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PENDAHULUAN

Latar Belakang Penelitian

Perkembangan zaman yang terjadi secara cepat dan berkelanjutan
semakin - mempermudah segala aspek kehidupan manusia. Perubahan-
perubahan ini dimungkinkan karena adanya perkembangan teknologi yang
pesat, yang menyentuh berbagai aspek kehidupan manusia seperti bidang
Pendidikan, ekonomi, sarana komunikasi, dan sebagainya (Anggraini, 2021).
Berkaitan dengan perkembangan zaman dan juga peng-adopsian teknologi itu
sendiri, menurut Menteri Koordinator Bidang Pembangunan Manusia dan
Kebudayaan (Menko PMK) Muhadjir Effendy, munculnya pandemi Covid-19
pada awal tahun 2020 memaksa masyarakat untuk mengadopsi teknologi digital
lebih cepat dari perkiraan sebelumnya. Hal ini juga diperkuat oleh survei yang
dilakukan oleh Ipsos pada tahun 2021, yang mencatat bahwa ada sebanyak 84
persen responden (dari total 500 responden) yang mengaku berbelanja melalui
e-commerce selama pandemi (Catriana, 2022). Lebih lanjut, menurut survei
yang dilakukan McKinsey & Company pada tahun 2020, akan ada lebih banyak
orang yang akan melakukan kegiatan pembelian secara online pasca Covid-19
dibandingkan pra Covid-19, yang ditunjukkan pada gambar 1.1 dimana
disimpulkan bahwa akan ada pertumbuhan konsumen sampai sebesar 60% yang
membeli secara online untuk sebagian besar kategori (McKinsey & Company,
2020)
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Fiight to digital and omnichannel =

More people expect to make a portion of their purchases online
post-COVID-19 than before...

Consumers’ use of online channel before and expected use after COVID-19'2 M PreCOVID-19 Ml Expected growth after COVID-19

% of respondents purchasing online® % growth in customers
purchasing category online
Over-the-counter medicine I B0 24 +83%
Snacks I S0 25 +74%
Groceries I 21 +68%
Books, magazines, newspapers | T R O — +63%
Furnishings & appliances [ 46 [ B +61%
Household supplies I 21 +58%
Vitamins/supplements [ 42 T +55% Up to 6 (0] %
Alcohol L 57 - +44%
Tobacco I N 416 +41% growth in consumers
Personal-care products Y [ . 218 +39% who purchase online for
Skin care & makeup L 80 IS < — +38% most categories*
Footwear I +20 +38%
Consumer electronics I I 0 +19 +35%
Food takeout & delivery I B 200 +32%
Jewelry Y <13 +27%
Accessories is— G ) RS TN +25%
Fitness & wellness I I 14 +25%
Apparel L 66 [EEl +23%
Non-food child products I . <13 +20%
Entertainment at home -~ I +11 +13%

'Q: Befor te coronawirus (COVID-19) s tuation starfed, what praporion of your purchases in s calegory were anfine vs rom & phy sical sfore/in person?
*Q: Once the coronavius (COVID-19) situafion has Subsided, (el s Whaf proporfon of your purchases in this categary you think will be online vs from  physical storen perscn?
3Inchudes respondents who chose “some orine,” “mastonkne,” and “all online.” Respondents who indicated hat they have not baught he category anline and o 1ot infend 10 0o 50 In e next o weeks are cass ifed as ol purchasing orine.
“ Expected growth atier COVID-19 compared 1o pre-COVID-19 sighty lower fhan previous waves due 1o mspondens reparing higher onine activily in pre-COVID-19 situation
Source: McKinsey & Company COVID-19 Indonesia Consumer Pulse Survey 921-930/2020, n ~ 1,034, sampied and weghied 10 match hdones s geneal papuldtion 18+ years McKinsey & Compary 8

Gambar 1.1 Consumer’s online purchase behavior pre & post Covid-19

Sumber: McKinsey & Company (2020)

