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PENDAHULUAN

Latai'r Belakang Masalah

gB Seperti yang sudah kita ketahui bahwa kita sudah mengalami perkembangan

10 YeH

méfn, terutama pada bidang teknologi dan juga informasi. Perkembangan pada teknologi

gazr‘nasih berkembang dengan pesat dari tahun ke tahun, yang di mana teknologi dan

\3\ )

fof asi pada zaman sekarang sudah sangat mudah kita dapatkan karena adanya internet.

tehnet juga sudah dapat menjangkau seluruh kawasan yang ada di seluruh dunia, yang

am’bu mendapatkan berbagai informasi yang kita butuhkan secara cepat. Internet pada

buegin-beppunzpunpeniq e

aman sekarang ini dapat kita akses tanpa kenal adanya waktu atau hal tersebut bisa di

N

akses*24 jam, dan cara untuk mengakses internet juga sangat mudah sehingga internet

dapat digunakan oleh semua kalangan.

Karena hal tersebut bukan tidak mungkin bahwa perusahaan — perusahaan melirik
akan édanya internet. Perusahaan juga memanfaatkan internet menjadi tempat bisnis jual
beli, yang di mana para produsen bersaing untuk semakin kreatif dan juga melakukan
inoéasi dalam menggunakan internet tersebut agar tidak kalah bersaing dengan perusahaan
Iain.}Dengan berjalannya waktu, perkembangan teknologi pada sekarang ini sudah sangat
pesdldibandingkan dengan sebelumnya. Dikarenakan teknologi internet yang sangat
mudia‘h untuk di akses maka tidak menutup kemungkinan untuk perusahaan — perusahaan
yang'ada di Indonesia untuk membuat suatu bisnis. Sebagai contoh pada sebelumnya jika
kitaangin membeli makanan, maka kita akan datang langsung ke toko tersebut. Namun
berheda pada sekarang ini, jika kita ingin membeli atau memesan makanan, kita hanya

tinggal membeli makanan tersebut secara online.
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Gambar 1.1

Tingkat Penetrasi Internet di Kawasan ASEAN
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; Gambar 1 Tingkat Penetrasi Internet di Kawasan ASEAN
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Sumber: Databooks (2020)

Dari gambar data tersebut kita dapat melihat bahwa pengguna internet yang ada di

=
Indg.eSIa pada tahun 2020. Brunei Darussalam memiliki tingkat penetrasi internet

tert@gl di kawasan Asia Tenggara pada tahun 2020 dengan 95,3% sedangkan, Indonesia
berga di posisi ketujuh pada kawasan Asia Tenggara dengan tingkat penetrasi 62,6%.
Ber&sarkan data pada gambar 1.1 kita bisa melihat bahwa sudah 62,6% masyarakat
Indogesia menggunakan internet. Hal ini menunjukan bahwa internet terutama untuk
bisrg sudah memasuki kawasan Indonesia. Bisnis jual beli melalui online juga dapat
merggermudah kita untuk membeli barang maupun makanan, dikarenakan kita yang

x
mer&elinya secara online yang barang ataupun makanan tersebut langsung di antarkan ke

g
rumah kita.

3lo uepy
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E*Berdasarkan data dari table yang ada pada tabel 1.1 terlihat bahwa Tokopedia berada

u

pada%)eringkat pertama dengan pengunjung web bulanan 157,443,300 yang di susul oleh
Shopee pada peringkat kedua dengan pengunjung web bulanan 138,776,700. Shopee

sendiri merupakan marketplace yang pada awalnya adalah berbasis C2C yang sekarang ini
7]

()
suda.-;n' berubah menjadi Hybrid B2C. Pada saat ini Shopee sendiri sudah membuka kantor

(o
padatberbagai Negara yang pada awalnya ada di Singapura. Namun sekarang Shopee

Tabel 1.1

- © Data Peta E-Commerce Indonesia Quartal 4 2021
o B
L= ~
42 No Toko Online Pengunjung Web Bulanan
ga 9
g3 - 3
321 = Tokopedia 157,443,300
{2 3
= S
452 A Shopee 138,776,700
423 9 Lazada 29,173,300
a2 - g
5423 o
154 3 Bukalapak 25,760,000
§25 d
32 a e~
i3 5 = Blibli 15,686,700
g g o
a1 & 3

