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ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI & BISNIS
JAKARTA

(A) YOHANES KURNIAWAN GOZALI (115160267)

(B) PENGARUH PERCEIVED USEFULNESS DAN VALUE FAIRNESS TERHADAP
CUSTOMER EXPERIENCE PADA PENGGUNA SHOPEEFOOD DI JAKARTA.

(C) viii + 87 halaman, 2021, 23 tabel, 9 gambar

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Pengalaman yang dirasakan oleh konsumen pada produk atau jasa yang
ditawarkan merupakan salah satu indikator keberhasilan dari suatu perusahaan.
Pengalaman yang baik (Customer Experience) terbentuk melalui sebuah proses dimana
konsumen menggunakan jasa layanan tertentu dan menilai melalui manfaat penggunaan
(Perceived Usefulness) serta keadilan (Value Fairness) yang diberikan oleh jasa
terhadap konsumen. Penelitian ini menggunakan layanan berbasis jasa pengantaran
makanan daring atau Online Food Delivery Services (OFDS) Shopeefood. OFDS
Shopeefood berdiri sejak tahun 2020 sebagai bagian dari ekosistem pada Shopee. Studi
ini bertujuan untuk mengetahui dampak dari Perceived Usefulness dan Value Fairness
terhadap Customer Experience pengguna jasa Shopeefood. Sebanyak
214 responden yang memenuhi kriteria terpilih dalam penelitian ini dengan sampling
menggunakan metode teknik convenience. Melalui berbagai uji statistik, hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness dan Value Fairness berpengaruh
signifikan terhadap Customer Experience pada pengguna jasa Shopeefood.

(F) Kata Kunci: Persepsi Kegunaan, Keadilan Nilai, Pengalaman Pengguna.

(G) Daftar acuan 43 (1989 — 2021)

(H) Dr. Miharni Tjokrosaputro, S.E., M.M.



ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI & BISNIS
JAKARTA

(A) YOHANES KURNIAWAN GOZALI (115160267)

(B) THE EFFECT OF PERCEIVED USEFULNESS AND VALUE FAIRNESS ON
CUSTOMER EXPERIENCE OF SHOPEEFOOD USERS IN JAKARTA

(C) viii + 87 pages, 2021, 23 tables, 9 pictures

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: Experiences felt by customers regarding a product or services offered is one
of the successful indicators of certain companies. A great customer experience derived
from a process where consumers use services and rate it based on perceived usefulness
and value fairness given by it. This study uses Online Food Delivery Services (OFDS)
of Shopeefood. It was established in 2020 as an integrated platform inside the ecosystem
of Shopee. The main objective of this study is to gain meaningful insight on how does
the effect of perceived usefulness and value fairness towards customer experience in
between Shopeefood users. 214 respondents met criteria were included in the study with
the convenience sampling method used. Statistical measurements resulting in perceived
usefulness and value fairness poses a significant effect towards customer experiences in

Shopeefood users.

(F) Keywords: Perceived Usefulness, Value Fairness, Customer Experiences.
(G) References List 43 (1989 — 2021)
(H) Dr. Miharni Tjokrosaputro, S.E., M.M.
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A.

BAB |

PENDAHULUAN

PERMASALAHAN

1.

Latar Belakang Permasalahan

Perkembangan bisnis saat ini telah meningkat pesat sejak dimulainya era
globalisasi dimana hal ini menggiring semua pelaku bisnis baik yang bergerak
dalam barang maupun jasa untuk dapat bersaing secara kompetitif. Kemajuan
teknologi yang pesat dalam dekade terakhir telah menciptakan berbagai terobosan
bisnis dimana bisnis jasa pengantaran makanan online adalah salah satu hasil dari
terobosan tersebut dan menjadi salah satu pilihan terbaru sebagai mata pencaharian
utama bagi sebagian masyarakat. Keberadaan jasa pengantaran makanan online
patut di apresiasi sebagai salah satu solusi dari permasalahan yang ada disamping
keunikannya dimana pengguna layanan hanya berinteraksi dengan mitra

pengemudi.

Ketersediaan platform E-Commerce sebagai media untuk berbelanja secara
daring memungkinkan pengguna berbelanja dengan nyaman serta membandingkan
produk dan harga, kemudian mengatur pengiriman dengan segera (Chang, Chou,
& Lo, 2014; Yeo, Goh, & Rezaei, 2017). Hadirnya bisnis jasa pengantaran
makanan online membantu pemerintah menekan angka kemiskinan serta
meningkatkan kesejahteraan dengan membuka lapangan kerja sebagai mitra atau
driver pengantaran makanan yang dipilih melalui seleksi tertentu. Industri
pengantaran makanan online ini mampu merangsang perkembangan dan
pertumbuhan ekonomi nasional, serta berperan penting dalam sektor makanan dan

minuman.

