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Abstract. This study aims to analyze the effect of Promotion and Ease of Use on Repurchase intention in 

the Shopee Food online food delivery service, mediated by Customer Satisfaction. Digital transformation 

has caused a significant shift in consumer behavior, increasing the reliance on practical and fast online 

food delivery services. The research employed an explanatory quantitative approach using the Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method. Data were collected from 100 Shopee Food 

users in Semarang using a questionnaire based on a five-point Likert scale. The findings indicate that Ease 

of Use is the most dominant factor influencing Repurchase intention, both directly and indirectly through 

Customer Satisfaction. Promotion significantly affects Customer Satisfaction, but its direct influence on 

Repurchase intention is not significant. However, Customer Satisfaction acts as a crucial mediator, 

significantly reinforcing the influence of both Promotion and Ease of Use on Repurchase intention. This 

research provides theoretical contributions regarding the mediating role of customer satisfaction in digital 

services and offers practical strategies for optimizing user experience and promotional efforts to enhance 

customer retention for online food delivery platforms. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Promosi dan Kemudahan Penggunaan 

terhadap Repurchase intention pada layanan online food delivery Shopee Food yang dimediasi oleh 

Kepuasan Konsumen. Era digital telah menciptakan ekosistem ekonomi baru yang ditandai dengan 

pergeseran perilaku konsumen, di mana layanan online food delivery menjadi solusi praktis untuk 

kebutuhan serba cepat. Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan metode Partial 

Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Data dikumpulkan melalui kuesioner dari 100 

responden pengguna Shopee Food di Semarang dengan teknik purposive sampling. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh paling dominan terhadap Repurchase 

intention, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui Kepuasan Konsumen. Promosi memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, tetapi tidak berpengaruh langsung secara 

signifikan terhadap Repurchase intention. Meskipun demikian, Kepuasan Konsumen terbukti menjadi 

mediator penting, memperkuat pengaruh Promosi dan Kemudahan Penggunaan terhadap niat pembelian 

ulang. Temuan ini memperkuat pemahaman tentang peran mediasi kepuasan konsumen dalam layanan 

digital dan memberikan implikasi praktis untuk strategi retensi pelanggan Shopee Food. 

 

Kata kunci: Promosi; Kemudahan Penggunaan; Kepuasan Konsumen; Repurchase intention; Shopee Food 

 

1. LATAR BELAKANG 

Transformasi digital telah mengubah lanskap industri global dan pergeseran 

perilaku konsumen yang signifikan, ditandai dengan integrasi teknologi dalam hampir 

semua aspek kehidupan. Konsumen, terutama mahasiswa yang memiliki gaya hidup serba 
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cepat, sangat mengandalkan layanan praktis seperti online food delivery (OFD) sebagai 

solusi efisiensi waktu. Perkembangan pesat era digital menjadikan layanan OFD bagian 

tak terpisahkan dari kehidupan masyarakat modern. Persaingan antar platform OFD 

semakin tajam, mendorong platform seperti Shopee Food untuk menggunakan strategi 

promosi agresif dan teknologi ramah pengguna untuk meningkatkan customer retention, 

di mana repurchase intention (niat beli ulang) menjadi elemen krusial. Data menunjukkan 

bahwa Shopee, meskipun sebagai e-commerce yang terbilang muda, mampu bersaing, 

terutama dengan pangsa pasar 12% dan nilai transaksi US$ 552 juta pada tahun 2023, 

naik dari US$ 315 juta) di tahun 2022. Peningkatan ini didorong oleh sistem yang siap 

digunakan serta promosi dan penawaran menarik yang gencar dilakukan. 

Promosi (seperti diskon, voucher, dan program loyalitas) memainkan peran vital 

dalam memicu keputusan pembelian awal. Namun, promosi yang bersifat temporer belum 

tentu menjamin keberlanjutan pembelian. Faktor Kemudahan Penggunaan aplikasi 

(antarmuka intuitif, waktu respons cepat, proses efisien) juga berkontribusi pada 

pengalaman pengguna yang menyenangkan, sehingga meningkatkan kemungkinan 

pembelian ulang. Prasetyo et al. (2021) menuturkan bahwa promosi dan kemudahan 

penggunaan memengaruhi niat beli ulang, namun Kepuasan Konsumen tetap menjadi 

kunci utama dalam membentuk loyalitas jangka panjang. Kepuasan konsumen dianggap 

sebagai variabel intervening yang menjembatani pengaruh promosi dan kemudahan 

penggunaan terhadap niat beli ulang. 

