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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kuliner adalah mengolah produk menjadi berbagai bentuk masakan berupa
hidangan lauk pauk, makanan, dan minuman sehingga menjadi makanan atau
minuman yang dapat dinikmati sebagai bahan makanan untuk perkembangan tubuh
manusia (Sinurat, dkk., 2021). Kuliner juga tidak terlepas dari kegiatan memasak
yang erat kaitannya dengan konsumsi makanan sehari-hari, dan bisa menjadikan
makanan khas di berbagai kota dan provinsi. Kata kuliner merupakan unsur serapan
dalam bahasa Inggris yaitu culinary yang artinya berhubungan dengan memasak.
Kuliner termasuk dalam sektor industri kreatif. Industri kuliner kreatif memiliki
pasar tersendiri di Indonesia, sektor kuliner ini meliputi produksi makanan khas
daerah, serta pemasaran makanan khas daerah di Indonesia. Industri makanan
Indonesia sudah memiliki pasar yang besar dan mampu bersaing dengan pasar ritel
modern. Bidang kuliner saat ini merupakan industri kreatif yang menjanjikan.
karena memiliki nilai ekonomis namun tetap memiliki kelebihan.

Untuk memenuhi kebutuhan makan manusia yang memiliki perbedaan
antara satu sama lain maka seiring berjalannya waktu bisnis kuliner menyajikan
sajian makanan yang bervariasi dari tahun ke tahun. Terdapat inovasi yang

dilakukan oleh pelaku bisnis kuliner sehingga hal tersebut yang menjadikannya
semakin berkembang pesat.
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Gambar 1. 1 Grafik Pertumbuhan Industri Makanan Dan Minuman Terhadap PDB
Industri Makanan Dan Minuman.
(Sumber: Dataindustri Research, 2020)
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Berdasarkan data statistik yang bersumber dari Badan Pusat Statistik (BPS)
dan Bank Indonesia, September 2020 pada gambar 1 diatas menunjukkan tren
pertumbuhan industri makanan dan minuman terhadap produk domestik bruto
(PDB) industri makanan dan minuman di Indonesia. Sejak tahun 2011 sampai
dengan 2019, PDB industri makanan dan minuman selalu meningkat. Selain itu,
tren pertumbuhan industri makanan dan minuman dapat dilihat melalui grafik garis
merah. Berdasarkan data yang diperoleh dari Badan Pusat Statistik (BPS), diketahui
pada tahun 2011, industri makanan dan minuman mengalami pertumbuhan sebesar
10.98%, pada tahun 2012 sebesar 10.33%, pada 2013 sebesar 4.07%, pada 2014
sebesar 9.49%, pada 2015 sebesar 7.54%, pada tahun 2016 sebesar 8.33%, pada
tahun 2017 sebesar 9.23%, pada 2018 sebesar 7.91% dan pada tahun 2019 sebesar
7.78%. Laju pertumbuhan industri ini selalu mengalami kenaikan dan penurunan
yang tidak stabil setiap tahunnya. Namun, laju pertumbuhan industri ini melebihi
laju pertumbuhan PDB industri makanan dan minuman setiap tahunnya.

Pada awal tahun 2020 tepatnya bulan maret Indonesia sudah terjangkit
covid-19. Namun hal tersebut tidak membuat industri makanan dan minuman
mengalami penurunan. Seperti yang ditunjukkan pada gambar 2 tepatnya triwulan
11 2020, perekonomian nasional mengalami kontraksi sebesar 3,9%, namun
industri makanan masih dapat tumbuh sebesar 0,66%. Sebelumnya pada kuartal
kedua, sektor makanan dan minuman naik 0,22% di tengah penurunan 5,32%.

Demikian pula pada triwulan 1-2020, tumbuh sebesar 3,9%, lebih tinggi dari laju
pertumbuhan ekonomi nasional.
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Gambar 1. 2 Grafik Pertumbuhan Industri Makanan dan Minuman Terhadap PDB
Industri Makanan dan Minuman Per Quartal.

(Sumber: Dataindustri Research)
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Alasan rasional industri makanan dan minuman tumbuh berkembang
selama pandemi adalah karena bisnis ini tetap bertahan selama pandemi covid-19.
Kinerja industri makanan dan minuman tetap positif di tengah lemahnya daya beli
karena produknya masih menjadi prioritas di masa pandemi covid-19. Laporan dari
lembaga survei konsumen NielsenlQ pada gambar 3, menunjukkan kontribusi
pengeluaran konsumen Indonesia untuk belanja makanan mencapai 22% pada
kuartal | 2021. Angka tersebut tercatat mengalami penurunan sebesar 1%
dibandingkan kuartal 1 2020. Namun, angka tersebut masih tertinggi dibandingkan
belanja konsumen pada kelompok lain. Adapun, pengeluaran konsumen Indonesia
tumbuh 7% pada kuartal | 2021 dibandingkan periode yang sama tahun
sebelumnya. Ini menunjukkan bahwa perilaku konsumen di tengah pandemi sudah

semakin membaik.
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Gambar 1. 3 Belanja Makanan Mendominasi Pengeluaran Konsumen pada
Kuartal 1-2021
(Sumber: Nielsen 1Q 23 juni 2021)

