
 

 

BAB I  
PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Pada zaman llmodern seperti saat llini, lldimana llperkembangan llsarana llteknologi 

llkhususnya llteknologi llkomunikasi lldan llinformasi llyang llsemakin llmaju dengan llpesat. 

llPerubahan llteknologi lldari lltahun llke lltahun llsemakin llmemberikan llperubahan, llyang lltidak 

lldapat lldijauhkan lldari llkehidupan llmanusia lluntuk llsehari ll– llharinya. llSehingga llmanusia 

llsaat llini llsangat llketergantungan lldengan llteknologi llyang lldisebut llgadget lluntuk 

llmemenuhi llaktivitas llkegiatan llyang lldiperlukan lldengan llpraktis lldan llcepat. llDengan 

llcepatnya llperkembangan llteknologi, llmemungkinkan llinovasi llbaru lldatang lldari 

llpembuatan llaplikasi llpada llsmartphone llyang llmendukung llsegala llaktivitas llyang 

lldiperlukan. Sehingga adanya perubahan perilaku belanja masyarakat dari 

konvensional ke elektronik, jika dulu masyarakat harus lebih sering melakukan 

transaksi secara tatap muka termasuk membeli makanan, maka kini semuanya hanya 

dapat dilakukan dengan bersantai di rumah sambil memesan lewat ponsel dan aplikasi. 

Tetapi, Indonesia pada saat ini yang sedang dilanda covid-19, membuat setiap 

masyarakat resah akan pandemi ini. Pandemi covid-19 ini pun mengguncang 

pertumbuhan ekonomi yang menyebabkan terjadinya peningkatan jumlah angka 

pengangguran di Indonesia. Adapun Kepala Badan Perencanaan dan Pembangunan 

Nasional yang mengatakan pada saat ini untuk jumlah pengangguran yang ada pada di 

Indonesia naik 3,7 juta orang akibat pandemi covid-19. (BPS) Badan Pusat Statistik 

mencatat total pengangguran per Februari tahun 2020 mencapai 6,88 juta orang. 

Dengan ini jumlah pengangguran di Indonesia bisa menjadi 10,58 juta orang. Semenjak 

pandemi covid-19, banyak sektor usaha yang melakukan beberapa bisnis, 

Saat llini llmulai llberkembang lltransportasi llumum llyang llmenggunakan llaplikasi 

llatau lldisebut lldengan ll‘Transportasi llOnline’ llyang lldimana llmenurut ll(Adinda, ll2016) 

llpengertian lltransportasi llonline lladalah llpenyelenggaraan lllalu lllintas lldan llangkutan lljalan 



 

 

lluntuk llpemesanan lldan llpembayaran lldengan llmenelusuri lldan llmemanfaatkan 

llperkembangan llaplikasi lldan llilmu ll(teknologi) llonline. llPemanfaatan lldalam llkemajuan 

llteknologi llini llmenjadi llkesempatan lluntuk llpara llpebisnis lldalam llkemajuan llbisnis llyang 

llsedang lldijalani llmaupun lldalam llmenjalankan llsegala llaktivitas. llDari llcontoh, llbeberapa 

llorang lllebih llmudah llmencari lljasa lltransportasi llonline llhanya lldengan llmengakses llaplikasi 

lldibandingkan lltanpa llharus lldatang llke llrestaurant llmaupun llke lltoko lldi llmasa llpandemi 

llcovid-19 llsaat llini, yang dimana layanan pesan – antar makanan yang semakin 

berkembang menawarkan kemudahan konsumen dari segi menghemat waktu, tenaga 

serta memberi kepraktisan saat ingin membeli makanan atau minuman, llyang lldapat 

lldibuktikan llberdasarkan gambar dibawah ini, 

Gambar 1. 1 Nilai GMV Layanan Pesan Antar Makanan 

Sumber : https://katadata.co.id, 2021 

Berdasarkan gambar di atas llmengatakan llnilai llpasar llatau LlGross LlMerchandise 

Value ll(GMV) lllayanan llpesan-antar llmakanan lldi llIndonesia lldiperkirakan llmencapai 

llUS$3,7 llmiliar llpada ll2020, berdasarkan llriset lltersebut, llGrab llmemimpin llIndonesia 

lldengan llpangsa llpasar ll53%. llMeskipun llstudi llMcKinsey lltahun ll2020 llmenunjukkan 



 

 

llbahwa llselama llpandemi llvirus llcorona, llpenggunaan lllayanan llpesan-antar llmakanan 

lltelah llmeningkat llsebesar ll34%. llSebanyak ll42% llkonsumen llIndonesia llmengutamakan 

llkemasan llyang llbersih llsaat llmembeli llproduk, berikut gambar dibawah ini, 

 

