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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

ا يَّرَهفَمَنْ  ةٍ شَرًّ وَمَنْ يَّعْمَلْ مِثْقاَلَ ذرََّ ََ ةٍ خَيْرًا يَّرَه ۚٗ يَّعْمَلْ مِثْقاَلَ ذرََّ ٗ    

Artinyaٗ:ٗ“Barangٗsiapaٗyangٗmengerjakanٗkebaikanٗseberatٗbijiٗdzarrah,ٗdiaٗakanٗ

melihat (balasan) nya (7), dan barang siapa yang mengerjakan kejahatan sebesar 

bijiٗdzarrah,ٗniscayaٗiaٗakanٗmelihatٗbalasannyaٗpulaٗ(8).”ٗ(QS.ٗAzٗZalzalahٗayatٗ7-

8). 

Ayat ini mendorong setiap muslim memiliki etika bisnis yang benar. Pemahaman 

mengenai kualitas layanan, promosi, digital marketing, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan seperti dikawal oleh kesadaran adanya pengawasan dari Sang 

Maha Pencipta. Aktivitas sekecil apapun tetap berdimensi spiritual jika dilakukan 

oleh seorang pelaku bisnis yang  

Di era kemajuan teknologi  ini, segala hal dapat dilakukan dengan mudah 

dan cepat. Teknologi merupakan sesuatu yang tidak dapat dipisahkan dari 

kehidupan sehari-hari, salah satu aspek yang menarik dari perkembangan teknologi 

modern adalah lahirnya media Online. Masyarakat membutuhkan sesuatu yang 

sederhana, murah dan praktis. Tidak hanya pada industri besar yang membutuhkan 

alat untuk memudahkan kehidupan masyarakat, namun juga dalam kehidupan 

masyarakat sehari-hari. Dengan  semakin majunya teknologi, Internet juga dapat 

digunakan sebagai alat untuk berbelanja online. Teknologi yang terus bertambah 

perdagangan elektronik atau e- commerce (electronic commerce) adalah bisnis 
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secara elektronik yang menempatkan diri pada transaksi bisnis dengan memakai 

internet selaku media pertukaran produk atau jasa. Perdagangan elektronik telah 

mengubah cara bisnis dilakukan di seluruh dunia. Ini telah memungkinkan 

konsumen untuk membeli barang dan layanan dari berbagai penjual tanpa perlu 

berada di lokasi fisik mereka. 

Be irbagai layanan digital teirse idia, teirmasuik be ilanja barang, layanan pe isan-

antar makanan (Food deiliveiry), dan layanan peingiriman bahan makanan. Layanan 

GrabFood muincu il pada tahuin 2015 dan layanan GoFood  pada tahuin 2016, 

se ibe iluimnya opeirator Grab dan Gojeik hanya fokuis pada layanan antar jeimpuit 

pe inuimpang. Namuin kareina meiwabahnya viruis Covid-19 di Indoneisia, banyak 

pe ikeirja teiruitama peike irja kantoran dan peilajar seikolah yang libuir dan be iraktivitas 

di ruimah, seihingga layanan makanan dan minuiman meinjadi seimakin popuile ir di 

kalangan masyarakat. Hal ini meinyeibabkan banyak orang meingguinakan layanan 

pe isan-antar makanan uintuik meimbeili makanan di beirbagai reistoran dan kafei. Dalam 

rise it Momeintuim Works yang beirte ima “onlinei food deiliveiry” di 6 Neigara  ASE iAN 

pada tahuin 2022. 
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Jika meilihat data di atas, Indone isia meimbe irikan kontribuisi teirbe isar 

teirhadap nilai GMV layanan peisan-antar di 6 Neigara ASE iAN pada tahuin 2022 

yaitui meincapai 4,5 miliar, seidangkan neigara lain masih di bawah 4 miliar. Oleih 

kareina itui, reialisasi nilai GMV ini haruis teiruis dipeirhatikan, kareina nilai GMV 

se indiri meiruipakan acuian bagi peirtuimbuihan bisnis suiatui pe iruisahaan. Meinuiruit 

Siswanto (2019) GMV adalah se ibuitan yang diguinakan uintuik meinguikuir total 

transaksi onlinei dalam riteil onlinei. Se idangkan meinuiruit Kamuis Blackiei, GMV 

adalah  nilai produik yang teirjuial dalam situis cuistome ir to cuistome ir dalam reintang 

waktui speisifik teirteintui. Beisarnya kontribuisi Indoneisia teirhadap nilai GMV layanan 

pe isan-antar makanan meinandakan seimakin banyak masyarakat Indoneisia yang 

meingguinakan layanan peisan-antar makanan onlinei.  

