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PENGARUH E-SERVICE QUALITY, PRODUCT, DAN PROMOTION TERHADAP
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Jeffry Fernanda Simamora
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Universitas Kristen Duta Wacana
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ABSTRAK

E-commerce telah memungkinkan penduduk untuk menghubungkan industri dan
konsumen dengan akses yang mudah dan relatif terjangkau. Seiring dengan itu, e-commerce juga
meningkatkan kinerja untuk memfasilitasi sistem data pendukung layanan konsumen. Salah satu
faktor pendukung pertumbuhan e-commerce di Indonesia adalah meningkatnya penetrasi
penggunaan internet di berbagai daerah.

Pendekatan angket atau kuesioner adalah alat pengumpulan data secara tidak langsung
(peneliti tidak langsung bertanya jawab dengan para responden). Instrumen atau alat pengumpul
data yang biasa disebut angket atau kuesioner berisi beberapa pertanyaan yang harus dijawab atau
ditanggapi oleh responden. Catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat,
lengger, agenda, dan dokumen lainnya digunakan sebagai metode dokumentasi untuk
mengumpulkan data tentang hal-hal atau variabel.

Kesimpulan profil yang dapat diambil mempengaruhi variabel Y ke dalam 3 variabel X
adalah bahwa ternyata responden yang ada di penelitian ini yang dominan adalah
pelajar/mahasiswa berjenis kelamin laki-laki dengan umur dari 21 — 25 tahun yang berpendidikan
terakhir SMA/SMK dan yang memiliki pengeluaran sebesar Rp 1.000.001 — Rp 3.000.000 per
bulan mengatakan bahwa mereka loyal secara simultan pada aplikasi Shopeefood karena dukungan
variabel-variabel ini yaitu E-Service Quality, Product, dan Promotion. Dari keseluruhan variabel
E-Service Quality, Product, dan Promotion yang diperoleh setelah pengujian, variabel Promotion
yang mempunyai pengaruh yang paling dominan dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta.

Kata Kunci : E-Service Quality, Product, Promotion, dan Loyalitas Pelanggan.
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THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY, PRODUCT, AND PROMOTION
ON SHOPEEFOOD CUSTOMER LOYALTY IN THE YOUNG GENERATION
IN THE SPECIAL REGION OF YOGYAKARTA

Jeffry Fernanda Simamora
11180590
Management Department Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

jeffrysimamora63@agmail.com

ABSTRACT

E-commerce has enabled residents to connect industries and consumers with easy and
relatively affordable access. Along with that, e-commerce also improves performance to facilitate
customer service support data systems. One of the factors supporting the growth of e-commerce
in Indonesia is the increasing penetration of internet usage in various regions.

Questionnaire or questionnaire approach is an indirect data collection tool (researchers
do not directly ask and answer questions with the respondents). The instrument or data collection
tool commonly called a questionnaire or questionnaire contains several questions that must be
answered or responded to by the respondent. Notes, transcripts, books, newspapers, magazines,
inscriptions, meeting minutes, lenggers, agendas, and other documents are used as documentation
methods to collect data about things or variables.

The conclusion that can be drawn that affects the Y variable into 3 X variables is that the
respondents in this study are male/male students aged from 21-25 years with the last education of
SMA/SMK and who have expenditures amounting to IDR 1,000,001 — IDR 3,000,000 per month
said that they were simultaneously loyal to the Shopeefood application because of the support of
these variables, namely E-Service Quality, Product, and Promotion. Of all the E-Service Quality,
Product, and Promotion variables obtained after testing, the Promotion variable which has the
most dominant and significant influence on Shopeefood Customer Loyalty in the Young Generation
in the Special Region of Yogyakarta.

Keywords: E-Service Quality, Product, Promotion, and Customer Loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bertumbuhnya teknologi pada saat ini berdampak baik terhadap aktivitas setiap kegiatan
manusia dapat terlihat dari gampangnya mendapatkan suatu informasi dalam berkoneksi melalui
jaringan jagat raya. Skala media sosial mencakup segala area ketika mengutarakan beraneka
macam berita, handal, berkelas, dan rata rata gratis. Penggunaan dunia maya beranjak tinggi
karena kesederhanaan mengakses dunia maya dengan berbagai cara yakni Smartphone ataupun

berbagai macam barang elektronik lainnya.

