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Article Info  ABSTRACT  
 

 This study examines the effects of online service quality and ease of use of 

the ShopeeFood feature on customer satisfaction in East Jakarta. A 

quantitative approach was applied using primary data collected through 

questionnaires from 100 ShopeeFood users selected by purposive sampling. 

The data were analyzed using multiple linear regression with IBM SPSS 

Statistics version 26. The results demonstrate that online service quality has 

a positive and significant effect on customer satisfaction, with a regression 

coefficient of 0.444 and a significance level below 0.001. Ease of use also 

has a positive and significant effect, with a coefficient of 0.394 and a 

significance level below 0.001. Simultaneously, both variables significantly 

affect customer satisfaction. The coefficient of determination indicates that 

online service quality and ease of use explain 69.9% of the variation in 

customer satisfaction. Therefore, improving service reliability, transaction 

security, responsiveness, and application usability is essential for 

strengthening ShopeeFood customer satisfaction. 
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Pendahuluan 
Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara masyarakat memenuhi berbagai kebutuhan 

sehari-hari, termasuk dalam melakukan aktivitas konsumsi. Kemudahan memperoleh informasi 
melalui teknologi digital turut membentuk pola konsumsi masyarakat yang semakin praktis dan 
berorientasi pada penggunaan aplikasi (Prasanti et al., 2023). Perubahan tersebut terlihat dari 
meningkatnya aktivitas belanja melalui platform daring, yang memungkinkan konsumen mencari 
informasi, membandingkan produk, melakukan pemesanan, dan menyelesaikan pembayaran tanpa 
harus mendatangi lokasi penjual secara langsung (Annisa, 2019). Salah satu bentuk layanan digital 
yang berkembang seiring dengan perubahan perilaku konsumen tersebut adalah layanan pesan-antar 
makanan. 

Layanan pesan-antar makanan berbasis aplikasi menjadi bagian penting dalam ekosistem 
perdagangan elektronik di Indonesia. Kehadiran layanan ini memberikan kemudahan bagi konsumen 
dalam memilih makanan, membandingkan harga, menggunakan promosi, melakukan pembayaran, 

mailto:chrisnamaulanaakbar165003@gmail.com


Akbar., et. al Arbitrase (Journal of Economics, Accounting, 
Management and Business) 

Vol. 5, No. 2, 2026, pp. 715 - 724 
   716 

 

 

Journal homepage: https://ojs.insancendekia.or.id/index.php/Arbitrase 

 

dan memantau proses pengiriman melalui satu aplikasi. Shopee merespons perkembangan tersebut 
dengan menghadirkan fitur ShopeeFood di Indonesia pada April 2020. Fitur ini dikembangkan untuk 
memenuhi kebutuhan masyarakat terhadap layanan pemesanan makanan yang praktis, cepat, dan 
mudah diakses. Berdasarkan laporan Tenggara Strategics (2022), nilai transaksi layanan pesan-antar 
makanan di Indonesia pada 2021 mencapai Rp78,4 triliun. Dari jumlah tersebut, ShopeeFood 
mencatat nilai transaksi sekitar Rp26,49 triliun atau 34% dari keseluruhan transaksi. Data tersebut 
menunjukkan bahwa ShopeeFood memiliki posisi yang cukup kuat dalam persaingan layanan pesan-
antar makanan berbasis aplikasi. 

Pertumbuhan penggunaan ShopeeFood tidak terlepas dari perubahan perilaku konsumen selama 
pandemi COVID-19. Pembatasan aktivitas dan kekhawatiran terhadap penyebaran virus mendorong 
masyarakat untuk memilih layanan pemesanan makanan secara daring karena dinilai lebih aman dan 
praktis. Keamanan dan kenyamanan penggunaan aplikasi kemudian menjadi pertimbangan penting 
bagi konsumen dalam memilih layanan pesan-antar makanan (Wijaya, 2021). Meskipun pembatasan 
sosial telah berakhir, kebiasaan menggunakan layanan digital tetap bertahan karena konsumen telah 
merasakan kemudahan, efisiensi, dan fleksibilitas yang ditawarkan. Kondisi ini sekaligus 
meningkatkan harapan konsumen terhadap kualitas layanan, kemudahan penggunaan, keamanan 
transaksi, dan ketepatan pengiriman. 