Berbicara mengenai industri Online Food Delivery Services (OFDS)
secara spesifik, analis CLSA Jonathan Mardjuki mengatakan bahwa survei
yang dilakukan CLSA menunjukkan 70% dari 450 responden lebih sering
memesan makanan secara online daripada sebelumnya (Nordiansyah, 2021).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumsi layanan online food delivery
meningkat tajam akibat kehadiran pandemi Covid -19 (Nurcahyadi, 2021).
Lebih lanjut, pernyataan tersebut semakin diperkuat oleh survei‘yang dilakukan
McKinsey & Company pada tahun 2020 (gambar 1.2), yang menunjukkan
bahwa terdapat sebanyak 44% responden (dari total 1034) yang menyatakan
bahwa mereka mulai menggunakan ataupun meningkatkan penggunaan

layanan online food delivery ketika Covid-19 mulai ada di Indonesia.
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Homebody economy [

Online streaming and grocery and restaurant delivery recruited the
most new and increased users compared to other at-home alternatives

Have you started/increased usage since COVID-19 started'?
% of respondents

Change since

New/increased users April survey,® %
x | _Oniine streaming 49 | | 36%
" Grocery delivery 46 [ ] -25%
o I Restaurant delve “ B 43%
Videoconferencing: professional 43 [ ] -54%
u Remote leaming: my children 40 | 54%
Remote leaming: myself 35 n 58%
Video chat: personal 29 [ | 62%
= Playing online games 30 [ ] 54%
I Watching e-sports 21 [ | 70%
TikTok 17 a 78%
Quick-serve restaurant drive-thru 28 | | NA®
W Buy online for in-store pickup 19 [ | NA*
) Store curbside pickup 1 ] NA+
Restaurant curbside pickup 10 i NA*
In-store selfcheckout 10 [ | NA+
Telemedicine: physical 24 | 72%
" Wellness app 16 [ | 81%
Eaiy Telemedicine: mental 14 | 83%
Online fitness 12 | 86%

1Qx Have you used or done any o (he followhg shce (e COVID-19 stusfion starfed? If yes, Q: Which best describes when you have done or used each of these items? Possible answers: ‘Just stated wsing since COVID-19 staried”, “using more
since COVID-19 staried”; “using about he same since COVID-10 stated”; “using less snce COVID- 10 staried.

Q: Compared fo now, will you do or use the followhg more, less, or not atall, once e coronavinus (COVID-19) sitsaton has subsided? Possible answers: ‘Wil siop his” “will reduce this", “will keep doing what | am doing now’; “wil Increase
this * Number indcates respondents who chose “will keep doing what | am doing now” and “wil increase fis” amang new or increased users.

. since frst suney is calculated by dividing e o n% between Sep20 and Apr20 by he Apr 20 figus.
*Data not available

Source: McKinsey & Company COVID-19 Indonesia Consumer Pulse Survey 921-930/2020, n = 1,034, 4254262020, n = 711, sampled and weghied 10 makch donesia's general populaton 18+ years McKinsey & Company 25

Gambar 1.2 New user & increased usage on online food delivery Service

Sumber: McKinsey & Company (2020)

Meningkatnya kenginan masyarakat untuk menggunakan layanan
online food delivery dipengaruhi oleh perubahan sikap masyarakat dalam
menikmati makanan yang diiginkan, yang dimana hal ini dinamakan dining
attitude (Al Amin et al, 2020). Dalam hal ini, munculnya pandemi Covid-19
perlahan merubah dining attitude dari masyarakat Indonesia, yang salah satu
bukti nyatanya ditunjukkan dari bagaimana konsumen Indonesia mulai lebih
sering menggunakan aplikasi online untuk memesan makanan dibandingkan
harus mengunjungi restoran yang bersangkutan secara fisik (Eka, 2022).
Pernyataan tersebut kemudian' diperkuat oleh survei yang dilakukan oleh
Rakuten Insight di Indonesia pada tahun 2020, yang mencatat bahwa alasan
utama (71%) masyarakat Indonesia lebih sering memesan makanan melalui

aplikasi online food delivery selama pandemi Covid-19 adalah karena mereka
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& keluarga mereka mempraktikkan social distancing untuk menghindari

penularan virus tersebut (Wolff, 2022).

