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ABSTRACT

Rapidly developing technology in the current era has resulted in changes in human behavior patterns, especially
in shopping activities. The development of marketplaces or online markets in Indonesia today cannot be separated
from people's habits that demand practicality and speed. One of the largest marketplaces in Indonesia is PT. Shopee
Internasional Indonesia which is in third place. Shopee launched a new service called ShopeeFood in April 2020,
which is ready to compete with similar food delivery services such as GrabFood and GoFood. The purpose of this
study was to determine how marketing communication and digital service quality influence consumer decisions to
use the ShopeeFood service on the Shopee application with a survey of students at the Sultan Agung Islamic
University in Semarang. Data collection was carried out by distributing questionnaires to 100 respondents using
the Random Sampling technique. With data analysis using the help of the IBM SPSS 25 application and the data
testing techniques used were data quality testing, multiple regression analysis and hypothesis testing. The results
of the study showed that: The validity test of all question items was declared valid while the reliability test of all
integrated marketing communication variables was 0.930, the digital service quality variable was 0.935, and the
consumer decision variable was 0.936. Thus, the hypothesis test of the influence of Integrated Marketing
Communication and digital service quality was obtained to reject Ho and accept Ha, meaning that there is a
significant influence between integrated Marketing Communication and digital service quality on consumer
decisions.
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ABSTRAK
Teknologi yang berkembang pesat di era saat ini mengakibatkan terjadinya perubahan pola perilaku manusia
terutama dalam kegiatan berbelanja. Berkembangnya marketplace atau pasar daring di Indonesia saat ini tidak lepas
dari kebiasaan masyarakat yang menuntut kepraktisan dan kecepatan. Salah satu marketplace terbesar di Indonesia
adalah PT. Shopee International Indonesia yang berada pada posisi ketiga. Shopee meluncurkan layanan baru
bernama ShopeeFood pada bulan April 2020 yang siap bersaing dengan layanan pesan-antar makanan sejenis
seperti GrabFood dan GoFood. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana komunikasi
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pemasaran dan kualitas layanan digital mempengaruhi keputusan konsumen untuk menggunakan layanan Shopee
Food pada aplikasi Shopee dengan survei terhadap mahasiswa Universitas Islam Sultan Agung Semarang.
Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 100 responden dengan menggunakan
teknik Random Sampling. Dengan analisis data menggunakan bantuan aplikasi IBM SPSS 25 dan teknik pengujian
data yang digunakan adalah pengujian kualitas data, analisis regresi berganda dan uji hipotesis. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: Uji validitas seluruh item pertanyaan dinyatakan valid sedangkan uji reliabilitas seluruh
variabel komunikasi pemasaran terpadu sebesar 0,930, variabel kualitas layanan digital sebesar 0,935, dan variabel
Komunikasi dan kualitas layanan digital diperoleh hasil menolak Ho dan menerima Ha, artinya terdapat pengaruh
yang signifikan antara Komunikasi Pemasaran terpadu dan kualitas layanan digital terhadap keputusan konsumen.

Kata Kunci: Komunikasi Pemasaran Terpadu, Kualitas Layanan Digital, Keputusan Konsumen
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PENDAHULUAN

Teknologi yang berkembang dengan pesat di era sekarang mengakibatkan perubahan dalam pola
perilaku manusia, khususnya dalam aktivitas belanja. Dalam konteks persaingan bisnis dan usaha di pasar
global yang semakin maju, baik lingkungan bisnis internal maupun eksternal berkembang dengan sangat
cepat. Konsumen kini lebih selektif dalam memilih produk dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan mereka.. Perkembangan dunia pasar digital di Indonesia saat ini tidak terlepas dari kebiasaan
masyarakat yang menginginkan efisiensi dan kecepatan. Salah satu pasar digital terkemuka di Indonesia
adalah PT. Shopee Internasional Indonesia, yang berada di posisi ketiga. Pada bulan April 2020, Shopee
memperkenalkan layanan baru yang disebut ShopeeFood, yang siap bersaing dengan layanan pengantaran
makanan lainnya seperti GrabFood dan GoFood (Vania & Simbolon, 2021).

