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INTISARI 

 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI TINGKAT 

KEPUASAN PELANGGAN SHOPEE FOOD DENGAN MENGGUNAKAN 

METODE REGRESI LOGISTIK BINER 

Oleh 

ROFIKAH ZUMMAH 

21106010008 

 

Regresi logistik biner merupakan metode analisis statistik yang digunakan 

untuk memodelkan hubungan antara variabel dependen yang bersifat biner dengan 

satu atau lebih variabel independen. Penelitian ini bertujuan menerapkan regresi 

logistik biner pada kasus kepuasan pelanggan Shopee Food dengan 

mempertimbangkan faktor kualitas layanan, kemudahan pemesanan, dan promosi. 

Berdasarkan analisis terhadap 151 responden mahasiswa UIN Sunan Kalijaga, 

faktor yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee Food 

adalah promosi, sedangkan kualitas layanan dan kemudahan pemesanan tidak 

berpengaruh signifikan. Variabel promosi meningkatkan kecenderungan kepuasan 

pelanggan sebesar 37,1 persen untuk setiap kenaikan satu unit promosi. Model 

regresi logistik biner yang dihasilkan juga dinyatakan sesuai dengan data 

berdasarkan uji Hosmer-Lemeshow. Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi 

berperan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan Shopee Food di kalangan 

mahasiswa. 

Kata Kunci: Regresi Logistik Biner, Kepuasan Pelanggan, Shopee Food, Promosi, 

Odds Ratio 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING SHOPEE FOOD CUSTOMER 

SATISFACTION LEVEL USING BINARY LOGISTIC REGRESSION 

METHOD 

By 

ROFIKAH ZUMMAH 

21106010008 

 

Binary logistic regression is a statistical analysis method used to model the 

relationship between a binary dependent variable and one or more independent 

variables. This study aims to apply binary logistic regression to the case of Shopee 

Food customer satisfaction by considering the factors of service quality, ease of 

ordering, and promotions. Based on the analysis of 151 respondents from UIN 

Sunan Kalijaga students, the factor that significantly influences Shopee Food 

customer satisfaction is promotion, while service quality and ease of ordering do 

not have a significant effect. The promotion variable increases the likelihood of 

customer satisfaction by 37.1 percent for each one-unit increase in promotion. The 

resulting binary logistic regression model was declared fit for the data based on the 

Hosmer-Lemeshow test. The findings indicate that promotion plays an important 

role in shaping Shopee Food customer satisfaction among university students. 

Keywords: Binary Logistic Regression, Customer Satisfaction, Shopee Food, 

Promotion, Odds Ratio 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Statistika merupakan bidang ilmu yang berfokus pada cara mengumpulkan, 

mengolah, dan menyajikan data. Selain itu, statistika juga melibatkan analisis data 

yang menarik kesimpulan dan mengambil keputusan, terutama dalam situasi yang 

melibatkan ketidakpastian (Hutasuhut, 2022). Singkatnya, statistika adalah ilmu 

yang berkenaan dengan data. Istilah statistika (statistic) dalam bahasa inggris 

berbeda dengan statistik. Statistika adalah ilmu yang berkenaan dengan data, 

sedangkan statistik adalah hasil algoritma statistika pada suatu data (Rudini, 2017). 

Analisis regresi merupakan metode statistika yang digunakan untuk 

mengetahui pola hubungan antara variabel dependen dan variabel independen. 

Berdasarkan pola hubungan, analisis regresi dibagi menjadi dua yaitu analisis 

regresi linier dan analisis regresi non linier. Dalam hal ini, yang dimaksud linier 

adalah linear dalam parameter. Regresi linear menyatakan bentuk hubungan di 

mana variabel dependen dan variabel independen berpangkat satu, sedangkan 

regresi non-linear menyatakan bentuk hubungan di mana variabel dependen dan 

variabel independen mempunyai pangkat tertentu. Pada penelitian ini analisis 

regresi non-linear yang digunakan adalah analisis regresi logistik. Perbedaan antara 

model regresi logistik dan regresi linear adalah respons dari regresi logistik adalah 

biner. Variabel respons biner tidak berdistribusi normal tetapi Bernoulli. (Hosmer 

& Lemeshow, 2000).  

Regresi logistik terdiri dari dua jenis, yaitu regresi logistik biner dan regresi 

logistik multinomial. Regresi logistik biner merupakan metode analisis statistik 

yang digunakan untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih variabel yang 

independen terhadap satu variabel dependen yang bersifat biner atau dikotomus. 

Variabel dikotomus adalah variabel kategorik dengan dua kategori, seperti puas atau 

tidak puas (Azagi et al., 2022). Suatu variabel sering kali memiliki dua atau lebih 

kemungkinan nilai yang disebut variabel kategoris. Variabel kategoris tanpa urutan 
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disebut variabel nominal, sedangkan yang memiliki urutan disebut variabel ordinal 

(Agresti, 2012). 

