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ABSTRAK

Pengaruh Iklan, Voucher Diskon, dan Kemudahan Penggunaan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Fitur Shopee Food Di Sukoharjo

Putri Istigomah
19.12.0150

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh iklan, voucher
diskon, dan kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan pada fitur
Shopee Food di area Sukoharjo. Metode penelitian menggunakan penelitian
kuantitatif dengan menggunakan kuesioner untuk metode penarikan sampel
menggunakan metode non probability sampling dengan jenis judgemental sampling
atau purposive sampling dimana sampel berjumlah 120 yaitu uji validitas dan
reliabilitas dilanjukan dengan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas kemudian dilanjutkan uji regresi linier
berganda. Uji yang terakhir adalah uji hipotesis yang terdiri dari uji parsial (Uji t),
uji simultan (Uji F), dan uji koefisien determinasi (R?) dengan bantuan alat uji
SPSS versi 26.

Manfaat penelitian ini adalah menghasilkan data yang dapat dijadikan suatu
informasi sebagai bahan evaluasi dan pengembangan maupun perbaikan bagi
semua pihak yang membutuhkan. Hasil secara persial dan simultan yang dilakukan
menunjukkan bahwa iklan, voucher diskon, dan kemudahan penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Iklan, Voucher diskon, Kemudahan penggunaan, Kepuasan
pelanggan, Fitur Shopee Food
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ABSTRACT

Influence Advertisement, Vouchers Discounts, and Convenience Use To
Satisfaction Customer Feature Shopee Food in Sukoharjo

Putri Istigomah
12.19.0150

Study this aim for know exists influence advertisements, vouchers discount, and
convenience use to satisfaction customer on feature Shopee Food in the Sukoharjo
area. Method study use study quantitative with use questionnaire for method
withdrawal sample use method non probability sampling with type jugmental
sampling or purposive sampling where sample totaling 120 ie test validity and
realiability continued with test assumption composed classic from test normality,
test multicollinearity, and test heteroscedasticity. Then next test multiple linier
regression. Then the last is test consisting hypothesis from test partial (test t), test
simultaneously (test F), and test coefficient determination (R?) with help tool test
SPSS version 26.

Benefit study this is production data that can made something information as
material evaluation and development nor repair for all party in need. Results in a
manner damn and carried out simultaneously show that advertisements, voucher
discount, and convenience use influential positive and significant to satisfaction
customer.

Keywords : Advertising, Voucher Discount, Convenience Use, Satisfaction
Customer, Features Shopee Food
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di zaman yang serba modern seperti saat ini, kebutuhan masyarakat juga
semakin beragam. Dengan didukung perkembangan teknologi digital saat ini
yang semakin maju, segala sesuatu yang ada menjadi sangat mudah, praktis,
dan instan. Tentu saja masyarakat sangat tertarik untuk mencoba inovasi terbaru
yang memudahkan masyarakat untuk memenuhi kebutuhannya sehari-hari.
Begitu juga dengan pihak penyedia layanan tersebut. Setiap perusahaan
menawarkan berbagai produk dengan keunggulannya masing — masing agar
menjadi yang terdepan. Semakin menarik produk dan layanan yang diberikan,
akan semakin banyak pula konsumen yang akan tertarik untuk mencoba, dengan
begitu maka keuntungan bagi perusahaan juga akan semakin besar. Dan oleh
sebab itu, sistem penjualan dari perusahaan adalah hal penting yang harus
diperhatikan, karena sistem penjualan perusahaan tak lepas dari perkembangan
teknologi informasi. Dari segi kualitas dan kuantitas, bisnis dibidang makanan
ataupun minuman mempunyai kecenderungan yang terus meningkat.

Selain dalam perkembangan di industri kuliner, perkembangan teknologi
saat ini sangat berpengaruh dan sudah dapat dilihat dan dirasakan bahkan sering
diperbincangkan oleh kalangan masyarakat saat ini terutama anak muda. Tahun
2022 sudah memasuki era revolusi 4.0, dimana kemajuan dalam perkembangan
teknologi yang sangat pesat dengan ditandai digitalisasi pada saat ini, kehidupan
perspektif manusia dalam melihat suatu hal, berbagai macam inovasi produk
yang dirancang dan dibuat olen masyarakat dengan pola pikirnya yang
berkaitan dengan bisnis berbasis teknologi memberikan suatu kemudahan
dalam penggunaanya, salah satu diantaranya adalah platform pemesanan

makanan ataupun minuman secara online.



Masyarakat bisa memanfaatkan salah satu fasilitas yang ada saat ini yaitu
dengan menggunakan e-commerce. E-commerce adalah segala aktivitas jual
beli yang dilakukan melalui media elektronik. Dengan adanya e-commerce,
sangat membantu masyarakat dalam melakukan aktivitas jual beli. Karena
dengan menggunakan e-commerce, segala aktivitas jual beli menjadi sangat
mudah dan praktis. Salah satu contoh adalah e-commerce ternama saat ini yaitu
Shopee. Salah satu fitur terbaru dari Shopee adalah menyediakan sarana
delivery order untuk produk makanan dan minuman yaitu Shopee Food. Fitur
ini sangat membantu sekali, apabila dikala musim hujan yang biasanya
masyarakat terutama anak muda malas untuk keluar rumah, belum lagi
menunggu antrian yang panjang, dengan menggunakan fitur tersebut makanan
ataupun minuman yang dipesan akan diantarkan oleh driver dari Shopee Food.
Oleh karena itu, bisnis dibidang kuliner menjadi salah satu peluang usaha yang
menarik, karena makanan dan minuman adalah salah satu kebutuhan pokok
manusia untuk melakukan aktivitas dalam kehidupan sehari — hari.

