
ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.11, No.6 Desember 2024 | Page 5282
 

 

 

Pengaruh Harga Dan E-Kualitas Layanan Terhadap E-Kepuasan Pelanggan 

Shopeefood Pada Generasi Z  

 

Imanuddin Hasbi1, Ikhsan Sanjaya2 
1 Administrasi Bisnis, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Telkom, Indonesia, 

imanhasbi@telkomuniversity.ac.id 
2 Administrasi Bisnis, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Telkom, Indonesia, 

ikhsansanjaya@student.telkomuniversity.ac.id 
 

 

Abstract 

Fast development of technology has driven changes in several aspects of activities, including the culinary sector. 

Online food delivery is an online service that connects consumers with food sellers. Shopeefood is a Shopee service 

that operates in the online food delivery. Customer satisfaction is one of the reasons for consumers to reuse product. 

This research has the purpose to find the influence of price and e-service quality on Shopeefood customer e-

satisfaction in Generation Z. The method used is quantitative with descriptive approach. This research uses 

nonprobability sampling and purposive sampling. The criteria for respondents are Shopeefood service users who were 

included in Generation Z. This research used SPSS for multiple linear regression analysis. The results are price and 

e-service quality have significant effect on Shopeefood customer e-satisfaction in Generation Z, both partially and 

simultaneously. Price and e-service quality have an influence of 70.3% on e-satisfaction. 
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Abstrak 

Teknologi berkembang secara besar menyebabkan perubahan pada berbagai aspek, salah satunya merupakan kuliner. 

Online food delivery merupakan layanan online yang menghubungkan konsumen dengan penjual makanan. 

Shopeefood merupakan layanan Shopee yang bergerak dibidang pesan antar makanan online. Kepuasan pelanggan 

menjadi alasan konsumen kembali menggunakan produk. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh 

harga dan e-kualitas layanan terhadap e-kepuasan pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. Metode penelitian yaitu 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik sampling yang digunakan nonprobability sampling dan purposive 

sampling. Kriteria responden merupakan pengguna layanan Shopeefood yang termasuk dalam Generasi Z. Penelitian 

ini menggunakan SPSS untuk menganalisis regresi linier berganda. Hasilnya adalah harga dan e-kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap e-kepuasan pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. Harga dan e-kualitas layanan 

memiliki pengaruh 70,3% terhadap e-kepuasan. 

 

Kata Kunci-online food delivery, harga, e-kualitas layanan, e-kepuasan 

 

I. PENDAHULUAN  

Pada zaman modern, manusia dapat berhubungan antara satu sama lain secara real time meskipun berada ditempat 

yang berbeda. Kehadiran internet mampu membantu manusia dalam menjalankan berbagai kegiatan seperti bekerja, 

belajar, berkomunikasi, dan berbisnis karena dapat dilakukan secara digital atau online melalui perangkat elektronik 

yang terhubung dengan internet tanpa harus dilakukan secara offline. Online food delivery atau OFD merupakan 

layanan online dalam bentuk aplikasi yang menjadi penghubung antara konsumen dengan restoran atau merchant 

secara daring. Aplikasi ini menampilkan dan menyediakan beragam jenis makanan dan minuman dari berbagai 

restoran di lokasi yang berdekatan dengan konsumen. Konsumen dapat melihat langsung menu yang tersedia, 

melakukan pemesanan, dan membayar pesanan secara digital. Fenomena ini direspon secara positif oleh masyarakat, 

baik konsumen maupun para pelaku usaha kuliner. Berdasarkan survei Tenggara Strategics (2022), menunjukkan 43% 

responden pengguna OFD merupakan Gen Z. Dilansir dari Liputan6.com (2023), generasi Z merupakan generasi 
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pertama yang terdampak oleh revolusi digital dengan kemampuan menggunakan teknologi digital. Generasi Z 

memiliki pengaruh besar dalam pembentukan fenomena yang populer.  