Kualitas layanan daring merupakan salah satu faktor yang dapat menentukan kepuasan 
pelanggan. Dalam layanan berbasis aplikasi, kualitas layanan tidak hanya berkaitan dengan interaksi 
antara pelanggan dan penyedia jasa, tetapi juga mencakup kinerja sistem selama proses transaksi. 
Kualitas layanan menjadi unsur penting bagi keberhasilan penyedia jasa dalam memenuhi kebutuhan 
dan harapan pelanggan, baik pada layanan konvensional maupun digital (Ramya et al., 2019; Chintya 
et al., 2021). Pada ShopeeFood, kualitas layanan daring tercermin melalui kemudahan akses, 

keakuratan informasi, keandalan sistem, keamanan data dan transaksi, ketepatan pesanan, kecepatan 
pengiriman, daya tanggap terhadap keluhan, serta ketersediaan penyelesaian apabila terjadi kegagalan 
layanan. 

Dalam praktiknya, penggunaan ShopeeFood masih menghadapi sejumlah permasalahan. 
Beberapa pelanggan mengeluhkan keterlambatan pengiriman, ketidaksesuaian titik pengantaran, 
kesalahan pesanan, gangguan sistem, serta kesulitan memperoleh respons ketika menyampaikan 
keluhan. Selain itu, persaingan harga dan promosi dari aplikasi lain dapat memengaruhi penilaian 
pelanggan terhadap manfaat dan kualitas layanan ShopeeFood. Apabila permasalahan tersebut tidak 
ditangani secara tepat, pengalaman pelanggan dapat menurun dan menimbulkan ketidakpuasan. 
Sebaliknya, pelayanan yang cepat, aman, akurat, dan responsif dapat membentuk pengalaman positif 
serta mendorong pelanggan untuk kembali menggunakan layanan tersebut. 

Selain kualitas layanan daring, kemudahan penggunaan aplikasi menjadi faktor yang dapat 
memengaruhi kepuasan pelanggan. Kemudahan penggunaan menunjukkan tingkat keyakinan 

pengguna bahwa suatu teknologi dapat dipelajari dan dioperasikan tanpa memerlukan usaha yang 
berlebihan. Fitur ShopeeFood yang memiliki tampilan jelas, navigasi sederhana, informasi mudah 
dipahami, serta tahapan pemesanan dan pembayaran yang ringkas akan memberikan kenyamanan 
kepada pelanggan. Ketika pelanggan dapat menemukan menu, menentukan lokasi, memilih metode 
pembayaran, menggunakan promosi, dan menyelesaikan pesanan tanpa mengalami kesulitan, 
pengalaman penggunaan aplikasi akan menjadi lebih baik. Sebaliknya, proses yang rumit dan 
gangguan teknis dapat menimbulkan ketidaknyamanan serta mengurangi kepuasan. 

Kepuasan pelanggan menggambarkan penilaian konsumen setelah membandingkan kinerja 
layanan yang diterima dengan harapannya. Dalam penggunaan ShopeeFood, kepuasan terbentuk 
melalui keseluruhan pengalaman pelanggan, mulai dari mencari restoran dan menu, melakukan 
pemesanan dan pembayaran, memantau pengiriman, hingga menerima makanan. Pelanggan 
cenderung merasa puas apabila layanan berjalan lancar, informasi yang diberikan akurat, pesanan 
diterima sesuai permintaan, dan waktu pengiriman sesuai dengan estimasi. Sebaliknya, 

keterlambatan, ketidaksesuaian pesanan, kesulitan menggunakan aplikasi, serta lemahnya 
penanganan keluhan dapat menimbulkan ketidakpuasan. Kepuasan penting bagi keberlanjutan 
layanan karena pelanggan yang puas cenderung menggunakan kembali dan merekomendasikan 
layanan kepada orang lain. 
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Penelitian terdahulu telah menunjukkan pentingnya kualitas layanan dalam membentuk respons 
konsumen. Mulyadi dan Tiorida (2024) menemukan bahwa layanan yang unggul tidak hanya 
menciptakan kepuasan, tetapi juga mendukung perkembangan usaha. Mardhiyah dan Safrin (2021) 
menjelaskan bahwa kualitas layanan menjadi salah satu faktor penentu dalam persaingan antara ritel 
konvensional dan ritel modern. Chaniago (2020) juga menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berkontribusi terhadap loyalitas konsumen. Namun, penelitian tersebut lebih banyak dilakukan pada 
konteks ritel dan belum secara khusus mengintegrasikan kualitas layanan daring dan kemudahan 
penggunaan sebagai determinan kepuasan pelanggan layanan ShopeeFood. Selain itu, perbedaan 
karakteristik pengguna dan tingkat persaingan layanan digital menyebabkan hasil penelitian pada 
objek atau wilayah lain belum tentu dapat menjelaskan perilaku pelanggan di Jakarta Timur. 