Berdasarkan hasil riset teranyar tahun 2022 yang dilakukan oleh GoodStats
mengenai preferensi kuliner anak muda, sebanyak lebih dari empat kali dalam
sebulan sebagian besar anak muda mengakui telah menggunakan aplikasi pesan
antar makanan. Presentasenya telah mencapai 28,2% berdasarkan intensitas
pemesanan ini menjadi angka terbanyak.

Sebesar 46,4% kebanyakan responden mengakui dalam pemesanan
makanan online lebih sering menggunakan Go Food. Dan sebesar 25,2%
beberapa responden memilih menggunakan fitur Shopee Food, serta sebesar
22% juga lebih menyukai menggunakan Grab Food. Sisanya 6,4% saja memilih
beragam mulai dari pengguna Maxim, maupun e-commerce lokal lainnya,
sampai media sosial lainnya seperti instagram atau bahkan menghubungi
langsung kepada pemiliknya.

Pada bulan April 2020 Shopee memperkenalkan layanan terbaru ini yaitu
Shopee Food. Tidak jauh berbeda dengan platform lainnya Shopee Food
mempunyai tujuan dan fungsi yang sama, walaupun Shopee Food masih

tergolong layanan terbaru dalam layanan pesan antar makanan ataupun



minuman di Indonesia, namun dalam setahun Shopee Food telah mendapatkan
lebih dari 500 mitra merchant yang ingin bergabung dan bekerja sama dengan
e-commerce nomor satu di Indonesia saat ini, serta menjadi urutan kedua
penggunaan dalam pemesanan makanan online setelah Go Food. Dengan
menerapkan fitur — fitur yang ada di Shopee Food seperti gratis ongkir dalam
pengiriman, apabila menggunakan Shopeepay mendapat diskon 10% - 70%,
untuk pengguna baru diskon 100%, bahkan sekarang shopee food telah
mengeluarkan layanan terbarunya yaitu menggunakan sistem Cash on Delivery
(COD), tidak hanya menguntungkan konsumen Shopee Food, pendapatan mitra
Shopee Food pun juga bisa meningkat. Hal tersebut bisa menjadi peluang usaha
di bidang kuliner pada saat ini, karena Shopee Food menjadi pilihan masyarakat
Sukoharjo saat ini dalam pemesanan makanan online.

Voucher diskon adalah hal yang sangat berpengaruh, termasuk di dalam
Shopee Food sekalipun. Voucher diskon merupakan pengurangan dari sebuah
harga dan jumlah yang akan dibayarkan atau diterima (Kusnawan et al., 2019).
Shopee Food membuat iklan dengan memberikan banyak diskon dan tawaran
menarik untuk memikat konsumen, maupun masyarakat yang belum mengenal
Shopee Food agar masyarakat tersebut tertarik untuk mencoba layanan dari
Shopee Food. Dengan adanya voucher diskon tentu saja akan menarik perhatian
para konsumen, konsumen juga bisa merasakan diskon secara besar-besaran
yang ditelah ditawarkannya serta diskon mempunyai pengaruh besar dalam
kepuasan konsumen, sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Badhusna,
2019) menyatakan bahwa kupon diskon berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini mempunyai kecenderungan yang terus meningkat
dalam mengkonsumsiannya. Dengan rata-rata anak muda milenial yang aktif
menggunakan smartphone, tentu menjadi sasaran iklan yang sangat signifikan.
Tak ayal, tak hanya kaum milenial saja orang dewasa juga bisa menjadi sasaran
iklan yang kerap muncul di media sosial.

Iklan merupakan salah satu media yang sangat efektif untuk
mempromosikan suatu produk atau jasa, serta alternatif paling ampuh dalam

menarik minat konsumen diberbagai kalangan dengan mudah, dengan



jangkauan yang sangat luas. Iklan merupakan sebuah pesan yang menawarkan
suatu produk yang ditujukan kepada masyarakat melalui media. Dengan konten
iklan yang dibuat sangat berkualitas baik yang memperlihatkan ketertarikan
iklan yang dilihat bagi pengguna jejaringan sosial dan konten yang paling
banyak diminati sangat menghibur bagi penonton dengan kreatifitas yang
ditawarkannya. Pemasaran konten menjadi kata popular dalam beberapa tahun
belakangan ini dan di gembar gemborkan sebagai masa depan iklan di ekonomi
digital. Gagasan pemasaran konten terlahir dari transparansi yang menyertai
internet (Kotler et al, 2019: 120). Keberhasilan dalam pembuatan konten iklan
mempengaruhi peningkatan kepuasan konsumen dalam penggunaan, sesuai
dengan penelitian (Masruri et al., 2019) dalam penelitiannya menunjukkan
iklan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menjadi
pemicu bagi penonton dan pembaca dalam sajian konten iklan Shopee Food
sebagai iklan yang dilakukan apakah konten iklan yang dibuat terlihat
menggiurkan atau tidak untuk menarik perhatian konsumen.

Selain itu kemudahan penggunaan pula memiliki pengaruh seseorang
terhadap kepuasan berbelanja online. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan
(Putri et al, 2019) dalam penelitinnya menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Salah satu
faktor kemudahan tersebut adalah sistem operasional dalam bertransaksi online
yang mudah. Jika biasanya konsumen harus mengunjungi tempat untuk
membeli suatu produk dengan adanya kemudahan platform online seperti
Shopee Food konsumen tidak perlu repot — repot keluar rumah untuk membeli
produk tersebut, karena keberadaan menu transaksi online dalam aplikasi
membuat proses pembelian menjadi praktis dan lebih mudah. Kemudahan
sistem pembayaran yang beragam tentunya sangat membantu dalam memenuhi
kebutuhan.