Penelitian terdahulu menunjukkan kesenjangan hasil (inkonsistensi) Penelitian 

tentang promosi: Ardian & Sudrartono (2021) menunjukkan promosi memengaruhi minat 

beli ulang, namun Zahroq & Asiyah (2022) menunjukkan promosi tidak berpengaruh. 

Penelitian tentang kemudahan penggunaan: Saripudin & Faihaputri (2021) menunjukkan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, namun Attaqi et al. (2022) 

menunjukkan persepsi kemudahan penggunaan tidak berpengaruh. Penelitian tentang 

kepuasan pelanggan: Khaddapi et al. (2022) menunjukkan kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh terhadap minat beli ulang, sementara Toding & Mandagi (2022) 

menunjukkan pengaruh positif dan signifikan. 

Kesenjangan lain adalah belum banyak penelitian yang menjadikan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi dalam pengaruh promosi dan kemudahan 



 
 
 
 

 

penggunaan terhadap niat pembelian ulang pada Layanan Online Food Delivery. Hal-hal 

ini mendorong penelitian mengenai: “Pengaruh Promosi Dan Kemudahan Penggunaan 

Terhadap Repurchase intention Pada Layanan Online Food Delivery Shopee Food Yang 

Dimediasi Kepuasan Konsumen".  

2. KAJIAN TEORITIS 

Penelitian ini menggunakan empat variabel utama: Promosi (X1), Kemudahan 

Penggunaan (X2), Kepuasan Konsumen (Z) sebagai variabel mediasi, dan Repurchase 

intention (Y) sebagai variabel dependen. 

Repurchase intention (Niat Pembelian Ulang) 

Repurchase intention adalah konstruksi perilaku yang merujuk pada keinginan, 

kecenderungan, dan komitmen konsumen untuk membeli kembali suatu produk atau jasa 

yang sebelumnya telah mereka gunakan. Konsep ini mencerminkan dimensi loyalitas dan 

merupakan indikator awal terbentuknya loyalitas jangka panjang. Indikator yang 

digunakan meliputi Niat Mengeksplor, Niat Profesional, Niat Referensial, dan Niat 

Transaksional. 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah kondisi psikologis yang muncul sebagai respons 

evaluatif setelah konsumen berinteraksi dengan produk atau layanan, yang melibatkan 

perbandingan antara kinerja aktual dengan harapan awal. Jika kinerja memenuhi atau 

melebihi ekspektasi, konsumen akan merasa puas. Indikator kepuasan konsumen 

mencakup Repurchase, Menciptakan Word of Mouth, Menciptakan Citra Merek, dan 

Menciptakan Keputusan Pembelian. 

Promosi 

Promosi adalah bentuk komunikasi pemasaran yang bertujuan memperkenalkan, 

membujuk, dan mengingatkan konsumen terhadap produk atau jasa (Kotler & Keller, 

2016b). Promosi yang terencana dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas karena 

menciptakan pengalaman yang bernilai dan menguntungkan. Indikator promosi meliputi 

Frekuensi Promosi, Kualitas Promosi, Kuantitas Promosi, Waktu Promosi, dan Ketepatan 

Sasaran Promosi. 
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Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

Kemudahan penggunaan mengacu pada seberapa mudah dan nyaman suatu sistem 

atau layanan dapat dioperasikan oleh pengguna tanpa membutuhkan usaha berlebihan 

atau keterampilan teknis khusus. Menurut Davis (1989) melalui Technology Acceptance 

Model (TAM), kemudahan penggunaan adalah tingkat di mana seseorang meyakini 

bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha yang kompleks. Indikatornya 

meliputi Kemudahan untuk Dipelajari, Mudah untuk Digunakan, Jelas dan Mudah 

Dimengerti, dan Menjadikan Lebih Terampil. 