Kesenjangan penelitian tersebut menunjukkan perlunya pengujian yang berfokus pada pengguna 
ShopeeFood di Jakarta Timur, khususnya wilayah Ciracas dan Cibubur. Wilayah ini memiliki 
aktivitas masyarakat dan penggunaan layanan digital yang relatif tinggi sehingga relevan untuk 
menggambarkan pengalaman pelanggan dalam menggunakan layanan pesan-antar makanan. 
Kebaruan penelitian terletak pada pengujian secara terpadu terhadap kualitas layanan daring dan 
kemudahan penggunaan dalam menjelaskan kepuasan pelanggan ShopeeFood pada konteks wilayah 
tersebut. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti empiris mengenai faktor yang paling 
dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan 
daring dan kemudahan penggunaan fitur ShopeeFood terhadap kepuasan pelanggan di Jakarta 
Timur, baik secara parsial maupun simultan. Hasil penelitian diharapkan dapat memperkaya kajian 
mengenai perilaku konsumen dan pemasaran digital serta menjadi masukan bagi pengelola 
ShopeeFood dalam meningkatkan keandalan sistem, keamanan transaksi, ketepatan pelayanan, 
penanganan keluhan, dan kemudahan penggunaan aplikasi. 

 

Metode 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif kausal. Desain 

tersebut digunakan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan daring dan kemudahan 
penggunaan fitur ShopeeFood terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian dilakukan terhadap 
pengguna ShopeeFood yang berdomisili di Jakarta Timur, khususnya wilayah Ciracas dan Cibubur. 
Data penelitian berupa data primer yang diperoleh secara langsung dari responden melalui 
penyebaran kuesioner daring menggunakan Google Forms. 

Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna fitur ShopeeFood di Jakarta Timur yang 
jumlahnya tidak diketahui secara pasti. Sampel ditentukan menggunakan teknik non-probability 

sampling dengan pendekatan purposive sampling. Kriteria responden meliputi berdomisili di Jakarta 

Timur, menggunakan fitur ShopeeFood pada aplikasi Shopee, serta pernah melakukan pemesanan 
makanan melalui ShopeeFood sekurang-kurangnya satu kali dalam satu bulan terakhir. Karena 

jumlah populasi tidak diketahui, ukuran sampel minimum dihitung menggunakan rumus Lemeshow 
sebagai berikut: 

 

n = Z²p(1 − p)/d² 

n = (1,96)²(0,5)(1 − 0,5)/(0,10)² 

n = 96,04 
Keterangan: 
N  = jumlah sampel minimum 
Z  = nilai distribusi normal pada tingkat kepercayaan 95% 
p  = proporsi populasi yang diperkirakan 
d  = tingkat kesalahan (margin of error) 

 

Berdasarkan perhitungan tersebut, jumlah sampel minimum adalah 96,04 responden. Jumlah 
tersebut kemudian dibulatkan menjadi 100 responden untuk mempermudah pengolahan data dan 
meningkatkan keterwakilan sampel. 
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Instrumen penelitian menggunakan kuesioner dengan skala Likert lima tingkat, yaitu sangat tidak 
setuju diberi skor 1, tidak setuju diberi skor 2, netral diberi skor 3, setuju diberi skor 4, dan sangat 

setuju diberi skor 5. Kualitas layanan daring (X₁) diukur menggunakan delapan pernyataan yang 
mencakup dimensi usability, information quality, dan interaction quality. Indikatornya meliputi 

kemudahan penggunaan, kejelasan sistem, keakuratan informasi, kemudahan memahami informasi, 
reputasi layanan, keamanan transaksi, perlindungan data pribadi, serta kesesuaian pemenuhan 
pesanan. 

