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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Indonesia merupakan negara yang menempati pertumbuhan e-commerce tertinggi di 

dunia yang memiliki persentase sebesar 88%, data ini berdasarkan dari wearesocial.com 

pada April 2021. Hal ini menggambarkan bahwa banyak masyarakat Indonesia yang 

melakukan transaksi jual beli di platform e-commerce secara online. Ada berbagai nama 

merek e-commerce yang terdaftar di Indonesia seperti Shopee, Tokopedia, Bukalapak, 

Lazada, Blibli, Jd-id dan lain sebagainya, semua e-commerce tersebut saling bersaing untuk 

mendapatkan sebanyak-banyaknya transaksi.  

Gambar 1.1 

Rata-rata Kunjungan Web E-commerce Bulanan di Indonesia (Kuartal II-2020) 

    (Sumber: databoks.katadata.co.id) 

Berdasarkan Gambar 1.1, Shopee berada di peringkat pertama sebagai pasar e-

commerce dengan kunjungan bulanan tertinggi yang memperoleh rata-rata kunjungan per 

bulannya sebanyak 93,4 juta. Selanjutnya pengunjung web tertinggi kedua adalah Tokopedia 

https://databoks.katadata.co.id/
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sebanyak 86,1 juta. Pada posisi ketiga ditempati oleh Bukalapak dengan kunjungan 

sebanyak 35,4 juta, dan diikuti oleh Lazada sebanyak 22 juta. Hal ini membuktikan bahwa 

Shopee sangat digemari oleh masyarakat Indonesia untuk berbelanja secara online. Jika 

dilihat data yang tersaji pada gambar 1.1, selisih rata-rata banyaknya kunjungan e-commerce 

Shopee dengan Tokopedia tidak terlalu jauh. Tokopedia dan Shopee menjadi dua e-

commerce terbesar di Indonesia yang saling mengunggulkan layanannya.  

Salah satu kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai 

terbaik dari produk dan layanan, sehingga dapat tercipta kepuasan pelanggan yang 

maksimal. Menurut Tjiptono (2019:78) kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara 

harapan atau ekspektasi sebelum pembelian dan persepsi terhadap kinerja setelah pembelian. 

Seorang pelanggan yang merasa puas dengan nilai suatu produk atau layanan tertentu, maka 

besar kemungkinan dia akan menjadi pelanggan untuk waktu yang lama. 

Pengeluaran transaksi oleh masyarakat Indonesia di bidang layanan pesan antar 

makanan dinilai cukup besar. Berdasarkan data Momentum Works, Chief Operating Officer, 

Yorlin Ng yang menjelaskan dalam akurat.co.id bahwa bisnis layanan pesan antar makanan 

di asia meningkat sebesar 183 % tahun 2020, sedangkan tahun 2019 hanya mencapai 91 % 

Lalu, di antara negara asia, Indonesia merupakan penghasil terbesar dalam bidang layanan 

pesan antar makanan dengan sebesar 3,7 milliar dollar AS atau setara 52,1 trilliun rupiah.  

Pada April 2020 yang dinyatakan dalam katadata.co.id, Shopee memperkenalkan 

produk barunya yang berupa layanan pesan antar makanan dengan nama Shopeefood, yang 

di mana memiliki fungsi dan tujuan yang sama dengan layanan pesan antar makanan lainnya 

yang telah lebih dulu hadir di Indonesia. Shopeefood sendiri mulai merekrut mitra driver 

pada 25 November 2020, hal ini menggambarkan bahwa Shopee cukup serius dalam 

mengembangkan Shopeefood dan pada awal tahun 2021 sudah mulai beroperasi pertama 

kali di wilayah Jakarta. 
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Tingkat kesempurnaan pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap 

konsumen merujuk pada kualitas layanan agar terpenuhi kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian, bagi e-commerce yang bergerak di bidang jasa, upaya yang dapat dilakukan untuk 

mempertahankan kelangsungan perusahaan adalah dengan cara memberikan dan 

mempertahankan kualitas layanan yang terbaik.  

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

produk yang terdiri dari manfaat, kegiatan, atau kepuasan yang ditawarkan dan tidak 

berwujud. Kualitas layanan memiliki tingkat layanan yang berkaitan dengan harapan dan 

kebutuhan pelanggan atau pengguna, semakin layanan memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan maka layanan tersebut semakin berkualitas”.  

 Shopee yang merupakan e-commerce terunggul berdasarkan data gambar 1.1, 

ternyata pada produk layanan pesan antar makanannya, yaitu Shopeefood, masih 

menghadapi beberapa masalah yang terkait dengan layanannya seperti berikut ini :   

Gambar 1.2 

Keluhan Konsumen Shopeefood pada Aplikasi Shopee di App Store 

(Sumber: AppStore diakses pada 16 juni 2022) 



4 
 

 Shopeefood juga belum dapat menempati posisi teratas pada kategori produk yang 

sama dengan pesaingnya. Hal ini terlihat pada tabel 1.1 berdasarkan survei yang dilakukan 

oleh Tenggara Strategics dari beberapa layanan food delivery. Terlihat bahwa Shopeefood 

memiliki nilai transaksi sebesar 26,49 trilliun diungguli oleh Gofood dengan nilai transaksi 

layanan sebesar 30,65 trilliun. 