Gambar 1. 2 Layanan Pesan Antar Makanan 

Sumber : https://katadata.co.id, 2021 

Pada gambar diatas ini, Momentum Works mencatat bahwa nilai transaksi bruto 

atau GMV pesan-antar makanan milik Grab yakni GrabFood mencapai US$ 5,9 miliar 

atau sekitar Rp 83 triliun pada 2020. Sedangkan GoFood dari Gojek hanya US$ 2 miliar 

atau Rp 28 triliun. Grab pun menyumbang hampir setengah dari total GMV pesan-antar 

makanan di Asia Tenggara sepanjang tahun lalu, meski ada pandemi corona. Urutan 

kedua ditempati oleh startup asal Jerman, FoodPanda dengan US$ 2,5 miliar. 

Perusahaan rintian ini beroperasi di beberapa negara di regional. 

GrabFood llmerupakan llsuatu llbentuk lllayanan llyang lldisediakan lloleh llGrab. 

llPelayanan llyang lldiberikan llberupa llpengantaran llmakanan. llDimana llpengemudi 

ll(driver) llGrab llmenjadi llpihak llketiga llantara llkonsumen ll(pemesan) lldengan llprodusen 



 

 

ll(restaurant). llDalam llmenggunakan lljasa lllayanan llini llada lltentunya llmemiliki llkompetitor 

lldalam lloperasional llpangsa llpasarnya. llSalah llsatunya llkompetitor llpada lljasa lllayanan 

llGrabFood llini lladalah llGo-Food. llSelain llitu, lldua lllayanan llmilik llGrab lldan llGojek 

llmenjadi lltulang llpunggung llbanyak llUKM lldan llpengguna lldi llmasa llpandemi.llGojek dan 

Grab yang kini menjadi sangat berkembang di Indonesia bahkan di Asia hingga 

menjadi pilihan bagi masyarakat untuk memesan makanan di berbagai macam variasi 

restoran yang mereka inginkan, seperti pada gambar dibawah ini, 

 

Gambar 1. 3 Food Delivery Gross Merchandise Value 

Sumber : katadata.co.id 

 Berdasarkan gambar di atas, GrabFood adalah platform pesan – antar makanan 

nomor satu yang paling sering digunakan di Indonesia, di mana GrabFood unggul di 

Indonesia (53%), Malaysia (52%) dan Filipina (56%). Indonesia mengatakan 

GrabFood adalah platform pesan – antar makanan yang paling sering digunakan, 

sehingga dalam penelitian ini, penulis akan melakukan penelitian untuk lebih 

meningkatkan kesadaran llakan llkeinginan lluntuk llmenggunakan lllayanan llpesan-antar 

llGrabFood. llSalah llsatu llstrategi llyang lldapat llmembangun llkesadaran lltersebut lladalah 



 

 

llmelalui llstrategi E-Service Quality atau kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

merupakan aspek yang penting dalam menumbuhkan niat pelanggan dalam pembelian 

di dalam diri seorang pelanggan, jika kualitas yang di berikan baik maka konsumen 

akan niat membeli dengan perusahaan tersebut, sama halnya dengan kepuasan, jika 

konsumen merasa puas maka konsumen tersebut akan adanya niat membeli dan sangat 

membantu perusahaan dan customer trust yang membuat pengguna aplikasi GrabFood 

semakin percaya dengan terus menggunakan aplikasi GrabFood dan akan adanya 

pemesanan makanan secara berulang serta pembicaraan dari mulut ke mulut (word of 

mouth) pengguna tentang aplikasi GrabFood secara positif yang membuat pengguna 

semakin tertarik sehingga pengguna aplikasi GrabFood akan melakukan pengunjungan 

kembali (app revisit) pada aplikasi GrabFood. 

Berdasarkan penjelasan lldiatas, llpenulis llbertujuan lluntuk llmengetahui llseberapa 

llbesar llpengaruh llvariabel E-Service Quality dan Customer Satisfaction terhadap 

Customer Behaviour, llmaka lldari llitu lpenulis ltertarik luntuk lmelakukan lpenelitian ltentang 

l“Pengaruh E-Service Quality dan Customer Satisfaction Terhadap Customer 

Behaviour Pada Aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Permasalahan lyang ldibahas lpeneliti ldalam lpenelitian lini ladalah luntuk 

lmengetahui lseberapa lbesar lpengaruh E-Service Quality dan Customer Satisfaction 

terhadap Customer Behaviour lpada laplikasi lGrabFood lPada Masa Pandemi Covid-19, 

loleh lkarena litu lpenulis lmemutuskan lrumusan lmasalah lseperti l: 

1. Apakah  Website Design berpengaruh terhadap E-Service Quality pada aplikasi 

GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 

2. Apakah Customer Service berpengaruh terhadap Service Quality pada aplikasi 

GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 

3. Apakah Privacy berpengaruh terhadap E-Service Quality pada aplikasi 

GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 



 

 

4. Apakah Fullfillment berpengaruh terhadap E-Service Quality lpada laplikasi 

lGrabFood Pada lMasa lPandemi lCovid-19? 

5. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada 

laplikasi lGrabFood Pada lMasa lPandemi lCovid-19? 

6. Apakah E-Service Quality lberpengaruh terhadap Customer Trust  lpada laplikasi 

lGrabFood lPada lMasa lPandemi lCovid-19? 

7. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention 

pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 

8. Apakah Customer Trust berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada 

aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 

9. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Word Of Mouth pada 

aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 

10. Apakah Customer Trust berpengaruh terhadap Word of Mouth pada aplikasi 

GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 

11. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap App Revisit pada aplikasi 

GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai ldengan lrumusan lmasalah lyang lsudah ldipaparkan lsebelumnya, lmaka 

ltujuan ldari lpenelitian lini ladalah : 

1. Untuk mengetahui apakah Website Design berpengaruh terhadap E-Service 

Quality pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

2. Untuk mengetahui apakah Customer Service berpengaruh terhadap E-Service 

Quality pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

3. Untuk mengetahui apakah Privacy berpengaruh terhadap E-Service Quality 

pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

4. Untuk mengetahui apakah Fullfillment berpengaruh terhadap E-Service Quality 

lpada laplikasi lGrabFood Pada lMasa lPandemi lCovid-19. 



 

 

5. Untuk mengetahui apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap Customer 

Satisfaction pada laplikasi lGrabFood Pada lMasa lPandemi lCovid-19. 

6. Untuk mengetahui apakah E-Service Quality lberpengaruh terhadap Customer 

Trust  lpada laplikasi lGrabFood lPada lMasa lPandemi lCovid-19. 

7. Untuk mengetahui apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap 

Repurchase Intention pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

8. Untuk mengetahui apakah Customer Trust berpengaruh terhadap Repurchase 

Intention pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

9. Untuk mengetahui apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Word 

Of Mouth pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

10. Untuk mengetahui apakah Customer Trust berpengaruh terhadap Word of 

Mouth pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

11. Untuk mengetahui apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap App 

Revisit pada aplikasi GrabFood Pada Masa Pandemi Covid-19. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Tugas Akhir lini ldiharapkan lmempunyai lmanfaat lyang lakan ldiraih lmelalui 

lpenelitian lini, lyaitu: 

- Manfaat Teoritis 

a. Dari lhasil lpenelitian lini ldiharapkan ldapat lmemberi lbeberapa 

lmasukkan ldan lpengalaman lmengenai lpengetahuan ltambahan lyang 

lberguna lsecara lteori lmaupun lpraktik, lserta ldiharapkan lpenelitian 

lini lbisa lmenjadi lreferensi luntuk lpihak llain lyang lingin lmeneliti 

lhal lyang lsama lterutama ldari lsegi lretail. 

b. Sebagai refrensi pengembangan dan memberikan informasi dan 

pengetahuan bagi perusahaan yang akan mengetahui e-service quality 

melalui customer satisfaction agar terciptanya customer behaviour. 

 



 

 

-  Manfaat Manajerial  

a. Bagi penulis  

Diharapkan bisa memperluas wawasan mengenai e-service quality dan 

customer satisfaction dalam mempengaruhi terciptanya customer 

behaviour. 

b. Bagi Perusahaan  

Diharapkan untuk aplikasi GrabFood yang ingin melakukan e-service 

quality, dengan memberikan beberapa rekomendasi untuk perusahaan 

di Indonesia yang ingin melakukan e-service quality maupun hendak 

menerapkan customer satisfaction agar terciptanya customer behaviour 

1.5 Sistematika Penulisan 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab pertama menjelaskan mengenai latar belakang dari masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian. 

 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bab kedua menjelaskan mengenai landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka 

pemikiran dan hipotesis. 

 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ketiga menjelaskan cara mengukur variabel, teknik yang digunakan dalam 

penelitian ini untuk mengumpulkan data, menguji data dan juga melakukan analisa dari 

penelitian tersebut. 

 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab keempat memperlihatkan analisa dan hasil dari penelitian yang dilakukan sesuai 

dengan teori yang telah ditulisan pada bagian landasan teori. 

 



 

 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab kelima menjelaskan tentang kesimpulan yang didapatkan dari penelitian yang 
telah dilakukan serta saran untuk menyelesaikan masalah ini. 