Dalam kemudahan aksesnya serta dalam menampilkan penawaran yang
berkualitas dengan memberikan diskon tinggi dan menarik, maka konsumen
akan merasakan kepuasan saat membeli produk yang diinginkannya. Menurut

Kotler and Keller (2013:194) kepuasan adalah bentuk ekspetasi seseorang yang



timbul setelah mengkonsumsi atau mencoba suatu produk maupun layanan
tertentu. Kepuasan pelanggan dapat diartikan jika harapan konsumen sesuai
dengan yang di rasakan terhadap produk yang telah dimilikinya ataupun
layanan yang dirasakannya.

Topik ini jadi menarik untuk diteliti dengan kemajuan teknologi digital saat
ini yang semakin banyak dalam penggunaannya. Banyaknya media sosial
sebagai alat untuk mempromosikan tentu saja Shopee Food terus membuat dan
mempersembahkan iklan — iklan yang berkualitas, dengan isi konten yang
beragam, diskon yang ditawarkan juga sangat menggiurkan konsumen dengan
banyak penawarannya, kemudahan dalam akses penggunaannya untuk menarik
konsumen. Uraian ini sebagian mengenai hal — hal yang menjadi kepuasan
pelanggan dalam menggunakan aplikasi Shopee pada fitur Shopee Food, oleh
pengaruh iklan yang ditawarkan Shopee melalui berbagai media, dan voucher
diskon yang membuat konsumen sangat tertarik, serta kemudahan
penggunaannya, maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang “Pengaruh Iklan,
Voucher Diskon, dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Fitur Shopee Food Di Sukoharjo”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan diatas, maka perumusan

masalah dalam penelitian adalah sebagai berikut :

1. Apakah iklan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan fitur Shopee
Food di Sukoharjo?

2. Apakah voucher diskon berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan fitur
Shopee Food di Sukoharjo?

3. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo?

4. Apakah iklan, voucher diskon, dan kemudahan penggunaan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan maka penelitian ini

digunakan untuk :

1. Mengetahui pengaruh iklan terhadap kepuasan pelanggan fitur Shopee
Food di Sukoharjo

2. Mengetahui pengaruh voucher diskon terhadap kepuasan pelanggan fitur
Shopee Food di Sukoharjo

3. Mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan
pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo

4. Mengetahui pengaruh iklan, voucher diskon, dan kemudahan penggunaan

terhadap kepuasan pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat membantu dalam dunia bisnis sebagai
sumber informasi, sehingga bisa menjadi pedoman strategi yang tepat
dimasa yang akan datang dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
b. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kesempatan untuk
menggunakan ilmu yang didapat selama dibangku kuliah serta dapat
menambah wawasan ilmu pengetahuan dalam penerapan teori dan
mengetahui sejauh mana tingkat kemampuan penelitian dalam
meneliti sebuah masalah.

2. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan,
wawasan, dan dapat dijadikan acuan bahan pertimbangan atau menjadi
referensi untuk penelitian selanjutnya terutama yang menggunakan variabel

yang sama atau berkaitan dengan variabel yang lain.



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Pemasaran

Menurut Kotler (2016:6) dalam (Nasrullah & Ariyani, 2021)
mengemukakan pemasaran merupakan pemenuhan tujuan organisasi yang
berproses dalam penentuan harga, sistem promosi, serta pendistribusian
barang maupun jasa.

Menurut Laksana (2019:1) pemasaran merupakan kegiatan bertransaksi
antara produk maupun jasa yang dilakukan oleh penjual dan pembeli.
Sehingga pengertian pasar kegiatan pertemuan antara penjual dan pembeli
dalam tawar menawar suatu produk maupun jasa kepada konsumen, bukan
lagi merujuk ke suatu tempat.

Menurut Keller (2016:5) dalam (Irvania et al., 2022) pemasaran
merupakan kegiatan yang dilakukan untuk menjalankan tahapan guna
menghasilkan, mengkomunikasikan, tawar menawar yang memiliki suatu
nilai untuk konsumen, mitra, klien, dan masyarakat umum yang melibatkan
serangkaian institusi.

Menurut Tjiptono dan Diana (2020:3) pemasaran merupakan proses
gagasan yang meliputi beberapa hal seperti menciptakan, mendistribusikan,
mempromosikan, dan menetapkan harga suatu produk ataupun jasa.

Menurut Limakrisna dan Purba (2017:4) pemasaran merupakan
kegiatan dalam perekonomian yang bertujuan untuk membantu
menciptakan nilai ekonomi. Harga barang ataupun jasa tersebut ditentukan
olen nilai ekonomi itu sendiri. Beberapa faktor terpenting untuk
menciptakan nilai ekonomi tersebut, yaitu produksi, pemasaran, dan
konsumsi. Pemasaran itu sendiri yang menjadikan penghubung antar

kegiatan produksi dan konsumsi.



Berdasarkan definisi — definisi diatas dapat disimpulkan pemasaran
merupakan kegiatan yang dilakukan oleh suatu organisasi atau institusi yang
sudah terstruktur dan terencana dengan tujuan untuk merencanakan,
menentukan harga, promosi, serta mendistribusikan barang ataupun jasa
yang dapat memenuhi serta memberi kepuasan bagi konsumen serta
memberi keuntungan dan memenuhi tujuan organisasi atau institusi dalam

jangka panjang.

Iklan

Iklan merupakan salah satu jenis promosi yang digunakan pemasar
untuk meyakinkan konsumen dalam mengarahkan suatu informasi. Iklan
adalah sebuah bentuk pesan tentang ide, suatu produk ataupun jasa yang
memerlukan pembayaran oleh sponsor tertentu secara pribadi maupun
nonpribadi (Sudaryono, 2016:182).