=3 § Tabel 1 Data Peta E-Commerce Indonesia Quartal 4 2021

& =

§ ; Sumber: Iprice.co.id (2021)

3 =3

g ~

3

5

2
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sudé membuka kantor ke berbagai Negara mulai dari Singapura, Indonesia, Taiwan,
Tha§-and, Malaysia, Vietnam, Filipina dan yang terakhir adalah Brazil. Shopee merupakan
salag,satu E-commerce yang berkantor pusat di Singapura yang dimiliki oleh Sea Limited
(yar§ sebelumnya dikenal dengan nama Garena). Shopee juga telah dikenal luas diseluruh
Ind%‘esia dikarenakan Shopee yang seringnya menawarkan diskon dan juga promo —

prog) yang menarik. Shopee sendiri didirikan oleh seorang mantan pegawai dari Lazada

danZanra, yaitu Chris Feng.

=3
@
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Pada April 2020, Shopee Indonesia mulai mempromosikan jual beli makanan yang

berbiasis online di platform Shopee yang dikenal sekarang Shopee Food. Dengan Shopee

melai{ukan inovasi barunya ini menjadikan Shopee sebagai E-commerce pertama di

Indohiesia yang menyediakan layanan pesan — antar makanan secara online. Fitur pada
T -

Shobee Food juga masih menyatu dengan aplikasi Shopee sendiri, yang metode
O g

©

@embayarannya menggunakan ShopeePay. Pengantaran makanan pada Shopee Food juga

éilak‘ukan menggunakan jasa kurir yang sudah disediakan oleh Shopee sendiri. Shopee

>3
«Q

E;iga;nelihat dengan adanya peluang yang di mana pada Shopee Food, Shopee berhasil

uep

menggarap banyak merchant. Kepercayaan merek yang ingin Shopee inginkan juga agar

pun

semua customernya dapat mempercayai Shopee tersebut, Shopee juga ingin

meméksimalkan kualitas pelayanannya sehingga dapat menarik pelanggan atau konsumen

u

dapafmerasakan kenyamanannya.

Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu dari factor yang sangat penting dari
sebuéh perusahaan yang berorientasi terhadap konsumen, yang dimana ditengah
persaingannya yang semakin kuat. Shopee food juga sudah sangat memperhatikan akan
hal tersebut yang diamana Shopee sudah memberikan penawaran berupa gratis biaya

ongklr makanan, dan juga adanya sistem navigasi pada Shopee food untuk mengetahui
secdra akurat proses pemesanan dan juga pengiriman makanan. Selain itu Shopee food
juga;bekerja dengan berbagai merchant mulai dari UMKM (Usaha Mikro, Kecil, dan

Meﬁéngah) hingga ke restoran yang sudah ternama.

Gambar 1.2

Tangkapan Layar Buruknya Kualitas Layanan Shopee Food
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Notifikasi Shopee

Notifikasi Shopee

Notifikasi Shopee

Notifikasi Shopee

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey
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Gambar 2 Tangkapan Layar Buruknya Kualitas Layanan Shopee Food

Sumber: transonlinewatch.com (2021)

Dapat kita lihat dari hasil tangkapan layer Gambar 1.2 yang dimana salah satu driver
dari Shopee Food yang tidak memberikan kualitas layanan yang baik untuk customernya.
Kronologinya customer memesan makanan melalui aplikasi Shopee Food dikarenakan
adarg/a promo, kemudian setelah memesan makanan tersebut ternyata tokonya tutup.
Driv%ar tersebut langsung meminta agar di cancel, kemudian customer menuruti
permmintaan dari driver untuk melakukan cancel. Namun customer tersebut tidak dapat
can‘ce»I dikarenakan sudah diproses pada aplikasi tersebut, customer tersebut juga sudah
merfiberikan bukti kalau dirinya sudah berusaha untuk melakukan cancel. Walaupun
customer sudah memberikan bukti, customer malah mendapatkan ancaman dari driver
tersébut yang menggunakan kalimat — kalimat yang tidak pantas digunakan untuk

customer, sampai driver ingin memotong leher dari customer tersebut.