E-commerce telah memungkinkan penduduk untuk menghubungkan industri dan
konsumen dengan akses yang mudah dan relatif terjangkau. Seiring dengan itu, e-commerce juga
meningkatkan kinerja untuk memfasilitasi sistem data pendukung layanan konsumen (Rifai dan
Suryani, 2016). Diantaranya partisan pertumbuhan e-commerce di Tanah Air adalah pesatnya
penerobosan implementasi dunia maya di berbagai kawasan. Di Indonesia, hasil riset

menunjukkan pengguna internet mencapai 175,2 juta orang.

Menurut Tjiptono dan Chandra pada tahun (2011) bahwa internet dapat memikat banyak
pemakai dan lembaga ataupun publik asal mula banyaknya keistimewaan dari jagat maya dalam
mengakses sampai dengan nonstop, kemampuan ruang, ketentraman, pengaplikasian, asal mula
keterangan tersembunyi, juga mewariskan banyak pilihan tak spesifik.

Menurut Kusnandar (2021) juga bahwa Negara Tanah Air tercatat pada 20 negara dengan
pemakai dunia maya terbesar di Asia. Negara Tanah Air berkedudukan di urutan ke lima belas
dengan pemakai dunia maya sejumlah 76,8% dari total warga masyarakat atau 212,35 juta
dengan estimasi total warga masyarakat sebanyak 276,3 juta jiwa.

Pada awal tahun (2021), pasar Shopee meluncurkan fungsi baru dalam aplikasi bernama

ShopeeFood. Kehadiran ShopeeFood di antara begitu banyak pelanggan dan aplikasi pesaing



seperti  Go-Food dan Grab-Food menuntut ShopeeFood untuk terus berinovasi dan
menyampaikan pesan-pesan berwawasan untuk melibatkan pelanggan. ShopeeFood menerapkan
berbagai strategi pemasaran digital, seperti promosi digital dan memberikan kualitas layanan
elektronik yang lebih baik daripada pesaing, bagi memerintah keputusan membeli kembali di

periode yang akan datang konsumen.

Menurut Adelar dengan Thomas pada tahun (2000) mereka menjelaskan bahwa di era
aktivitas masyarakat saat ini sangat dipengaruhi oleh rangkaian digital yang semakin meningkat.

Pemasaran digital adalah strategi pemasaran yang menggunakan perkembangan teknologi
dan media sosial sebagai sarana utama pemasaran. Pemasaran digital adalah pemasaran modern
dengan biaya rendah tetapi dapat memberikan pengembalian investasi (ROI) yang tinggi.
Perusahaan dapat menggunakan optimisasi mesin pencari (SEO), bayar per klik (PPC), media
sosial, video online, afiliasi, dan pemasaran email untuk mengoptimalkan strategi pemasaran

digital mereka.

Periklanan digital adalah praktik periklanan digital yang menggunakan perkembangan
teknologi dan media sosial untuk mempromosikan atau mempromosikan suatu produk atau
layanan. Periklanan digital memiliki sejumlah manfaat yang dapat mempengaruhi keputusan
pembelian berulang konsumen di masa depan: perluasan yang ditargetkan, penghematan biaya,
personalisasi, dan kemudahan penggunaan untuk semua kelompok dan jenis bisnis.

E-Service Quality merupakan perbedaann terletak pada kualitas layanan elektronik.
antara harapan dan kenyataan yang diterima konsumen atas jasa mereka menerima. Kualitas
layanan elektronik, mengukur dengan persepsi Pelanggan nyata di tengah layanan Piutang atas

jasa mereka menunggu. Ini adalah layanan elektronik yang berkualitas elemen penting dalam



dirinya sendiri harus dinilai oleh masyarakat mungkin yang terbaik untukmu konsumen masa
depan Konsumen bersedia melakukannya pembelian kembali.

Salah satu indikator keberhasilan program pemasaran adalah promosi penjualan. Semua
kegiatan dalam menyampaikan atau mengkomunikasikan suatu produk atau jasa kepada pasar
sasaran agar mereka segera mengambil tindakan disebut sebagai promosi penjualan.

Menurut Lee dan Shin pada tahun (2014) Product adalah bagian dari Electronic Word of
Mouth (eWOM), yang merupakan pandangan langsung seseorang, bukan iklan. Evaluasi
indikator penawaran menjelaskan bagaimana bisnis, apakah perusahaan memiliki nilai positif
atau negatif, akan mempengaruhi keputusan pembelian, jika evaluasi positif bukan tidak
mungkin, bisnis sangat tertarik dengan layanan ini.