Iklan merupakan definisi dari macam — macam produk, tempat, harga,
serta promosi yang merupakan bentuk salah satu dari 4 bagian dalam bauran
pemasaran. Dan segala biaya yang dikeluarkan untuk sponsor dalam bentuk
gagasan baik secara kelompok atau perorangan (Kertamukti, 2015) dalam
(Suhandi, 2020).

Menurut Wibowo & Kharimah (2015:5) dalam (Alfitroch et al., 2021)
iklan merupakan sebuah bentuk promosi produk atau jasa yang disebarkan
melalui media massa dan bagian dari komunikasi pemasaran yang bersifat
persuasif.

Menurut Fatihudin dan Firmansyah (2019:164) iklan merupakan suatu
bentuk komunikasi yang bisa menjangkau masyarakat umum secara luas.
Mempromosikan pemasaran dapat menggunakan foto dalam jangka
panjang, selain itu iklan juga standar ditampilkan berulang kali memberikan
efek dramatisasi yang ditampilkan sehingga bisa menarik para konsumen.

Menurut Wibisono (2012:99) iklan dapat diukur melalui indikator —
indikator diantaranya yaitu :



a. Menimbulkan perhatian
Konsumen merasa iklan yang ditayangkan penuh dramatisasi dan
berkualitas mengundang perhatian merasa ingin tahu terhadap produk
yang sedang ditayangkan
b. Menarik
Konsumen merasa tertarik dengan keunggulan/kelebihan dari iklan yang
ditayangkan karena produk yang diiklankan sangat mejanjikan.
c. Menimbulkan keinginan
Konsumen merasa ingin mendapatkan produk yang telah di tayangkan,
dengan keunggulan-keunggulan sesuai yang diharapkannya.
d. Menghasilkan suatu tindakan
Dengan iklan yang ditayangkan konsumen bisa mengambil keputusan
pembelian terhadap produk tersebut.
Berdasarkan definisi — definisi diatas dapat disimpulkan bahwa iklan
merupakan bentuk komunikasi atau bentuk pesan yang berisikan promosi
suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk menarik minat konsumen dan

dapat menjangkau masyarakat umum secara luas.

. Voucher Diskon

Voucher diskon merupakan pengurangan terhadap harga secara
langsung dalam pembelian selama periode waktu tertentu. Biasanya dalam
memberikan promo penjualan di tandai di dekat produk maupun di depan
toko. Macam bentuk diskon meliputi diskon tunai, yaitu pengurangan harga
produk yang telah dibeli yang pembayarannya bersifat segera (Kotler dan
Keller, 2016:404).

Menurut Indriyani et al., (2020) diskon merupakan suatu pengurangan
secara langsung dari harga pembelian selama periode waktu yang telah
ditetapkan.

Menurut Kusnawan et al., 2019 dalam (Anjarini et al., 2021) diskon
merupakan pengurangan dari sebuah harga dan jumlah yang akan

dibayarkan atau diterima. Pemberian diskon yang bersifat sementara atau



dalam periode waktu tertentu memiliki tujuan untuk suatu perusahaan dalam
mendongkrak penjualan produk maupun jasa dan sebagai sarana untuk
mempengaruhi konsumen terhadap minat pembelian produk maupun jasa
yang ditawarannya.

Menurut Baskara (2018:88) mengatakan bahwa diskon merupakan
pengurangan harga yang ditawarkan kepada konsumen yang telah
disepakati oleh perusahaan, serta demi menciptakan impulse buying dalam
meningkatkan segi penjualan produk. Dengan harapan dan tujuan
diberikannya diskon akan sangat menguntungkan baik itu bagi konsumen
ataupun perusahaan.

Menurut Wang & Li, (2016) voucher diskon merupakan tingkatan
seseorang mempercayai bahwa dalam penawaran voucher diskon yang
dilakukan oleh perusahaan, memberikan suatu keuntungan dalam
melakukan kegiatan konsumsi.

Menurut (Kusnawan et al., 2019) indikator — indikator pengukuran
voucher diskon diantaranya yaitu :

a. Besarnya potongan harga

Perusahaan bisa memberikan potongan harga yang menarik dan

konsumen merasakan potongan harga yang ditawarkan cukup tinggi

sehingga konsumen merasa puas.
b. Masa potongan harga

Dengan pemberian periode masa potongan harga yang diberikan cukup

lama konsumen dapat merasakan produk tersebut dan sesuai dengan

harapannya.
c. Jenis produk yang mendapatkan potongan harga

Perusahaan bisa mengatur strategi macam produk mana saja yang perlu

diberikan potongan harga hal terpenting jika perusahaan mengeluarkan

produk terbaru dalam pemberian potongan harga konsumen bisa tertarik
untuk mengkonsumsinya.

Berdasarkan definisi — defisini diatas dapat disimpulkan voucher diskon

merupakan pengurangan atau penyesuaian harga dasar yang diberikan oleh
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suatu perusaaan tertentu kepada konsumen sebagai bentuk apresiasi dan
untuk meningkatkan penjualan suatu produk maupun jasa, serta

memberikan keuntungan tersendiri bagi konsumen.

Kemudahan Penggunaan

Kemudahan penggunaan menjadi yang biasa dijadikan pertimbangan
dalam pembelian secara online hal tersebut menjadi sangat penting untuk
diketahui. Kemudahan penggunaan menurut Chin dan Todd (Setyarko,
2016) merupakan seberapa besar untuk dapat dipelajari, dipahami, dan
digunakan dalam perubahan teknologi saat ini.

Menurut Ozturk et al, (2016) kemudahan penggunaan (ease of use)
merupakan dimana seseorang mempercayai bahwa aplikasi dapat dengan
mudah dipahami dan bebas dari kesulitan.