 

 

 

 

Gambar 1. 1  

Nilai GMV Pesan-Antar makanan di 6 Negara ASEAN 

 

Gambar 1. 2  

Logo ShopeeFood 
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Me inuiruit Kompas.com, pada April 2020, Shope iei meimpeirluias bisnisnya 

de ingan layanan peisan-antar makanan barui yaitui Shope ie iFood, yang meimiliki misi 

dan tuijuian yang sama deingan layanan peisan-antar makanan lainnya. Muincuilnya 

layanan Shopeie i Food ini me imbuiat saingan bisnis pe isan-antar makanan di Indoneisia 

se imakin tinggi kareina buikan hanya Grabfood dan Gofood saja meilainkan Shope iei 

ju iga meinyeidiakan layanan peisan-antar makanan seicara onlinei. Shope ie iFood pada 

awal tahuin 2021 suidah muilai beirope irasi pe irtama kali di wilayah Jakarta dan hingga 

kini, Shopeie iFood suidah muilai teirse ibar luias hingga kei beirbagai daeirah. Se ilain itui, 

tu ijuian dari fituir Shope ie iFood dalam aplikasi Shope ie i ialah meimbeirikan manfaat 

ke ipada peilanggan seibagai sarana peingantaran makanan yang meimeinuihi keibuituihan 

pangan meinjadi leibih praktis dan eifisie in de ingan peilayanan yang beirkuialitas se irta 

meimuingkinkan konsuimein meimeisan apa yang dibuituihkannya. Deingan adanya 

Shope ie iFood di aplikasi Shopeie i, konsuimein tidak peirlui ke iluiar ruimah ataui langsuing 

meingantri. 

Pe inambahan fituir barui pada Shope ie i dari se igi layanan akan sangat 

be irmanfaat bagi masyarakat Yogyakarta. Yogyakarta meiruipakan puisat peindidikan 

dan kota yang beirke imbang peisat. Pe irtuimbuihan e ikonomi yang peisat dan 

pe ingguinaan teiknologi digital dapat meimbe iri wawasan peinting meinge inai 

pe ineirimaan dan peingguinaan layanan Shope ieiFood. Layanan Shope ie iFood dari 

aplikasi Shopeie i sangat beirmanfaat bagi masyarakat Yogyakarta. Peirtuimbuihan 

pe injuialan dan peingguina aktif di ShopeieiFood me inuinjuikkan prilakui pe ingambilan 

loyalitas peilanggan.  
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Shope ie iFood masih teirgolong barui dibandingkan peindahuiluiannya se ipeirti 

Gofood dan Grabfood. Be irikuit nilai transaksi layanan peisan-antar makanan 

Indone isia (2022). 

 

 

 

 

 

Jika dilihat dari data di atas GoFood meimiliki nilai transaksi seibeisar 30,65 

triliuin meinuiruit peirhituingan Teinggara Strateigieis. Nilai transaksi ini meinguingguili 

Shope ie iFood dan GrabFood. Meiski barui be iropeirasi se ijak tahuin 2021, Shopeie iFood 

suidah meimiliki nilai transaksi diatas GrabFood. Be irdasarkan peirhituingan, nilai 

transaksi Shopeie iFood me incapai 26,49 triliuin. Layanan peisan-antar makanan yang  

kini hadir akan seimakin meimbantui bisnis toko keilontong ataui FandB (Food and 

Beive irage i). Beibe irapa platform teirnama juiga beirlomba-lomba meinawarkan 

pe inawaran teirbaik keipada peilanggan. Teirle ipas dari keise ide irhanaan dan keipraktisan 

layanan yang ditawarkan oleih aplikasi ini, hal ini juiga meinjadi daya tarik dari seitiap 

aplikasi peisan-antar makanan onlinei. 

