 4 3 3 4 3 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

35 4 2 4 3 3 3 4 5 5 4 

36 3 2 4 3 3 3 4 2 3 3 

37 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 

40 3 4 3 4 3 2 2 4 2 3 

41 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

56 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 

59 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

60 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 4 5 5 5 5 3 4 4 3 4 

63 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

64 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

65 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

66 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 

67 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

68 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
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69 5 4 4 4 4 5 5 3 3 5 

70 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

71 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

72 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

73 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

74 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

75 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

76 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

77 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

78 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

79 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

80 5 2 5 4 5 5 5 5 5 5 

81 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

82 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

83 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

84 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

86 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 

87 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

88 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 

89 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 

90 5 4 3 5 5 4 4 3 5 5 

91 5 5 3 5 5 4 5 3 5 5 

92 4 5 2 4 4 5 5 2 4 4 

93 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

94 5 3 2 4 4 5 3 2 4 5 

95 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 

96 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 

97 4 4 2 4 5 4 4 2 4 4 

98 5 5 3 4 3 4 5 3 4 5 

99 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 

100 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 

Jumlah 
Pernyataan Kepercayaan 

432 419 424 429 426 417 427 416 415 432 

Responden 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Sum 

Indikator 4,32 4,19 4,24 4,29 4,26 4,17 4,27 4,16 4,15 4,32 

Sum 

Dimensi 42,4                   

Pernyataan 10                   
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Total 4,24                   

 

C. Hasil Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

a. Hasil Uji Validitas Data Kepuasana Pelanggan 

Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

KP1 0.891 0.3610 Valid 

KP2 0.648 0.3610 Valid 

KP3 0.563 0.3610 Valid 

KP4 0.825 0.3610 Valid 

KP5 0.891 0.3610 Valid 

KP6 0.891 0.3610 Valid 

KP7 0.648 0.3610 Valid 

KP8 0.563 0.3610 Valid 

KP9 0.648 0.3610 Valid 

 

b. Hasil Uji Validitas Data Kualitas Layanan Digital 

Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

KLD1 0.877 0.3610 Valid 

KLD2 0.802 0.3610 Valid 

KLD3 0.805 0.3610 Valid 

KLD4 0.632 0.3610 Valid 

KLD5 0.730 0.3610 Valid 

KLD6 0.862 0.3610 Valid 

KLD7 0.824 0.3610 Valid 

KLD8 0.498 0.3610 Valid 

KLD9 0.835 0.3610 Valid 

 

c. Hasil Uji Validitas Data Promosi 

Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

PRO1 0.709 0.3610 Valid 
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PRO2 0.806 0.3610 Valid 

PRO3 0.650 0.3610 Valid 

PRO4 0.847 0.3610 Valid 

PRO5 0.897 0.3610 Valid 

PRO6 0.863 0.3610 Valid 

PRO7 0.847 0.3610 Valid 

PRO8 0.897 0.3610 Valid 

PRO9 0.620 0.3610 Valid 

PRO10 0.602 0.3610 Valid 

PRO11 0.709 0.3610 Valid 

 

d. Hasil Uji Validitas Data Kpercayaan 

Nomor 

Butir 

Pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

KEP1 0.896 0.3610 Valid 

KEP2 0.757 0.3610 Valid 

KEP3 0.742 0.3610 Valid 

KEP4 0.897 0.3610 Valid 

KEP5 0.896 0.3610 Valid 

KEP6 0.757 0.3610 Valid 

KEP7 0.897 0.3610 Valid 

KEP8 0.739 0.3610 Valid 

KEP9 0.840 0.3610 Valid 

KEP10 0.896 0.3610 Valid 

 

2. Uji Realibilitas 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Keterangan 

Kepuasan Pelanggan 0.911 Reliabel 

Kualitas Layanan Digital 0.930 Reliabel 

Promosi 0.948 Reliabel 

Kepercayaan 0.887 Reliabel 
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D. Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,944 3,875   1,534 ,128     

Kualitas Layanan Digital ,457 ,096 ,315 4,777 ,000 ,889 1,124 

Promosi ,161 ,040 ,264 4,046 ,000 ,912 1,097 

Kepercayaan 
,440 ,059 ,504 7,493 ,000 ,855 1,169 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

2. Uji Normalitas 

a. Hasil Uji Normalitas – Normal Probability Plot 

 

b. Hasil Uji Normalitas Menggunakan Kolmogorov-SmirnovTest 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 
Residual 

N 100 
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Normal 
Parametersa,b 

Mean ,0000000 

Std. 
Deviation 

2,48205635 

Most Extreme 
Differences 

Absolute ,071 

Positive ,071 

Negative -,066 

Test Statistic ,071 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

3. Uji Heteroskedasitas 

 

4. Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .793a .628 .616 2.521 1.770 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Promosi, Kualitas Layanan Digital 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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E. Hasil Uji Hipotesis 

1. Hasil Uji Fhitung (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 1029,940 3 343,313 54,039 .000b 

Residual 609,900 96 6,353     

Total 1639,840 99       

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Promosi, Kualitas Layanan Digital 

 

2. Hasil Uji thitung (Uji Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,944 3,875   1,534 ,128     

Kualitas Layanan Digital ,457 ,096 ,315 4,777 ,000 ,889 1,124 

Promosi ,161 ,040 ,264 4,046 ,000 ,912 1,097 

Kepercayaan ,440 ,059 ,504 7,493 ,000 ,855 1,169 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

F. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,944 3,875   1,534 ,128     

Kualitas Layanan Digital ,457 ,096 ,315 4,777 ,000 ,889 1,124 

Promosi ,161 ,040 ,264 4,046 ,000 ,912 1,097 

Kepercayaan ,440 ,059 ,504 7,493 ,000 ,855 1,169 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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G. Tabel r 
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H. Tabel F 
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I. Tabel t 
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J. Tabel Durbin – Watson 
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