Penulis memilih salah satu aplikasi jasa pengantaran makanan digital
bernama Shopeefood untuk dijadikan objek penelitian ini karena merupakan salah
satu anak perusahaan Shopee dibidang jasa pengantaran makanan yang sedang naik
dengan jasa yang ditawarkan cukup menarik. Berdasarkan Shopee (2020),
Shopeefood merupakan platform jasa pengantaran makanan online dalam

ekosistem shopee dan beroperasi atas nama PT. Shopee International Indonesia



beserta anak usahanya. Sistem kerja Shopeefood sebagai platform jasa pengantaran
makanan online sangat identik dengan Go-Food dan GrabFood yang telah dikenal
secara luas olen masyarakat sebelumnya. Shopeefood menjalin kerjasama usaha
dengan beragam restoran makanan maupun minuman dan memberikan promo
diskon dengan minimal belanja serta pembebasan biaya pengiriman demi menarik
pengguna baru. Berdasarkan sebuah riset momentum works oleh Katadata bertajuk
“Food Delivery Platform in Southeast Asia”, nilai transaksi bruto pesan antar
makanan di Asia Tenggara diperkirakan US$ 11,9 miliar pada tahun 2020, dimana
Indonesia memiliki kontribusi terbesar dengan nilai US$ 3,7 miliar (Katadata,
2021).

Shopeefood sebagai aplikasi jasa pengantaran makanan dalam prosesnya
memiliki pengguna baru yang akan mendorong terbentuknya Customer Experience
terhadap produk jasa. Menurut Wardhana (2016), Customer Experience adalah
tanggapan pelanggan secara internal dan subjektif sebagai akibat dari interaksi
secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan. Tanggapan atau
persepsi tersebut dapat meningkatkan nilai produk atau jasa terhadap pengalaman

pelanggan (Wardhana, 2016).

Shopeefood memiliki tujuan untuk mempermudah pengguna dalam
kesehariannya. Manfaat yang diberikan akan membentuk persepsi kemudahan
dalam perspektif pengguna atau Perceived Usefulness. Menurut Hussein et al
(2019), Perceived Usefulness didefinisikan sebagai keyakinan seseorang atau
organisasi terhadap suatu sistem yang dapat memfasilitasi pekerjaannya (Hussein
et al, 2019).

Shopeefood menawarkan beragam promosi berupa cashback maupun
pembebasan biaya pengiriman sebagai salah satu strategi dalam menarik pengguna
baru. Beragam promosi tersebut memiliki sebuah nilai penting sebagai acuan
pengguna dalam menilai Shopeefood terhadap kompetitor sejenis. Nilai tersebut
yakni Value Fairness, didefinisikan sebagai persepsi distributif pengguna terhadap

manfaat dan biaya layanan (Bei & Chiao, 2015).

Berbagai studi sebelumnya telah dilakukan untuk mengukur efek Value
Fairness pada berbagai kasus Online Food Delivery Services (OFDS) seperti
GrubHub, UberEats, dan DoorDash (Chen et al, 2012; Kim et al.,2018). Berbekal



studi tersebut, peneliti menggunakan variabel Value Fairness sebagai acuan dalam
studi terhadap Shopeefood sebagai salah satu OFDS terbaru di Indonesia yang
diluncurkan pada tahun 2020. Pada penelitian ini, penulis menggabungkan 3
penelitian dari Wicaksono (2020), Pei et al (2020), dan Ahn (2020). Studi
sebelumnya telah dilakukan oleh Ahn (2020), meneliti efek Perceived
Communication dan Value Fairness dari 214 responden, hasil akhir menunjukan
bahwa Perceived Communication dan Value Fairness kepada konsumen
mempengaruhi secara langsung dan meningkatkan keinginan untuk menggunakan
kembali aplikasi jasa pengantaran makanan. Studi mengenai Value Fairness telah
dilakukan oleh peneliti sebelumnya, namun tidak ada spesifik studi pada
Shopeefood. Pei et al (2020), meneliti efek Customer Experience terhadap Shopping
Environment, Product Experience, dan Customer Satisfaction pada konsumen yang
belanja menggunakan toko fisik dan toko online, dengan didukung