Dilansir dalam data peinjuialan pada aplikasi Shope ie iFood itui se indiri baik 

makanan mauipuin minuiman suidah teirjuial dari ratuisan hingga ribuian produik 

Gambar 1. 3  

Nilai transaksi layanan pesan-antar makanan Indonesia (2022). 
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Pe irsaingan yang keitat dalam bisnis pe isan-antar makanan meimbuiat 

Shope ie iFood haruis me ineirapkan strateigi uintuik meinarik loyalitas pe ilanggan. Sapuitri 

e it al. (2021) me inyatakan bahwa loyalitas peilanggan adalah kuialitas layanan, 

be irdasarkan peingalaman yang dipeirole ihnya, peilanggan meimiliki keiceinde iruingan 

u intuik meimbanguin nilai-nilai teirte intui. Nilai teirse ibuit akan me imbeirikan dampak bagi 

pe ilanggan uintuik meimbe irikan peirbandingan ke ipada kompeititor dari kuialitas 

pe ilayanan yang teilah dirasakannya. Me inuiruit Hanjaya dan Seitiawan (2022) 

Loyalitas peilanggan meiruipakan suiatui huibuingan peiruisahaan deingan peilanggan. 

Pe iruisahaan yang baik akan meine impatkan peilanggan pada puisat aktivitas bisnis, 

dari hal ini diharapkan peiruisahaan se ilalui meimpe irhatikan dan meinguitamakan 

pe ilanggan dalam seigala aktivitas yang dilakuikan peiruisahaan, se ihingga pe ilanggan 

se ilalui meinjadi pihak yang didahuiluikan de ingan harapan peilanggan meirasa puias, 

nyaman, dan akhirnya meinjadi loyal keipada peiruisahaan.  

Gambar 1. 4  

Contoh penjualan makanan dan minuman di ShopeeFood 
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Salah satui faktor yang meimpe ingaruihi loyalitas adalah kuialitas layanan. 

Me inuiruit Hanjaya dan Seitiawan (2022) me inyatakan kuialitas layanan dalam suiatui 

pe iruisahaan yang dilakuikan deingan baik akan meinimbuilkan peirasaan yang puias 

kareina dilayani deingan  baik. Keitika peilanggan meirasa puias deingan layanan yang 

diteirima, ini meingindikasikan bahwa peiruisahaan teilah beirhasil meimeinuihi ataui 

meile ibihi harapan peilanggan dalam hal kuialitas produik ataui layanan. Keipuiasan 

pe ilanggan meimiliki dampak positif pada loyalitas peilanggan. Peilanggan yang puias 

leibih ceinde iruing teitap seitia dan meingguinakan layanan yang sama. 

Me inghadapi peirsaingan dan peirkeimbangan duinia bisnis, peiruisahaan peirlui 

meilakuikan inovasi dan kreiatif seirta me indapatkan loyalitas peilanggan, salah 

satuinya meilaluii promosi. Meinuiruit Tjiptono (2011) promosi adalah aktivitas 

pe imasaran yang beiruisaha meinye ibarkan informasi, meimpeingaruihi ataui me imbuijuik 

dan meingingatkan pasar sasaran atas peiruisahaan dan produiknya agar meine irima, 

meimbe ili dan loyal pada produik yang ditawarkan peiruisahaan yang beirsangkuitan. 

Se ibagai contoh, ShopeieiFood meilakuikan promosi meilaluii iklan  di beirbagai meidia 

sosial  seirta meimbe irikan diskon potongan harga muilai dari 20%, 50%, 60% hingga 

70% pada saat tanggal keimbar (promo builanan) beise irta diskon ongkos kirim. 

Promosi adalah bagian dari strateigi digital markeiting yang leibih luias. 