Berdasarkan laporan Momentum Works (2024), Indonesia memperoleh total GMV sebesar 4,6 miliar USD 

selama tahun 2023 dan menjadi negara dengan perolehan total GMV tertinggi di Asia Tenggara. GrabFood menguasai 

market share sebesar 50% yang menjadikannya OFD dengan GMV terbesar di Indonesia, GoFood menguasi market 

share sebesar 38%, dan Shopeefood menguasai market share sebesar 12%. GMV milik Shopeefood merupakan yang 

terendah, namun GMV Shopeefood mengalami pertumbuhan setiap tahunnya sejak 2021, jika dibandingkan dengan 

GMV Grabfood dan Gofood yang fluktuatif. Shopeefood merupakan salah satu layanan yang disediakan Shopee dan 

telah diperkenalkan di Indonesia pada tahun 2020. Kehadiran Shopeefood menjadi pilihan baru bagi pengguna layanan 

OFD.  

Indrasari (2019:83) menyatakan bahwa setiap perusahaan harus memuaskan kebutuhan konsumennya agar turut 

serta meningkatkan keunggulan bersaingnya untuk keberlangsungan hidup perusahaan. Lupiyoadi (2001) dalam 

Indrasari (2019), berpendapat bahwa harga adalah salah satu penentu untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Jasa 

yang memiliki kualitas yang relatif sama dengan memnetapka harga yang terjangkau akan dianggap memiliki nilai 

lebih tinggi.   

Berdasarkan temuan peneliti pada ulasan aplikasi Shopee di Playstore dan komentar di Instaggram, terdapat 

pengguna yang mengeluhkan mahalnya harga menu yang tersedia di layanan Shopeefood. Pengguna lainnya 

mengeluhkan mahalnya harga pengiriman, biaya layanan, biaya parkir, dan biaya lain-lain yang dibebankan kepada 

pengguna. Menurut Shopeefood, biaya layanan diterapkan untuk pengembangan teknologi demi memberikan 

pelayanan terbaik, dan biaya lain-lain diterapkan untuk terus meningkatkan pelayanan Shopeefood. Namun, pelanggan 

masih mengeluhkan harga yang ditetapkan untuk biaya pengiriman, biaya layanan, dan biaya lain-lain tidak sesuai 

dengan kualitas yang didapatkan. Menurut beberapa pengguna, mereka harus menunggu pengiriman pesanan lebih 

lama meskipun mereka telah membayar mahal biaya-biaya yang telah ditetapkan karena adanya sistem double order, 

sehingga membuat kondisi makanan yang datang tidak sesuai dengan yang diharapkan.  

Selain harga, faktor lainnya yang dapat menentukan tingkat kepuasan pelanggan adalah kualitas dari suatu 

pelayanan. Kepuasan bisa didapatkan jika kinerja yang sesuai dengan harapan. Namun, peneliti masih menemukan 

adanya keluhan pengguna terhadap kualitas pelayanan. Terdapat pengguna yang mengeluhkan adanya bug karena fitur 

maps untuk melihat jarak dan posisi driver tidak dapat berfungsi dengan baik. Pengguna lainnya mengeluhkan layanan 

Shopeefood terasa lag atau lemot ketika digunakan dan tidak bisa mengirimkan atau menerima pesan kepada driver. 

Selain itu, terdapat pengguna yang kecewa dengan customer service Shopeefood dalam menyelesaikan pengaduan 

karena makanan yang dipesan tidak pernah diterima oleh pengguna tersebut dan pengembalian dana dibatalkan dengan 

alasan driver sudah mengantarkan pesanan, walalupun sudah mengajukan pengaduan kepada call center Shopeefood.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari harga dan e-kualitas layanan terhadap e-kepuasan 

pelanggan Shopeefood pada generasi Z. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Harga 

Stanton dalam Indrasari (2019:35), menyatakan harga adalah value dari produk yang diukur melalui sejumlah 

uang yang ditetapkan kepada konsumen untuk merasakan manfaat termasuk dengan pelayanannya.  

 

 

B. E-Kualitas Layanan 

Chase (2006) dalam Sari dan Tobing (2022), berpendapat e-kualitas layanan merupakan pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan melalui sebuah situs internet dan sejauh mana situs tersebut dapat memberikan fasilitas bagi 

pelanggan untuk melakukan kegiatan belanja pada produk secara efisien dan efektif.  