Menurut Pipitwanichakam dan Wongtada, (2020) mendefinisikan
kemudahan penggunaan merupakan perasaan yang dirasakan serta penilaian
kognitif pelanggan mengenai upaya dalam mempelajari sebuah teknologi
maupun sistem baru. Jika seseorang menganggap bahwa teknologi tersebut
mudah untuk dipahami maka akan digunakan, sebaliknya jika tidak mudah
untuk dipahami maka tidak akan menggunakan teknologi tersebut.

Menurut Lai (2017) kemudahan penggunaan merupakan tingkatan
ekspetasi usaha yang dikeluarkan seseorang dalam menggunakan sebuah
sistem aplikasi.

Menurut Jogiyanto (2019:934) kemudahan penggunaan merupakan
tingkatan dimana seseorang meyakini dalam menggunakan teknologi jelas
dapat digunakan serta tidak memerlukan banyak usaha yang dikeluarkan
dalam mengoperasikannya.

Menurut  Phillips  (2016:93) indikator — indikator pengukuran
kemudahan penggunaan diantaranya yaitu :

a. Mudah dipelajari (Easy to learn)
Aplikasi mudah untuk dipelajari agar konsumen dapat dengan mudah

dan cepat untuk beradaptasi dan memahami sistem aplikasi tersebut.
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b. Mudah dikendalikan (Controllable)
Aplikasi tersebut mudah untuk dikendalikan atau dikontrol dan sesuai
dengan kebutuhan konsumen.
c. Jelas dan mudah dipahami (Clear and Understandable)
Aplikasi tersebut mudah dan jelas untuk dipahami pengguna dalam
segala aspek yang ada di aplikasi tersebut.
d. Fleksibel (Flexible)
Suatu aplikasi tersebut harus fleksibel, mudah digunakan dan
disesuaikan kapanpun sesuai kebutuhan konsumen.
e. Mudah menjadi ahli (Easy to become skillful)
Suatu aplikasi harus mudah dimengerti, sehingga konsumen mudah
untuk menguasai penggunaan aplikasi.
f.  Mudah digunakan (Easy to use)
Aplikasi tersebut benar — benar mudah untuk digunakan dan tidak
menyulitkan konsumen saat menggunakannya.
Berdasarkan definisi — definisi diatas dapat disimpulkan kemudahan
penggunaan merupakan tingkatan kepercayaan konsumen dan sejauh mana
ekspektasi konsumen terhadap kemudahan dalam menggunakan suatu

teknologi sistem aplikasi.

Kepuasan Pelanggan

Di tengah maraknya persaingan bisnis saat ini yang semakin ketat
kepuasan pelanggan menjadi suatu hal yang penting dalam
mempertahankan bisnis. Menurut Kotler (2015:153) kepuasan pelanggan
merupakan suatu tingkatan terhadap produk maupun jasa yang didefinisikan
sesuai dangan yang diharapkannya.

Menurut Rusmanto & Widuri (2016) dalam (Putri, 2022) Kepuasan
pelanggan merupakan keserasian terhadap harapan seseorang dalam hasil

yang didapat yang ada di dalam sistem dan ikut serta dalam peningkatannya.
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Menurut Tjiptono (2015:146) kepuasan pelanggan perasaan senang
ataupun kecewa yang muncul ketika merasakan antara kinerja jasa (hasil)
atau produk yang telah dibandingkannya.

Menurut Suratni & Mayasari (2021) kepuasan pelanggan merupakan
ekspektasi seseorang terhadap suatu pandangan atau emosi yang muncul
dalam membandingkan antara kinerja (hasil) produk maupun jasa.

Menurut Bahrudin, M., dan Zuhro, S. (2016) mengemukakan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi terhadap pilihan dalam keputusan
pembelian dalam pengalaman mengkonsumsi ataupun menggunakan suatu
produk maupun jasa.

Menurut Mulyati et al. (2019), dan Qibtiyah et al. (2021), dan Priyanto
et al. (2018) indikator — indikator pengukuran kepuasan pelanggan
diantaranya yaitu :

a. Perasaan puas

Konsumen merasa puas akan produk dan harga yang diberikan, dengan

produk yang berkualitas dan harga terjangkau serta dalam penggunaan

fiturnya yang mudah.
b. Terpenuhi harapan pelanggan

Dengan produk yang ditawarkan sangat berkualitas serta diskon yang

diberikan sangat memuaskan konsumen, sehingga terpenuhinya

kenginan produk dari konsumen tersebut
c. Ketersediaan untuk merekomendasikan

Dengan kelebihan dan manfaat yang didapatkan konsumen yang telah

terpenuhi dan merasakan kepuasan, maka konsumen bersedia

merekomendasikan yang telah didapatkan kepada orang lain.

Berdasarkan definisi — definisi di atas dapat disimpulkan kepuasan
pelanggan merupakan hasil evaluasi dan penggambaran tentang penilaian
konsumen hingga ekspektasi konsumen terhadap suatu produk maupun jasa

yang telah dirasakan.
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B. Penelitian Terdahulu

Hasil — hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang akan

dilakukan.
Tabel 1. Penelitian Terdahulu
No | Penulisdan Judul Alat Analisis Hasil
Tahun
1. (Jananuraga & | Iklan, Citra | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
Lestari, 2020) | Merek, Kualitas | menggunakan | menunjukkan bahwa
Pelayanan analisis SEM variabel iklan, citra
Terhadap merek, dan kualitas
Kepuasan pelayanan
Konsumen  dan berpengaruh  positif
Keputusaan dan signifikan
Pembelian terhadap  kepuasan
konsumen.
2. (Tan & Eng | Examining  The | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
Kim, 2021) Factors That | menggunakan | menunjukkan bahwa
Influence analisis regresi | harga yang
Consumer linier berganda | dirasakan, promosi
Satisfaction With dan diskon, motivasi
Online Food kenyamanan,
Delivery in Kiang kualitas pendekatan
Valley, Malaysia pelayanan, kualitas
makanan
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan konsumen
yang menggunakan
layanan online food
delivery.
3. (Hikmawati & | Pengaruh Kualitas | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
Megawati, Pelayanan ~ Dan | menggunakan | menunjukkan
2022) Potongan Harga terdapat  pengaruh
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Terhadap
Kepuasan
Pelanggan

