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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar Belakang  

Seiring perkembangan teknologi saat ini memudahkan masyarakat dalam 

melakukan berbagai hal. Dengan kemudahan yang di berikan, membuat masyarakat 

lebih mudah dalam mencari kebutuhan secara praktis dan cepat. Adanya 

perkembangan teknologi ini di manfaatkan oleh berbagai marketplace. 

Marketplace itu sendiri merupakan sebuah platform atau tempat di mana penjual 

dapat menjual barang secara online (Jurnal Entrepreneur, 2021). Salah satu 

marketplace yang memanfaatkan hal tersebut adalah shopee. Shopee adalah salah 

satu platform belanja online yang terdepan di kawasan Asia Tenggara dan Taiwan. 

Shopee sendiri merupakan aplikasi yang bergerak di bidang jual beli online yang 

dapat diakses secara mudah menggunakan smartphone oleh siapapun. Untuk 

memudahkan pengguna dalam mencari kebutuhan, shopee menyediakan berbagai 

fitur yang dapat digunakan. Salah satu fitur yang dapat digunakan oleh pengguna 

yaitu ShopeeFood.  

Cara kerja dari ShopeeFood ini hampir sama dengan aplikasi pesan-antar 

makanan lainnya. Dimana mempertemukan antara customer, driver, dan seller. 

Berdasarkan akun instagram resmi milik ShopeeFood yaitu @shopeefood_id 

terdapat berbagai komentar negative mulai dari customer, driver, ataupun seller 

mengenai berbagai kendala yang mereka alami seperti fitur yang terbatas, aplikasi 

sering error atau loading yang lambat, kurangnya promo dalam aplikasi tersebut, 



2 

 

dan titik lokasi yang tidak akurat. Pada gambar 1.1 mempresentasikan keluhan dari 

layanan pengguna ShopeeFood: 
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Gambar 1.1 Keluhan Pengguna terhadap ShopeeFood 

Dengan adanya hal tersebut dapat berdampak langsung pada perusahaan. 

Maka dari itu penelitian ini berfokus pada analisis kepuasan pengguna shopeefood 

menggunakan metode E-Service Quality di Yogyakarta. Metode E-Service Quality 

ini terdapat 7 aspek yaitu effiency, availability, fulfillment, privacy, responsiveness, 

compensasion, and contact. Menurut Kotler kepuasan pengguna yaitu sebuah 
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perasaan senang atau kecewa yang dimiliki seseorang yang berasal dari hasil 

kesannya antara kinerja yang dirasakan dari suatu produk dan harapan-harapannya 

(expectations). Dapat dipahami bahwa kepuasan adalah perasaan senang ataupun 

mendapatkan apa yang diinginkan seseorang terhadap sesuatu hal. Dalam hal ini 

peneliti akan menganalisis pengalaman pengguna dalam menggunakan 

shopeefood. Metode ini dipilih karena dapat menganalisis suatu sistem secara detail 

dan menyeluruh, sehingga kekuatan dan kelemahan sistem dapat diketahui dan 

nantinya dapat dilakukan perubahan untuk kemajuan sistem. Hal ini dilakukan agar 

ShopeeFood mampu memenuhi kebutuhan dan kepuasan pengguna. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan diteliti 

yaitu menganalisis kepuasan pengguna ShopeeFood dengan menggunakan metode 

E-Service Quality.  

 

1.3 Ruang Lingkup  

Ruang lingkup berisi mengenai uraian yang menjelaskan kompleksitas atau 

lingkup dari obyek yang diteliti. Berikut batasan-batasan yang ada dalam penelitian 

ini: 

1. Responden dalam penelitian ini adalah pengguna shopeefood minimal 1x di 

Yogyakarta 

2. Pengujian hanya dilakukan pada shopeefood  
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3. Penelitian ini dilakukan berdasarkan aspek yang berada dalam metode E-

Service Quality. 

4. Pengujian data menggunakan metode analisis regresi linear berganda.  

5. Pengumpulan data dilaksanakan dengan melakukan survei dalam bentuk 

kuesioner.  

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kepuasan pengguna layanan 

ShopeeFood dengan menggunakan metode E-Service Quality. 

 

1.5 Manfaat Penelitian  

Dengan adanya penelitian ini dapat digunakan sebagai evaluasi untuk 

melakukan pengembangan aplikasi dikemudian hari agar menjadi lebih baik dan 

mengutamakan pelayanan bagi pengguna.   

 

1.6 Sistematika Penulisan  

BAB I :  PENDAHULUAN 

Pada BAB ini, berisi enam sub bab, yang pertama yaitu latar belakang masalah 

sebagai dasar dilakukannya penelitian ini. Kedua ada rumusan masalah yang 

berupa kerangka pikir mengenai masalah yang diteliti. Ketiga ada ruang lingkup 

yang berisi mengenai batasan dalam melakukan penelitian.  Keempat ada tujuan 

penelitian yaitu sasaran hasil yang akan dicapai dalam penelitian ini. Kelima ada 

manfaat penelitian yang berisi mengenai hasil penelitian tersebut hendaknya 
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memberikan manfaat bagi pihak yang dituju. Keenam ada sistematikan penulisan 

yang berisi mengenai urutan dalam penulisan skripsi.  

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA DAN DASAR TEORI 

Pada BAB ini, berisi dua sub bab, yang pertama berupa tinjauan pustaka yang 

berisis daftar referensi penelitian terdahulu meliputi jurnal, skripsi, ataupun karya 

ilmiah. Kedua ada dasar teori yang berfungsi sebagai landasan teori yang kita 

gunakan dalam penelitian ini.  

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada BAB ini, berisikan metode penelitian yang digunakan. Metode penelitian ini 

menjelaskan mengenai langkah penelitan, data, peralatan, pengumpulan, dan 

analisis. 

BAB IV : IMPLEMENTASI DAN PEMBAHASAN  

Pada BAB ini, berisi mengenai implementasi dari penelitian yang dilakukan, 

selanjutnya akan dilakukan pembahasan terhadap implementasi yang dilakukan.  

BAB V : PENUTUP  

Pada BAB ini, berisi mengenai kesimplan dari penelitian yang telah dilakukan. 

Selain itu terdapat saran untuk penelitian selanjutnya.  

 

  