1/my family was practicing social
distancing and wanted to minimize our
time outside of the home

My country had imposed a closure of all
restaurants and food and dining
establishments, so dining out was no
longer an option

I enjoy a variety of food and food makes
me happy during this period

I had less time to cook than usual due to
more responsibilities at home (through
home schooling, looking after family
members, household chores)

I/my family was under quarantine and
could not leave our home

| cannot cook

Others

Gambar 1.3 Reasons of using food delivery apps more often during Covid-19 among
consumers in Indonesia

Sumber: Rakuten Insight (2020)

Lebih lanjut, dalam situasi normal, hasil survei Nielsen Singapore Report di
Indonesia pada tahun 2019 menunjukkan bahwa alasan utama (39%
responden) konsumen Indonesia memilih menggunakan aplikasi online food
delivery adalah karena dapat menghemat waktu / tenaga untuk antri dan
menunggu. Selain itu, terdapat juga alasan penggunaan aplikasi online food
delivery yang lain seperti adanya promosi / tawaran menarik dalam aplikasi,

pilihan pembayaran yang praktis, dan sebagainya (Jayani, 2019)
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Alasan Membeli Makanan Secara Online 2019

Menghemat waktu/tenaga un

Menghemat waktu beli maka

Promosi/Tawaran Menaril

Pembayaran yang Praktis

Potongan Tunai yang Menar

Banyak Pilihan

Praktis untuk Pemesanan K

Terdapat Daftar Favorit/g

Lokasi Outlet Makanan Jau

Menghemat Ongkos
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Gambar 1.4 Reasons of ordering food online
Sumber: Nielsen Singapore Report (2019)

Berkaitan dengan potensi industri online food delivery service (OFDS),
Director of Consumer Insight Nielsen Singapura, Garick Kea, mengatakan
bahwa 95% masyarakat Indonesia memilih untuk membeli makanan siap
santap, sehingga dapat disimpulkan bahwa ada potensi pertumbuhan bagi
perusahaan penyedia layanan online food delivery (Jamaludin, 2019). Dalam
laporan yang berjudul e-Conomy SEA 2020, Google, Temasek, dan Bain &
Company juga memperkirakan bahwa industri online food delivery di Indonesia

akan terus tumbuh hingga 36% pada tahun 2025 (Yunianto, 2022).
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Dari sisi data pertumbuhan Gross Merchandise Value (GMV) industri
OFDS, dapat kita lihat pada gambar 1.5 bahwa di Asia Tenggara, pasar food
delivery terus bertumbuh selama 4 tahun terakhir, mulai dari US$2.2 B pada
tahun 2018, hingga mencapai US$15.5 B pada tahun 2021 (Valliappan, 2022).

= 1N 2021, SEA food delivery market continued to grow
Sustained demand from 2020 MA

2021 food delivery GMV grew 30% yoy to USS 15.58"

Southeast Asia food delivery GHV(USS B)

9%~ e
2018 2018 2021

2020 saw a significant growth in demand of food delivery services. The spike in volume sustained into 2021, While growth slowed in the past year,
SEA still recorded a 30% growth in food delivery to reach USS 15,58 total GMV in 2021,

Compared to the first year of the pandemic, where orders surged across the board and various stakeholders (including platforms and restaurants)
rushed to cope and adapt, 2021is much more nuanced, We will explain more in detail throughout the report.

) Momentum Works

Gambar 1.5 SEA food delivery market growth
Sumber: Momentum Works (2021) [

A
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Secara spesifik, total GMV dari industri OFDS di Indonesia adalah sebesar
US$4.6 B, sebagaimana ditunjukkan pada gambar 1.6. Dari total GMV
tersebut, 49% diantaranya dikuasai GrabFood, 43% oleh GoFood, dan sisanya
yaitu sebesar 8% dikuasai oleh ShopeeFood (Cipta, 2021).

Grab extends leadership, continuing to contribute half of total GMV; ShopeeFood expands

A more crowded and competitive market in 2021, where leading players hardly traded places VN
2021, food delivery ooy B (B B8 ¥ = B -
gross merchandise value (GMV) Vietnam U .