Hipotesis Penelitian (H) 

H1: Terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen. Promosi yang 

menarik dan relevan dapat menciptakan pengalaman belanja yang menyenangkan dan 

bernilai, sehingga meningkatkan kepuasan. 

H2: Terdapat pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan konsumen. 

Kemudahan penggunaan yang tinggi meningkatkan kenyamanan dan efisiensi 

bertransaksi, sehingga memperkuat kepuasan. 

H3: Terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap repurchase intention. 

Konsumen yang puas cenderung memiliki pengalaman positif dan rasa percaya terhadap 

merek, yang mendorong pembelian ulang (Oliver, 1980). 

H4: Terdapat pengaruh promosi terhadap repurchase intention. Promosi rutin atau 

program loyalitas membuat konsumen menantikan penawaran selanjutnya, mendorong 

pembelian berulang. 

H5: Terdapat pengaruh kemudahan penggunaan terhadap repurchase intention. 

Pengalaman pengguna yang efisien menurunkan hambatan dalam proses pembelian 

ulang. 

H6: Kepuasan konsumen mampu memediasi pengaruh promosi dan kemudahan 

penggunaan terhadap repurchase intention. Promosi dan kemudahan penggunaan 

meningkatkan kepuasan, dan kepuasan inilah yang mendorong konsumen untuk membeli 

ulang 

 



 
 
 
 

 

3. METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian: Penelitian ini menggunakan jenis explanatory research dengan 

pendekatan kuantitatif. Tujuannya adalah untuk menjelaskan hubungan kausal antara 

variabel. Variabel yang digunakan adalah promosi (X1) dan kemudahan penggunaan 

(X2) sebagai variabel eksogen (independen), repurchase intention (Y) sebagai variabel 

endogen (dependen), dan kepuasan konsumen (Z) sebagai variabel mediasi. 

Populasi dan Sampel: Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna layanan 

online food delivery di wilayah Semarang yang pernah melakukan pembelian melalui 

aplikasi Shopee Food. Teknik pengambilan sampel adalah non-probability sampling 

dengan pendekatan purposive sampling, yang dilakukan secara sengaja berdasarkan 

kriteria tertentu. Jumlah sampel minimal yang dibutuhkan adalah 96,04 responden 

berdasarkan Rumus Lemeshow, dan dibulatkan menjadi 100 responden untuk 

memudahkan analisis data. 

Sumber dan Jenis Data: Data primer dikumpulkan langsung dari responden melalui 

penyebaran kuesioner, yang disusun berdasarkan indikator variabel dengan skala Likert 

lima poin. Data sekunder diperoleh dari sumber-sumber yang telah ada sebelumnya, 

seperti publikasi ilmiah dan laporan. 

Metode Analisis Data: Data dianalisis menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4.0 

melalui pendekatan  (PLS-SEM). Dua tahapan utama evaluasi model adalah. Uji Outer 

Model (Model Pengukuran) yaitu untuk menilai validitas (Convergent Validity dengan 

loading factor > 0,7 dan AVE > 0,5; Diskriminan Validity dengan Cross Loading) dan 

reliabilitas (Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha > 0,7). Uji Inner Model (Model 

Struktural) yaitu untuk menilai hubungan antar konstruk laten, termasuk R-square (R²), F 

Square (Effect Size), dan Uji Hipotesis (T-statistik > 1,96 dan p-value < 0,05). Uji mediasi 

dilakukan dengan menilai specific indirect effect.  

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini menggunakan 100 responden pengguna Shopee Food di Semarang. 

Mayoritas responden berusia di bawah 25 tahun (78%), dengan pendidikan terakhir SMA 

(45%) dan S1 (31%), serta didominasi oleh pelajar/mahasiswa (49%). 
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Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap seluruh 

variabel berada dalam kategori Tinggi. Promosi memiliki skor rata-rata 4,00. Indikator 

tertinggi adalah Hubungan Masyarakat (4,06) dan terendah adalah Periklanan (3,94). 

Kemudahan Penggunaan memiliki skor rata-rata 3,98. Indikator tertinggi adalah Tidak 

Membutuhkan Banyak Usaha (4,09) dan terendah adalah Jelas untuk Dipahami (3,81). 

