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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan kemajuan globalisasi saat ini, perkembangan teknologi 

berperan sangat penting dalam kehidupan masyarakat. Perkembangan teknologi 

memberikan dampak positif kehidupan masyarakat tercermin dari kemudahan 

memperoleh informasi dan berkomunikasi melalui internet. Internet dapat 

menjangkau semua wilayah, potensial, penyampaian informasi secara menyeluruh, 

berkualitas, dan hampir tidak membutuhkan biaya (Kurniawan & Remiasa, 2022).  

Pada 2022 lalu, We Are Social menyatakan bahwa ada sekitar 202 juta 

pengguna internet di Indonesia. Artinya, jumlah pengguna internet di Indonesia 

meningkat sekitar 10 juta pengguna atau 5 persen dari tahun sebelumnya. Menurut 

data yang sama, jumlah penduduk Indonesia diperkirakan mencapai 276,4 juta jiwa 

per Januari 2023, meningkat 1,8 juta dari total populasi per 2022 lalu. Dengan kata 

lain, penetrasi internet di Indonesia saat ini mencapai 77 persen (212,9 juta jiwa). 

Sementara sisanya, yaitu sekitar 23 persen (63,51 juta jiwa), belum terhubung 

dengan jaringan internet (Clinten, 2023). 

 

 

 

 



 

2 
 

Gambar 1.1 Penggunaan Internet di Indonesia 

 
Sumber: tekno.kompas.com, 2023 (Clinten, 2023) 

 

 Pesatnya teknologi dan dunia digital telah mengubah perilaku konsumen 

untuk memenuhi kebutuhannya. Salah satu perubahan yang terjadi adalah membeli 

makanan secara online. Konsumen mulai beralih kepada pembelian online yang 

menurut mereka jauh lebih nyaman, cepat, dan efektif daripada berbelanja secara 

langsung. Para pebisnis memanfaatkan fenomena ini untuk melebarkan bisnisnya 

ke penjualan online. Shopee juga telah memanfaatkan secara langsung melalui 

kanal ShopeeFood sejak April 2020 dengan memasarkan produk makanan dan 

minuman yang tahan lama seperti frozen food dan minuman kemasan. 

ShopeeFood merupakan fitur di aplikasi Shopee yang menawarkan layanan 

pesan antar makanan sesuai dengan permintaan pengguna. Saat ini, Shopee terus 

memperluas pasar mereka, sekaligus menjadi pesaing layanan pesan-antar makanan 

yang sudah lebih dulu dikenal masyarakat yaitu GoFood dan GrabFood.  

 Tabel 1.1 Pesaing Shopee (Shopee Food) dalam Pesan Antar Makanan 

No. Pesaing Total Aktivitas 

Penjualan 

Unduhan 

1. Shopee (ShopeeFood) - 100 juta+ 

2. Gojek (GoFood) 47% 50 juta+ 
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3. Grab (GrabFood) 53% 100 juta+ 

Sumber: Katadata.co.id, 2023 (Jayani, 2021) 

 Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa GoFood menguasai 47% total 

aktivitas penjualan sebesar US$ 1,7 juta, sedangkan GrabFood mendekati US$ 2 

juta atau 53% dari total aktivitas penjualan. Sedangkan Shopee (ShopeeFood) 

belum memiliki total aktivitas penjualan dikarenakan ShopeeFood baru 

meluncurkan fitur pesan antar makanan di platform pada bulan April 2020 (Jayani, 

2021). Sebagai tindak lanjut, Shopee mencari mitra pengemudi untuk ShopeeFood 

pada November 2020 dan telah memiliki 500 lebih mitra pedagang. Selain itu 

berdasarkan tabel di atas dapat menunjukkan bahwa aplikasi Shopee menguasai 

peta kompetisi dalam jasa layanan pesan antar makanan dengan unduhan tertinggi 

di Indonesia, mengungguli kedua pesaingnya seperti Grab (GrabFood) dan Gojek 

(GoFood). 

 Andi Sukma, Country Service Line Group Leader, Observer, Customer 

Experience & Channel Performance, Ipsos Indonesia di Jakarta mengatakan 

Shopee (ShopeeFood) sebagai merek yang paling banyak digunakan dalam tiga 

bulan terakhir. Selain itu, belanja online atau pesan antar makanan menjadi paling 

diingat masyarakat Indonesia (Ridwan, 2022). ShopeeFood memiliki banyak 

keuntungan diantaranya, makanan langsung diantar mitra pengemudi, mendapat 

potongan atau gratis ongkir langsung, bisa memakai vocer dengan diskon 50% 

hingga Rp 25.000, terdapat berbagai pilihan menu, dan tersedia banyak merchant 

atau restoran unggulan (Winda, 2021). Berbagai keuntungan yang telah disebutkan, 

Shopee selalu menjaga kualitas pelayanan elektonik atau e-service quality dengan 
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maksimal agar konsumen merasakan kenyamanan dan ingin selalu menggunakan 

aplikasi Shopee khususnya ShopeeFood. 

