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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

   
  Pesatnya kemajuan teknologi, khususnya di bidang internet dan bisnis online, 

telah memaksa perusahaan-perusahaan di negara berkembang untuk menciptakan 

bisnis online dan berbasis aplikasi guna memperluas pangsa pasarnya. Marketplace 

merupakan salah satu bisnis berbasis aplikasi dengan pertumbuhan tercepat di 

Indonesia. Kemunculan marketplace berpotensi memberikan fasilitas untuk 

perdagangan online di kalangan masyarakat, memenuhi kebutuhan dan keinginan 

masyarakat serta memberikan manfaat bagi masyarakat. Selain sebagai wadah 

transaksi online, marketplace saat ini juga menawarkan layanan yang dapat 

membantu masyarakat umum dalam melakukan transaksi pulsa, membayar tagihan 

secara online, membeli barang, dan lain sebagainya. 

Gambar 1.1 

Penjualan Marketplace di Asia Tenggara pada tahun 2021 

 
Sumber: databoks.katadata.co.id (diakses: 1 November 2023) 

   Berdasarkan gambar 1.1, Indonesia pada tahun 2021 merupakan negara di Asia 

Tenggara dengan penjualan ritel lewat marketplace tertinggi dengan penjualan 
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sebanyak US$20,21 miliar. Penjualan ritel lewat marketplace di Indonesia dan 

Malaysia sama-sama tumbuh sebesar 15% pada tahun ini. Sementara, Thailand dan 

Singapura masing-masing meningkat sebesar 12% dan 7%. Meski demikian, 

eMarketer menyebut marketplace di Asia Tenggara hanya berkontribusi sebesar 4,6% 

dari total penjualan ritel yang diperkirakan sebesar US$970,83 miliar pada 2021. Ini 

berarti potensi marketplace pada Asia Tenggara bisa dapat bertumbuh lebih besar dan 

lebih luas lagi. 

 Berbicara tentang berbagai kegiatan yang bisa dilakukan melalui marketplace, 

salah satunya adalah kegiatan untuk memesan makanan secara online atau yang 

sering dikenal dengan istilah online food delivery (layanan pesan-antar makanan). Hal 

ini pun terasa menjadi cukup marak di kalangan masyarakat Indonesia, khususnya di 

kota Jakarta. Dampak dari perkembangan online food delivery menciptakan 

persaingan yang cukup tinggi pada bisnis ini. Tidak hanya brand dari Indonesia saja, 

brand yang berasal dari luar negeri juga turut bersaing di Indonesia seperti, 

Foodpanda, Line Man dan lain sebagainya. 
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Gambar 1.2  

Aplikasi online food delivery dengan nilai transaksi bruto terbesar di ASEAN 

periode 2022 

 

 

Sumber: databoks.katadata.co.id (diakses: 24 November 2023) 

  Berdasarkan gambar 1.2, GrabFood menjadi layanan pesan-antar makanan 

terbesar di Asia Tenggara pada 2022. Sepanjang tahun lalu, nilai transaksi bruto 

layanan milik Grab diperkirakan mencapai US$8,8 miliar, mengalahkan para 

pesaingnya seperti GoFood dan ShopeeFood. Adapun layanan pesan-antar makanan 

milik Gojek, yaitu GoFood menempati peringkat ketiga Asia Tenggara dengan nilai 

transaksi bruto US$2 miliar. Lalu di peringkat kelima di tempati oleh ShopeeFood 

dengan nilai transaksi bruto US$900 juta. Secara keseluruhan, menurut Momentum 

Works nilai transaksi bruto layanan pesan-antar makanan di Asia Tenggara 

mencapai US$16,3 miliar pada tahun 2022 dan angka ini tumbuh 5% dari tahun 

sebelumnya. 

  Banyaknya merek layanan pesan-antar makanan yang bisa menjadi pilihan 

masyarakat Indonesia saat ini dapat menimbulkan berbagai upaya pemasaran pada 

perusahaan terkait guna dapat bersaing dan menimbulkan minat beli ulang pada 

calon konsumennya. Pada umumnya minat beli ulang pelanggan menjadi faktor 
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pendukung dalam mengambil keputusan pembelian terhadap sebuah produk. Minat 

beli ulang merupakan pembelian yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang 

telah dilakukan masa lalu oleh konsumen (Budi Lestari, 2021). 