Kemudahan penggunaan (X₂) diukur menggunakan enam pernyataan yang mencakup 
kemudahan mempelajari, memahami, dan mengoperasikan fitur ShopeeFood serta kesederhanaan 
tahapan pemesanan. Kepuasan pelanggan (Y) diukur menggunakan delapan pernyataan yang 
mencakup kualitas produk, kualitas pelayanan, kesesuaian biaya, strategi pemasaran, pengalaman 

pelanggan, dan aksesibilitas produk. Data pendukung juga diperoleh melalui observasi dan 
dokumentasi dari sumber yang berkaitan dengan perkembangan layanan pesan-antar makanan. 

Data kuesioner yang semula berbentuk ordinal ditransformasikan menjadi data interval 
menggunakan Method of Successive Interval (MSI). Data selanjutnya dianalisis menggunakan IBM SPSS 

Statistics versi 26. Analisis data meliputi statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 
klasik, analisis regresi linear berganda, dan pengujian hipotesis. Uji validitas dilakukan menggunakan 
korelasi Pearson Product Moment dengan kriteria item dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar 

daripada r-tabel. Instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60. 

Uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan linearitas. 
Data dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Model 
dinyatakan bebas dari multikolinearitas apabila nilai tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai variance 

inflation factor (VIF) lebih kecil dari 10. Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan mengamati 

pola penyebaran titik pada grafik scatterplot, sedangkan uji linearitas digunakan untuk memastikan 

adanya hubungan linear antara variabel bebas dan variabel terikat. 
Pengaruh kualitas layanan daring dan kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan 

dianalisis menggunakan persamaan regresi linear berganda berikut: 
 

Y = α + β₁X₁ + β₂X₂ + ε 
 

Keterangan: 
Y   = kepuasan pelanggan 

α   = konstanta 

β₁   = koefisien regresi kualitas layanan daring 

β₂   = koefisien regresi kemudahan penggunaan 

X₁   = kualitas layanan daring 

X₂   = kemudahan penggunaan 

ε   = kesalahan residual 
 
Uji t digunakan untuk menganalisis pengaruh setiap variabel bebas secara parsial, sedangkan uji 

F digunakan untuk menguji pengaruh seluruh variabel bebas secara simultan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hipotesis diterima apabila nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Koefisien determinasi 
(R²) digunakan untuk mengukur kemampuan kualitas layanan daring dan kemudahan penggunaan 
dalam menjelaskan variasi kepuasan pelanggan. 
 

Hasil dan Pembahasan 

Deskripsi Tanggapan Responden 
Berdasarkan tanggapan 100 responden, kualitas layanan daring memperoleh rata-rata 4,06, 

kemudahan penggunaan 4,10, dan kepuasan pelanggan 4,11; seluruhnya berkategori baik. Reputasi 
ShopeeFood menjadi indikator tertinggi pada kualitas layanan, sedangkan kemudahan penggunaan 
seluruh fitur menjadi indikator tertinggi pada kemudahan penggunaan. Pada kepuasan pelanggan, 
respons pengemudi memperoleh skor tertinggi, sementara kesesuaian biaya dengan manfaat 
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memperoleh skor terendah. Secara keseluruhan, pelanggan menilai layanan ShopeeFood mudah 
digunakan dan mampu memberikan kepuasan yang baik. 
 

Uji Validitas 

Tabel 1. Uji Validitas 

Variabel Item rHitung rTabel Keterangan 

Kualitas Layanan 

Online 

X1.1 0,566 0,196 Valid 

X1.2 0,657 0,196 Valid 

X1.3 0,534 0,196 Valid 

X1.4 0,707 0,196 Valid 

X1.5 0,428 0,196 Valid 

X1.6 0,553 0,196 Valid 

X1.7 0,564 0,196 Valid 

X1.8 0,589 0,196 Valid 

Kemudahan 

Penggunaan 

X2.1 0,749 0,196 Valid 

X2.2 0,689 0,196 Valid 

X2.3 0,544 0,196 Valid 

X2.4 0,634 0,196 Valid 

X2.5 0,612 0,196 Valid 

X2.6 0,605 0,196 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

Y1.1 0,600 0,196 Valid 

Y1.2 0,505 0,196 Valid 

Y1.3 0,539 0,196 Valid 

Y1.4 0,601 0,196 Valid 

Y1.5 0,565 0,196 Valid 

Y1.6 0,598 0,196 Valid 

Y1.7 0,521 0,196 Valid 

Y1.8 0,507 0,196 Valid 

umber: Data diolah dengan SPSS, 2026 

 
Berdasarkan Tabel 1, Berdasarkan hasil uji validitas, seluruh item pada variabel kualitas layanan 

daring, kemudahan penggunaan, dan kepuasan pelanggan memiliki nilai r-hitung antara 0,428–0,749, 
lebih besar daripada r-tabel sebesar 0,196. Dengan demikian, seluruh item dinyatakan valid dan layak 
digunakan sebagai instrumen penelitian. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