Total size: USS 15,58 $786B $348 $208B $08B S$098B S03B $028B $01B $0.048B

The three largest markets are Indonesia, Thailand and

Singapore, same as 2020

4 N
Philippines U Thalland and Malaysia experienced the highest
year-on-year growth in 2021, a reflection of the
consumption power in these countries, despite the
challenges posed by Covid-19

$1.68
\/ i Vietnam, on the other hand, posted minimal growth -a
key reason is the strict lockdowns imposed in the south
(including Ho Chi Minh city)in the 2nd half of the year,
where food delivery was not allowed as well

v//
L

ndonesia

-7
4 6 Grab still contributes half of the region's total GMV, while
a 49 ShopeeFood has expanded from just Vietnam into
- Indonesia. Malaysia, and Thailand. GoJek, on the other

hand, has divested its Thai business. and seen its market

e I ] share reduce in Vietnam

Gambar 1.6 SEA Online food delivery GMYV 2021
Sumber: Momentum Works (2021)

Pada definisinya, Online Food Delivery Service (OFDS) merupakan
jasa antar makanan yang dilakukan oleh platform penyedia layanan online
delivery. Melalui OFDS, masyarakat bisa menikmati makanan tanpa harus
mengeluarkan energi lebih untuk mendatangi lokasi restoran, mengantri, dan
kembali ke tempat asal (Triwijanarko, 2018). Jenis layanan ini (OFDS) sudah
ada di Indonesia semenjak tahun 2015, yang pertama kali dipelopori oleh Go-
Jek di Indonesia dengannama Go-Food (Triwijanarko, 2018), dan kemudian
disusul oleh layanan GrabFood oleh Grab pada tahun 2016. Di Indonesia
sendiri, persaingan antara penyedia layanan OFDS semakin tinggi, yang
ditunjukkan dari munculnya Shopee sebagai pemain baru di industri OFDS

(Eka, 2022).
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A brief history of food delivery platforms

—
2021saw further entries (and exits) MA
Accelerated development
UberEats LINEMAN e
Boemi Foodpun.ouncne s R
emin ody.un, launches .,
o, ody. Uber 5 TH  Shopees i:,l:.’,s,, ShopeeFood launches
Eats wanan  porent 1D, MY, TH
% KR E N ‘ acquires @ ™ s.,@..
‘ S Foody.vn Now rebrands to ShopeeFood
i9gy
Foodpanda founded Ubertots [ ] ‘ W
Meituan p sea
P startsin SEA Uber PO e o |
jounches ’ Uber
oer s E ™ be Grab IO
cN Q? ..... o ‘ | ul ‘ ”o?mﬁ Grad
13 2014 2015 2016 2017 2018 2018 2020 2021
£ o = us GOI!FOOD 1D Grab | ) Grob P MY.SG, TH
i DOORDASH GoFoodlounches Food y Airasia lounches food
Delivery Hero e Buys Gojek food business in TH
launches Doordash across SEA oo i L o
founches ‘ T commumTqmup uy 4
service
e Uber ~
| Deliveroo expands into “
& SEA Uber exits SEA E') Deliveroo exit
-~ cntvren
| Deliveroo ‘ Lounches grocery
{ launches service Bzomato IN
/ o @ N - Zomato PO
Foodpanda exit ""g"” 71

Source: Press search: company annual reports
©® Momentum Works

Gambar 1.7 Brief history of food delivery platforms
Sumber: Momentum Works (2022)

Seﬁé‘rt_i yang kita ketahui, pasar Online Food belivery (OFDS) di
Indonesia diku.a's'ai.ql»e pemain besar, yaitu _Qrabeod dan Go-Food, yang
masing-masing meng;!aﬁééti"SS%(Grab) dan 47% (Go-Jek) pangsa pasar OFDS
di Indonesia pada tahun 2020 (Jamaludin, 2021).

w= jii. 2020 food delivery GMV reached $11.9b in SEA, with Grab leading R

Grab  Foodpands  Gojek Delveroo  LineMan Now

@ 0o o0ome
SE;? $2.52 51.0 30;"58 $0.56 $0.30

ba ba bn

All markets saw accelerated growth in 2020, with the three
largest markets (in GMV terms) being Indonesia, Thailand and
Singapore. It is notable that whilst Singapore’s population is
2% of Indonesia, the country generates 65% as much GMV.

Grab contributed almost half of the region's focd delivery
GMV in 2020, with leading positions in 5 out of 6 markets. This
is followed by Foodpanda and Gojek that operates in 4 and 3
SEA markets respectively.

