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1.1  Latar Belakang Masalah

Perdagangan secara elektronik telahn muncul menjadi fenomena bisnis
siginifikan dalam beberapa tahun terakhir. Contohnya penerapan aplikasi layanan
pesan antar makanan dengan cara online, yang dimana pada saat ini penggunanya
sangatlah tinggi, hal ini didasari dari perkembangan tekhnologi yang semakin canggih
dan juga terjadinya wabah pandemi Virus Covid-19 yang memaksa kita tidak bisa
keluar dari rumah untuk membeli makanan. Dengan hadirnya aplikasi layanan pesan
antar makanan, kita tidak perlu lagi datang ke tempat makan yang kita inginkan, hanya
perlu membuka sebuah aplikasi pesan antar makanan kemudian memesan makanan
yang kita inginkan dan tinggal menunggu pesanan makanan itu di antarkan. Selain itu
memberikan kemudahan bagi wisatawan yang datang ke Kota Bandung kemudian
ingin menikmati kuliner Kota Bandung namun kelelahan selama perjalanan wisata,
cukup dengan memesanya melalui aplikasi layanan pesan antar makanan online
wisatawan hanya perlu menunggu di penginapan atau tempat istirahat dan makanan
akan diantarkan ke tempat wisatan memesan makanan tersebut. Hal ini memberi
dampak positif bagi para pengusaha yang memanfaatkan digital marketing seperti
penggunaan aplikasi pesan antar makanan. Di Indonesia sendiri terdapat beberapa
aplikasi pesan antar makanan, diantaranya Shopee Food, GoFood, Grab Food, dan

Travel Eats.

Menurut hakikatnya kebutuhan pelanggan akan mengalami alterasi sejalan
dengan perubahan ekonomi, budaya, dan sosial. Perubahan tersebut mempengaruhi
watak dari pelanggan dalam mengambil keputusan untuk membeli atau menggunakan

suatu produk dan jasa. (Hurriyati, 2010)
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Quiz results @

A GrabFood
B GoFood
@ ShoopeFood

D Travel eats

Gambar 1.1

Survey Penggunaan Aplikasi Layanan Pesan Antar Makanan Online

Sumber : data hasil penulisan, 2022

Pada gambar 1.1 diatas merupakan hasil survey penggunaan aplikasi layanan
pesan antar makanan online di Kota Bandung melalui polling survey di Instagram. Dari
111 responden, 63 orang menyatakan bahwa penggunaan Shopee Food lebih unggul
dalam bidang pesan antar makanan dan minuman dibanding dengan platform
pesaingnya. Melalui kanal Youtube dari SHOPEE Indonesia pada tanggal 12
September 2020 aplikasi Shopee mengenalkan fitur layanan untuk makanan yaitu
Shopee Food. Fitur layanan ShopeeFood ini menampilkan berbagai jenis menu
makanan dan minuman. Mulai dari makanan siap saji sampai dengan makanan beku
atau frozen food. Dilansir dari Ekrut Media (Junaedi, 2021) Shopee Food telah
memiliki lebih dari 500 mitra yang tergabung. Hal ini menunjukan bahwa
perkembangan digital sangatlah diperlukan untuk meningkatkan volume penjualan

terutama dalam E-Service quality yang ditawarkan Shopee Food.

Menurut Chase dalam (WU, 2011) E-Service quality adalah pelayanan yang
diberikan kepada konsumen pengguna internet digunakan sebagai fasilitas kegiatan
belanja, pembelian dan distribusi secara efektif dan efesien. Pemilihan platform pesan

antar makanan dan minuman dengan E-Service Quality yang efektif dan efisien dapat
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memberi dampak dalam peningkatan sebuah usaha. Pengaruh e-service quality dalam
sebuah aplikasi memberi dampak pada kesetiaan atau loyalitas pengguna platform
aplikasi dalam membeli atau memesan secara online barang dan jasa. Semakin efisien
dan efektif e-service quality sebuah platform aplikasi, semakin nyaman dan sering
digunakan pula platform tersebut oleh konsumen. Menurut Hurriyati, (2010, hal. 129)
Loyalitas ialah komitmen mendalam dan berulang dari pihak pelanggan untuk secara

konsisten membeli kembali atau berlangganan barang dan jasa tertentu di masa depan.

Loyalitas konsumen memberikan keuntungan bagi sebuah platform atau usaha
yang terdaftar menjadi bagian dari platform layanan pesan antar makanan dan
minuman secara online. Dengan pembelian yang berulang dapat meningkatkan margin,
penurunan biaya pemasaran, retensi dan ancaman dari pesaing. (Aini & Suryadi, 2021).
Keputusan konsumen Shopee Food dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya
potongan harga dan gratis ongkos kirim berpengaruh positif dalam keputusan
konsumen untuk membeli makanan dan minuman di aplikasi Shopee Food.
(Henriawan, 2021).

Menurut Parasuraman dalam (Wuisan, 2021) mengetakan bahwa kualitas layanan
elektronik adalah fitur situs web yang mendukung belanja, pembelian, dan pengiriman
produk yang efisien dan efektif. Kualitas layanan elektronik pada aplikasi Shopee Food
memberikan kualitas pelayanan yang efektif dan efisien. Shopee Food memenuhi dari
pengembangan E-Service Quality, yang terbagi menjadi 4 dimensi, yaitu effisiency,
fulfillment, system availability, dan privacy. E-service quality juga memenubhi
pelayanan dalam pemulihan aplikasi akibat kesalahan atau kekeliruan dalam pesanan

yang terbagi menjadi 3 dimensi, yaitu : responsive, compensation, dan contact.

Berdasarkan pembahasan masalah dapat diketahui bahwa adanya peluang bagi para
pelaku usaha makanan khususnya di Kota Bandung untuk menjadi bagian merchant
atau mitra ShopeeFood. Maka dari itu peneliti mengambil judul Pengaruh E-Service
Quality ShopeeFood Terhadap Peningkatan Volume Penjualan Mitra.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan akar penyebab masalah, penulis menyajikan rumusan masalah

diantaranya:

1. Bagaimana e-service quality yang terdapat pada ShopeeFood terhadap
pengguna?

2. Bagaimana volume penjualan dari Usaha Mikro, Kecil dan Menengah
(UMKM) makanan mitra ShopeeFood di Kota Bandung?

3. Bagaimana pengaruh e-service quality ShopeeFood terhadap peningkatan

volume penjualan mitra ShopeeFood?

1.3 Tujuan Penulis
Dari rumusan masalah tersebut, penulis mempunyai tujuan untuk mengetahui :

1. Mengetahui e-service quality yang terdapat pada ShopeeFood.

2. Mengetahui volume penjualan dari menjadi mitra ShopeeFood di Kota
Bandung.

3. Mengetahui pengaruh e-service quality ShopeeFood terhadap peningkatan

volume penjualan mitra ShopeeFood

1.4 Kegunaan Penulis
Penelitian yang dilakukan akan mencapai kegunaan sebagai berikut :

1. Manfaat Akademis
Penelitian ini dimasa yang akan datang semoga bisa memberikan kontribusi
dalam hal perkembangan ilmu pengetahuan pariwisata secara lebih mendalam

di ranah digital marketing yang dipengaruhi oleh e-service quality.
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2. Kegunaan Praktis
Dapat memberikan kontribusi kepada UMKM vyang ada di Kota Bandung
sehingga mengetahui dan bergabung menjadi mitra sebuah aplikasi layanan

pesan antar makanan untuk meningkatkan volume penjualan.
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