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2A. Latar Belakang Masalah
3 - 2
2% £
gr. < Perkembangan zaman dan globalisasi pada bidang teknologi yang cukup pesat
v o A
gmgm E(atkan perkembangan internet dan bisnis online, hal ini membuat para perusahaan
o2 5
oib@l n% -lomba untuk menciptakan bisnis berbasis aplikasi dan bisnis online untuk
e c §
ﬁmén] afigkau pasar lebih besar. E-commerce merupakan salah satu bisnis berbasis aplikasi
53 3
?@g ge kembang cepat di Indonesia. Terciptanya E-commerce dapat memudahkan
5 =
‘i’nésyaﬁkat berbelanja secara online dengan tujuan memenuhi kebutuhan dan keinginan
= S

Ssehingga dapat memberi kepuasan bagi masyarakat. Selain untuk tempat berbelanja online,

due)
eyl

Q,E-comwerce kini juga menyediakan layanan yang dapat membantu masyarakat untuk

oWl
IM

?,melakgcan transaksi pembelian pulsa, membayar tagihan listrik, air, dan lain-lain.

Gambar 1.1
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10 Negara dengan Persentase Penggunaan E-commerce tertinggi di Dunia
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Sumber: databoks.katadata.co.id (2021)
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Berdasarkan pada Gambar 1.1, yang merupakan hasil survei We Are Social pada

April @21, Indonesia merupakan negara yang menempati pertumbuhan E-commerce
- T
Cterting@i di dunia yang memiliki persentase sebesar 88%. Hal ini menggambarkan bahwa

eJe)

©
Zbanyali masyarakat Indonesia yang melakukan transaksi jual beli di platform E-commerce

b

w
[lw

nbus

Dse%ara;‘énline. Ada berbagai nama merek E-commerce yang terdaftar di Indonesia seperti

nn

=)
pe§ Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Blibli, Jd-id dan lain sebagainya, semua E-

as di
N
1aBidig

.me:rce tersebut saling bersaing untuk mendapatkan sebanyak-banyaknya transaksi.

e u%][:ieq
§U|]|

c 7]
=1 -+
Q@ &
ES%mal&n banyak transaksi yang terjadi maka semakin baik bagi pertumbuhan ekonomi di
n =)
° 5 &
SIndonesia karena perputaran uang terus terjadi dan pertumbuhan bisnis terus terjadi. Potensi
=
2.0 2
gtr%nsalgl yang besar juga menimbulan persaingan di antara penyedia layanan E-commerce
g =h
%tu sen§1r1. Adanya persaingan antar E-commerce ini memberikan layanan yang terbaik bagi
Q
enjuag-dan pembeli.
=
s,
~ Gambar 1.2
2
)
; Kunjungan Web E-commerce Bulanan (Kuartal 11-2020)
2

Rata-Rata Kunjungan Web E-Commerce Bulanan (Kuartal I1-2020)

Shopee 93,4 Juta

Tokopedia 85,1 Juta

Bukalapak 35,3 Juta

Lazada
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Berdasarkan Gambar 1.2, Indonesia pada Kuartal II tahun 2020, Shopee berada di

perin@t pertama sebagai pasar E-commerce dengan kunjungan bulanan tertinggi yang

—_

_ T
E_memp&roleh rata-rata kunjungan per-bulannya sebanyak 93,4 juta. Selanjutnya pengunjung

eb tg‘tinggi kedua adalah Tokopedia sebanyak 86,1 juta. Selanjutnya adalah Bukalapak
3

galg—:kunjungan sebanyak 35,3 juta, dan Lazada sebanyak 22 juta. Hal ini membuktikan

busw buele

d

2|

as dnn

bahwa=Shopee cukup menarik masyarakat Indonesia untuk menggunakan layanan E-

nagdio $H
I

eibeq
Q) o

SR
|6un§U|

3

merce ini. Namun selisih banyaknya kunjungan E-commerce Shopee dengan Tokopedia

mins

k terlalu jauh. Tokopedia dan Shopee menjadi dua E-commerce tersebesar di Indonesia,

9S Nkje u

g sdling mengunggulkan layanannya. Maka perlu adanya peningkatan kualitas layanan

<
pun-Buepu
ep siusig

m

(5

sing masing E-commerce tersebut.