The 2000 GMV ctrmancn by Momerdum Warts combunes ondhe ground soerces mdvdng
o rertarants. Salvery fleets ard other Eakehsier

This astimate choes not inclucte food dedvery onders not placed with any of the plasiomn, svch
a1 customer placing 8 phone or Whetsapp order drecty wih the restsurart. which in tem
Books Grad Delvery or Lalamore 1 el the food Smr placformma, which ocoupy M
a0 5% of markat shave, 20w Aok incivcied 25 wol

© Momentum Works

N U O A N | A K
Gambar 1.8 SEA Online food delivery GMYV 2020

Sumber: Momentum Works (2020)
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Akan tetapi, semenjak diperkenalkannya Shopee Food di Indonesia pada April
2020, peta persaingan industri OFDS perlahan berubah, yang dimana Shopee
menjadi e-commerce pertama di Indonesia yang memiliki layanan OFDS yang
bersaing dengan Grab dan Go-Jek (Eka, 2022). Sebagaimana ditunjukkan pada
gambar 1.6, dapat kita lihat bahwa ShopeeFood berhasil mengambil sebagian
kecil pangsa pasar industri OFDS, yaitu sebesar 8%, meskipun mayoritas
pangsa pasar industri tersebut masih dikuasai oleh Grab Food dan Go-Food,
yang masing-masing menguasai 49% (Grab) dan 43% (Go-Jek) pangsa pasar
OFDS pada tahun 2021.

Sebagai pemain baru di industri OFDS, Shopee Food Ilebih
mementingkan faktor-faktor yang dapat meningkatkan intention to use dari
calon konsumen (Eka, 2022). Menurut survei yang dilakukan GlobalWebIndex,
terdapat beberapa alasan yang mendorong konsumen untuk memesan makanan
melalui aplikasi OFDS, lima alasan teratas meliputi: gratis ongkir (51%),
pengiriman yang cepat (48%), potongan harga (43%), ketersediaan &
kelengkapan item (36%), serta kemudahan proses pemesanan (30%) (Randi,
2021).

Menurut Momentum Works, setiap pemain kunci OFDS (Go-Jek, Grab,
Shopee) memiliki strategi dan pendekatan yang berbeda dalam industri online
food delivery (Valliappan, 2022). Go-Food yang dimiliki Go-Jek menggunakan
pendekatan yang berfokus pada pertumbuhan order value (nilai pemesanan),
yang bertujuan untuk meningkatkan profitabilitas. Sama seperti Go-Food,
disini Grab Food juga bertujuan untuk meningkatkan profitabilitas, namun
dengan menggunakan pendekatan yang: berfokus pada mass market service
dengan differentiated offerings. Di sisi lain, sebagai pendatang baru, Shopee
Food menggunakan pendekatan yang berfokus pada peningkatan order volume
(volume pemesanan) daripada order value, yaitu melalui strategi promosi

(Momentum Works, 2022).
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== Key players adopt different strategi

es
-
~
B 2@ ¢
Parent Parent p—
Food delivery ID, PH, VN, TH, MY, SG, MM PH, TH, MY, SG, LA, MM, KH D, VN D, VN, TH, MY TH

country presence Southeast Asia-focused

Other business
areas of the group

Mobility;
Payment; Financial
services;Groceries & other
deliveries; Enterprise

Group strategy  Superapp: multi-vertical,

regional-focused strategy -

low acquisition cost, high
retention; Mobility is
dominant & profitable,
focuses on growing
merchant services and
deliveries including food,
market and supermarket

Global markets

Groceries delivery (expanding
into ‘quick commerce’)

Deep focus on the
ecosystem around food to
offer more value to

consumers and merchants;

Pioneering the ‘quick
commerce’ concept

Primarily in Indonesia

Mobility:
Payment; Financial services:
Groceries & other deliveries;
Ecommerce (Under GoTo
group)

Secure & maintain strong
footing in Indonesia (largest
market in Southeast Asia);
Superapp approach;

Build synergies with
Tokopedia, C2C ecommerce
platform it merged with in
2021

Southeast Asia-focused

Digital entertainment;