Food (survey Pada

Follower

Instagram

@gofoodindonesi

analisis regresi
linier berganda
Go

Akun

secara simultan
kualitas  pelayanan
dan potongan harga
terhadap  kepuasan

pelanggan

a)
(Bunarunraksa | Faktors Affecting | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
& Customer menggunakan | menunjukkan bahwa
Nuangjamnon | Satisfaction With | analisis regresi | kualitas lingkungan,
g, 2022) Online Food | linier berganda | motivasi
Delivery kenyamanan,
Application presepsi harga,
During The promosi, diskon,
COVID-19 pelacakan online,
Outbreak In dan transaksi
Bangkok: A Case berpengaruh
Study Of Top terhadap  kepuasan
Three pelanggan  dengan
Applications aplikasi pesan antar
makanan online
selama wabah
COVID-19 di
Bangkok.
(Ekanova, Analisis Pengaruh | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
2021) Kemudahan menggunakan | menunjukkan
Penggunaan Dan | analisis regresi | variabel kemudahan
Keamanan linier berganda | penggunaan
Bertransaksi berpengaruh
Terhadap terhadap  kepuasan
Kepuasan konsumen pada E-
Konsumen Pada Commerce  Shopee
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E-Commerce

Shopee Food

Indonesia. Variabel
keamanan
bertransaksi
berpengaruh
terhadap  kepuasan
konsumen pada E-
Commerce  Shopee
Indonesia. Variabel
kemudahan
penggunaan dan
keamanan
bertransaksi
berpengaruh secara
bersama - sama
terhadap  kepuasan
konsumen pada E-
Commerce

Indonesia.

(Masruri et al.,
2019)

Analisis Pengaruh
Kualitas
Pelayanan,
Keragaman
Produk, Dan Iklan
Terhadap
Kepuasan

Konsumen

Penelitian ini
menggunakan
analisis regresi

linier berganda

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
iklan dan
keberagaman produk
secara parsial
berpengaruh  positif
dan signifikan
terhadap  kepuasan
konsumen,

sedangkan kualitas
pelayanan tidak
berpengaruh

terhadap  kepuasan

konsumen.

16




(Nugraha et | Analisis Pengaruh | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
al., 2021) Kemudahan menggunakan | menunjukkan
Penggunaan, analisis kemudahan
Kualitas Layanan, | Structural penggunaan, kualitas
Dan Persepsi | Equation layanan, manfaat
Manfaat Terhadap | Model (SEM) | yang dirasakan dan
Loyalitas kepuasan pelanggan
Pengguna Dengan berpengaruh  positif
Kepuasan dan signifikan
Pelanggan terhadap  loyalitas
Sebagai Variabel pelanggan.
Intervening (Studi
Pada  Pengguna
Aplikasi Grab Di
Kota Semarang)
(Hussien & | Factors Affecting | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
Mansour, Customer menggunakan | menunjukkan bahwa
2020) Satisfaction persamaan kemudahan
Towards Mobile | structural penggunaan,
Food  Ordering | (SEM) kegunaan, keamanan
Application diadopsi dan pembayaran
(MFOAS) menggunakan | berpengaruh
analisis signifikan terhadap
struktur kepuasan pelanggan.
momen
(AMOS)
(Badhusna, Consumer’s Penelitian ini | Hasil penelitian ini
2019) Satisfaction menggunakan | menunjukkan bahwa

Towards Digital
Food Ordering In
Tiruchirappalli

City

analisis regresi

linier berganda

variabel harga,
variasi makanan,
ketersediaan

makanan, kupon

diskon/cashback,
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penghematan waktu,
pengiriman ambang
pintu secara parsial
berpengaruh

terhadap  kepuasan

konsumen.

10.

(Yo et
2021)

al.,

The Influencing
Factors Of
Customer

Satisfaction: A
Study Of
Shopee In

Case

Malaysia

Penelitian ini
menggunakan
analisis regresi

linier berganda

Hasil Penelitian ini
menunjukkan bahwa
persepsi kemudahan
penggunaan dan
persepsi kenyamanan
secara positif dan
signifikan
berpengaruh
terhadap  kepuasan
pelanggan.
Sementara itu,
yang
dan

tidak

kegunaan

dirasakan

kepercayaan
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan
dengan Shopee di

Malaysia.

11.

(Mahadika et
al., 2022)

Pengaruh
Periklanan  Dan
Kualitas Makanan
Terhadap
Kepuasan
Konsumen
Restoran All You

Can Eat

Penelitian ini
menggunakan
analisis regresi

linier berganda

Hasil penelitian ini
menunjukkan
periklanan

berpengaruh  positif

dan signifikan
terhadap  kepuasan
konsumen. Kualitas
makanan

18




berpengaruh  positif
dan signifikan
terhadap  kepuasan
konsumen.
Periklanan dan
kualitas makanan
secara bersama —
sama  berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap  kepuasan

konsumen.

12.

(Istanti et al.,
2020)

Impacts Of Price,
Promotion  And
Go-Food

Consumer

Satisfaction In
Faculty Of
And

Business Students

Economic

Of Bhayangkara
University

Surabaya.