 E-service quality atau yang dikenal sebagai e-servqual merupakan bagian 

dari service quality (servqual) atau kualitas pelayanan. Menurut Chase et al., (2006) 

kualitas layanan elektronik dibuat dan dikembangkan untuk mengevaluasi 

pelayanan di dunia online. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu 

dari eksistensi perusahaan atau industri yang berorientasi pada konsumen terlebih 

di tengah persaingan yang semakin ketat.  

Parasuraman et al., (2005) menyatakan 7 dimensi dari e-service quality, 

yaitu: efisiensi (efficiency), fleksibilitas atau pemenuhan (fulfillment), ketersediaan 

sistem (system availability), privasi (privacy), daya tanggap (responsiveness), 

kompensasi (compensation), dan kontak (contact).  Jika perusahaan memberikan 

pelayanan yang baik, maka akan meningkatkan kepuasan terhadap produk yang 

dijual. Hal ini sangat penting bagi ShopeeFood untuk memberikan layanan terbaik 

kepada konsumen, seperti  adanya gratis biaya pengiriman makanan, tersedianya 

menu-menu pilihan dari merchant, sistem navigasi yang akurat dimana konsumen 

dapat mengetahui proses pemesanan dan pengiriman makanan, tampilan web yang 

mudah diakses, informasi lengkap seperti nama menu, deskripsi menu, dan juga 

harga, dan yang terpenting adalah pembayaran yang aman dan mudah sehingga 

konsumen puas dengan pelayanan yang disajikan oleh ShopeeFood. Adapun 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Juhria et al., 2021) bahwa terdapat 

pengaruh positif antara e-service quality terhadap kepuasan pelanggan di aplikasi 

e-commerce Shopee. Penelitian yang dilakukan oleh (Sajidah & Aulia, 2021) 
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menyimpulkan variabel e-service quality dan promosi secara parsial maupun 

simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada layanan GrabFood. 

Salah satu merchant yang bekerjasama dengan ShopeeFood adalah restoran 

cepat saji ayam yang terkenal di Palembang bernama I Am Geprek Bensu yang 

dibuka pada tanggal 8 Agustus 2017. Restoran ini sangat ramai dikunjungi karena 

tempatnya yang strategis dan mudah diakses berlokasi di Jl. Brigjen Pol Abdullah 

Kadir No. 410 C serta masyarakat mudah mengingat letak restoran ini dikarenakan 

hanya ada 1 outlet I Am Geprek Bensu di Palembang. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan narasumber yaitu pemilik I Am Geprek Bensu bahwa besarnya kisaran 

pengunjung yang mendatangi restoran ini yaitu antara 72.000 hingga 100.000 orang 

setiap tahunnya dan rata-rata 200 hingga 300 orang berkunjung setiap hari.  

Berikut adalah beberapa daftar restoran yang memiliki kemiripan menu dan 

lokasi terdekat dengan restoran I Am Geprek Bensu berdasarkan data yang telah 

dikumpulkan dari aplikasi ShopeeFood sebagai pembanding atau salah satu saingan 

bisnis restoran I Am Geprek Bensu: 

Tabel 1.2 Restoran Ayam Geprek di Kota Palembang 

No. 
Nama Restoran/Rumah 

Makan 
Alamat 

1. 
Ayam Geprek Master 

Dempo 

Jl. Lingkaran 1 No.386 E, Ilir Timur 1  

2. Ayam Geprek Clarisa In Box Jl. Lematang No.478, Ilir Timur 1 

3. Cobek Bakar Mas Agus  Jl. Lingkaran 1 No.561, Ilir Timur 1  

4. Mrs Marche Jl. Lingkaran 1 No.559, Ilir Timur 1 

5. Molek Box 
Jl. Aiptu Karel Satsuit Tubun Gg.Seblat 

No.24, Ilir Timur 1 



 

6 
 

No. 
Nama Restoran/Rumah 

Makan 
Alamat 

6. Ayam Geprek 86 
Jl. Jend.Sudirman, Internasional Plaza 

Mall, Ilir Timur 1 

7. Ayam Geprek Taman Siswa 
Jl. Taman Siswa Lr.Lingkis No.167, Ilir 

Timur 1 

8. Box & Co Jl. Jend.Sudirman No.903-904, Ilir Timur 1 

9. Ayam Geprek Gold Chick Jl. Jend.Sudirman No.100 GB, Ilir Timur 1 

10. Dapur Biru Jl. Letnan Mukmin No.250, Ilir Timur 1 

11. 
Sambel Lalap Ayam Geprek 

Mbak Jumi 

Jl. Letnan Mukmin No.250, Ilir Timur 1  

12. 
Ayam Geprek Mbak Lestari 

Jawa Timur 

Jl. Letnan Mukmin No.253, Ilir Timur 1  

13. 
Ayam Gepuk Bumbu Bali 

Double M 

Jl. Letnan Mukmin No.250, Ilir Timur 1 

14. 
Nasi Murah Meriah Mbak 

Salsa 

Jl. Letnan Mukmin No.249, Ilir Timur 1 

Sumber: Aplikasi ShopeeFood, 2022. 