Ecommerce (including

groceries); payment;
Financial services

Leverage large user base
and transactional
built

Thailand-focused

Sacial / messaging (LINE);
Online reviews;
Payment: taxi & other local
services

Synergy between LINE MAN
(delivery) with Wongnai
reviews)and

through ecommerce; food
delivery (and later
groceries)seen as
complementary to the
broad ecommerce
platform.

leverage on LINE's
dominance in social/chat in
Thailand;

Akinto WeChat-
Meituan-Dianping synergies
in China;

Food delivery

Mass market service
approach

with differentiated
offerings’;
Rationalise to

Aim strong / long tail
city coverage;
Promotion strategy
to educate market?
Rationalise to

Focus on growing
order value®
Rationalise to
improve profitability

Focus on growing
order volume rather
than order value;
Promotion strategy

Conversion of LINE
user base:
Long tail merchants,
verylocal*

improve profitability improve profitability

Gambar 1.9 OFDS key players strategies & approaches
Sumber: Momentum Works (2022)

Berbicara secara spesifik mengenai perbedaan masing-masing pemain
OFDS di Indonesia (Go-Jek, Grab, Shopee), laporan dari Momentum Works
memberikan gambaran yang jelas akan perbedaan dari masing-masing OFDS
dari sudut pandang inovasi, sebagaimana ditunjukkan pada gambar 1.10
(Momentum Works, 2022). Melalui data tersebut, dapat dilihat bahwa Grab
memimpin dalam hal jenis layanan yang ditawarkan, kemudian disusul oleh
Go-Food dan Shopee Food yang belum mempunyai layanan pick up serta cloud

kitchen (seperti Grab Kitchen) dalam aplikasinya.

. Players are expanding the boundaries of food delivery
to monetise the infrastructure, merchant and customer base

MA

Food Fresh+nonfood  Parcels

Pure play food delivery alone will not
be enough for a large tech platform in
Southeast Asia to sustaina
competitive advantage, and
profitability.

on demand delivery infrastructure and
customer base to

o Increase customer retention and
lifetime value;

N

v
{7 Players are increasingly leveraging their
v
x

Increase efficiency of existing
infrastructure (e.g.: 66% of Grab's
2-wheeler drivers are on both
food and mobility®);

S SIS S S S S
x
<

Attempt to build amoat in the
competitive landscape

v
v
v
x
x
v
v
v

<
ST R NN
< X X X X X X %

<

<

.

oN
s Meivan Y

More on Thel

Gambar 1.10 OFDS key players service offerings
Sumber: Momentum Works (2022)
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Selain dari sisi inovasi, perbedaan ketiga perusahaan OFDS tersebut
juga dapat dilihat dari berbagai indikator lain, seperti jumlah mitra driver &
merchant, metode pembayaran, serta jumlah merchant / pilihan restoran (Uci,
2022). Dari sisi jumlah mitra driver & merchant, Go-Food dan Grab Food
mempunyai keunggulan dikarenakan keduanya hadir lebih dulu dibandingkan
Shopee Food yang baru beroperasi sejak tahun 2021 (Bagas, 2021). Pernyataan
tersebut diperkuat oleh hasil riset Snapcart di Indonesia pada tahun 2021, yang
menunjukkan bahwa 82% restoran dan toko makanan menggunakan Grab Food
untuk layanan mereka, diikuti oleh Go-Food (71%) dan Shopee Food (28%)
(Utama, 2021). Metode Pembayaran yang dapat digunakan pada platform Grab
Food dan Go-Food juga beragam (cash, debit / kredit, GoPay / Ovo,
GoPayLater / Ovo PayLater, dsb), sedangkan Shopee Food hanya menyediakan
2 metode pembayaran, yaitu melalui cash atau ShopeePay.

Berdasarkan riset yang dilakukan Snapcart Indonesia pada tahun 2021,
mayoritas konsumen (dari 570 responden) telah berpengalaman menggunakan
aplikasi Grab Food (92%) dan Go-Food (90%), sedangkan hanya terdapat 35%

dari total responden yang pernah menggunakan aplikasi Shopee Food.

According to users...

Food delivery service Heard of/aware of Have tried using

GrabFood
GoFood

ShopeeFood

Which food delivery service Which food delivery service have
do you prefer? you used in the last 1 month?