Penelitian ini
menggunakan
analisis regresi

linier berganda

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
terdapat  pengaruh
secara simultan dan
parsial harga,

promosi, dan diskon

terhadap  kepuasan
konsumen Go-Food
pada mahasiswa
Fakultas  Ekonomi
dan Bisnis
Universitas
Bhayangkara
Surabaya.

Sumber: Data Sekunder, 2022
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C. Kerangka Pikir

Menurut Sugiyono (2017) kerangka pikir merupakan sebuah model
konseptual mengenai bagaimana berbagai faktor dan teori yang diindentifikasi

sebagai masalah utama yang saling terikat.

F-- === === ===== T
I
X1 !
I H1
Iklan !
X2 H2 4 Y

Voucher Diskon Kepuasan Pelanggan

X3 H3

|
Kemudahan Penggunaan I
|
|

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan gambar diatas terdapat dua variabel yaitu variabel dependen dan

variabel independen.

1. Variabel Dependen
Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel
bebas. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y).
2. Variabel Independen
Variabel independen atau variabel bebas merupakan variabel yang
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya variabel dependen/terikat.
Variabel dalam penelitian ini adalah iklan (X1), voucher diskon (X2), dan

kemudahan penggunaan (X3).
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D. Hipotesis Penelitian
Menurut Sugiyono (2018) hipotesis merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah. Hipotesis bersifat dugaan atau sementara maka
perlu dibuktikan dengan kebenaran melalui sebuah data yang dikumpulkan dari

penelian-penelitian terdahulu. Berikut hipotesis dari masing-masing variabel:

1. Pengaruh Iklan terhadap Kepuasan Pelanggan

Iklan merupakan suatu hal penting yang perlu dilakukan perusahaan
dalam menyampaikan informasi, mempengaruhi konsumen, serta
memperkenalkan produk yang dijual kepada konsumen. Jika iklan yang
dilakukan sangat baik dan berkualitas maka konsumen akan melakukan
keputusan pembelian serta berdampak terhadap kepuasan pelanggan hal ini
sejalan dengan penelitian (Mahadika et al., 2022) melakukan penelitian di
Pochajjang dan Oppa Galbi Jakarta berdasarkan hasil penelitiannya
periklanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Penelitian yang dilakukan (Masruri et al., 2019) hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa iklan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Dan penelitian yang dilakukan (Jananuraga & Lestari, 2020)
hasil penelitiannya menunjukkan bahwa iklan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hal tersebut dapat
dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut :

H1: Iklan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

fitur Shopee Food di Sukoharjo.

2. Pengaruh Voucher Diskon terhadap Kepuasan Pelanggan
Voucher diskon merupakan suatu hal yang perlu diperhatikan karena
penting bagi setiap perusahaan memberikan penawaran kupon diskon
untuk menarik minat konsumen sehingga melakukan pembelian, bila
diskon yang diberikan cukup tinggi maka akan menimbulkan kepuasan

pelanggan hal ini sejalan dengan penelitian (Badhusna, 2019) melakukan
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penelitian di kota Tiruchirappalli berdasarkan penelitiannya kupon
diskon/cashback secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian yang dilakukan (Istanti et al., 2020) melakukan penelitian di
salah satu universitas di Surabaya berdasarkan penelitiannya diskon secara
simultan dan parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penelitian sebagai
berikut :
H2: Voucher diskon berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo.

. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kemudahan Penggunaan mempunyai pengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan penting dalam penggunaan sistem dalam pemesanan
online, sistem harus memiliki fitur yang mudah untuk di mengerti sehingga
konsumen tidak kesulitan saat mengoperasikannya. Hal ini sejalan dengan
penelitian (Hussien & Mansour, 2020) berdasarkan penelitiannya
kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Penelitian yang dilakukan (Ekanova, 2021) melakukan penelitian pada
e-commerce Shopee Food berdasarkan penelitiannya kemudahan
penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penelitian sebagai
berikut :

H3: Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo.
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4. Pengaruh Iklan, Voucher Diskon, dan Kemudahan Penggunaan
terhadap Kepuasan Pelanggan
Penelitian yang dilakukan oleh (Masruri et al.,, 2019) hasil
penelitiannya menunjukkan bahwa iklan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen, serta penelitian (Neko & Soelasih, 2019) hasil
penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan dan diskon
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hal
tersebut dapat dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut:
H4: Iklan, voucher diskon , dan kemudahaan penggunaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan fitur Shopee Food di

Sukoharjo.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut :

1. Iklan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan fitur

Shopee Food di Sukoharjo.

2. Voucher diskon berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo.

3. Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan fitur Shopee Food di Sukoharjo.

4. Iklan, voucher diskon, dan kemudahan penggunaan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan fitur Shopee Food di

Sukoharjo.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan diatas, penulis akan

memberikan beberapa saran berikut adalah:

1. Saran yang dapat peneliti berikan untuk Shopee Food

a.