m eﬂ&gx ynam
bug

waosu|

ada April 2020, Shopee meluncurkan fitur yang dinamakan Shopee Food. Shopee

ood

duey 1ut s

erupakan bisnis pengiriman layanan pesan antar makanan, memiliki fungsi dan

My e

uJuan;’?ang sama seperti GrabFood oleh Grab dan GoFood oleh Gojek. Sebelum Shopee

ougu e

gme

L
erekﬁ;ut mitra driver yang dilakukan pada November 2020, ShopeeFood bekerja sama
2

ueyw

dengarT Gojek dan Grab dalam jasa pengambilan dan mengantarkan makanan ke customer

katadata.co.id, 2021).

=
7]

-
~Pada Oktober 2021 Snapcart Indonesia yang merupakan perusahaan riset digital
=

s ueyIngakusw uep

=)

elakumkan riset di wilayah Jabodetabek, Bandung, Surabaya, Medan, Lampung, Purwokerto,
n

..Banj%nasin, Samarinda, dan Makassar yang melibatkan 500 pemilik restoran dan 570

Q.
konsd:i,hen pengguna aplikasi pesan-antar makanan. Hasil riset menunjukkan sebesar 82%

quig

19

rest01§1 menggunakan aplikasi GrabFood, 71% menggunakan aplikasi GoFood dan
o

seban%.k 42% menggunakan aplikasi ShopeeFood (industri.kontan.co.id). Melihat data ini
Q

menuﬁnkkan bahwa layanan ShopeeFood belum dapat bersaing dengan GrabFood dan
)

GoFood dalam segi penggunaan aplikasi.
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w

Menurut Kotler dan Armstrong (2018:244), Kualitas layanan merupakan bentuk

produ@/ang terdiri dari manfaat, kegiatan, atau kepuasan yang ditawarkan dan tidak
- T
gberwuﬁld. Kualitas layanan memiliki tingkat layanan yang berkaitan dengan harapan dan
Q (o)

o .-
Zkebutuhian pelanggan atau pengguna, semakin layanan memenuhi kebutuhan dan harapan
3 3

T =.
ép&anggan maka layanan tersebut semakin berkualitas. Jika perusahaan atau lembaga tertentu
=92 &

o —
Eméémp; menyediakan produk dan jasa sesuai dengan keinginan, kebutuhan dan harapan
o =
Q=
E;pe@a ggan atau pengguna akan terpuaskan (adalah.co.id, 2021).
23 g
e c §
o 2 oDikarenakan adanya berberapa perusahaan lain menciptakan layanan yang serupa,
T o
53. 3
%hai int'g_membuat semakin ketatnya persaingan antar perusahaan. Kualitas layanan yang
5 a 9
gdénhlg perusahaan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan
c S

embeﬂilan Apabila kualitas layanan perusahaan tidak baik, maka keputusan pembelian

onsuﬁ;éen dapat menurun. Pada Gambar 1.3, peneliti menemukan berberapa masalah dari

s,
engg@a Shopee terkait dengan Shopeefood di App Store seperti susah mencari driver,

dpw e%gp1|qc§|

nyued

)
aplika% Shopee food yang error, dan lain sebagainya.

~

Gambar 1.3

= Keluhan Konsumen Shopeefood pada Aplikasi Shopee di App Store
7]

[ y
Shopee In’ B kirmatel ;, SHOPEEFOOD JELEK KALO MALAM
* unxcornnn = 3ellsmuth * imam Khaerussalam
Gangerti kapapa akhir2 ini kalo mau pesen . . Susah banget nyari driver dikasih hujan dikit g
makan sysah bat drivernya gaada yg mau pick Ongkir lebih mahal dari harga makanannya. Gblk ada

up arrrg Developer Response Sun

Developuesponse Sun Hai Kak, maaf ya buat kamu gak nyaman. Terkan
Hai Kak, {238 banget ya Kak terkait kendala ongkir dilihat dari jarak antara jarak antar- more

Developer Response Fr
Hi kak, Maaf banget ya Kak terkait kendala tidak
mendapatkan Mitra Pengemudi ShopeeFc more