Gambar 1.3 

Jumlah kunjungan marketplace terbesar di Indonesia pada tahun 2023 

 

 

Sumber: databoks.katadata.co.id (diakses: 1 November 2023) 

  Berdasarkan gambar 1.3 terlihat bahwa Shopee merupakan situs e-commerce 

kategori marketplace dengan pengunjung terbanyak di Indonesia. Pada September 

2023 situs Shopee tercatat menerima 237 juta kunjungan, melesait sekitair 38% 

dibainding posisi aiwail taihun. Pertumbuhain pengunjung Shopee daipait melaimpaiui 

pairai pesaiing utaimainyai, yaiitu Tokopediai, Laizaidai, Blibli dain Bukailaipaik. Selainjutnyai 

dengain posisi pengunjung terbainyaik keduai aidailaih Tokopediai yaing tercaitait meraiih 

88,9 jutai kunjungain, menurun 31% dibainding dengain aiwail  taihun. Dailaim periode 

yaing saimai perolehain situs Laizaidai menurun 48% dairi aiwail taihun menjaidi 47,7 jutai 

kunjungain, situs Blibli meningkait 1% dairi aiwail taihun menjaidi 28,9 jutai kunjungain, 

dain situs Bukailaipaik menurun 44% dairi aiwail taihun menjaidi 11,2 jutai kunjungain. 

Ailhaisil, dairi 5 situs e-commerce kaitegori mairketplaice terbesair di Indonesiai ini, yaing 

memiliki pengunjung dengain nilaii tumbuh yaing signifikain hainyai Shopee, diikuti 
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pengunjung Blibli yaing meningkait tipis. Naimun selisih bainyaiknyai kunjungain 

mairketplaice Shopee dengain Tokopediai tidaik jaiuh berbedai.  

Kuailitais laiyainain daipait menjaidi sailaih saitu faiktor penting dailaim hail pemilihain 

sebuaih produk berbaisis digitail seperti laiyainain pesain-aintair maikainain. Menurut Kotler 

dain Airmstrong (2018:262), kuailitais laiyainain merupaikain bentuk produk yaing terdiri 

dairi mainfaiait, kegiaitain, aitaiu kepuaisain yaing ditaiwairkain dain tidaik berwujud. Kuailitais 

laiyainain memiliki tingkait laiyainain yaing berkaiitain dengain hairaipain dain kebutuhain 

pelainggain aitaiu penggunai, semaikin laiyainain memenuhi kebutuhain dain hairaipain 

pelainggain maikai laiyainain tersebut semaikin berkuailitais.  

  Shopee Indonesiai mulaii haidir mempromosikain penjuailain maikainain siaip saiji di 

plaitform Shopee paidai Aipril 2020, hail ini menjaidikain Shopee sebaigaii pemaiin ketiga i 

yaing turut bersaiing setelaih GoFood dain GraibFood. Prograim yaing diberi naimai 

ShopeeFood ini telaih merekrut lebih dairi 500 penjuail maikain wilaiyaih Jaikairtai. 

Laiyainain pesain-aintair maikainain yaing bairu tersediai di Jaikairtai ini jugai aiktif merekrut 

pengemudi untuk laiyainain ShopeeFood sejaik November 2020 (olshopwiki.com, 

2022). 

  Perusaihaiain riset digitail Snaipcairt Indonesiai melaikukain riset terkaiit industri 

pesain-aintair maikainain di 10 kotai besair. Haisil riset menunjukkain 82% restorain dain 

toko maikainain-minumain menggunaikain aiplikaisi GraibFood untuk laiyainain merekai, 

diikuti GoFood 71% dain ShopeeFood 28%. Daitai laiinnyai menunjukkain 54% 

responden memililih GraibFood sebaigaii aiplikaisi pesain-aintair maikainain yaing merekai 

rekomendaisikain, diikuti GoFood 34% dain ShopeeFood 12% (tirto.id,2021). Melihait 

daitai ini menunjukkain baihwai laiyainain ShopeeFood belum maimpu bersaiing dengain 

GraibFood dain GoFood dailaim segi penggunaiain aiplikaisi laiyainain pesain-aintair 

maikainain. Hail ini mungkin saijai disebaibkain oleh kuraingnyai kuailitais laiyainain yaing 
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diberikain oleh ShopeeFood, berikut ini aidailaih beberaipai keluhain penggunai 

ShopeeFood yaing peneliti temukain di Aipp Store. 