Table 1.1 

Nilai Transaksi Layanan Pesan Antar Makanan Indonesia (2022) 

No Nama Food Delivery Nilai Transaksi Layanan Top Of Mind Platform 

1 Gofood 30,65 Trilliun  50 % 

2 Shopeefood 26,49 Trilliun 28 % 

3 Grabfood 20,93 Trilliun 22 % 

(Sumber : Tenggara.id diakses pada 16 Juni 2022) 

 

Menurut Kotler dan keller (2016:622), promosi penjulan adalah unsur utama dalam 

kampanye pemasaran, terdiri dari sekumpulan alat insentif yang kebanyakan jangka pendek, 

dirancang untuk merangsang pembelian produk atau layanan tertentu yang lebih cepat atau 

lebih besar oleh konsumen atau perdagangan.  

Layanan Shopeefood sendiri sering melakukan promosi penjualan untuk 

meningkatkan daya tarik konsumen agar mereka memilih layanan tersebut, seperti 

memberikan potongan harga untuk ongkos pengiriman dan makanan yang hendak dibeli 

dalam bentuk voucher kepada konsumen. Selain itu, Shopeefood juga mengadakan program 

pengguna baru melalui fitur koin Shopee, dimana fitur tersebut akan memberikan koin yang 

dapat ditukarkan oleh customers dengan berbagai voucher yang menarik dalam melakukan 

transaksi pembayaran menggunakan Shopeepay pada layanan-layanan yang ada di 

Shopeefood. Adapun   beberapa   jenis   promosi yang menjadi  andalan  Shopeefood   adalah 

berupa penawaran voucher makanan, gratis ongkir, paket harga, dan  flash sale. Hal ini 
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diharapkan dapat mendorong antusias pelanggan untuk melakukan pembelian di 

Shopeefood. 

Gambar 1.3 

Keluhan konsumen Shopeefood atas promo yang tidak konsisten di tahun 2022 

 

(Sumber: Play Store diakses pada 25 Juni 2022 ) 

 

Berdasarkan gambar 1.3 tentang keluhan konsumen Shopeefood bahwa promosi 

penjualan yang ditawarkan oleh Shopeefood seperti biaya aplikasi yang terlalu mahal hingga 

gratis ongkir yang ditawarkan masih dirasakan cukup mahal bagi para konsumen. 

Shopeefood sebagai pendatang baru di layanan pesan antar makanan tentunya senantiasa 

perlu meningkatkan kualitas layanannya. Saat ini yang dikeluhkan oleh konsumen 

Shopeefood antara lain adalah terdapat beberapa promosi yang dirasakan tidak sesuai, 

sehingga terdapat banyak pengguna yang komplain akan hal itu. Berdasarkan survei yang 

dilakukan oleh Global Web Index dalam kompasiana.com disampaikan bahwa ada beberapa 

alasan yang membuat orang tergerak untuk memesan makanan  secara  online,  dan  lima  

alasan  teratas  adalah  gratis  ongkos  kirim  sebanyak  51%,  pengiriman  cepat  48 %,  

penawaran  diskon  43 %,  ketersediaan  dan  kelengkapan  produk 36 %,  serta  kemudahan 

proses pemesanan 30 %. Hal tersebut dinilai dapat menciptakan kepuasan pelanggan.  
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Berdasarkan uraian di atas, peneliti akan melakukan penelitian tentang  kepuasan pelanggan 

pada layanan pesan antar makan Shopeefood . Adapun beberapa variabel yang diambil 

adalah kualitas layanan dan promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan. Judul yang 

diambil dalam penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan 

terhadap kepuasan Pelanggan Shopeefood di Jakarta”. 

 

B. Identifikasi masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diperoleh identifikasi 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan layanan 

Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta? 

2. Bagaimana kualitas layanan Shopeefood? 

3. Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan layanan 

Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta? 

4. Bagaimana promosi penjualan Shopeefood? 

5. Bagaimana kepuasan pelanggan Shopeefood ?  

C. Batasan Masalah 
 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, masalah yang akan dikaji dalam 

penelitian ini antara lain : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan layanan 

Shopeefood? 

2. Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan layanan 

Shopeefood? 
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D. Batasan Penelitian 
 

Berdasarkan Batasan masalah di atas, maka penulis membatasi ruang lingkup 

permasalahan yang akan dibahas menjadi : 

1. Variabel penelitian yang digunakan kualitas layanan, promosi penjualan dan 

kepuasan pelanggan pada Shopeefood. 

2. Objek penelitian adalah  layanan Shopeefood 

3. Subjek penelitian adalah pengguna Shopeefood yang pernah melakukan 

transaksi di Shopeefood minimal satu kali.  

4. Periode penelitian dilakukan pada Mei 2022 – Agustus 2022. 

 

E. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian yang diuraikan di atas, maka 

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

dan promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan Shopeefood pada pengguna Shopee 

di Jakarta”. 

 

F. Tujuan penelitian 
 

Tujuan yang hendak dicapai oleh penulis dalam melakukan penelitian ini adalah 

untuk mendapatkan gambaran tentang:  

1. Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan layanan 

Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta. 

2. Mengetahui pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan layanan 

Shopeefood pada pengguna Shopee di Jakarta. 
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G. Manfaat Penelitian 
 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini bagi pihak – pihak yang 

berkepentingan adalah sebagai berikut : 

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

bahan evaluasi dalam menjaga kualitas dan menerapkan startegi pemasaran yang 

tepat untuk meningkatkan kepuasan pelanggan layanan Shopeefood di Jakarta. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi refrensi yang 

berguna untuk peneliti selanjutnya dalam melakukan penelitian yang serupa di masa 

yang akan datang, khususnya mengenai kualitas layanan, promosi penjualan, dan 

kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


