PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN

(Studi Kasus Pada Pengguna ShopeeFood Di Kota Bekasi)

THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE AND SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION

(Case Study on ShopeeFood Users in Bekasi City)

Oleh

Choirun Nabila Putri
2018410175

SKRIPSI

Untuk memenuhi gelar Sarjana dalam limu Ekonomi Program Studi Manajemen Pada

Universitas Darma Persada

PROGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS DARMA PERSADA
JAKARTA
2022



PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN

(Studi Kasus Pada Pengguna ShopeeFood Di Kota Bekasi)

THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE AND SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION

(Case Study on ShopeeFood Users in Bekasi City)

Oleh :
Choirun Nabila Putri
2018410174

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat ujian guna memperoleh gelar Sarjana dalam Ilmu
Ekonomi Program Studi Manajemen pada Universitas Darma Persada.

Telah disetujui oleh Tim Penguji pada tanggal 15 Agustus 2022

Jakarta, 15-Agustus 2022

Dekan Fak#itas Ekonomi

Ketua Program Studi



LEMBAR PERSETUJUAN

Yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Choirun Nabila Putri
NIM : 2018410175
Fakultas : Ekonomi

Jurusan : Manajemen

Konsentrasi : Pemasaran

Dengan ini menyatakan bahwa karya tulis dengan judul Pengaruh Pengalaman
Pelanggan dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
pada pengguna ShopeeFood di Kota Bekasi). Skripsi ini telah diperiksa dan

disetujui untuk diajukan di hadapan panitia penguji skripsi.

Jakarta, 28 Juli 2022

Mengetahui, Mengetahui,

Dian Anggraeny Rahim, S.E. M.Si. Ellena Nurfazria Handayani S.E. M.M

Ketua Jurusan Manajemen Dosen Pembimbing



LEMBAR PERNYATAAN

Yang bertanda tangan dibawah ini :
Nama : Choirun Nabila Putri
NIM : 2018410175

Jurusan/Peminatan  : Manajemen/Pemasaran

Dengan ini menyatakan bahwa karya tulis dengan judul Pengaruh Pengalaman
Pelanggan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi
Kasus Pada Pengguna ShopeeFood Di Kota Bekasi) yang dibimbing oleh Ibu
Ellena Nurfazria Handayani, S.E, M.M adalah benar merupakan hasil karya tulis
saya sendiri dan bukan merupakan jiplakan dari hasil tulis orang lain. Apabila
dikemudian hari ternyata ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan ini, maka
saya bersedia mempertanggungjawabkannya. Demikian pernyataan ini saya buat

dengan sebenar — benarnya.

Jakarta, 28 Juli 2022

Yang membuat pernyataan,

@ 307AKx0Ti057347

Choirun Nabila Putri



ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pengalaman
pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna
ShopeeFood di Kota Bekasi. Penelitian ini dilakukan dengan metode
pengumpulan data dengan cara kuesioner kepada 100 responden pengguna
aplikasi ShopeeFood dalam kurun waktu 3 bulan terakhir. Pengambilan sampel
dilakukan dengan menggunakan rumus proporsi tak terduga. Alat analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda, pengujian hipotesis secara
simultan (Uji F) dan secara parsial (Uji T).

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel pengalaman pelanggan dan
kualitas pelayanan secara keseluruhan (simultan) mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan konsumen, hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan (0,000) lebih kecil
dari taraf probabilitas (a) = 0,05 dengan R Square 0,745. Adapun rumus
persamaan regresi yang di dapat adalah Y = 2,813 + 0,529X; + 0,253X>, dari
persamaan tersebut yang artinya arah pengaruhnya positif atau searah. Semakin
baik nilai koefisien regresi berganda, maka semakin baik penambahan tingkat
kepuasan konsumen.

Kata Kunci : Pengalaman Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of customer experience
and service quality on consumer satisfaction for shopeefood users in Bekasi City.
This research was conducted using a data collection method by means of a
questionnaire to 100 respondents using the Shopeefood application within the last
3 months. Sampling was carried out using the unexpected proportion formula.
The analytical tool used is multiple linear regression analysis, hypothesis testing
simultaneously (F test) and partially (T test).

The results of this study indicate that the variable customer experience and
overall service quality (simultaneously) have an influence on customer
satisfaction, this is evidenced by the significant value (0.000) smaller than the
probability level (a) = 0.05 with R Square 0.745. The regression equation formula
that can be obtained is Y = 2.813 + 0.529X1 + 0.253X2, from the equation, which
means the direction of the influence is positive or unidirectional. The better the
value of the multiple regression coefficient, the better the increase in the level of
consumer satisfaction.

Keywords : Customer Experience, Service Quality, Consumer Satisfaction.
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