 

Variabel 
Cronbach’s Alpha 

Tingkat 

Signifikan 

 

Keterangan 

Kualitas Layanan Online 0,712 0,60 Realiabel 

Kemudahan Penggunaan 0,706 0,60 Realiabel 

Kepuasan Pelanggan 0,667 0,60 Realiabel 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2026 

 
Berdasarkan tabel 2, diperoleh bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel Kualitas Layanan 

Online (X1), Kemudahan Penggunaan (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) semuanya berada di atas 
0,60. Oleh sebab itulah semua instrumen pada variabel yang diteliti dinyatakan reliabel. 

 

Uji Asumsi Klasik 
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Gambar 1. Uji Normalitas 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2026 
 
Hasil uji menunjukkan garis titik-titik (data residual) pada grafik sebagian besar mengikuti dan 

berada dekat dengan garis diagonal (garis normalitas). Itu mencerminkan bahwa residual tersebar 
secara mendekati distribusi normal. Maka asumsi normalitas dalam analisa regresi telah terpenuhi. 

 
 

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas 
                                                  Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2026 

 
Hasil uji memperlihatkan bahwa titik-titik residual tersebar secara acak di sekitar sumbu nol tanpa 

mencerminkan pola tertentu yang teratur, seperti pola lengkung, penyempitan, maupun pelebaran. 
Ketiadaan pola sistematis ini mencerminkan bahwa varians residual bersifat konstan atau homogen. 

Oleh sebab itulah bisa disimpulkan bahwa model regresi yang diterapkan tidak mencerminkan tanda-
tanda heteroskedastisitas. Itu mengindikasikan bahwa asumsi klasik tentang homoskedastisitas telah 
terpenuhi, sehingga model regresi tersebut layak untuk dianalisa lebih mendalam. 

 

Tabel 3. Uji Multikolinearitas 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   

Kualitas Layanan Online 0,427 2,342 

Kemudahan Penggunaan 0,427 2,342 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2026 
 

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan kualitas layanan daring dan kemudahan penggunaan 
masing-masing memiliki nilai tolerance sebesar 0,427 dan VIF sebesar 2,342. Karena tolerance > 0,10 
dan VIF < 10, model regresi dinyatakan bebas dari multikolinearitas. 

Analisis Regresi Linear Berganda 
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Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dua atau lebih variabel 
(bebas) terhadap satu variabel dependen (terikat). 

Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 8,763 1,615  5,424 ,000   

Kualitas Layanan Online 0,444 0,073 0,518 6,079 ,000 0,427 2,342 

Kemudahan Penggunaan 0,394 0,090 0,373 4,377 ,000 0,427 2,342 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data diolah SPSS, 2026 

Persamaan regresi linear berganda yang diperoleh adalah: 
 

Y = 8,763 + 0,444X₁ + 0,394X₂ + ε 
 

Nilai konstanta sebesar 8,763 menunjukkan bahwa apabila kualitas layanan daring dan 
kemudahan penggunaan bernilai nol, kepuasan pelanggan diperkirakan sebesar 8,763. Koefisien 
kualitas layanan daring sebesar 0,444 berarti setiap peningkatan satu satuan kualitas layanan daring 
akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,444 satuan. Sementara itu, koefisien kemudahan 
penggunaan sebesar 0,394 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kemudahan 
penggunaan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,394 satuan, dengan asumsi variabel 
lain tetap. 

Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas layanan daring memperoleh nilai t-hitung sebesar 6,079 
dengan signifikansi kurang dari 0,001. Dengan demikian, kualitas layanan daring berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan sehingga hipotesis pertama diterima. Kemudahan 
penggunaan memperoleh nilai t-hitung sebesar 4,377 dengan signifikansi kurang dari 0,001. Artinya, 
kemudahan penggunaan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
sehingga hipotesis kedua diterima. Berdasarkan koefisien beta terstandarisasi, kualitas layanan daring 
memiliki pengaruh paling dominan dengan nilai beta sebesar 0,518, sedangkan kemudahan 
penggunaan memperoleh nilai beta sebesar 0,373. 