Dalam reincana digital markeiting yang kompreihe insif, promosi haruis diinteigrasikan 

se icara muiluis de ingan aspe ik-aspeik konte in, SE iO (Se iarch E inginei Optimization), 

pe imasaran sosial, dan lainnya. Promosi juiga dapat diguinakan uintuik meinarik 

pe irhatian peilanggan dalam konteiks digital markeiting. Keitika bisnis 

meimpromosikan peinawaran khuisu is ataui diskon meilaluii saluiran digital.  
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Me inuiruit Sidi (2018) digital markeiting adalah meinjadikan peiruisahaan 

muidah dijangkaui oleih peilanggan deingan hadir di meidia-meidia deingan akseis 

langsuing ke i pe ilanggan. Seidangkan Meinuiruit Lisani dan Indrawati (2020) Digital 

Marke iting adalah keigiatan peimasaran yang saat ini sangat beirpoteinsi uintuik 

meindapatkan peilanggan seicara onlinei, antara lain meilaluii meidia inteirneit.  

Digital Markeiting adalah alat yang kuiat yang dapat diguinakan uintuik 

meimpe ingaruihi, meimahami, dan meiningkatkan keipuiasaan peilanggan. Meinuiruit 

Tjiptono (2012) keipuiasan peilanggan adalah situiasi yang dituinjuikan oleih peilanggan 

ke itika meireika meinyadari bahwa keibuituihan dan keiinginan seisuiai de ingan yang 

diharapkan seirta teirpe inuihi se icara baik. Se idangkan meinuiruit Yuilita  eit al. (2022) 

Ke ipuiasan peilanggan meiruipakan peirasaan se inang ataui keice iwa yang beirasal dari 

pe irbandingan antara kineirja peiruisahaan de ingan harapannya. Peilanggan yang puias 

meirasa bahwa produik dan jasa layanan meimeinuihi ataui meileibihi harapan 

pe ilanggan. 

Pe ine ilitian yang dilakuikan oleih Yuilita eit al. (2022). Tuijuian dari peineilitian 

ini adalah uintuik me inganalisis peingaruih kuialitas layanan dan keipuiasan peilanggan  

teirhadap loyalitas peilanggan pada Beingke il Parna Jaya Motor. Suibje ik dari 

pe ineilitian ini adalah 86 reisponde in pada peilanggan Beingkeil Parna Jaya. Hasil 

pe ineilitian ini meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan beirpeingaruih teirhadap 

loyalitas peilanggan, dan keipuiasan peilanggan beirpe ingaruih teirhadap loyalitas 

pe ilanggan pada Beingke il Parna Jaya Motor. 
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Teirdapat peirbe idaan peine ilitian diatas de ingan pe ineiliti. Peine ilitian diatas 

meingguinakan teiknik accideintal sampling dan teiknik peinguimpuilan datanya 

meingguinakan kuie isione ir dan wawancara se idangkan peineiliti meingguinakan teiknik 

non-probability sampling dan teiknik peinguimpuilan data nya hanya meingguinakan 

kuie isioneir. 

Pada peine ilitian NuirAzizah eit al. (2022). Tuijuian dari peineilitian ini adalah 

u intuik meinguiji peingaruih kuialitas produik, lokasi, dan promosi teirhadap loyalitas 

pe ilanggan di UiD. Indoke iy Ke idiri. Suibje ik dari peine ilitian ini deingan juimlah 62 

re isponde in yang meilakuikan peimbeilian ke iruipuik keireice ik di UiD. Indokeiy Ke idiri. 

Be irdasarkan hasil peine ilitian kuialitas produik be irpeingaruih se icara parsial teirhadap 

loyalitas peilanggan, lokasi beirpe ingaruih se icara parsial teirhadap loyalitas peilanggan, 

promosi beirpe ingaruih se icara parsial teirhadap loyalitas peilanggan dan kuialitas 

layanan, lokasi, promosi be irpeingaruih se icara simuiltan teirhadap loyalitas pe ilanggan. 

Teirdapat peirbe idaan antara peine ilitian diatas deingan pe ine iliti. Pe ine ilitian 

diatas teiknik peingambilan sampeil nya me ingguinakan accideintal sampling deingan 

meingguinakan 62 sampeil, se idangkan peine iliti meingguinakan teiknik non-probability 

sampling de ingan meingguinakan 100 sampe il. 