GrabFood GrabFood
80%

GoFood GoFood

ShopeeFood ShopeeFood

13% 28%

Gambar 1.11 Snapcart OFDS survey 2021
Sumber: Snapcart (2021)
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Lebih lanjut, berdasarkan riset (pilot survey) yang telah dilakukan
penulis terhadap 55 responden, ditemukan bahwa mayoritas responden (82%)
mengaku tidak pernah menggunakan aplikasi Shopee Food untuk memesan

makanan atau minuman dalam 3 bulan terakhir.

Apakah dalam 3 bulan terakhir Anda pernah menggunakan aplikasi Shopee Food
untuk memesan makanan / minuman?

55 responses

[ QF]
® Tadsk

Gambar 1.12 Pilot survey penelitian

Sumber: Google form survey (2022)

Melihat masih rendahnya jumlah konsumen yang menggunakan
aplikasi Shopee Food (ataupun meneruskan penggunaan aplikasi Shopee Food),
serta pangsa pasar Shopee Food yang masih kecil di Indonesia, yaitu sebesar
8% dari total pangsa pasar OFDS Indonesia (gambar 1.6), maka dapat
disimpulkan bahwa masih terdapat potensi besar bagi Shopee untuk
meningkatkan user base dan juga market sharenya di industri OFDS Indonesia.
Berdasarkan fakta-fakta tersebut, maka penelitian int mempunyai tujuan untuk
mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi Customer Satisfaction
dari konsumen OFDS di Indonesia, sehingga hal tersebut dapat membantu

meningkatkan user base dan market share Shopee Food di Indonesia
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1.2.

Rumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan pada penjelasan yang telah diberikan dalam latar belakang
di atas, dapat dilihat bahwa terdapat peluang yang besar pada industri Online
Food Delivery Services (OFDS), yang ditunjukkan dari laporan yang berjudul
“e-Conomy SEA 2020” dimana Google, Temasek, dan Bain & Company
memperkirakan bahwa industri OFDS di Indonesia akan terus tumbuh hingga
36% pada tahun 2025. Dalam hal ini, pertumbuhan industri OFDS dapat sangat
menguntungkan bagi penyedia layanan OFDS di Indonesia kedepannya. Akan
tetapi, seperti yang telah disebutkan sebelumnya, Shopee Food sebagai salah
satu penyedia layanan OFDS di Indonesia, hanya dapat menguasai sekitar 8%
dari market share industri OFDS di Indonesia pada tahun 2021, yang
ditunjukkan dari total Gross Merchandise Value (GMV) industri OFDS di
Indonesia pada tahun 2021. Selain itu, melalui pilot survey yang telah dilakukan
penulis, dapat ditemukan juga bahwa mayoritas responden (82 %) mengaku
tidak pernah menggunakan aplikasi Shopee Food untuk memesan makanan atau
minuman dalam 3 bulan terakhir.

Munculnya fenomena tersebut (Shopee Food yang hanya menguasai 8%
dari total market share industri OFDS di Indonesia serta banyaknya responden
dalam pilot survey penulis yang tidak menggunakan aplikasi Shopee Food
dalam 3 bulan terakhir) menunjukkan bahwa Shopee Food harus menyelidiki
faktor-faktor yang mempengaruhi customer satisfaction serta implikasinya
terhadap advocacy dan intention to reuse the app, sehingga Shopee Food dapat
meningkatkan market share nya dalam industri OFDS. Oleh karena itu, pada
penelitian ini, peneliti ingin melakukan analisis mengenai hubungan Delivery
Experience, Special Benefits, Ease of Use, Reviews, Food Hygiene, Time
Saving, dan Food Rider terhadap Customer Satisfaction serta implikasinya

terhaedap Advocacy dan Intention to reuse the app.
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1.3.

Berdasarkan pada rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, berikut ini

adalah pertanyaan penelitian yang akan diangkat dalam penelitian ini:

l.

e A

Apakah Delivery Experience berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction?

Apakah Special Benefits berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction?

Apakah Ease of Use berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction?
Apakah Reviews berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction?
Apakah Food Hygiene berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction?
Apakah Time Saving berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction?
Apakah Food Rider berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction?
Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Advocacy?
Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Intention to re-

use?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, berikut ini adalah tujuan dari

penelitian ini:

1.