Kepuasan Konsumen memiliki skor rata-rata 3,80. Indikator tertinggi adalah Economics 

(3,94) dan terendah adalah Performance (3,52). Repurchase intention memiliki skor rata-

rata 3,95. Indikator tertinggi adalah Referential Interest (4,07), menunjukkan niat 

merekomendasikan. 

Tabel 1. Hasil Uji R Square 

Variabel R-square  

Kepuasan Konsumen 0.604  

Repurchase intention 0.852  

Analisis R Square (R²): Variabel Kepuasan Konsumen memiliki nilai R² sebesar 

0.604, menunjukkan 60.4% varians dijelaskan oleh variabel independen (kategori 

moderat hingga kuat). Variabel Repurchase intention memiliki nilai R² sebesar 0.852, 

menunjukkan 85.2% varians dijelaskan oleh variabel dalam model (kategori sangat kuat). 

Tabel 2. Hasil Uji F Square 

Hubungan antar variabel f-square 

kemudahan penggunaan > kepuasan konsumen 0.126 

kemudahan penggunaan > repurchase intention 0.911 

kepuasan konsumen > repurchase intention 0.326 

promosi > kepuasan konsumen 0.124 

promosi > repurchase intention 0.014 

Effect size (F²): Kemudahan Penggunaan terhadap Repurchase intention memiliki 

efek yang sangat besar (f² = 0.911). Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase intention 

memiliki efek sedang (f² = 0.326). Promosi terhadap Repurchase intention memiliki efek 

sangat kecil (f² = 0.014). 

Tabel 3. Hasil Uji Pengaruh Langsung 

Hubungan Antar 

Variabel 

Original 

sample 

Sample 

mean 

Standard 

deviation 
T statistics P values 

Promosi > 

Kepuasan 

Konsumen 

0.404 0.404 0.110 3.676 0.000 



 
 
 
 

 

Kemudahan 

Penggunaan > 

Kepuasan 

Konsumen 

0.407 0.409 0.122 3.348 0.001 

Promosi > 

Repurchase 

intention 

-0.089 -0.088 0.093 0.957 0.338 

Kemudahan 

Penggunaan > 

Repurchase 

intention 

0.710 0.729 0.125 5.664 0.000 

Kepuasan 

Konsumen > 

Repurchase 

intention 

0.349 0.330 0.097 3.607 0.000 

Tabel 4. Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung 

Hubungan antar variabel Original 

sample  

Sample 

mean  

Standard 

deviation  

T 

statistics  

P 

values 

Kemudahan penggunaan > 

kepuasan konsumen -> 

repurchase intention 

0.142 0.129 0.042 3.427 0.001 

promosi > kepuasan 

konsumen > repurchase 

intention 

0.141 0.139 0.065 2.167 0.030 

Kepuasan Konsumen → Repurchase intention: Hasil pengujian membuktikan 

bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian 

ulang pengguna Shopee Food, ditunjukkan dengan nilai koefisien jalur 0.349 dan T-

statistik 3.607. Temuan ini didukung oleh Expectation Confirmation Theory (Oliver, 

1980) serta sejalan dengan berbagai penelitian terdahulu (Rahmawati et al., 2019; 

Tufahati et al., 2021; Diyanti et al., 2021), yang menegaskan bahwa ketika ekspektasi 

pelanggan terpenuhi baik dari segi kecepatan, kualitas, maupun kemudahan transaksi 

kepercayaan dan loyalitas mereka akan meningkat. Oleh karena itu, Shopee Food 

disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan secara konsisten guna 

menciptakan pengalaman positif yang mendorong pengguna untuk melakukan 

pemesanan kembali di masa mendatang. 

Kemudahan Penggunaan → Kepuasan Konsumen: Hasil penelitian membuktikan 

bahwa kemudahan penggunaan aplikasi memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Shopee Food, dengan nilai koefisien jalur 0.407 dan T-
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statistik 3.348. Temuan ini selaras dengan Technology Acceptance Model (TAM) dari 

Davis (1989), yang menjelaskan bahwa fitur-fitur intuitif seperti navigasi yang lancar dan 

pembayaran fleksibel sangat krusial dalam menciptakan kenyamanan pengguna. Oleh 

karena itu, Shopee Food disarankan untuk terus menyederhanakan antarmuka dan 

mempercepat proses transaksi guna meminimalkan hambatan, sebagaimana didukung 

oleh penelitian terdahulu (Firdaus & Himawati, 2022; D. Nugraha et al., 2021) yang 

menegaskan bahwa kemudahan akses secara langsung meningkatkan kepuasan dan 

persepsi positif terhadap platform. 