Komunikasi pemasaran adalah proses dimana bisnis dan organisasi menciptakan, menawarkan, dan
menukar produk bernilai dengan konsumen dan pelanggan potensial. Berbagai strategi dan saluran
digunakan untuk menyampaikan pesan yang relevan tentang produk dan layangan kepada pasar sasaran.
Menurut Kotler dan Keller (2016:580), Komunikasi Pemasaran merupakan alat yang digunakan oleh
perusahaan untuk memberitahukan, menciptakan, dan memperkuat konsumen. Ini bisa dilakukan secara
langsung ataupun tidak langsung mengenai produk serta merek yang mereka tawarkan.

Pada tahun 70-an, perusahaan mulai menggabungkan komunikasi pemasaran ke dalam keseluruhan
strategi periklanan mereka untuk meningkatkan penjualan. Ini disebut sebagai pendekatan komunikasi
pemasaran Yyang terintegrasi atau integrated marketing communication (IMC), yang mencakup
penyelarasan berbagai elemen promosi dan kegiatan pemasaran lainnya.

Komunikasi pemasaran terpadu (integrated marketing communication) merupakan sebuah
perencanaan pemasaran dengan menerapkan 5 (lima) strategi pemasaran secara terintegrasi atau bersama,
yaitu: Advertising (periklanan), Direct Marketing (Penjualan langsung), Sales promotion (Promosi penjualan),
Personal Selling (penjualan Pribadi), dan Public relation (hubungan masyarakat).

E-Service Quality, atau yang sering disingkat e-SQ, adalah perkembangan dari model kualitas
layanan yang dikenal dengan nama SERVQUAL. Pada dasarnya, model e-SQ merupakan adaptasi dan
perluasan dari model SERVQUAL tradisional yang diterapkan dalam konteks belanja online (Tjiptono,
2014: 303). E-Service Quality dapat diartikan sebagai proses penilaian dan evaluasi menyeluruh terhadap
kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen di pasar elektronik (Santos, 2003 dalam Laurent, 2016).
Menurut Voss (2003), E-Service Quality merupakan bentuk pelayanan baru yang ditawarkan kepada
konsumen, yang memfasilitasi interaksi dalam lingkungan elektronik (e-service). Ini mengacu pada
penyampaian jasa melalui media yang lebih canggih dan inovatif, seperti situs web. Elektronik Parasuraman
et al. (2005) mengidentifikasi beberapa dimensi yang membentuk kualitas layanan elektronik. Beberapa di
antaranya dapat dianggap sebagai inti dari kualitas layanan tersebut, yaitu: effisiensi, pemenuhan
kebutuhan, ketersediaan system, dan privasi.

Menurut Engel (2001:31) dalam Ujang Sumarwan (2011:10) mendefinisikan keputusan adalah
proses merumuskan berbagai alternatif tindakan gunak menjatuhkan pilihan pada salah satu alternatif
tertentu untuk melakukan pembelian. Dan terdapat tiga tipe pengambilan keputusan konsumen: pemecahan
masalah yang diperluas, pemecahan masalah terbatas serta pemecahan masalah rutin. Menurut Engel et al.
(2001:31-32) dan Lanib et al. (2011:188), ada lima tahapan yaitu: pengenalan kebutuhan, pencarian
informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian.
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KAJIAN PUSTAKA

Penelitian olenh Aldy Ardiansyah menyoroti bahwa kualitas layanan digital, promosi, dan
kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan ShopeeFood, khususnya di
kalangan mahasiswa. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman pengguna yang baik, strategi promosi yang
tepat, serta kepercayaan terhadap platform menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan.

Selanjutnya, studi oleh Muhammad Igbal dan Immawati Asniar (2021) menemukan bahwa
komunikasi pemasaran melalui iklan, promosi penjualan, dan pemasaran langsung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian produk fashion di Shopee. Hubungan yang kuat antara
komunikasi pemasaran dan keputusan pembelian mengindikasikan bahwa strategi komunikasi yang efektif
mampu meningkatkan minat beli konsumen.