I Am Geprek Bensu memiliki beberapa pesaing antara lain Restoran Ayam 

Geprek Master Dempo, Restoran Ayam Geprek Clarisa In Box dan sebagainya. 

Restoran I Am Geprek Bensu sudah beroperasi selama 5 tahun dan menyajikan 

berbagai pilihan makanan serta minuman seperti nasi geprek, mie geprek, nasi 

geprek keju, ayam geprek, geprek keju, geprek leleh, cemilan: kulit ayam, kol 

goreng, tahu geprek, jamur geprek, dan minuman: air mineral, teh tawar, es teh 

manis dan lainnya.  

 Berdasarkan data yang ada dari aplikasi ShopeeFood bahwa Restoran I Am 

Geprek Bensu memiliki rating sebesar 4,8 dibanding GrabFood dan GoFood yang 

dimana ShopeeFood memudahkan mencari yang dibutuhkan (efficiency/efisiensi). 

ShopeeFood mengirimkan dengan cepat dan tepat waktu apa yang dipesan 

(fulfillment/pemenuhan). ShopeeFood tidak membocorkan informasi pribadi 

konsumen kepada pihak lain (privacy/privasi). Selain itu, ShopeeFood 
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menyediakan beberapa pilihan yang mudah dalam pengembalian barang 

(responsiveness/ketanggapan). ShopeeFood mengirimkan notifikasi pada 

pelanggan jika produk sudah dikirimkan (compensation/kompensasi). Hal ini 

membuktikan ShopeeFood unggul dalam pemesanan makanan secara online dan 

banyak digandrungi berbagai kalangan terutama masyarakat kota Palembang. 

Alasan mengapa pelanggan tetap memilih setia dan menggunakan aplikasi 

ShopeeFood adalah kualitas layanan yang diberikan cocok dengan harapan 

konsumen. Memberikan pelayanan yang sangat baik dapat membantu 

mempertahankan pelanggan, terutama di industri jasa. Perhatian terhadap 

kepentingan konsumen dengan cara melihat kebutuhan dan keinginan serta 

kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci suatu keberhasilan usaha di tengah 

iklim persaingan yang semakin ketat ini. 

Banyaknya restoran maupun rumah makan yang menyajikan ayam geprek 

di Palembang, menjadi tantangan tersendiri bagi I Am Geprek Bensu untuk 

bertahan dalam persaingan industri makanan geprek yang sangat kompetitif. Maka 

dari itu restoran I Am Geprek Bensu wajib memberikan pelayanan yang baik dan 

maksimal agar pelanggan tetap datang kembali ke I Am Geprek Bensu. Demi 

kelangsungan dan kemakmuran restoran, restoran harus berinovasi agar pelayanan 

yang ditawarkan memuaskan pelanggan atau konsumennya.  

Berdasarkan fenomena tersebut, peneliti tertarik untuk menjadikan I Am 

Geprek Bensu sebagai objek penelitian karena peneliti ingin mengetahui seberapa 

besar e-service quality atau kualitas pelayanan elektronik mempengaruhi kepuasan 

konsumen I Am Geprek Bensu dalam mempertahankan restorannya pada 
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persaingan bisnis yang ketat saat ini dan variabel kualitas pelayanan mana yang 

dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Restoran I Am Geprek 

Bensu Palembang. Berdasarkan uraian tadi, maka penelitian ini berjudul 

“ANALISIS E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

PADA I AM GEPREK BENSU”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari penjelasan konteks tadi, maka dapat ditarik pokok permasalahannya 

sebagai berikut: 

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen I Am 

Geprek Bensu Palembang secara parsial dan simultan? 

2. Variabel e-service quality mana yang memiliki pengaruh dominan terhadap 

konsumen I Am Geprek Bensu Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang diharapkan dari penelitian ini, yaitu:  

1. Untuk mengidentifikasi dan menganalisis apakah e-service quality 

berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap kepuasan konsumen I Am 

Geprek Bensu Palembang. 

2. Mengidentifikasi serta menganalisis variabel e-service quality yang memiliki 

dampak terbesar terhadap kepuasan konsumen I Am Geprek Bensu Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian yang ditujukan yaitu: 

Hasil dari penelitian ini dapat menambah dan mengembangkan kajian ilmu 

pengetahuan khususnya ilmu dalam manajemen pemasaran tentang analisis e-

service quality terhadap kepuasan konsumen. 
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