Kemudahan Penggunaan → Repurchase intention: Hasil pengujian menunjukkan 

bahwa promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Shopee Food, ditandai dengan nilai koefisien jalur 0.404 dan T-statistik 3.676. Merujuk 

pada pandangan Kotler & Keller (2016), strategi insentif seperti diskon dan gratis ongkir 

terbukti efektif meningkatkan persepsi nilai dan mengurangi risiko bagi pengguna, 

sehingga mereka merasa lebih dihargai dan puas. Namun, agar dampak kepuasan ini 

bersifat jangka panjang dan bukan sekadar ketertarikan sesaat pada harga, Shopee Food 

perlu menyeimbangkan promosi dengan kualitas layanan yang andal, sebagaimana 

didukung oleh temuan terdahulu (M. Kurniawan & Hildayanti, 2019; P. S. Nugraha & 

Nisa, 2023; M. A. Firmansyah & Mochklas, 2018) yang menyatakan bahwa promosi yang 

relevan adalah kunci pengalaman pembelian yang menyenangkan. 

Promosi → Kepuasan Konsumen: Berbeda dengan dampak positifnya terhadap 

kepuasan, hasil pengujian justru menunjukkan bahwa promosi tidak berpengaruh 

signifikan secara langsung terhadap niat pembelian ulang, dengan nilai koefisien jalur -

0.089 dan T-statistik 0.957 (p > 0.05). Temuan ini mengindikasikan bahwa insentif 

finansial semata tidak cukup untuk membangun loyalitas jangka panjang, karena 

pengguna yang hanya berorientasi pada harga cenderung mudah berpindah platform, 

sejalan dengan prinsip Customer Relationship Management (CRM). Meskipun hasil ini 

kontradiktif dengan beberapa penelitian terdahulu (Yulianto et al., 2017; A. Kurniawan 

et al., 2019), Shopee Food disarankan untuk tidak menjadikan promosi sebagai strategi 

retensi utama, melainkan fokus pada penguatan kualitas layanan dan program loyalitas 

untuk menciptakan keterikatan emosional yang lebih stabil. 

. 



 
 
 
 

 

Promosi → Repurchase intention: Hasil pengujian menunjukkan bahwa promosi 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Shopee Food, 

ditandai dengan nilai koefisien jalur 0.404 dan T-statistik 3.676. Merujuk pada pandangan 

Kotler & Keller (2016), strategi insentif seperti diskon dan gratis ongkir terbukti efektif 

meningkatkan persepsi nilai dan mengurangi risiko bagi pengguna, sehingga mereka 

merasa lebih dihargai dan puas. Namun, agar dampak kepuasan ini bersifat jangka 

panjang dan bukan sekadar ketertarikan sesaat pada harga, Shopee Food perlu 

menyeimbangkan promosi dengan kualitas layanan yang andal, sebagaimana didukung 

oleh temuan terdahulu (M. Kurniawan & Hildayanti, 2019; P. S. Nugraha & Nisa, 2023; 

M. A. Firmansyah & Mochklas, 2018) yang menyatakan bahwa promosi yang relevan 

adalah kunci pengalaman pembelian yang menyenangkan.. 

Kepuasan Konsumen sebagai Mediasi: Kepuasan Konsumen terbukti memediasi 

hubungan. Kemudahan Penggunaan → Repurchase intention (efek tidak langsung 

signifikan: 0.142, T-stat 3.427). Hasil pengujian membuktikan bahwa kemudahan 

penggunaan memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap niat pembelian 

ulang melalui kepuasan konsumen, dengan nilai original sample 0.142 dan T-statistik 

3.427 (p < 0.001). Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan berfungsi sebagai mediator 

penting; ketika aplikasi Shopee Food dirancang dengan intuitif dan efisien (sesuai teori 

TAM dan ECT), hal tersebut akan menciptakan kenyamanan yang berujung pada 

kepuasan emosional, yang kemudian mendorong loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 

strategi UX yang meminimalkan hambatan seperti fitur "reorder cepat" sangat krusial 

untuk dipertahankan, sejalan dengan penelitian terdahulu (Puspita & Astuti, 2023; 

Amunawati, 2021) yang mengonfirmasi bahwa kepuasan adalah jembatan penghubung 

antara kemudahan teknologi dan keinginan untuk bertransaksi kembali. 