Sementara itu, penelitian Nurma Novita Alfiatun dan Widwi Handari Adji (2022) menunjukkan
bahwa kualitas layanan digital juga memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pengguna
ShopeeFood di Kota Bandung. Dengan kontribusi sebesar 41,8%, penelitian ini menegaskan bahwa
peningkatan kualitas layanan digital dapat mendorong pengguna untuk melakukan pembelian.

METODOLOGI PENELITIN
Lokasi dan Waktu Penelitian
Peneliti akan mengambil lokasi di Universitas Islam Sultan Agung Semarang, pemilihan lokasi
tersebut diambil karena sebagian besar mahasiswa menggunakan aplikasi Shopee dan memanfaatkan
fitur/layangan ShopeeFood. Pelaksanaan penelitian ini dilakukan pada bulan maret sampai april tahun 2025.

Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subyek yang mempunyai kualitas
dan Kkarakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono,2011:80). Yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa
Universitas Islam Sultan Agung Semarang.

Berdasarkan website https://pddikti.kemdiktisaintek.go.id/search/unissula dengan data pelaporan
tahun 2024 yang menyatakan rasio dosen dan mahasiswa pada Universitas Islam Sultan Agung yaitu 1:18,
dimana jumlah mahasiswa adalah 15.819 jiwa.

Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki dan dianggap bisa
mewakili populasi. Jumlah lebih sedikit daripada jumlah populasi (Djarwanto P.S, 2009 : 108). Jadi sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 mahasiswa.

Teknik pengambilan sampel

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik Simple Random Sampling yaitu
pengambilan sampel dengan acak sederhana dimana setiap unit analisis memperoleh kesempatan yang sama
untuk dipilih sebagai sampel penelitian.
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Berdasarkan website https://pddikti.kemdiktisaintek.go.id/search/unissula dengan data pelaporan
tahun 2024 yang menyatakan rasio dosen dan mahasiswa pada Universitas Islam Sultan Agung yaitu 1:18,
dimana jumlah mahasiswa adalah 15.819 jiwa, maka penentuan sampel sebanyak 100 mahasiswa.

Jenis Dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang terbentuk angka. Sedangkan sumber data
yang digunakan dalam penelitian adalah data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung, yang
diamati dan dilakukan untuk pertama kali (Marzuki, 2011 : 57). Data primer yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data identitas responden dan jawaban dari hasil kuesioner yang disebar.

Teknik Pengumpulan Data

Agar mendapat data yang lengkap diperlukan suatu metode dalam pengumpulannya. Menurut
(Sugiyono, 2008:102), instrumen penelitian adalah sarana untuk mengukur fenomena yang terdapat di alam
atau dalam masyarakat. Lebih khusus lagi, seluruh fenomena tersebut dikenal sebagai variabel penelitian.
Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu; Observasi, kuesioner, studi literatur.

Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini teknik penelitian yang dipakai adalah metode penelitian kuantitatif yaitu suatu
metode yang bersifat hitungan dengan mengelola data yang telah tersedia yang berupa angka dengan alat
analisis data berupa program SPSS versi 25. Untuk pengolahan data terlebih dahulu dilakukan tahapan
sebagai berikut: editing, coding, pemberian skor, dan tabulasi data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul
data dan IBM SPSS sebagai alat analisis data. Dalam penelitian ini, peneliti menghubungkan antara hasil
penelitian dengan teori yang digunakan sehingga dapat menjawab tujuan dari penelitian ini. Pada penelitian
ini teori yang digunakan adalah Integrated Marketing Communication (IMC) sebuah proses berkelanjutan
dalam mengembangkan dan menerapkan program yang bersifat persuasif bagi pelanggan dan calon
pelanggan. Komunikasi Pemasaran Terpadu (Integrated Marketing Communication) bertujuan untuk
mempengaruhi perilaku audiens sasaran secara langsung, di mana komunikasi berfungsi sebagai penambah
nilai dalam perencanaan yang komprehensif. Dalam hal ini, penting untuk mempertimbangkan peran
strategis berbagai alat komunikasi guna memastikan kejelasan, konsistensi, dan efek komunikasi yang
optimal. Komunikasi pemasaran terpadu (integrated marketing communication) merupakan sebuah
perencanaan pemasaran dengan menerapkan 5 (lima) strategi pemasaran secara terintegrasi atau bersama,
yaitu: Advertising (periklanan), Direct Marketing (Penjualan langsung), Sales promotion (Promosi penjualan),
Personal Selling (penjualan Pribadi), dan Public relation (hubungan masyarakat).