 

C. E-Kepuasan 

Zeglar et al., (2016) dalam Suprapti dan Suparmi (2020), menyatakan bahwa e-kepuasan merupakan hal yang 

penting ketika bersaing di suatu pasar. Jika suatu layanan digital dapat memenuhi harapan konsumen, kepuasan akan 

terpenuhi dan memiliki kemungkinan untuk kembali.  

 

D. Kerangka Pemikiran 
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Metode penelitian yaitu kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik sampling yang digunakan 

nonprobability sampling dan purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 106. Kriteria responden 

merupakan pengguna layanan Shopeefood yang termasuk dalam Generasi Z (kelahiran tahun 1997 sampai dengan 

2012). Kuesioner disebar melalui Google Form. Penelitian ini menggunakan SPSS untuk menganalisis regresi linier 

berganda.  

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Analisis Deskriptif 

Secara keseluruhan, variabel Harga mendapatkan persentase skor 77% dengan kategori baik. Variabel E-Kualitas 

Layanan mendapatkan persentase skor 81% dengan kategori baik. Dan variabel E-Kepuasan mendapatkan persentase 

skor 83% dengan kategori baik. 

 

B. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 
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Gambar 4.1 Histogram 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas diatas, menunjukkan grafik histogram mempunyai garis yang menyebar dan 

mengikuti arah garis diagonal. Artinya data berdistribusi normal. 

 

 
Gambar 4. 2 Normal P-Plot 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

Berdasarkan hasil diatas, data menyebar dan mengikuti arah garis diagonal. Artinya data memiliki pola distribusi 

normal. 
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Tabel 4.1 One Sample Kolmogorov-Smirnov 

 
Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

Berdasarkan hasil diatas, dinyatakan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200 > 0,05. Artinya variabel residual memiliki 

distribusi normal. 

 

2. Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.2 Uji Multikolinearitas 

 
Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

Berdasarkan hasil uji diatas, nilai tolerance dari Harga dan E-Kualitas Layanan adalah 0,750 > 0,10. Nilai VIF 

Harga dan E-Kualitas Layanan adalah 1,333 < 10,00. Maka tidak terjadi multikolinearitas. 

 

3. Uji Heteroskedasitas 
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Gambar 4.3 Uji Heteroskedasitas 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

Berdasarkan hasil uji, titik-titik pada scatterplot menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y secara acak 

yang berarti tidak ada pembentukan pola tertentu. Artinya tidak terjadi heteroskedasitas.  

 

C. Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 4.3 Uji Regresi Linier Berganda 

 
Sumber: Data Olahan Peneliti (2024) 

 

Y= 7.018 + 0.197X1 + 0.589X2 

 

Berikut analisis: 

1. Nilai konstanta (a) 7.018, yang berarti jika Harga dan E-Kualitas Layanan bernilai 0, maka E-Kepuasan akan 

bernilai 7.018.  

2. Koefisien regresi Harga (b1) 0,197 memiliki nilai positif, berarti harga memiliki hubungan searah dengan E-

Kepuasan. Setiap peningkatan sebesar satu-satuan pada Harga, artinya E-Kepuasan mengalami peningkatan 

sebesar 0,197, dan sebaliknya jika terjadi penurunan.  

3. Koefisien regresi E-Kualitas Layanan (b2) 0,589 memiliki nilai positif, berarti E-Kualitas Layanan memiliki 

hubungan searah dengan E-Kepuasan. Setiap peningkatan sebesar satu-satuan pada E-Kualitas Layanan, 

artinya E-Kepuasan mengalami peningkatan sebesar 0,589, dan sebaliknya jika terjadi penurunan. 

 

D. Uji Hipotesis 

1. Uji t 
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Tabel 4.4 Hasil Uji t 

 
Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

Berikut analisis uji t: 

a. Variabel Harga (X1) mendapatkan hasil T hitung 3.014 yang berarti 3.014 > 1.983 dan nilai signifikansi 

0,003 < 0,05. Artinya H0 ditolak dan Ha diterima, maka Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap E-

Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. 

b. Variabel E-Kualitas Layanan (X2) mendapatkan hasil T hitung 11.953 > 1.983 dan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05. Artinya H0 ditolak dan Ha diterima, maka E-Kualitas Layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. 