:1agquins ueyingakuaw uep ueyuwl

tidak mei itkan Mitra Pengemudi more
R at shopee food 3 Nov Aneh 27 Oct APLIKASI LEMOT TITIK SHOPEE FOOD Wed
— KACAU
* Karya Indah * Qlive Sisca
Q. s ' * SRR
tolong d&lperbaikk supaya penambahan Baru transaksi di shopee food beli makanan
alamat d weefnod jan sampe mempengaruhi pake promo sekali bsknya diblokir akunnya aneh. MAKIN KESINI SHOPEE MAKIN LUEMOT
alamat Seller. KI ga mau dibeli jgn bikin applikasi. SEKARANG SERING TRANSAKSI PAKAl
— TOKOPEDIA SAYA, APALAGI KALAU PESAN
DeV9|OFaSP0ﬂ59 4 N Developer Response 28 Oct MAKAN TITIKNYA KACAU KASIAN DRIVERNYA.
mohon r:?las ketidaknyamanannya yaa kak, Mohon maaf sekali kak atas kendalanya kakak, PADAHAL HP SAYA IPHONE 11 pro max.
Shopee terus berusaha untuk menja. more bisa bantu infoin mimin detail kendalanya more  BANYAK BUG APLIKASI DI 10S 15 TERBARU.
- Shopeefood o]
Shcpefoog 20 Oct BugShoppe Food 4 Oct A < R
* Phileo_Leo X BeAZAY

Order shopeefood diselesaikan oleh driver.

Shoppe Food error saat melakukan )
Padahal order belum sampai. Sudah hubungi CS

Mending a%sw terpisah daripda down terus Harfia=amah o sl Akl icd man i hoppa food

- selalu error,harus menunggu beberapa menit G D G L I
Develope; nse 22 Oc ' masuk.

B e baru bisa masuk i - =
Halo kak, f ya bikin kamu ga nyaman, mimin Better fitur char pembeli-pengemudi jgn
saranin kamu memiliki koneksi internet y=. more  peveloper Response 26 langsung hilang saat pesanan selesai. Ribet krna
Hi kak Genta. Maaf ya kak untuk kendala yg ga bisa contact driver langsung.

x
Sumbﬁ: App Store (2022)
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v

Selain kualitas layanan, faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian yaitu

harga@:belum memutuskan untuk melakukan pembelian biasanya konsumen melakukan

T
g)ertim%angan melalui harga. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:308) harga merupakan

~ =
2sejumldh uang yang dibebankan untuk suatu produk atau layanan, atau sejumlah nilai yang
3 3

T =.
édiﬁlkaﬁan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan
=2 ©

=i
vsuatu Igoduk atau layanan.

S 9

Q=

Q 5 :

o =, .

5 £ vBerdasarkan Gambar 1.4, ketika melakukan pemesanan makanan dengan layanan
v 3 o y
o = e

= =

«Shopeefood, konsumen dikenakan dua jenis biaya. Yang pertama yaitu biaya ongkos kirim,
c2 3

Sdan ya'fgl_g kedua yaitu biaya layanan.

~ 2 Q

g8 S

23 3

= > Gambar 1.4

= -

g é Biaya Ongkos Kirim dan Biaya Layanan Pesan Makanan di
- -t

o = Shopeefood

O

Q A . i

3 =3 & Konfirmasi Pesanan

o =

2 S

= () Nasi Uduk Dan Ayam Goreng Sedap Malam - Johar
3 =~ =] Baru

x D

m A

- w0

[N 1x Nasi Uduk Meriah

Q )

=) {: F- )

= — u Rp13.000
2 =

) n

g— -5 Catatan:

5 e

% = Total Pesanan (1 menu): Rp13.000
n

= [*)

3 0

g "t Voucher Pilih Voucher »
@

Tukar 3250 Shopee Koin @

@ Pilihan Pembayaran ShopeePay >
Subtotal Pesanan (1 menu) Rp13.000
Biaya Pengiriman @ Rp20.000
Biaya Layanan @ Rp3.000
Total Rp36.000

Sudah termasuk pajak

umber Aplikasi Shopeefood
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Shopeefood sering melakukan promosi penjualan agar harga makanan menjadi lebih

mura@hingga dapat menarik perhatian konsumen. Promosi yang Shopee berikan yaitu

—_

H

|

erupakan voucher diskon makanan dan voucher diskon ongkos kirim.