Salah satu usaha makanan yang memiliki prospek cerah adalah kebab.
Kebab merupakan makanan khas Timur Tengah dengan komposisi daging sapi
panggang yang lezat, sayuran segar, dan saus mayonnaise istimewa yang diracik
secara khusus dalam gulungan tortila. Kebab Turki ini diaplikasikan di Indonesia

dengan bahan baku yang sama dan rasa yang tidak jauh berbeda dari aslinya. Untuk
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pengelolaannya daging dengan ukuran besar diasap, baru dipotong, dan diiris tipis
— tipis dengan begitu aroma asap membuat daging terasa nikmat. Sedangkan untuk
bumbu dan saos dibuat sedikit manis yang disesuaikan dengan lidah orang
Indonesia.

Adapun salah satu perusahaan yang menggeluti bidang makanan kebab
adalah Kebab Turki Baba Rafi. Kebab Turki Baba Rafi merupakan pelopor
makanan kebab pertama di Indonesia sejak tahun 2003. Setelah satu tahun berdiri,
pada tahun 2004 Baba Rafi telah menggunakan sistem franchise (waralaba) dalam
mengoperasikan Kebab Turki—nya. Di usianya yang baru tiga tahun, outlet ini bisa
berkembang begitu cepat. Sampai bulan Juli 2022 Kebab Turki Baba Rafi telah
beroperasi lebih memiliki 1300 cabang franchise yang terletak di 31 kota besar yang
berada di Pulau Sumatra, Sulawesi, Kalimantan, Jawa dan Bali. Tersebar di
beberapa kota di Indonesia. Mulai Surabaya, Yogyakarta, Gresik, Jember,
Banjarmasin, Pekanbaru, Sukabumi, Tasikmalaya, Jakarta, Bekasi, Bogor, Malang,
Probolinggo, Sidoarjo, Medan, Bali, Makasar, Balikpapan, Banjarmasin,
Karawang, Cilacap, Solo, Kudus, Cimahi, Pasuruan, Kediri, Lampung, Semarang,
Batam, Padang, dan Bandung. Kebab Turki Baba Rafi terus berekspansi hingga
dapat membuka berbagai cabang internasional di Filipina & Malaysia tahun 2012,
kemudian Srilanka tahun 2013, di China membuka cabang pada 3 kota berbeda
Kota Yiwu, Hangzhou, Shanghai di tahun 2014, Belanda di tahun 2015, Singapore,
Brunei Darussalam, Bangladesh, India, dan masih akan terus berekspansi ke
negara-negara lainnya dikemudian hari.

Antusiasme masyarakat akan ketertarikan pada makanan kebab dari Baba
Rafi ini sangat tinggi dapat dilihat gambar 4. Karena sebelumnya belum ada
makanan tersebut yang diperjualbelikan dengan ciri khas lidah Indonesia secara
luas. Hal tersebut dikarenakan daya beli masyarakat terhadap kebab yang sangat
tinggi

Penerapan teknologi komunikasi informasi yang bisa digunakan untuk
menunjang sistem penjualan adalah e-commerce. E-commerce adalah penjualan
yang dilakukan melalui media elektronik. Menurut Surawiguna (2010)
mendeskripsikan E-commerce sebagai salah satu jenis dari mekanisme bisnis

secara elektronik yang berfokus pada transaksi bisnis berbasis individu dengan
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menggunakan internet sebagai media pertukaran barang atau jasa baik. Pesatnya
pertumbuhan teknologi, komunikasi, informasi dan e-commerce memungkinkan
konsumen untuk membeli produk dan layanan secara online. Pada saat yang sama,
pertumbuhan toko online yang cepat telah menyebabkan persaingan yang ketat di
antara penjual e-commerce, yang semakin menganggap pengalaman pelanggan

sebagai hal yang penting (Lai, 2014).
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Gambar 1. 4 Gambar 4 Data Menu Terlaris September - Maret 2021
(Sumber: Internal perusahaan dan diolah oleh peneliti)