Perkembangan teknologi dan internet telah membawa perubahan yang 

signifikan dalam gaya hidup masyarakat. Dengan adanya internet tidak hanya dapat 

mengakses informasi yang hanya dapat ditemukan melalui media, tetapi juga dapat 

melakukan transaksi jual beli dengan mudah dan cepat melalui e-commerce 

(Ariyani & Albari, 2022). Salah satu platform e-commerce yang semakin populer 

di Indonesia adalah Shopee. Shopee tidak hanya menyediakan berbagai macam 

produk, tetapi juga menawarkan layanan pesan-antar Oleh karena itu,nan melalui 

fitur shopee food. Keberhasilan shopee food dalam menarik minat konsumen tidak 

lepas dari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Kualitas 

pelayanan, kemudahan pemesanan, dan promosi yang ditawarkan shopee food 

dapat menjadi penentu tingkat kepuasan konsumen.  

Kotler (2002) menyatakan bahwa kepuasan merupakan perasaan senang 

atau kecewa seseorang setelah membandingkan persepsi atau kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Engel et al. (1990) dalam 

Tjiptono (2000) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terjadi Ketika evaluasi 

purnabeli dilakukan jika alternatif yang dipilih setidaknya sama atau melaupaui 

harapan pelanggan. Sebaliknya ketika hasil tidak memenuhi harapan pelanggan, 

Oleh karena itu, akan terjadi ketidak puasan. Kepuasan atau ketidak puasan terjadi 

ketika pelanggan melakukan evaluasi atas harapan dengan kinerja atau hasil yang 

mereka terima. Beberapa pakar dan hasil penelitian sebelunya menyebutkan bahwa 

faktor penentu kepuasan pelanggal adalah kualitas pelayanan dan harga. 

Kualitas layanan (quality of service) merupakan tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian dari keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Kualitas layanan menjadi penentu keberhasilan perusahaan apabila 

mempertimbangkan keahlian perusahaan dalam memberikan layanan yang baik dan 

berkualitas kepada pelanggan. Kualitas layanan juga dapat digunakan sebagai 

strategi bagi perusahaan untuk mempertahankan diri dan bersaing dengan baik  

(Pertiwi et al., 2022). Kualitas pelayanan yang baik, kemudahan dalam melakukan 

pemesanan, serta promosi yang menarik dapat mendorong pelanggan untuk merasa 
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puas dan loyal terhadap layanan shopee food. Sebaliknya, promosi yang diberikan 

shopee food seperti diskon, voucher, dan cashback dapat menjadi peran penting 

dalam menentukan kepuasan pelanggan shopee food. Kepuasan pelanggan 

merupakan aspek penting bagi keberlangsungan bisnis shopee food. Pelanggan 

yang puas cenderung akan melakukan pemesanan ulang dan merekomendasikan 

layanan shopee food kepada orang lain. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas 

dapat menyebabkan penurunan jumlah pemesanan dan bahkan berdampak buruk 

bagi citra shopee food.  

Menurut Rhesa Dwi Prabowo, Head of High Tech, Property & Consumer 

Goods Industry MarkPlus, Inc., shopee food menjadi pelayanan digital pesan antar 

Oleh karena itu,nan, dengan 90% responden menyatakan bahwa dalam tiga bulan 

terakhir Shopee (shopee food) adalah merek yang paling banyak digunakan. Shopee 

juga menjadi merek e-commerce atau layanan antar Oleh karena itu,nan yang paling 

diingat dan disukai oleh pelanggan. karena merek digital yang memungkinkan 

pelanggan memesan Oleh karena itu,nan secara online. menarik perhatian 

pelanggan dengan mengeluarkan berbagai promosi. Shopee telah menambah 

promosi yang bertujuan untuk meningkatkan interaksi dengan pelanggan. Interaksi 

yang kuat diharapkan akan menumbuhkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan 

terhadap merek tersebut di masa mendatang. 

Beberapa faktor yang diduga memengaruhi kepuasan pelanggan pada 

layanan Shopee Food antara lain kualitas layanan, kemudahan pemesanan, dan 

promosi. Kualitas layanan berkaitan dengan kemampuan penyedia layanan dalam 

memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan responsif. Kemudahan pemesanan 

berkaitan dengan sejauh mana aplikasi mudah digunakan oleh pelanggan, 

sedangkan promosi berperan dalam menarik minat pelanggan melalui penawaran 

harga yang lebih terjangkau. 