Pendapat Kotler dan Keller (2016) bahwa promosi adalah suatu cara komunikasi yang
dilakukan perusahaan terhadap konsumen atau pasar yang dibidik perusahaan, dengan tujuan
untuk menyampaikan informasi tentang produk/perusahaan agar mereka mau membeli.

Banyak cara dalam melakukan promosi yaitu promosi melalui pemasaran langsung,
periklanan, penjualan pribadi dan hubungan publik sangat penting untuk memperluas hubungan.
Promosi yakni salah satu kaitan pekerjaan pemasaran suatu barang. Untuk mendasarkan promosi,

setiap bisnis harus memastikan dengan benar alat promosi apa yang digunakan untuk berhasil di

industri.

Berlandaskan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti ingin meneliti lebih dalam
mengenai “Pengaruh E-Service Quality, Product dan Promotion Terhadap Loyalitas
Pelanggan Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta”. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengukur efektivitas yang mempengaruhi E-Service Quality, Product
dan Promotion terhadap Loyalitas Pelanggan yang ditandai pada layanan pesan antar makanan

secara online pada aplikasi ShopeeFood di Daerah Istimewa Yogyakarta.



1.2 Rumusan Masalah

Dapat ditarik disimpulkan bahwa bentuk urusan dalam analisis ini adalah :

a. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood pada
Generasi Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta ?

b. Apakah Product berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood pada Generasi
Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta ?

c. Apakah Promotion berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood pada Generasi

Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta ?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini yakni untuk memahami apa yang ingin dicapai oleh penulis.

Tujuan penelitian yang ingin didapatkan dalam penelitian ini adalah:

a. Untuk memahami serta menelaah pengaruh E-Service Quality, Product dan
Promotion terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood pada Generasi Muda di Daerah
Istimewa Yogyakarta.

b. Untuk mengetahui serta menelaah pengaruh E-Service Quality terhadap Loyalitas
Pelanggan Shopeefood pada Generasi Muda di Daerah Istimewa Y ogyakarta.

¢. Untuk memahami dan menganalisis pengaruh Product terhadap Loyalitas Pelanggan

Shopeefood pada Generasi Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta.



1.4 Kontribusi Penelitian

Semua penelitian dilakukan dengan tujuan untuk memperoleh keuntungan yang dapat
menguntungkan kepada seluruh pihak yang membutuhkan. Keuntungan diharapkan disini

yakni:

a. Bagi perusahaan, penelitian ini harus membentuk petunjuk pertimbangan perusahaan
dalam mengambil kebijakan terkait dengan E-Service Quality, Product serta
Promotion yang dapat digunakan untuk menjaga Loyalitas Pelanggan sehingga dapat
meningkatkan kinerja perusahaan Shopeefood di Yogyakarta.

b. Bagi peneliti, pencarian ini membantu untuk menambah informasi rinci tentang
penelitian tentang Pengaruh E-Service Quality, Product, dan Promotion terhadap
Loyalitas Pelanggan ShopeeFood di Yogyakarta. Penelitian ini juga merupakan
sarana untuk menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama penelitian, serta salah satu
syarat untuk menyelesaikan studi S1 pada program Sarjana Manajemen di
Universitas Kristen Duta Wacana.

c. Bagi pembaca, penelitian ini bermanfaat dalam memberikan pemahaman kepada
pembacanya mengenai Pengaruh E-Service Quality, Product, dan Promotion terhadap
Loyalitas Pelanggan ShopeeFood dan dijadikan sebagai referensi untuk penelitian

selanjutnya untuk mengembangkan tujuan penelitian yang lebih baik.