B Gambar 1.3
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Tangkapan Layar Kepercayaan

Rusak Tht
* Indra Hadi ¥

banyak bug mulai dari tampilan tidak ke refresh,
keranjang gabisa check out, banyak lagi

Lama Tht
e Penjual dan Pembeli Shopee

Pelayanannya lama dan banyak bugs, apalagi
shopeefoodnya gabisa dicancel ini aneh bgt

Alamat sama titik beda Wed

* fennyteobft

Shopeefood saya psn 2x alamt sm titik beda jadi
rugi sy kena cas sm drivernya

shopee food 50 menit g sampe 3 Apr
2 Customer jadi korbar
pesen shopee food 50 menit driver ga gerak hub

CS ga bisa batal krn merchant udah buat.
customer dikorbanin harus nunggu lagi katanya.

Merek Shopee Food Bermasalah

Shopeefood
o

Ga suka banget sama shopeefood promonya
sekakin sedikit. Pake biaya layanan segala S5rb
mahal banget. Dulu biaya layanan cuma 2 rb
skrg naik jd 5rb. Gila gilaan banget

Order ShopeeFood Dibatalkan Driver
Tetapi Tetap Diantarkan
*

Saya order shopeefood statusnya dibatalkan
oleh driver dengan alasan cuaca buruk, tetapi 30
menit kemudian status orderannya berubah jadi
diantarkan oleh driver. Saya hubungi CS dan
CSnya tetap bersikeras bahwa status tidak

, padahal jelas-jelas saya
menunjukkan bukti bahwa statusnya sudah
dibatalkan.
Mohon Tim Pengembang memperbaiki bug
terkait ini.

shopee food pr
* rh2111111
jangan pake shopee food, gabisa cancel harus
dari cs, udah nunggu cs lama ttp gabisa di
cancel. so bad shopee, really disappointed

Ned
jikkkopmbyv

sombong sekali shopee skrg sama customer

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Gambar 3 Tangkapan Layar Kepercayaan Merek Shopee Food Bermasalah

Sumber: App Store (2022)

(319 uen| YiMH BXI3EWLI04U] Uep SIusig 33sUI) DX I81 4w e3did deH ©)

erdasarkan dari tangkapan layar yang ada pada gambar 1.3, dapat kita lihat bahwa
shopeefood mendapatkan ulasan yang tidak memuaskan di App Store. Yang dimana dari
gangar tersebut shopeefood masih banyak mengalami bug, yang dapat membuat
kepgbayaan merek menjadi buruk. Serta Customer Service yang tidak dapat membantu
cuséner dengan baik. Ini akan menimbulkan adanya masalah dalam kepercayaan merek
pad% shopee food. Konsumen akan mudah berpindah kepada industri sejenis

Q.
apagla kualitas pelayanan yang diberikan kurang memuaskan (Kotler & Keller, 2012).

=
o'Semakin banyak aplikasi marketplace di Indonesia yang ada, maka akan
q

meranbulkan juga persaingan antar marketplace yang ketat. Adanya beberapa perusahaan
=

Iainﬁengan layanan yang serupa juga membuat konsumen menjadi lebih selektif dalam

A
me@tuskan untuk memilih salah satu di antara beberapa pilihan alternative yang ada

3I9 uepy )
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dengan mempertimbangkan kelebihan yang dimiliki oleh setiap layanan tersebut agar
dapatmenentuka keputusan pembeliannya (Khasanah et al., 2021:77). Marketplace yang
ada @i Indonesia harus mampu untuk mempengaruhi keputusan pembelian konsumen

dengan pelayanan pada setiap perusahaan. Jika perusahaan tidak dapat untuk memberikan
L=

pelayanan yang baik, maka akan dapat mempengaruhi keputusan pembelian terhadap
O

©

konsgimen. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:177), keputusan pembelian adalah

ééputusan konsumen dalam membeli merek yang paling disukai. Berdasarkan penjelasan

>3
«Q

éari kotler dan Armstrong maka perusahaan harus memberikan kualitas layanan yang baik

E;epada konsumen agar dapat disukai oleh konsumen.
(e -
§ sSalah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas

pelayanan dan juga kepercayaan merek, yang di mana dalam marketplace shopee food
kepercayaan merek dan kualitas layanan akan menjadi penting, dikarenakan dapat menarik
customer untuk dapat percaya pada shopee food tersebut. Salah satu strategi dalam
pemasaran adalah kepercayaan merek yang dilakukan oleh perusahaan Shopee untuk
memperluas dan mengenalkannya kepada publik. Shopee memberikan kualitas layanan
yang_baik, agar customer dapat menikmati layanan dari shopee food tersebut. Karena
adamya kualitas layanan dan kepercayaan merek yang baik, membuat pertimbangan

terh@dap keputusan pembelian konsumen untuk memilih marketplace.