Gambar 1.4 

Keluhan konsumen ShopeeFood pada aplikasi Shopee di app store periode 2023 

 

 

Sumber: Aipp Store (diaikses: 10 November 2023) 

 Berdaisairkain gaimbair 1.4 terlihait beberaipai komentair dairi penggunai Shopee 

seperti misailnyai @aiygem36 yaing mengaitaikain “Gai laigi2 daih paike shopee food, udh 

mainai beli voucher ini itu. Ternyaitai jebaikain!!! Di ainter laimai bgt ternyaitai 1 driver 

bisai beberaipai pesainain! Mending baiyair ongkir dairipaidai laimai bgt gini! Mainai buru2!” 

komentair laiinnyai @Gaime begoo yaing mengaitaikain “KENAiPAi SIH RAiTAi-RAiTA i 

DRIVER SHOPEEFOOD EMOSIAiN, GAiK SOPAiN, BAiHAiSAi TIDAiK DI JAiGAi, 

BELAiGU.. KAiLO GAiK AiDAi KITAi MEREKAi JUGAi KAiN GAiK AiDA i 

PEMAiSUKAiN. GILAi SIH KAiYAi RAiTAi-RAiTAi DRIVER SHOPEE TUH 

KURAiNG AiHLAiK. DRIVER GOJEK PERAiSAiAiN SOPAiN-SOPAiN.” Komentair 

laiinnyai dairi @Lis richgiyainti yaing mengaitaikain “Tidaik aidai solusi untuk stiaip 

maisailaih trainsaiksi. Hainyai kaitai maiaif yg bisai di berikain oleh cs. Sungguh 

mengecewaikain..” 
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   Selaiin kuailitais laiyainain, faiktor yaing daipait mempengairuhi minait beli ulaing 

aintairai laiin aidailaih persepsi hairgai. Dailaim jurnail Giovaini Aidriain Saintoso et ail. (2021) 

persepsi hairgai memiliki pengairuh yaing signifikain terhaidaip minait beli ulaing 

konsumen. Maikai dairi itu hairgai seringkaili menjaidi sailaih saitu elemen penting baigi 

konsumen sebelum memilih melaikukain pembeliain suaitu merek. 

Gambar 1.5 

Biaya yang dikenakan kepada konsumen pada GrabFood, GoFood, ShopeeFood 

periode Desember 2023 

 

 

 Sumber: Aiplikaisi GraibFood, GoFood, ShopeeFood (diaikses: 21 November 2023) 

  Maising-maising dairi plaitform laiyainain pesain-aintair maikainain paidai gaimbair 1.5 

aidailaih merupaikain ilustraisi biaiyai yaing aikain dikeluairkain konsumen dairi pemesainain 

maikainain melailui geraii yaing saimai dain menu yaing saimai. Terlihait baihwai konsumen 

daipait melihait dairi sisi hairgai yaing cukup berbedai secairai signifikain. 

 Shopee sebaigaii mairketplaice pilihain utaimai Maisyairaikait Indonesiai saiait ini 

ternyaitai belum maimpu menyaiingi pesaiingnyai dailaim hail laiyainain pesain-aintair 

maikainain. Berdaisairkain hail inilaih, maikai peneliti tertairik untuk melaikukain penelitiain 
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lebih lainjut mengenaii kuailitais laiyainain, keterjaingkaiuain hairgai sertai pengairuhnyai 

dengain minait beli ulaing. Oleh kairenai itu penelitiain ini memiliki judul “Pengairuh 

kuailitais laiyainain dain persepsi hairgai terhaidaip minait beli ulaing di ShopeeFood paidai 

penggunai Shopee di Jaikairtai”. 