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji kepuasan pelanggan pada 

layanan pesan antar Oleh karena itu,nan dengan menggunakan pendekatan analisis 

deskriptif, regresi linier, maupun metode struktural lainnya. Namun, sebagian besar 

penelitian tersebut masih memodelkan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

kontinu, sehingga belum sepenuhnya menggambarkan kondisi kepuasan pelanggan 
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yang bersifat kategorikal. Selain itu, penelitian yang secara khusus memodelkan 

kepuasan pelanggan Shopee Food sebagai variabel dikotomi (puas dan tidak puas) 

dengan menggunakan regresi logistik biner masih terbatas, khususnya pada 

kalangan mahasiswa. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan Shopee Food menggunakan 

metode regresi logistik biner. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah disajikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana model regresi logistik biner dapat digunakan untuk memprediksi 

tingkat kepuasan pelanggan shopee food? 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan shopee food? 

3. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan, kemudahan pemesanan dan promosi 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan shopee food? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Membentuk model regresi logistik biner untuk memprediksi kepuasan 

pelanggan Shopee Food. 

2. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

shopee food. 

3. Menganalisis pengaruh kualitas layanan, kemudahan pemesanan dan promosi 

terhadap kepuasan pelanggan shopee food. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Akademis Memberikan kontribusi keilmuan dalam bidang statistika, 

khususnya penerapan regresi logistik biner dalam analisis kepuasan pelanggan. 
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2. Manfaat Praktis Memberikan informasi bagi pihak Shopee Food mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan sebagai bahan evaluasi 

dan peningkatan kualitas layanan. 

3. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya 

yang tertarik mengkaji kepuasan pelanggan dengan pendekatan metode 

statistika. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak meluas, Oleh karena itu, batasan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya membahas kepuasan pelanggan layanan Shopee Food. 

2. Faktor yang dianalisis meliputi kualitas layanan, kemudahan pemesanan, dan 

promosi. 

3. Variabel kepuasan pelanggan dikategorikan menjadi dua, yaitu puas dan tidak 

puas. 

4. Responden penelitian adalah mahasiswa Universitas Islam Negeri Sunan 

Kalijaga yang pernah menggunakan layanan Shopee Food. 

5. Data yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh melalui kuesioner. 

6. Metode analisis yang digunakan adalah regresi logistik biner. 

 

1.6 Tinjauan Pustaka 

Peneliti-peneliti sebelumnya sudah banyak yang melakukan penelitian 

dengan menggunakan metode regresi logistik biner. Sehingga dalam penelitian ini 

menggunakan studi literatur yang dilakukan dengan mempelajari jurnal, buku, 

karya ilmiah, dan hasil penelitian lain yang berkaitan dengan metode regresi 

logistik biner. 

Tinjauan Pustaka yang dilakukan oleh beberapa penelitian yang relevan 

dengan tema yang diambil penulis antara lain: 
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Tabel 1.1 Daftar Tinjauan Pustaka 

No Tahun Peneliti Judul Data 

1 2020 Marna, 

Maxrizal, Maya 

Saftari 

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Indeks Prestasi 

Dengan Metode 

Regresi Logistik 

Biner 

Tingkat Pendidikan 

Ayah (X1), Tingkat 

Pendidikan Ibu (X2), 

Biaya Hidup (X3), 

Lama Belajar (X4), 

Jumlah Saudara (X5), 

Status Pekerjaan (X6), 

Status Tempat Tinggal 

(X7), Jenis Kelamin 

Mahasiswa (X8), dan 

Indeks Prestasi (Y) 

2 2021 Ramadan 

Pratiwi, 

Ardiana Fatma 

Dewi 

Analisis Regresi 

Logistik Biner Pada 

Pengaruh Harga, 

Kualitas Pelayanan, 

Dan Promosi 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dalam 

Menggunakan Jasa 

Layanan Grab Di 

Kabupaten 

Lamongan 

 Harga (X1), Kualitas 

Layanan (X2), Promosi 

(X3), dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

3 2022 Anita Fujia, 

Tabah Heri 

Setiawan, Aden 

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Kepuasan 

Pelanggan Dengan 

Menggunakan 

Pelayanan (X1), 

Kualitas Produk (X2), 

Harga (X3), Biaya (X4), 

Emosional (X5) Dan 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 
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No Tahun Peneliti Judul Data 

Regresi Logistik 

Biner 

4 2024 

 

 

 

 

 

 

 
 

Richard A. 

Wadui, John S. 