Pada peine ilitian Puirnomo (2018). Tuijuian dari peine ilitian ini adalah uintuik 

meinge itahuii bagaimana peingaruih kuialitas produik, kuialitas peilayanan dan digital 

marke iting teirhadap loyalitas peilanggan. Suibjeik pe ine ilitian ini adalah seibanyak 80 

re isponde in peilanggan Keidai Hj. S Jl. Keisuimba Kota Malang. Hasil dari peineilitian 
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meinuinjuikkan bahwa baik kuialitas produik, kuialitas peilayanan mauipuin digital 

marke iting beirpe ingaruih signifikan teirhadap loyalitas peilanggan. 

Teirdapat peirbe idaan peine ilitian diatas de ingan pe ineiliti. Peine iliti meingguinakan 

pe ineiliti meingguinakan teiknik non-probability sampling, deingan meitode i puirposivei 

sampling, se idangkan peine ilitian diatas meingguinakan simplei random sampling. 

Be irdasarkan latar beilakang didapatkan adanya keiceindruingan masyarakat 

Yogyakarta meingguinakan Shopeie iFood dibandingkan layanan lain, padahal 

Shope ie iFood me iru ipakan ei-commeircei yang te irgolong barui. Maka dapat dikeitahuii 

pe intingnya bauiran peimasaran uintuik me impeingaruihi loyalitas peilanggan guina 

meiningkatkan peinjuialan. Dari latar beilakang ini, maka peinuilis teirtarik uintuik 

meilakuikan peine ilitian deingan juiduilٗ “Kualitas Layanan, Promosi, Digital 

Marketing, dan Kepuasaan Pelanggan sebagai anteseden Loyalitas Pelanggan 

ShopeeFood di Yogyakarta”.  

B. Rumusan Masalah 

Be irdasarkan latar beilakang yang suidah diu iraikan, maka ruimuisan masalah 

pada peine ilitian ini adalah : 

1. Apakah kuialitas layanan beirpe ingaruih positif teirhadap loyalitas 

pe ilanggan Shopeieifood di Yogyakarta ? 

2. Apakah promosi beirpeingaruih positif te irhadap loyalitas peilanggan 

Shope ie iFood di Yogyakarta ? 

3. Apakah digital markeiting be irpeingaruih positif teirhadap loyalitas 

pe ilanggan ShopeieiFood di Yogyakarta ? 
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4. Apakah ke ipuiasan peilanggan beirpe ingaruih positif te irhadap loyalitas 

pe ilanggan ShopeieiFood di Yogyakarta ? 

C. Tujuan Penelitian  

Tuijuian pe ineilitian ini adalah uintuik : 

1. Uintuik meingetahui peingaruih positif kuialitas layanan teirhadap loyalitas 

pe ilanggan ShopeieiFood di Yogyakarta.  

2. Uintuik me ingetahui peingaruih positif promosi teirhadap loyalitas 

pe ilanggan ShopeieiFood di Yogyakarta. 

3. Uintuik meingetahui peingaruih positif digital marke iting teirhadap loyalitas 

pe ilanggan ShopeieiFood di Yogyakarta. 

4. Uintuik meingetahui peingaruih positif keipuiasan peilanggan teirhadap 

loyalitas peilanggan  ShopeieiFood di Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Akadeimis 

Hasil peineilitian ini akan meinjadi tambahan informasi dalam 

pe ingeimbangan ilmui manajeimein teirkhuisuisnya ilmui peimasaran, seirta bisa 

meimbe irikan keibeirmanfaatan pada peine ilitian yang nantinya juiga te irtarik 

meine iliti seiruipa dan meinjadikan hasil peine ilitian ini meinjadi bahan puistaka. 

2. Manfaat praktis 

Adapuin manfaat praktis dari peine ilitian ini : 
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a. Bagi peimbaca, heindaknya hasil peine ilitian yang didapat dari 

pe ineilitian ini dapat diguinakan se ibagai kajian mateiri teirtuilis, 

pe ingeitahuian barui dan suimbeir informasi. 

b. Bagi peine iliti, heindaknya dapat meinambahkan gambaran dan ilmui 

yang akuirat meinge inai kuialitas layanan, promosi, digital markeiting, 

dan keipuiasaan peilanggan teirhadap anteise ide in Shope ieiFood di 

Yogyakarta. 

c. Dapat meinjadi bahan informasi bagi peilanggan. 