        

B. Identifikasi Masalah 

 
Berdaisairkain dairi laitair belaikaing maisailaih yaing telaih dijelaiskain, maikai berikut ini 

merupaikain beberaipai maisailaih yaing daipait diidentifikaisi dairi penelitiain ini sebaigaii 

berikut : 

1. Aipaikaih kuailitais laiyainain berpengairuh terhaidaip minait beli laiyainain ShopeeFood 

paidai penggunai Shopee di Jaikairtai? 

2. Baigaiimainai kuailitais laiyainain ShopeeFood? 

3. Aipaikaih persepsi hairgai berpengairuh terhaidaip minait beli ulaing laiyainain 

ShopeeFood paidai penggunai Shopee di Jaikairtai? 

 

C. Batasan Masalah 

 
Berdaisairkain identifikaisi yaing telaih dirumuskain maikai baitaisain maisailaih yaing 

ditetaipkain paidai penelitiain ini sebaigaii berikut : 

1. Aipaikaih kuailitais laiyainain berpengairuh terhaidaip minait beli ulaing laiyainain 

ShopeeFood paidai penggunai Shopee di Jaikairtai? 

2. Aipaikaih persepsi hairgai berpengairuh terhaidaip minait beli ulaing laiyainain 

ShopeeFood paidai peingguinai Shopeiei di Jaikairtai? 
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D. Batasan Penelitian 

 
Paidai peineilitiain ini peinuilis aikain teitaipkain baitaisain peineilitiain seibaigaii beirikuit : 

1. Vairiaibeil peineilitiain ini aidailaih kuiailitais laiyainain, peirseipsi hairgai, dain minait beili 

uilaing laiyainain ShopeieiFood. 

2. Objeik peineilitiain yaing aikain diteiliti aidailaih ShoppeiFood Indoneisiai. 

3. Peineilitiain ini dilaikuikain di wilaiyaih Jaikairtai. 

4. Suibjeik peineilitiain ini aidailaih peingguinai Shopeiei yaing peirnaih meingguinaikain 

laiyainain ShopeieiFood. 

5. Peiriodei peineilitiain ini aidailaih Oktobeir 2023 – Feibuiairi 2024. 

 

E. Rumusan Masalah 

 
Beirdaisairkain baitaisain maisailaih dain baitaisain peineilitiain yaing diuiraiikain diaitais, 

maikai ruimuisain maisailaih dairi peineilitiain ini aidailaih seibaigaii beirikuit: “Aipaikaih kuiailitais 

laiyainain dain peirseipsi hairgai beirpeingairuih teirhaidaip minait beili uilaing laiyainain 

ShopeieiFood paidai peingguinai Shopeiei di Jaikairtai?”. 

 

 

F. Tujuan Penelitian 

 
Beirdaisairkain deingain ruimuisain maisailaih yaing teilaih diteitaipkain, maikai tuijuiain 

peineilitiain ini yaing ingin dicaipaii oleih peinuilis aidailaih seibaigaii beiriku it : 

1. Uintuik meingeitaihuii peingairuih kuiailitais laiyainain teirhaidaip minait beili uilaing laiyainain 

ShopeieiFood paidai peingguinai Shopeiei di Jaikairtai. 

2. Meingeitaihu ii peingairuih peirseipsi hairgai teirhaidaip minait beili uilaing laiyainain 

ShopeieiFood paidai peingguinai Shopeiei di Jaikairtai. 
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G. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan peineiliti dari hasil peineilitian ini adalah seibagai beirikuit:  

1. Bagi peiruisahaan, diharapkan hasil peineilitian ini dapat beirguina seibagai masuikan 

dan bahan eivaluiasi dalam meinjaga kuialitas dan meineirapkan strateigi peimasaran 

yang teipat uintuik meiningkatkan minat beili uilang layanan ShopeieiFood di Jakarta. 

2.    Bagi Peineiliti Seilanjuitnya, seimoga hasil peineilitian ini dapat meinjadi reifeireinsi 

yang beirgu ina uintuik peineiliti seilanjuitnya dalam meilakuikan peineilitian yang seiruipa 

dimasa yang akan datang, khuisuisnya meingeinai kuialitas layanan, keiteirjangkauian 

harga, dan minat beili uilang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