Dari segi Iklan yaitu perusahaan agar selalu meningkatkan dan
mengaplikasikan iklan yang dapat menstimulasi terhadap pelanggan
dengan cara perusahaan membuat suatu iklan promosi dengan desain
yang lebih menarik seperti full colour menyertakan informasi detail
produk vyang diiklankan ilustrasi gambar yang menarik dan
menggunakan kalimat ajakan yang lebih unik tentunya harus
menggunakan bahasa yang efektif tidak bertele-tele agar mudah
dipahami, selalu mengupgrade ide-ide terbaru dalam pembuatan iklan

sesuai dengan keadaan tren sekarang. Mengedukasi pelanggan tentang
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manfaat dalam produk iklan sehingga pelanggan dapat tertarik
terhadap produk dalam iklan tersebut.

b. Dari segi Kemudahan Penggunaan yaitu perusahaan dianjurkan
membuat situs pada fitur Shopee Food agar lebih dimaksimalkan
kemudahan dalam mengaplikasikannya, dengan cara tidak
mempersulit ketika pemilihan pada merchant Shopee Food serta
pilihan produk makanan/minuman, dan lebih dimudahkan dalam
pemilihan pembayaran tanpa membedakan nilai biaya. Serta dalam
kolom pesan untuk chat driver terdapat template pilihan misalkan
“apakah antriannya panjang” hal ini lebih praktis agar pelanggan tidak
mengetik terlebih dahulu, sehingga diharapkan pelanggan bisa lebih
banyak lagi tertarik menggunakan system online dan lebih dikenal
luas dikalangan masyarakat.

c. Dari segi Voucher Diskon yaitu perusahaan harus mempertahankan
dan meningkatkan strategi dalam penjualan produk dengan cara
memberikan voucher diskon diwaktu tertentu misalkan pada hari
jum’at pembelian 2 gratis 1, memberikan potongan harga 25% dari
harga awal dengan minimal pembelian Rp. 30.000 dan mendapatkan
gratis ongkir dalam pengiriman. Perusahaan harus tetap profesional
tidak mengurangi dari segi rasa dan kualitas terhadap produk yang
memperoleh diskon.

2. Saran untuk peneliti selanjutnya

Jika ingin melakukan penelitian yang sejenis agar bisa memperluas dalam

variabel penelitian dengan menambabh lagi variabel - variabel yang lain dan

temuan unsur yang terbaru, serta bisa menambah jumlah sampel penelitian
dan memperluas area penelitian agar penelitian mendapatkan hasil yang
lebih baik dan akurat tentu lebih bervariasi karena penelitian ini masih jauh

dari kata sempurna.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

LEMBAR KUESIONER

Responden yang terhormat,

Perkenalkan, saya Putri Istigomah mahasiswi program studi Manajemen Strata
Satu (S1) Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Surakarta yang saat ini sedang melakukan
penelitian mengenai "PENGARUH IKLAN, VOUCHER DISKON, DAN
KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
FITUR SHOPEE FOOD DI SUKOHARJO™.

Penelitian ini adalah bagian proses penyusunan tugas akhir atau skripsi yang
hasil penelitiannya digunakan untuk tujuan akademis. Untuk menunjang kelancaran
penelitian ini, saya mohon kesediaan saudara/i untuk menjadi responden dengan
mengisi lembar kuesioner ini secara lengkap dan sesuai keadaan yang sebenarnya.
Setiap jawaban yang saudara/i berikan akan dijamin kerahasiannya.

Atas partisipasi serta kesediaan saudara/i untuk mengisi lembar kuesioner ini

saya mengucapkan terimakasih.

Peneliti

Putri Istiqgomah

NIM. 19120150
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KUESIONER PENELITIAN

A. ldentitas Responden
Nama
Usia : [ 15-16 tahun
0 17-25 tahun
L] 26-35 tahun
L1 > 36 tahun
Domisili Sukoharjo 0 Ya
O] Tidak
Pernah Menggunakan Shopee Food berapa kali : [1 1-2 kali
[ 3 kali
1 4-5 Kkali
(] > 6 kali

B. Petunjuk Pengisian
Kuesioner dibawah ini terdiri dari beberapa pertanyaan saudara/i cukup
memberikan jawaban yang sebenar- benarnya, tidak perlu tergesa - gesa saat

membaca dan menjawabnya.

Keterangan:

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

Instrument Variabel lklan

No Pertanyaan STS| TS| S | SS
ORRORRORNNC)

1. | Iklan Shopee Food ditayangkan diberbagai

media sehingga menarik perhatian saya
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Saya merasa tertarik dengan produk di Shopee

Food yang sedang ditayangkan

3. | Saya ingin membeli produk dari iklan Shopee
Food
4. | Saya merasa yakin dengan iklan yang telah

ditayangkan dan mengambil keputusan untuk
melakukan pembelian makanan/minuman

melalui Shopee Food

Instrument Variabel Voucher Diskon

No Pertanyaan STS| TS| S | SS
@6 @
1. |Saya merasa potongan harga yang
ditawarkan Shopee Food cukup tinggi
2. | Saya merasa periode masa potongan harga
yang berikan Shopee Food cukup lama dari
yang lainnya
3. | Saya merasa produk di Shopee Food yang
mendapatkan potongan harga bervariasi
Instrument Variabel Kemudahan Penggunaan
No Pertanyaan STS| TS| S | SS
M@ 6 @
1. | Saya merasa lebih mudah mendapatkan
informasi produk melalui Shopee Food
daripada platform lainnya
2. | Saya merasa pemesanan produk melalui
Shopee Food mudah dan terjamin
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Saya merasa proses pembelian produk

melalui Shopee Food mudah dan terjamin

4. | Saya merasa proses pengiriman produk
melalui Shopee Food mudah dan terjamin

5. |Saya merasa merasa mudah dalam
pemesanan  makanan/minuman  online
dengan menggunakan Shopee Food

6. | Shopee Food sebagai sarana pemesanan

makanan/minuman  online yang dapat

digunakan siapa saja

Instrument Variabel Kepuasan Pelanggan

No Pertanyaan STS| TS| S | SS
@G| @
1. | Saya merasa puas saat membeli produk di
Shopee Food
2. | Dengan adanya aplikasi Shopee Food semua
menjadi praktis dan harapan saya terpenuhi
3. | Saya bersedia merekomendasikan kepada
orang lain mengenai aplikasi Shopee Food
ketika  ingin  melakukan  pembelian
makanan/minuman online
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