 

2. Uji F 

Tabel 4.5 Hasil Uji F 

 
Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

 

Diperoleh hasil F hitung 125.282 > F tabel 3.085 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Artinya H0 ditolak dan Ha 

diterima, maka terdapat pengaruh secara signifikan antara variabel Harga dan E-Kualitas Layanan terhadap E-

Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z secara simultan. 

 

3. Koefisien Determinasi 

Tabel 4.6 Koefisien Determinasi 

 
Sumber: Data Olahan Peneliti (2024) 
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 Nilai Adjusted R Square yang didapatkan yaitu 0,703. Maka Harga dan E-Kualitas Layanan memiliki 

pengaruh 70,3% terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. Sisanya yaitu 29,7% dipengaruhi oleh 

variabel lain.  

 

E. Pembahasan 

1. Harga Shopeefood pada Generasi Z 

Variabel Harga mendapatkan persentase skor 77% dengan kategori baik. Item pernyataan pada dimensi efisiensi 

mendapatkan skor tertinggi yaitu 81% dengan kategori baik. Secara keseluruhan Shopeefood telah melakukan 

keempat dimensi Harga dengan baik. 

 

2. E-Kualitas Layanan pada Generasi Z 

Variabel E-Kualitas Layanan mendapatkan persentase skor 81% dengan kategori baik. Item pernyataan pada 

dimensi efisiensi mendapatkan skor tertinggi yaitu 89% dengan kategori sangat baik. Secara keseluruhan Shopeefood 

telah melakukan ketujuh dimensi E-Kualitas Layanan dengan baik. 

 

3. E-Kepuasan pada Generasi Z 

Variabel E-Kepuasan mendapatkan persentase skor 83% dengan kategori baik. Item pernyataan pada dimensi 

convenience, merchandising, dan serviceability mendapatkan skor tertinggi yaitu 86% dengan kategori sangat baik. 

Secara keseluruhan Shopeefood telah melakukan kelima dimensi variabel E-Kepuasan dengan baik. 

 

4. Pengaruh Harga terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z 

Variabel Harga memperoleh t hitung 3.014 > t tabel 1.983 dan nilai signifikansi 0,003 < 0,05. H0 ditolak dan Ha 

diterima, maka Harga berpengaruh signifikan terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. 

 

5. Pengaruh E-Kualitas Layanan terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z 

Variabel E-Kualitas Layanan memperoleh t hitung 11.953 > t tabel 1.983 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. H0 

ditolak dan Ha diterima, maka E-Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap E-Kepuasan Pelanggan 

Shopeefood pada Generasi Z. 

 

6. Pengaruh Harga dan E-Kualitas Layanan terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z 

Variabel Harga dan E-Kualitas Layanan memperoleh F hitung sebesar 125.282 > F tabel 3.085 dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Maka H0 ditolak dam Ha diterima, artinya Harga dan E-Kualitas Layanan berpengaruh 

signifikan terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

1. Harga pada Shopeefood mendapatkan persentase skor 77% dengan kategori baik yang menandakan 

responden merasa cukup puas dengan harga pada Shopeefood. 

2. E-Kualitas Layanan pada Shopeefood mendapatkan persentase skor 81% dengan kategori baik yang 

menandakan bahwa responden merasa cukup puas dengan e-kualitas layanan pada Shopeefood.  

3. E-Kepuasan pada Shopeefood mendapatkan persentase skor 83% dengan kategori baik yang menandakan 

bahwa responden merasa cukup puas dengan layanan Shopeefood.  

4. Harga memiliki pengaruh secara signifikan terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z. 

Variabel Harga memberikan pengaruh sebesar 10,2% terhadap variabel E-Kepuasan.  

5. E-Kualitas Layanan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap E-Kepuasan Pelanggan Shopeefood pada 

Generasi Z. Variabel E-Kualitas Layanan memberikan pengaruh sebesar 60,6% terhadap variabel E-

Kepuasan.  

6. Harga dan E-Kualitas Layanan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap E-Kepuasan Pelanggan 

Shopeefood pada Generasi Z. Harga dan E-Kualitas Layanan berpengaruh 70,3% terhadap E-Kepuasan 

Pelanggan Shopeefood pada Generasi Z.  

