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Analisis Pengaruh Komunikasi Pemasaran Terpadu Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Shopee di Jakarta 

Nicholas Wilvain Silalahi 

 

ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan terus menjadi prioritas utama dalam dunia e-commerce dan 

menjadi faktor yang sangat penting untuk kesuksesan e-commerce. Shopee 

merupakan salah satu e-commerce yang meramaikan segmen mobile 

marketplace melalui aplikasi mobile untuk mempermudah transaksi jual beli 

melalui perangkat ponsel. Namun, masih banyak keluhan-keluhan yang dirasakan 

oleh pengguna aplikasi shopee sehingga berdampak pada kepuasan 

penggunanya. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

seberapa besar kepuasan pelanggan berdasarkan pengaruh komunikasi 

pemasaran terpadu. Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi shopee di 

wilayah DKI Jakarta sebagai pembeli dengan teknik pengambilan 

sampel purposive sampling. Sementara analisis data menggunakan analisis 

regresi berganda dengan menggunakan SPSS versi 25. Hasil dari penelitian ini 

adalah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara sales promotion, direct 

marketing, interactive/ online marketing, dan personal selling terhadap kepuasan 

pelanggan serta kepemimpinan dan stress kerja secara simultan memberikan 

kontribusi terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Komunikasi Pemasaran dan E-commerce 
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Analysis of the Effect of Integrated Marketing Communication on 

Shopee Customer Satisfaction in Jakarta 

Nicholas Wilvain Silalahi 

 

ABSTRACT 

Customer satisfaction continues to be a top priority in the world of e-commerce 

and is a very important factor for e-commerce success. Shopee is an e-commerce 

company that enlivens the mobile marketplace segment through a mobile 

application to facilitate buying and selling transactions via mobile devices. 

However, there are still many complaints that are felt by users of the Shopee 

application, so it has an impact on user satisfaction. Therefore, this study aims to 

determine how much customer satisfaction is based on the influence of integrated 

marketing communications. The population of this study were users of the Shopee 

application in the DKI Jakarta area as buyers, using a purposive sampling 

technique. while data analysis uses multiple regression analysis using SPSS 

version 25. The results of this study show that there is a positive and significant 

influence between sales promotion, direct marketing, interactive/online 

marketing, and personal selling on customer satisfaction, with leadership and 

work stress also simultaneously contributing to customer satisfaction. 

Keywords: Customer Satisfaction, Marketing Communications and E-commerce 
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