@ a.
s B
“; ;Keputusan pembelian konsumen penting bagi perusahaan agar perusahaan dapat
o L =
> 0 =
Emgncagai tujuannya yaitu memperoleh laba dan memenuhi kebutuhan konsumen. Keputusan
55 =
n A
cpembelian Menurut Kotler dan Armstrong (2018:177) merupakan membeli merek yang
QL
a 5 =
fﬁpa&ing:ﬂiisukai dari berbagai alternatif yang ada. Oleh karena itu perusahaan harus memiliki
g a
c.c § : . .
Emga ré;erek yang baik agar konsumen tertarik dan memutuskan untuk membeli merek
£33
Stersebut.
Q.
2 a 9
)] =
332 5 ) } .. . ..
= =Berdasarkan dari data yang di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian

IS

uey Iy

.3 . .. .
erkait®dengan apakah kualitas layanan dan harga dapat mempengaruhi minat pembelian.
A

Q
aOleh éharena itu penelitian ini memiliki judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan harga

d

oWl

=
aterhadap keputusan pembelian layanan Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta”.
Q

(1 u

B. Identifikasi Masalah

n
-

grBeradasarkan dari latar belakang masalah di atas, maka masalah yang dapat
-

diideritifikasi dari penelitian ini sebagai berikut:

l.gApakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan

:1aquins ueyingaAuaw uep ueyuwniue

o
= Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta?

=
ZB'Bagaimana kualitas layanan Shopeefood?
q

3.8, Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan Shopeefood pada
-

|

& pengguna Shopee di Jakarta?
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1.

(219 ueny

£Pada penelitian ini penulis akan tetapkan batasan penelitian adalah sebagai berikut:

Variabel penelitian ini adalah kualitas layanan, harga, dan keputusan pembelian

7 layanan Shopeefood.

ESubjek penelitian ini adalah pengguna Shopee yang pernah menggunakan layanan
-

ZShopeefood lebih dari 1 kali.
=

4. Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
(rShopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta?

- T
v 9 =
a3 Q,
Qo .-
“E ZC. Batasan Masalah
§' ax 2
22T %
nj = ©  TAgar pembahasan dalam penelitian ini tidak melebar, maka peneliti membatasi ruang
$0 8 =
5 glh%kuﬁpermasalahan yang akan diteliti menjadi:
=3 & 2
o 3 < . .
?g 5 1. g Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
g. w0 8_ E
a % é “Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta?
S5 5 o
T T C
g B §2. ngpakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan Shopeefood pada
=< 3 —
Qo «Q =1
52 cpengguna Shopee di Jakarta?
o 3
] Q
is £
= m
o =
< zD. Baésan Penelitian
(9]
g
=
5
2
Q
s
3
5
©
2
@
5
2
o
5

A Penelitian ini dilakukan di wilayah Jakarta

uj uep

E. R@usan Masalah

eul

“*Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian yang diuraikan diatas, maka

e

rumusan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut: “Apakah kualitas layanan

IM

D uepy )|



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

4

&

dan harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan Shopeefood pada

pemgguna Shopee di Jakarta?”

- T
o %
vy (o)
3 ==
2 5
§F. Tujglan Penelitian
o L =
3 = =
=9 w
== ;!;Berdasarkan dari rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai
9 3}
<berikut:
L =]
> c wn
23 g
g 1. ~Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian layanan
o 5 =
2 “; ~Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta.

(o
x g_ )
% §2. ;_’Mengetahui pengaruh harga terhadap keputusan pembelian layanan Shopeefood
= =
& §pada pengguna Shopee di Jakarta.
3. 9
5 3
I A
5G. Ma%faat Penelitian

“Manfaat yang diharapkan peneliti dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:

(ag uery

1. Bagi perusahaan, diharapkan hasil penelitian ini dapat berguna sebagai masukan dan

abahan evaluasi dalam menjaga kualitas dan menerapkan startegi pemasaran yang

-

Etepat untuk meningkatkan keputusan pembelian layanan Shopeefood di Jakarta.
-

2.%-Bagi Peneliti Selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi refrensi yang
=
ﬁ.berguna untuk peneliti selanjutnya dalam melakukan penelitian yang serupa di masa

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywNIUedU

)
=yyang akan datang, khususnya mengenai kualitas layanan, harga, dan keputusan

@
3
on
e
=
o
=
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