 

Tabel 8. Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVA 

Model Sum of Squares df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 666,253 2 333,126 112,862 .000b 

Residual 286,307 97 2,952   

Total 952,560 99    

Sumber: Data diolah SPSS, 2026 

Berdasarkan hasil analisa ANOVA yang disajikan pada tabel sebelumnya, didapati nilai 
F hitung mencapai 112,862 dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,001. Nilai tersebut jauh 

di bawah batas signifikansi 0,05 dan melampaui nilai F tabel 3,09. Oleh sebab itulah temuan 
ini mengindikasikan bahwa secara bersama-sama, variabel Kualitas Layanan Online dan 

Kemudahan Penggunaan memberi pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 

 
 

Tabel 9. Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R²)  
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Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .836a 0,699 0,693 1,718 

Sumber: Data diolah SPSS, 2026 
 

Tabel 9 menunjukkan hasil perhitungan secara simultan (bersama-sama), variabel independen 
(Kualitas Layanan Online dan Kemudahan Penggunaan) memberi kontribusi atau sumbangan 
pengaruh mencapai 69,9% terhadap variasi naik turunnya variabel dependen (Kepuasan Pelanggan). 
Sementara itu, sisanya mencapai 30,1% (100\% - 69,9%) dijabarkan oleh variabel-variabel lain di luar 
model regresi atau tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Layanan Daring terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan daring memperoleh nilai t-hitung sebesar 

6,079, lebih besar daripada t-tabel sebesar 1,984, dengan nilai signifikansi kurang dari 0,001. Nilai 
tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga kualitas layanan daring berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis pertama diterima. Koefisien regresi 
sebesar 0,444 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kualitas layanan daring akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,444 satuan dengan asumsi variabel lain tetap. 

Hasil analisis deskriptif memperkuat temuan tersebut. Kualitas layanan daring memperoleh skor 
rata-rata sebesar 4,06 dan termasuk kategori baik. Skor tertinggi terdapat pada pernyataan X1.5 
mengenai reputasi ShopeeFood sebagai layanan pesan-antar makanan, yaitu sebesar 4,17. Hasil ini 

menunjukkan bahwa reputasi, keakuratan informasi, keamanan transaksi, dan keandalan pelayanan 
menjadi aspek penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Semakin baik layanan yang diterima 
pelanggan selama proses pemesanan hingga pengantaran makanan, semakin tinggi tingkat kepuasan 
yang dirasakan. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan Fadhilah dan Nainggolan (2024), yang menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Layanan 
yang cepat, akurat, aman, dan tanggap terhadap kebutuhan pelanggan dapat memperkecil 
kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan yang dirasakan. Dalam konteks ShopeeFood, 
peningkatan kualitas layanan daring dapat memperkuat pengalaman positif dan mendorong 
pelanggan untuk kembali menggunakan layanan. 
 

Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memperoleh nilai t-hitung sebesar 

4,377, lebih besar daripada t-tabel sebesar 1,984, dengan nilai signifikansi kurang dari 0,001. Karena 
nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis kedua diterima. Koefisien regresi sebesar 
0,394 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kemudahan penggunaan akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,394 satuan dengan asumsi variabel lain tetap. 

Secara deskriptif, kemudahan penggunaan memperoleh skor rata-rata sebesar 4,10 dan termasuk 
kategori baik. Skor tertinggi terdapat pada pernyataan X2.5 mengenai kemudahan menggunakan 
seluruh fitur ShopeeFood ketika melakukan pemesanan, yaitu sebesar 4,16. Temuan tersebut 
menunjukkan bahwa tampilan yang mudah dipahami, tahapan pemesanan yang sederhana, serta fitur 
yang mudah dioperasikan dapat meningkatkan kenyamanan pelanggan. Semakin sedikit usaha yang 
dibutuhkan untuk mempelajari dan menggunakan aplikasi, semakin positif pengalaman pelanggan 
dan semakin tinggi kepuasan yang terbentuk. 