Promosi → Repurchase intention (efek tidak langsung signifikan: 0.141, T-stat 

2.167). Hasil pengujian mengonfirmasi bahwa promosi memiliki pengaruh tidak 

langsung yang signifikan terhadap niat pembelian ulang melalui kepuasan konsumen, 

dengan nilai original sample 0.141 dan T-statistik 2.167 (p = 0.030). Temuan ini 

membuktikan mekanisme mediasi penuh (full mediation), di mana promosi baru akan 

efektif membangun loyalitas jika berhasil menciptakan nilai tambah dan kepuasan 

terlebih dahulu, sesuai dengan perspektif Customer Value Theory dan kerangka SOR 
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(Stimulus-Organism-Response). Oleh karena itu, Shopee Food perlu merancang strategi 

promosi yang personal dan relevan bukan sekadar potongan harga untuk memicu respons 

emosional positif, sebagaimana didukung oleh penelitian Amunawati (2021) dan 

Rizkiyan (2022) yang menyatakan bahwa kepuasan adalah mediator kunci yang 

menjembatani insentif pemasaran dengan keinginan membeli kembali. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh paling dominan dan signifikan 

terhadap Repurchase intention, baik secara langsung maupun tidak langsung. Kepuasan 

Konsumen terbukti berperan sebagai mediator penting yang memperkuat hubungan 

antara Kemudahan Penggunaan dan Promosi terhadap niat pembelian ulang (Repurchase 

intention). Promosi memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen, tetapi tidak berpengaruh langsung terhadap Repurchase intention. Namun, 

promosi berkontribusi secara tidak langsung terhadap pembelian ulang melalui 

peningkatan kepuasan. Secara keseluruhan, 85.2% varians Repurchase intention 

dijelaskan oleh variabel-variabel dalam model. Penelitian ini memperkuat relevansi 

Technology Acceptance Model (TAM) dan Expectation Confirmation Theory (ECT) 

dalam ranah e-commerce makanan. Hasil bahwa Promosi tidak berpengaruh langsung 

terhadap niat pembelian ulang, tetapi signifikan secara tidak langsung melalui kepuasan, 

mendukung kerangka Stimulus-Organism-Response (SOR). 

Implikasi Praktis bagi manajemen Shopee Food, fokus utama harus diarahkan pada 

Kemudahan Penggunaan (penyederhanaan proses pemesanan, kecepatan aplikasi, fitur 

pembayaran digital) dan Kepuasan Konsumen. Strategi promosi harus bersifat personal, 

kontekstual, dan relevan untuk menciptakan kepuasan yang berkelanjutan, bukan sekadar 

menarik transaksi awal. Ruang lingkup penelitian terbatas pada pengguna Shopee Food 

di wilayah Semarang saja, sehingga hasil belum tentu dapat digeneralisasi. Pengumpulan 

data bersifat cross-sectional (pada satu periode waktu), tidak menangkap dinamika 

perilaku konsumen secara longitudinal. Penelitian hanya menguji tiga variabel utama, 

tanpa mempertimbangkan faktor eksternal lain seperti harga makanan, kualitas merchant, 

ulasan pengguna, atau pengaruh media sosial. 

Agenda Penelitian Mendatang adalah melakukan penelitian longitudinal untuk 

menangkap perubahan perilaku konsumen seiring waktu. Memperluas variabel penelitian 



 
 
 
 

 

dengan memasukkan faktor-faktor lain seperti harga, kualitas makanan, ulasan pengguna, 

kepercayaan terhadap merchant, dan pengaruh media sosial. Menggunakan pendekatan 

mixed-method (kombinasi kuantitatif dan kualitatif) untuk menggali motivasi emosional 

dan preferensi personal secara lebih holistik. 
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