 

B. Saran 
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1. Saran Praktis 

a. Pada harga, pernyataan <Harga pengiriman di layanan Shopeefood lebih murah dibandingkan dengan layanan 
online food delivery lainnya= pada dimensi harga sesuai kemampuan atau daya saing harga mendapatkan 
persentase skor paling rendah yaitu sebesar 70%. Berdasarkan data dari GoodStats (2024), yang menyatakan 

bahwa harga menjadi faktor utama generasi Z sebelum melakukan pembelian suatu produk secara online dan 

menurut Utamanyu dan Darmastuti (2022), generasi Z mempertimbangkan harga sebagai salah satu faktor 

utama ketika berbelanja. Generasi Z mempertimbangkan harga dengan membandingkan harga agar 

mendapatkan penawaran yang paling murah. Maka peneliti menyarankan pihak Shopeefood untuk 

mengevaluasi dan mempertimbangkan kembali harga yang ditetapkan untuk pengiriman pesanan. Dengan 

menetapkan harga pengiriman yang terjangkau sehingga bisa bersaing dengan harga pengiriman layanan 

OFD lainnya, maka diharapkan konsumen merasa puas dan tetap loyal kepada Shopeefood. 

b. Pada E-Kualitas Layanan, pernyataan <Layanan Shopeefood pada aplikasi Shopee tidak terjadi kesalahan 

sistem (bug atau system error)= pada dimensi reliabilitas mendapatkan persentase skor paling rendah yaitu 
sebesar 71%. Peneliti menyarankan Shopeefood untuk mengevaluasi dan memperbaiki keandalan 

layanannya agar tidak terjadi kesalahan sistem seperti error atau bug ketika konsumen menggunakan 

Shopeefood. Karena berdasarkan penelitian Utamanyu dan Darmastuti (2022), menyatakan bahwa generasi 

Z merasa lebih nyaman untuk melakukan kegiatan belanjan secara online karena lebih praktis dan efisien. 

Maka dari itu Shopeefood perlu memperbaiki kualitas layanan elektronik nya karena banyak dari generasi Z 

yang senang melakukan belanja secara online, yang berarti layanan atau platform dari kegiatan belanja online 

tersebut harus dapat digunakan dan diandalkan secara baik oleh konsumen. Shopeefood perlu melakukan 

pemeliharaan sistem dan mengoptimisasi layanan Shopeefood secara berkala untuk menghindari terjadinya 

bug atau error. 

c. Pada e-kepuasan, pernyataan <Saya puas dengan customer service di layanan Shopeefood= pada dimensi 
serviceability mendapatkan persentase skor paling rendah yaitu sebesar 79%. Peneliti menyarankan 

Shopeefood untuk mengevaluasi kembali kinerja customer service agar dapat melayani keluhan konsumen 

secara baik. Shopeefood perlu menerapkan standar untuk adanya peninjauan kembali terhadap setiap pesanan 

yang bermasalah. 

d. Secara keseluruhan, harga dan e-kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap e-kepuasan pelanggan 

Shopeefood pada Generasi Z. Menurut Pratiwi, Pranata, dan Lukita (2023), berpendapat bahwa kunci agar 

bisa bersaing dengan perusahaan lain di sektor jasa adalah dengan memberikan nilai tambah kepada 

pelanggan dengan menawarkan harga dan kualitas layanan yang memuaskan. Generasi Z merupakan hidup 

di era perkembangan teknologi atau biasa disebut dengan digital native, maka dapat diketahui bahwa generasi 

Z sudah terbiasa untuk menggunakan berbagai layanan digital salah satunya Shopeefood. Oleh karena itu 

Shopeefood perlu mempertahankan dan terus meningkatkan strategi bersaingnya agar bisa memuaskan 

konsumennya. 

 

2. Saran Teoritis 

Hasil menunjukkan harga dan e-kualitas layanan memberikan pengaruh 70,3% terhadap e-kepuasan, dan sisanya 

29,7% dapat dipengaruhi oleh variabel lain. Penelti menyarankan untuk meneliti variabel bebas lainnya yang bisa 

berpengaruh terhadap e-kepuasan. Selain itu, bisa melakukan penelitian kepada generasi millenial atau generasi 

lainnya agar bisa dijadikan perbandingan dengan penelitian ini. 
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