Saat ini perencanaan pemasaran terintegrasi merupakan salah satu faktor kunci untuk memenangkan
persaingan pasar, karena konsep pemasaran terintegrasi merupakan faktor penentu dalam mencapai tujuan
yang efektif dan efisien. Saat ini faktor naik turunnya nilai transaksi menjadi faktor penting untuk
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menunjang capaian perusahaan. Selain itu, kemampuan untuk dikenali secara baik dan berkualitas akan
meningkatkan transaksi atau nilai perusahaan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh integrated marketing communication
dan kualitas layanan digital terhadap keputusan konsumen. Penelitian ini dilakukan dengan membagi
kuesioner kepada 100 responden. Setelah itu alat anlisis yang digunakan adalah IBM SPSS 25, pada
pengujian validitas menunjukkan bahwa korelasi antara setiap masing-masing indikator terhadap total skor
konstruk pada masing-masing variabel menunjukkan signifikan, dimana menunjukkan r hitung > r tabel.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua pertanyaan valid sedangkan pada uji reliabilitas semua variabel
menunjukkan koefisian alpha yang cukup besar dimana variabel integrated marketing communication
sebesar 0.930, variabel kualitas layanan digital sebesar 0.935, dan variabel keputusan konsumen sebesar
0.936. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua variabel diatas 0,60 sehingga dapat dikatakan bahwa
semua konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel sehingga untuk selanjutnya
semua item-item pada masing konsep variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur.

Berdasarkan hasil pengujian regresi koefisien integrated marketing communication memberikan nilai
sebesar 0,028 dan kualitas layanan digital memberikan nilai sebesar 0,816 terhadap keputusan konsumen
yang berarti jika integrated marketing communication dan kualitas layanan konsumen semakin baik dengan
asumsi variabel lain konstan atau tetap maka keputusan konsumen semakin tinggi. Maka dapat disimpulkan
bahwa faktor yang sangat mempengaruhi keputusan konsumen adalah integrated marketing communication
dan kualitas layanan digital. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,028 dan
0,816.

Berdasarkan hasil tabel silang menunjukkan bahwa integrated marketing communication terhadap
keputusan konsumen pada kategori tinggi-tinggi sebesar 67%, sedangkan integrated marketing
communication terhadap keputusan konsumen pada kategori menengah sebesar 32%, dan kategori rendah
untuk variabel integrated marketing communication terhadap keputusan konsumen sebesar 1%. Hal
tersebut menunjukkan bahwa variabel integrated marketing communication dengan keputusan konsumen
menunjukkan distribusi normal artinya kedua variabel menunjukkan garis linear yang positif.

Hasil tabel silang menunjukkan bahwa Kualitas layanan digital terhadap keputusan konsumen pada
kategori tinggi-tinggi sebesar 76%, sedangkan kualitas layanan digital terhadap keputusan konsumen pada
kategori menengah sebesar 23%, dan kategori rendah untuk variabel kualitas layanan digital terhadap
keputusan konsumen sebesar 1%. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel integrated marketing
communication dengan keputusan konsumen menunjukkan distribusi normal artinya kedua variabel
menunjukkan garis linear yang positif.

Pengujian regresi secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya dilakukan dengan menggunakan
uji F. Hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa nilai F hitung Xi-Y = 63,778 dan nilai F hitung X.-
Y =228,239. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, maka diperoleh nilai signifikansi tersebut lebih
kecil dari 0,05. Hal ini berarti bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa secara simultan variabel integrated
marketing communication dan kualitas layanan digital mempunyai hubungan dengan keputusan konsumen.