Hasil penelitian ini mendukung temuan Setyoadi dan Rusyda (2022), yang menunjukkan bahwa 

persepsi kemudahan penggunaan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan 
konsumen menggunakan ShopeeFood. Meskipun penelitian tersebut menggunakan keputusan 
penggunaan sebagai variabel terikat, hasilnya memperlihatkan bahwa kemudahan mengoperasikan 
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aplikasi merupakan faktor penting dalam membentuk respons positif konsumen. Dalam penelitian 
ini, respons positif tersebut diwujudkan dalam bentuk peningkatan kepuasan pelanggan. 
 

Pengaruh Kualitas Layanan Daring dan Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil uji simultan menunjukkan nilai F-hitung sebesar 112,862, lebih besar daripada F-tabel 

sebesar 3,09, dengan nilai signifikansi kurang dari 0,001. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 
0,05 sehingga kualitas layanan daring dan kemudahan penggunaan secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis ketiga diterima. 

Nilai R² sebesar 0,699 menunjukkan bahwa kualitas layanan daring dan kemudahan penggunaan 
mampu menjelaskan 69,9% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 30,1% sisanya dijelaskan oleh 
faktor lain di luar model penelitian, seperti harga, promosi, kualitas produk, kepercayaan, dan 
pengalaman pelanggan. Berdasarkan koefisien determinasi parsial, kualitas layanan daring 

memberikan kontribusi sebesar 41,44%, sedangkan kemudahan penggunaan memberikan kontribusi 
sebesar 28,53%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan daring merupakan variabel yang 
memberikan kontribusi lebih dominan terhadap kepuasan pelanggan. 

Temuan tersebut didukung oleh hasil analisis deskriptif kepuasan pelanggan yang memperoleh 
skor rata-rata sebesar 4,11 dan termasuk kategori baik. Skor tertinggi terdapat pada pernyataan Y1.3 
mengenai kecepatan respons pengemudi terhadap kebutuhan pelanggan, yaitu sebesar 4,23 dan 
termasuk kategori sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya dibentuk 
oleh kemudahan pengoperasian aplikasi, tetapi juga oleh kualitas interaksi dan pelayanan selama 
proses pemenuhan pesanan. 

Secara keseluruhan, kualitas layanan daring dan kemudahan penggunaan merupakan dua aspek 
yang saling melengkapi. Sistem yang mudah digunakan dapat memperlancar proses transaksi, 
sedangkan pelayanan yang akurat, aman, dan responsif dapat memastikan bahwa pelanggan 

memperoleh pengalaman sesuai harapannya. Oleh karena itu, peningkatan kepuasan pelanggan 
ShopeeFood memerlukan pengembangan teknologi aplikasi yang disertai dengan peningkatan 
kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 

 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian terhadap pengguna ShopeeFood di Jakarta Timur, kualitas layanan 

daring berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan tersebut 
menunjukkan bahwa peningkatan kecepatan pelayanan, keandalan sistem, keakuratan informasi, 
keamanan transaksi, dan ketanggapan dalam menangani keluhan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Kemudahan penggunaan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Aplikasi yang mudah dipelajari, dipahami, dan dioperasikan serta memiliki tahapan 
pemesanan yang sederhana mampu memberikan kenyamanan dan pengalaman positif kepada 
pengguna. Dengan demikian, semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap kemudahan penggunaan 

fitur ShopeeFood, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. 
Secara simultan, kualitas layanan daring dan kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Nilai R² sebesar 0,699 menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut 
mampu menjelaskan 69,9% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 30,1% sisanya dijelaskan oleh 
faktor lain di luar model, seperti harga, promosi, kualitas produk, kepercayaan, citra merek, dan 
pengalaman pelanggan. Kualitas layanan daring memberikan kontribusi lebih besar dibandingkan 
kemudahan penggunaan sehingga menjadi aspek yang perlu diprioritaskan. ShopeeFood disarankan 
meningkatkan kestabilan aplikasi, ketepatan informasi, keamanan transaksi, kecepatan pelayanan, 
dan penyelesaian keluhan. Penelitian selanjutnya dapat memperluas wilayah, menambah jumlah 
responden, serta memasukkan variabel lain agar model yang dihasilkan semakin komprehensif. 
Langkah tersebut diharapkan mampu memperkuat kepuasan, kepercayaan, serta keberlanjutan 
penggunaan layanan ShopeeFood oleh pelanggan. 
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