: Berdasarkan latar belakang yang ada di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penélitian terhadap Shopee food. Peneliti juga ingin mengetahui apakah keputusan
pemBelian konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan dan juga kepercayaan merek.
Maka@ dari itu penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek

terh@dap Keputusan Pembelian Pada Shopee Food di Wilayah Jakarta”.
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Identifikasi Masalah
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@. Berdasarkan uraian dari latar belakang masalah di atas, maka peneliti

Q
o o = e : . .
v o & mengindentifikasi beberapa masalah dari penelitian sebagai berikut:
33 =
2 -
= 9 g — 12 Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
QL 3 Q —
=325 2 ,
5§52 5 = ShopeeFood?
g8 % =

O .

® 325 = 2.5 Apakah kepercayaan merek bepengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
c 5 [ —
Q =. Q =
S3o 2 2 ShopeeFood?
55k22a & peeFood-
Fo3c S &
a5 & 3= i utu i u i :
% 2 5 2 § 37 Bagaimana keputusan pembelian konsumen di ShopeeFood?
=253 3
23=a5¢ @
S65%3 3 o
< o = o) =
7253 T
(@} =h
: E Batagan Masalah
B ol
© =Berdasarkan indentifikasi masalah yang ada di atas, maka penelitan akan dilakukan

3 y
2 =

peneﬁti memiliki batasan-batasan sebagai berikut:
A
=

1.5 Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
D
ShopeeFood?
Apakah kepercayaan merek bepengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen

ShopeeFood?

19 ymsur”
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Batasan Penelitian

»
)

Batasan penelitan untuk penelitian ini sudah peneliti tetapkan sebagai berikut:

Objek penelitian ini adalah kualitas layanan, kepercayaan merek, dan keputusan
pembelian konsumen ShopeeFood.
Konsumen yang akan peneliti teliti didalam penelitian ini adalah konsumen yang

penah melakukan pembelian ShopeeFood dalam satu bulan terakhir.

319 uep] YIMY eji3eurio)
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2. Untuk mengetahui apakah kepercayaan merek dapat mempengaruhi terhadap

g keputusan pembelian pada ShopeeFood.
[y

o+
=
o+

3. Wilayah penelitian diteliti pada daerah Jakarta.

- u
o Y =
= Rumusan Masalah
9 °
Q3 &
§‘ 3 EH. Berdasarkan dari latar belakang masalah yang sudah diuraikan oleh peneliti
52 % ®
-0 C — . L. .. R
§ = @ata&". maka rumusan masalah dari penelitian ini adalah: ‘Apakah kualitas layanan dan
D 0w o A

o) X
c o U
28 Slepef_bayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di
~g 2 3
o 2 Jakarta?”.
o Y c
5 C C =
542 @
€2 5
529
T 5 C
Sr2 . &
o2 gul@n Penelitian

j— -
- . . . .y ..
T 5 2J.  Berdasarkan rumusan masalah yang ada di atas, maka tujuan dari penelitian ini
>S5 o
28 z o
§§ adal@ sebagai berikut:
<3 £
2 3 1.95,. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan dapat mempengaruhi terhadap
= 3
Qo C
5
. % é keputusan pembelian pada ShopeeFood.
<2 3
QU O
=5
5 3
_j S
- <
2
> §

A

Magaat Penelitian

‘uedo
1
] |

g;'L. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang baik secara

teoritis dan juga praktis sebagai berikut:

Manfaat Teoritis

a. Bagi Pembaca

319 uep) Yim) ejieiilio}
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Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai kualitas layanan dan kepercayaan merek terhadap keputusan

pembelian konsumen ShopeeFood di Jakarta.

O

. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini peneliti harapkan dapat menjadi refrensi untuk peneliti
selanjutnya yang mungkin akan melakukan penelitian ini dan dapat
mengembangkan penelitian ini di masa yang akan datang, yang khususnya
mengenai kualitas layanan, kepercayaan merek, dan keputusan pembelian.
Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan peneliti dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi
dan juga masukan untuk perusahaan, agar dapat memperbaiki lagi Kinerja
perusahaan sehingga dapat menerapkan strategi yang tepat agar dapat

meningkatkan keputusan pembelian pada ShopeeFood di Jakarta.