Kekenusa, 

Djoni Hatidja 

Analisis Regresi 

Logistik Biner 

Untuk Menentukan 

Kepuasan Pasien 

Rawat Inap 

Terhadap Kualitas 

Layanan Rumah 

Sakit Umum 

Daerah Tobelo 

Tangibles (X1), 

Reliability (X2), 

Responsivenes (X3), 

Assurance (𝑋4), dan 

Kepuasan Pasien Rawat 

Inap (Y) 

 

  
 

5   2026 

 

 
 

Rofikah 

Zummah  

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Tingkat Kepuasan 

Pelanggan Shopee 

Food Dengan 

Menggunakan 

Metode Regresi 

Logistik Biner 

Kualitas Layanan (X1), 

Kemudahan Pemesanan 

(X2), Promosi (X3), Dan  

Tingkat Kepuasan 

Pelanggan (Y)  

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan bertujuan untuk memudahkan pembaca dalam 

memahami penulisan dalam penelitian ini secara sederhana, rinci, jelas, dan tidak 

membingungkan pembaca. Adapun sistematika dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini, akan dibahas tentang hal yang melatarbelakangi peneliti dalam 

melakukan suatu penelitian dengan batasan masalah yang singkat, rumusan 

masalah, tujuan penelitian dan tinjauan Pustaka yang menjadi acuan penelitian 



8 

 

 

 

dalam menyusun serta sistematika   penulisan sebagai gambaran sederhana dari 

penelitian ini secara garis besar. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini, akan dibahas teori-teori yang menjadi penunjang atau sebagai 

alat bantu pembahasan analisis dalam penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini, akan dibahas tentang cara memperoleh sumber data, cara 

mengolah, metode yang digunakan, serta analisis yang digunakan. Selain itu akan 

dijelaskan juga tentang langkah-langkah dalam menganalisis data. 

BAB IV PEMBAHASAN 

Pada bab ini, akan dibahas tentang metode analisis yang diteliti, dalam hal 

ini terkait dengan bagaimana penerapan model Regresi Logistik Biner. 

BAB V STUDI KASUS 

Pada bab ini, akan dibahas tentang penerapan dan aplikasi regresi logistik 

biner pada factor-faktor yang mempengaruhi tigkat kepuasan pelanggan shopee 

food terhadap hasil yang diperoleh. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini, berisi tentang kesimpulang yang dapat diambil dari 

pembahasan permasalahan yang ada dan pemecahan masalah dan saran-saran yang 

berkaitan dengan peneliti yang akan datang. 
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BAB VI 

KESIMPULAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dari 151 responden mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta yang menggunakan Shopee Food, dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Model regresi logistik biner yang dihasilkan adalah: 

𝜋(𝑥) =
𝑒𝑥𝑝(−4.407+0.315𝑥3)

1+𝑒𝑥𝑝(−4.407+0.315𝑥3)
. 

Model ini hanya menggunakan variabel promosi (X₃) sebagai prediktor. 

Berdasarkan uji Hosmer-Lemeshow, model dinyatakan cocok dengan data (𝑝 −

𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 =  0,577 >  0,05), sehingga mampu memprediksi tingkat kepuasan 

pelanggan Shopee Food secara akurat. Dengan demikian, model logistik biner 

efektif digunakan untuk memprediksi peluang kepuasan pelanggan berdasarkan 

penilaian terhadap promosi. 

2. Dari tiga faktor yang diteliti yaitu kualitas layanan (X₁), kemudahan pemesanan 

(X₂), dan promosi (X₃), hanya faktor promosi yang terbukti secara signifikan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sementara itu, kualitas layanan dan 

kemudahan pemesanan tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan dalam 

model regresi logistik biner yang telah diuji. Hal ini mengindikasikan bahwa 

bagi mahasiswa UIN Sunan Kalijaga, promosi seperti diskon, cashback, dan 

gratis ongkir menjadi faktor utama yang membedakan pelanggan puas dan tidak 

puas. 

3. Besar pengaruh kualitas layanan, kemudahan pemesanan, dan promosi terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan: 

a. Promosi (𝑋3) berpengaruh signifikan dengan nilai odds ratio sebesar 1.371, 

artinya setiap kenaikan 1 unit variabel promosi meningkatkan 

kecenderungan kepuasan pelanggan sebesar 37,1%. 

b. Kualitas layanan (𝑋1) dan kemudahan pemesanan (𝑋2) tidak signifikan 

secara statistik (nilai 𝑍𝑤𝑎𝑙𝑑  <  𝑋𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙
2 ), sehingga dalam penelitian ini kedua 
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faktor tersebut tidak terbukti mempengaruhi kepuasan pelanggan secara 

individu. 

6.2 Saran 

1. Pada penelitian ini, estimasi parameter model regresi logistik biner ini 

menggunakan metode maksimum likelihood. Bagi pembaca bisa menggunakan 

dengan estimasi lain. 

2. Penelitian dengan metode regresi logistik biner ini dapat dikembangkan pada 

studi kasus lain, misalnya pada bidang Kesehatan, Pendidikan, perbankan, dan 

lainnya. 
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