Dalam industri food and beverages (F&B) e-commerce digunakan para
pelaku bisnis kuliner untuk menjaring konsumen secara masif melalui teknologi
digital, disisi lain juga untuk meningkatkan omset melaui penjualan online.
Meskipun dalam e-commerce pemilik sebagai pelaku bisnis kuliner tidak harus
membutuhkan outlet fisik untuk menyediakan fasilitas dine in hanya mengandalkan
take away karena di e-commerce ada yang namanya virtual kitchen, ghost kitchen,
dan dapur bersama. Akan tetapi tetap membutuhkan yang namanya dapur fisik
untuk membuat produk yang nantinya akan dijual melalui e-commerce. Dapur fisik
ini bertujuan agar ketika konsumen melakukan pemesanan melalui e-commerce
nantinya driver akan menuju ke lokasi tempat dapur fisik ini berada untuk
meneruskan pesanan sesuai konsumen. Jadi walaupun tidak punya outlet secara
fisik setidaknya pelaku bisnis kuliner mempunyai dapur fisik agar produk yang
dijual terdapat bukti secara fisiknya.

Kualitas layanan dalam e-commerce adalah cara yang efektif untuk

mempertahankan keunggulan kompetitif (Zeithaml, 2002). Menurut Gummerus,
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Ribbink, (2004) menjelaskan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan loyalitas
konsumen terhadap produk dan layanan perusahaan, yang berdampak pada
peningkatan pangsa pasar produk. Kualitas layanan merupakan faktor penentu
dalam mempertahankan pelanggan secara jangka panjang. Perusahaan dengan
pelayanan yang unggul akan dapat memaksimalkan kinerja keuangan perusahaan.
Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang
diberikan perusahaan dalam kaitannya dengan harapan pelanggan. Kualitas layanan
dicapai melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta menentukan
pengiriman yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan (Tjiptono dan
Chandra 2012:77). Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
antara lain adalah kualitas pelayanan (Service Quality)

Kualitas layanan (Service Quality) adalah ukuran seberapa baik harapan
pelanggan terpenuhi, melakukan kualitas layanan berarti secara konsisten
berkompromi dengan harapan pelanggan. Layanan merupakan alat diferensiasi
kompetitif yang sulit ditiru oleh pesaing. Kualitas layanan diakui sebagai alat
strategis untuk mencapai efisiensi secara komersial dan operasional untuk
meningkatkan kinerja (Zeithaml dan Bitner dalam Voon 2006). Pandangan lain
yang dikemukakan oleh Lovelock (2007), pelayanan adalah kegiatan ekonomi
yang menciptakan dan menguntungkan pelanggan pada waktu dan tempat tertentu.

Selain berjualan menggunakan gerobak, booth dan container secara offline,
kebab turki Baba Rafi juga merambah penjualan secara online dengan cara
bergabung menjadi partner merchant e-commerce dari : gojek (gofood), grab
(grabfood), shopee (shopee food). Hal tersebut sebagai langkah untuk menjangkau
serta memudahkan konsumen utuk menikmati makanan kebab tanpa harus datang
langsung ke outlet. Sehingga konsumen cukup memesan pada aplikasi e-commerce
secara online, lalu driver akan menuju ke lokasi outlet yang berada disekitarnya
untuk melakukan pemesanan. Setelah pesanan selesai maka driver akan
mengantarkan pesanan tersebut kepada konsumen sesuai aplikasi.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan e-commerce
pada salah satu outlet kebab turki baba rafi yakni outlet GKB jawa yang terletak di
daerah Gresik dan kepuasan konsumen terhadap pembelian di e-commerce (gofood,

grabfood, shopee food). Menurut Anggraeni dan Yasa (2012) kualitas layanan
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online (e-service quality) adalah tingkat situs web dapat memfasilitasi dan secara
efisien membeli, menjual, dan mendistribusikan produk dan layanan. Kualitas
pelayanan mencakup beberapa aspek antara lain: Bukti langsung (Tangible),
Kehandalan (Reliability), Daya Tangkap (Responsiveness), Jaminan (Assurance),
Perhatian (Empaty).

Outlet GKB jawa merupakan salah satu dari sekian banyak outlet
perusahaan kebab turki Baba Rafi yang ada di wilayah Gresik Jawa Timur. Dalam
hal ini tentu masih banyak kekurangan atau masalah pada outlet tersebut terutama
kualitas pelayanan pada e-commerce. Dapat dilihat dari gambar 5 dan 6 terdapat
rating diaplikasi gojek dan grab berbeda antara outlet GKB jawa lebih rendah
dibanding outlet-outlet lainnya, seperti outlet panglima sudirman, outlet domas, dan
outlet spbu suci. Padahal notabene outlet lainnya yang lebih unggul perihal rating

masih dalam satu koridor wilayah yang sama yaitu Gresik.