® =N kW

Untuk mengetahui pengaruh Delivery Experience terhadap Customer
Satisfaction

Untuk mengetahui pengaruh Special Benefits terhadap Customer
Satisfaction

Untuk mengetahui pengaruh Ease of Use terhadap Customer Satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh Reviews terhadap Customer Satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh Food Hygiene terhadap Customer Satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh Time Saving terhadap Customer Satisfaction
Untuk mengetahui pengaruh Food Rider terhadap Customer Satisfaction

Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap Advocacy
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1.4.

1.5.

9. Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap Intention to

re-use

Batasan Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti menetapkan batasan penelitian agar lebih terarah

dan tidak keluar dari inti permasalahannya. Berikut ini adalah batasan masalah

yang digunakan dalam penelitian ini:

1.

Penelitian ini hanya menggunakan 10 variabel, yaitu Delivery Experience,
Special Benefits, Ease of Use, Reviews, Food Hygiene, Time Saving, Food
Rider, Customer Satisfaction, Advocacy, dan Intention to reuse the app.
Responden dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan beberapa kriteria
tertentu, yaitu:

a. Usia minimal 17 tahun

b. Berdomisili di Indonesia

c. Jenis kelamin Pria dan Wanita

d. Pernah menggunakan aplikasi Shopee Food dalam memesan makanan

atau minuman

Manfaat Penelitian

Peneliti mempunyai harapan agar penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi

para pembaca baik secara akademis maupun praktis.

1. Manfaat Akademis

Peneliti mengharapkan agar penelitian ini dapat memberikan pembelajaran
dan manfaat dalam bentuk pengetahuan dan informasicyang berguna
mengenai pengaruh Delivery Experience, Special Benefits, Ease of Use,
Reviews, Food Hygiene, Time Saving, dan Food Rider terhadap Customer
Satisfaction serta implikasinya terhadap Advocacy dan Intention to reuse.

Peneliti juga mengharapkan agar penelitian ini dapat bermanfaat sebagai
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1.6.

referensi untuk penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen online food delivery

2. Manfaat Praktis
Peneliti juga mengharapkan agar hasil dari penelitian ini dapat menjadi
masukan, pertimbangan, serta wawasan yang bermanfaat bagi perusahaan
online food delivery services (OFDS), khususnya PT Shopee International
Indonesia, sebagai pemilik dari layanan Shopee Food, dalam meningkatkan

Customer Satisfaction dari pelanggan Shopee Food.

Sistematika Penulisan

Penulisan proposal skripsi ini mencakup lima bab yang dimana masing-masing
babnya memiliki fungsinya tersendiri dan saling berkaitan satu sama lain.
Berikut ini adalah sistematika penulisan penelitian:

BAB I PENDAHULUAN

Bab I menjelaskan beberapa hal seperti latar belakang penelitian, rumusan
masalah yang mendasari dilakukannya penelitian, tujuan penelitian yang ingin
dicapai, batasan penelitian, manfaat penelitian yang diharapkan peneliti, serta
sistematika penulisan proposal skripsi.

BAB I LANDASAN TEORI

Bab II menjelaskan secara terperinci mengenai teori-teori serta konsep yang
digunakan peneliti dalam melakukan penelitian. Teori-teori dalam bab ini
digunakan untuk menjelaskan pengertian serta hubungannya dalam penelitian
ini.

BAB II1 METODOLOGI PENELITIAN

Bab Il memaparkan gambaran secara umum objek penelitian serta penjelasan
mengenai beberapa hal lainnya seperti model dan variabel penelitian, teknik
mengumpulkan data, teknik pengambilan sampel, serta teknik analisis data

yang digunakan.
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab IV membahas hasil dari penelitian berdasarkan hasil kuesioner yang telah
dikumpulkan. Pada bab ini, peneliti akan menguraikan dan menganalisis hasil
kuesioner untuk kemudian dihubungkan pada teori dan hipotesis yang terdapat
pada bab sebelumnya

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab V berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan penulis,
sebagai jawaban dari rumusan masalah yang diangkat. Selain itu, bab ini juga
memberikan saran-saran kepada perusahaan yang menjadi objek penelitian

serta kepada penelitian selanjutnya.
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