1.5 Batasan Penelitian

Batasan masalah dalam pencarian digunakan untuk pencarian yang berfokus pada topik
berdasarkan diskusi yang ada. Oleh karena itu diharapkan penelitian ini tidak menyempal

dari fokus masalah utama dan tujuannya. Pencarian ini terbatas pada hal-hal berikut:

a. Penelitian ini dilakukan di Daerah Istimewa Yogyakarta.

b. Penelitian ini hanya meneliti pengaruh E-Service Quality, Product ,dan Promotion
terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood pada Generasi Muda di Daerah Istimewa
Yogyakarta.

c. Penulis hanya membatasi penelitian pada Shopeefood di aplikasi Shopee.

d. Responden dibutuhkan untuk pencarian ini yakni masyarakat kota Yogyakarta yang
membeli dan mengkonsumsi makanan atau minuman adapun tersedia di aplikasi

Shopeefood.

e. Angket yang dibutuhkan untuk mendukung pencarian ini yakni berjumlah 100 orang.

f.  Waktu pencarian yang dilaksanakan oleh peneliti dalam tugas Skripsi ini adalah dari

bulan Maret sampai Mei 2022.

g. Hal yang akan diteliti adalah bagaimana dan apa saja hal-hal yang akan
mempengaruhi keputusan pembeli di Shopeefood di aplikasi Shopee di kota

Yogyakarta.

h. Penulis melakukan penelitian dalam rentang Usia 15-25 tahun yang membeli produk

makanan atau minuman di aplikasi Shopeefood.



i. Penulis melakukan penelitian konsumen dengan pekerjaan mulai dari pelajar,

mahasiswa, swasta, dan pegawai.
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BAB V

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

5.1 Kesimpulan

Berlandaskan analisis dan pemaparan hasil penelitian ‘“Pengaruh E-Service Quality,
Product, dan Promotion terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood Pada Generasi Muda di
Daerah Istimewa Yogyakarta® yang sudah diteliti, sehingga dari hasil penelitian ini didapatkan

hasil sebagai berikut:

1. E-Service Quality, Product, dan Promotion secara simultan (Uji F) berpengaruh dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah

Istimewa Yogyakarta.

2. E-Service Quality mempunyai pengaruh parsial dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta. Maka H1

diterima.

3. Product tidak memiliki pengaruh parsial dan tidak signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta. Maka H2

ditolak.

4. Promotion memiliki pengaruh parsial dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah Istimewa Yogyakarta. Maka H3 diterima.

5. Dari keseluruhan variabel E-Service Quality, Product, dan Promotion yang diperoleh

selanjutnya diuji, variabel Promotion yang memiliki pengaruh yang paling menonjol dan
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signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah

Istimewa Yogyakarta.

5.2 Rekomendasi/Saran

Sehingga penarikan kesimpulan dari penelitian, maka rekomendasi yang bisa disajikan

oleh peneliti berikut :

1. Dari hasil pengujian yang sudah di dapat, membuktikan bahwa variabel Promotion yang
paling mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Shopeefood Pada Generasi Muda di Daerah
Istimewa Yogyakarta. Untuk itu rekomendasi penulis kepada perusahaan untuk
meningkatkan Kualitas Layanan dan Produk Shopeefood agar memudahkan pelanggan
dalam melakukan pengoperasian pada aplikasi Shopeefood pada saat melakukan

pemesanan Shopeefood pada aplikasi Shopee.

2. Dari segi variabel Product Shopeefood perlu ditingkatkan lagi. Agar konsumen akan
merasakan kepuasan dengan Keanekaragaman, Kualitas, dan Desain sehingga

meningkatkan Keloyalan mereka terhadap penggunaan Shopeefood.

3. Peneliti sadar kalau penelitian ini masih belum dibilang sempurna. Oleh sebab itu, besar
harapan penulis pada penelitian berikutnya, agar bisa melengkapi serta memberi
kesempurnaan jumlah penelitian yang lebih dahulu dan berlandaskan oleh referensi
penelitian telah ada diteliti, berharap untuk penelitian yang dilakukan selanjutnya dapat

lebih bagus dan sempurna dari penelitian sebelumnya.
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4. Peneliti berharap agar penyebaran responden lebih merata karena terlalu banyak
pelajar/mahasiswa dan berjenis kelamin laki-laki. Apabila penyebarannya dilakukan pada

responden yang lebih luas bisa saja menghasilkan jumlah paling berbeda.

5. Penelitian berikutnya perlu dilakukan penelitian dengan variabel-variabel lain yaitu
dengan contoh Persepsi Harga, Selera Konsumen, Distribusi, dan lain-lain dengan sampel
responden yang lebih besar. Penelitian didambakan bisa menemukan kajian terbaru dan

bermanfaat bagi ilmu terutama di bidang Manajemen Pemasaran.
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