Kebab Turki Baba Rafi -
GKB Jawa
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Gambar 1. 5 Perbadingan Rating outlet GKB Jawa dan Outlet Lainnya di Wilayah
Gresik Pada Aplikasi Grabfood
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Gambar 1. 6 Perbadingan Rating outlet GKB Jawa dan Outlet Lainnya di Wilayah
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Gresik Pada Aplikasi Gofood

Selain menjadi outlet dengan rating rendah dibanding outlet lainnya yang
ditunjukkan pada gambar diatas. Outlet GKB jawa juga menurut konsumen pada
aplikasi gofood, dan shopee food belum mencapai kualitas pelayanan yang baik
serta diharapkan konsumen. Hal ini dapat ditunjukkan pada gambar 7, 8, dan 9.
Berdasarkan dari review konsumen dalam gambar tersebut menunjukkan bahwa
masih terdapat banyak kekurangan dari segi kualitas pelayanan yang indikatornya

tersediri dari sebagai berikut: Bukti langsung (Tangible), Kehandalan (Reliability),

Daya Tangkap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Perhatian (Empaty).
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Gambar 1. 8 Review Konsumen Pada Outlet GKB Jawa di Aplikasi Shopee Food
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Gambar 1. 9 Review Konsumen Pada Outlet GKB Jawa di Aplikasi Gofood

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis ingin membuat
suatu karya ilmiah berupa skripsi dengan judul “ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN E-COMMERCE TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN (STUDY CASE KEBAB TURKI BABA RAFI OUTLET GKB
JAWA GRESIK)”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah disebutkan sebelumnya, maka
permasalahan yang diambil peneliti adalah:
1. Apakah terdapat pengaruh bukti langsung (Tangible) pada kepuasan
konsumen e-commerce kebab turki Baba Rafi outlet GKB jawa?
2. Apakah terdapat pengaruh kehandalan (Reliability) pada kepuasan
konsumen e-commerce kebab turki Baba Rafi outlet GKB jawa?
3. Apakah terdapat pengaruh daya tangkap (Responsiveness) pada kepuasan

konsumen e-commerce kebab turki Baba Rafi outlet GKB jawa?
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4.

Apakah terdapat pengaruh jaminan (Assurance) pada kepuasan konsumen
e-commerce kebab turki Baba Rafi outlet GKB jawa?

Apakah terdapat pengaruh perhatian (Empaty) pada kepuasan konsumen e-
commerce kebab turki Baba Rafi outlet GKB jawa?

Apakah terdapat pengaruh bukti langsung (Tangible), kehandalan
(Reliability), daya tangkap (Responsiveness), jaminan (Assurance),
perhatian (Empaty) pada kepuasan konsumen e-commerce kebab turki Baba
Rafi outlet GKB jawa?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disebutkan sebelumnya, maka

tujuan penelitian ini adalah :

1

Mengetahui pengaruh dari bukti langsung (Tangible) terhadap kepuasan
konsumen

Mengetahui pengaruh dari kehandalan (Reliability) terhadap kepuasan
konsumen

Mengetahui pengaruh dari daya tangkap (Responsiveness) terhadap
kepuasan konsumen

Mengetahui pengaruh dari jaminan (Assurance) terhadap kepuasan
konsumen

Mengetahui pengaruh dari perhatian (Empaty) terhadap kepuasan konsumen
Mengetahui pengaruh bukti langsung (Tangible), kehandalan (Reliability),
daya tangkap (Responsiveness), jaminan (Assurance), perhatian (Empaty)
pada kepuasan konsumen e-commerce kebab turki Baba Rafi outlet GKB

jawa

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah disebutkan sebelumnya, maka

manfaat penelitian ini adalah:

1. Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diperlukan untuk dapat melengkapi informasi dan
mengaplikasikan berbagai ilmu serta teori pemasaran yang penulis pelajari

untuk diimplementasikan dalam kondisi nyata.
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2. Bagi Perusahaan

penelitian ini dapat dijadikan sebagai pertimbangan serta acuan dalam

perbaikan kinerja perusahaan dalam hal kepuasan konsumen di platform e-

commerce dan juga sebagai bahan pengambilan keputusan.

1.5 Sistematika Penulisan

BAB 1

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Pada bab | berisi tentang uraian latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan manafaat penelitian dan sistematika penulisan
dalam penelitian.

KAJIAN PUSTAKA

Pada bab I berisi tentang landasan teori penelitian yang mendukung
adanya penelitian, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan
hipotesis.

METODE PENELITIAN

Pada bab I11 berisi tentang uraian populasi dan sampel, jenis dan
sumber data, variable penelitian dan definisi tentang operasional,
dan metode analisis yang digunakan dalam penelitian.

HASIL DAN ANALISIS

Pada bab IV berisi tentang deskripsi objek penelitian, analisis data
dan intrepretasi hasil yang ada.

PENUTUP

Pada bab IV berisi tentang kesimpulan dan saran

12