Pengujian hipotesis pertama yang menunjukkan bahwa hasil pengujian hipotesis integrated
marketing communication terhadap keputusan konsumen menunjukkan nilai t hitung sebesar 0,337 dengan
taraf signifikansi 0,000. Taraf signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam
penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Dengan demikian berarti bahwa hipotesis pada penelitian ini
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diterima integrated marketing communication mempunyai hubungan positif dengan keputusan konsumen
menggunakan layanan Shopeefood pada aplikasi shopee dilingkup mahasiswa universitas islam sultan
agung semarang. Selain itu, Pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa hasil pengujian hipotesis
kualitas layanan digital terhadap keputusan konsumen menunjukkan nilai t hitung sebesar 9,942 dengan
taraf signifikansi 0,000. Taraf signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam
penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Dengan demikian berarti bahwa hipotesis pada penelitian ini
diterima kualitas layanan digital mempunyai hubungan positif dengan keputusan konsumen menggunakan
layanan Shopeefood pada aplikasi shopee dilingkup mahasiswa universitas islam sultan agung semarang.

Nilai-nilai tersebut menunjukkan korelasi sangat kuat/sangat tinggi pengaruh integrated marketing
communication dan kualitas layanan digital terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan layanan
shopeefood.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian tentang integrated marketing communication dan kualitas layanan
digital terhadap keputusan konsumen menggunakan layanan shopeefood pada aplikasi shopee di
Universitas Islam Sultan Agung Semarang maka penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Keeratan hubungan antara variabel integrated marketing communication dan kualitas layanan digital
terhadap keputusan konsumen: Berdasarkan hasil pengujian regresi koefisien integrated marketing
communication memberikan nilai sebesar 0,028 dan kualitas layanan digital nilai sebesar 0,816
terhadap keputusan konsumen yang berarti jika integrated marketing communication dan kualitas
layanan digital semakin baik dengan asumsi variabel lain konstan atau tetap maka keputusan
konsumen semakin tinggi. Maka dapat disimpulkan bahwa faktor yang sangat mempengaruhi
keputusan konsumen adalah kualitas layanan digital. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien
regresi sebesar 0,816.

2. Hasil pengujian hipotesis integrated marketing communication terhadap keputusan konsumen
menunjukkan nilai t hitung sebesar 0,337 dengan taraf sihnifikansi 0,000. Taraf signifikansi tersebut
lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian ini menolak Ho dan menerima
Ha. Dengan demikian berarti bahwa hipotesis pada penelitian ini diterima artinya integrated
marketing communication mempunyai hubungan positif dengan keputusan konsumen menggunakan
layanan shopeefood pada aplikasi shopee di Universitas Islam Sultan Agung Semarang.

Hasil pengujian hipotesis kualitas layanan digital terhadap keputusan konsumen menunjukkan nilai
t hitung sebesar 9,942 dengan taraf signifikansi 0,000. Taraf signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05,
yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Dengan demikian berarti
bahwa hipotesis pada penelitian ini diterima artinya integrated marketing communication mempunyai
hubungan positif dengan keputusan konsumen menggunakan layanan shopeefood pada aplikasi shopee di
Universitas Islam Sultan Agung Semarang. Dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis pada penelitian ini
dapat diterima artinya integrated marketing communication dan kualitas layanan digital mempunyai
hubungan dengan keputusan konsumen menggunakan layanan shopeefood pada aplikasi shopee di
universitas islam sultan agung semarang.
Pengujian validitas semua item pertanyaan dinyatakan valid sedangkan pada uji reliabilitas semua
variabel integrated marketing communication sebesar 0,930, variabel kualitas layanan digital sebesar 0,935,
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dan keputusan konsumen sebesar 0,936. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua variabel diatas 0,60
sehingga dapat dikatakan bahwa semua konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah
reliabel sehingga untuk selanjutnya semua item-item pada masing konsep variabel tersebut layak digunakan
sebagai alat ukur.
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