288 data responden. Hasil akhir menunjukan bahwa Customer Experience memiliki
pengaruh yang positif terhadap Shopping Environment, Product Experience, dan
Customer Satisfaction pada konsumen yang belanja menggunakan toko fisik dan
toko online. Wicaksono (2020), meneliti efek Perceived Usefulness dan Perceived
Ease to Use terhadap Behavioral Intention pada Technology Acceptance Model
dalam penggunaan online travel agency. Terkumpul 80 responden dengan
menggunakan metode kuantitatif dan teknik random sampling, data disebar
menggunakan kuesioner. Hasil akhir menunjukan bahwa Perceived Usefulness dan
Perceived Ease to Use memiliki pengaruh yang positif terhadap Behavioral
Intention pada Technology Acceptance Model dalam penggunaan online travel
agency. Sehingga variabel yang diteliti adalah Perceived Usefulness dan Customer
Experience yang menjadi pembeda/research gap pada penelitian ini dengan studi

sebelumnya.

Shopeefood adalah aplikasi jasa pemesanan makanan secara online yang
berdiri sejak tahun 2020. Sebagai jasa pemesanan makanan online, bisnis ini
termasuk dalam bagian dari sektor bisnis jasa. Shopeefood berusaha menarik
pengguna baru dengan meluncurkan berbagai strategi termasuk memberikan promo
berupa cashback dan pembebasan biaya jasa layanan antar. Strategi ini cukup
berhasil karena ketertarikan pengguna baru terhadap promo yang ditawarkan oleh

Shopeefood memungkinkan pengguna untuk menghemat pengeluaran.



Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Perceived Usefulness dan Value

Fairness terhadap Customer Experience pada Pengguna Shopeefood di Jakarta “.

Identifikasi Masalah

Berikut adalah merupakan identifikasi masalah berdasarkan latar belakang

penelitian ini:

a.  Apakah Perceived Usefulness mempunyai pengaruh langsung yang
signifikan terhadap Customer Experience secara positif?

b.  Apakah Value Fairness mempunyai pengaruh langsung yang signifikan
terhadap Customer Experience secara positif?

c. Apakah Customer Experience mempunyai pengaruh langsung yang
signifikan terhadap Perceived Usefulness dan Value Fairness secara positif?

d.  Bagaimana Customer Experience mempengaruhi Perceived Usefulness dan
Value Fairness pada studi kasus Shopeefood?

Batasan Masalah

Penulis dalam penelitian ini memberikan batasan yang merujuk kepada
identifikasi masalah yang disebutkan diatas. Batasan tersebut adalah berikut:

a.  Dalam sebuah penelitian subjek mempunyai peran yang sangat vital karena
informasi mengenai variabel yang diamati diambil dari subjek. Dikarenakan
pada saat penelitian berlangsung, platform Shopeefood hanya tersedia di
Jakarta dan dalam hal ini populasinya mencakup keluarga/mahasiswa
Universitas Tarumanagara yang bertempat tinggal di Jakarta.

b.  Data yang digunakan pada penelitian ini hanya terbatas pada responden yang
menggunakan aplikasi Shopeefood.

c.  Penelitian ini mengacu pada studi sebelumnya oleh Nikbin et al (2016) dan
Kim et al (2018) mengenai Value Fairness. Variabel ini merujuk pada nilai
keadilan yang dirasakan secara langsung oleh konsumen tanpa memandang
positif dan negatif secara berlebihan. Maka dari itu peneliti ingin mencakup
beberapa permasalahan yang dasar seperti Perceived Usefulness kemudahan
pengguna dalam menggunakan Shopeefood, Value Fairness nilai promo yang
menguntungkan pengguna Shopeefood terhadap Customer Experience

pengalaman pengguna yang menggunakan Shopeefood. Pelanggan dengan



pengalaman positif lebih cenderung merekomendasi kepada orang

disekitarnya.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

a.

Apakah Perceived Usefulness mempunyai pengaruh langsung yang
signifikan terhadap Customer Experience secara positif?
Apakah Value Fairness mempunyai pengaruh langsung yang signifikan

terhadap Customer Experience secara positif?

B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan

Berikut adalah tujuan dari penelitian ini:

a.  Untuk mengetahui apakah Perceived Usefulness dapat mempengaruhi
Customer Experience pada pengguna Shopeefood di Jakarta.
b.  Untuk mengetahui apakah Value Fairness dapat mempengaruhi Customer
Experience pada pengguna Shopeefood di Jakarta.
2.  Manfaat
a.  Manfaat akademis untuk peneliti yang lain

Studi ini diharapkan dapat memberi manfaat ataupun menjadi referensi
bagi peneliti Online food delivery services lainnya yang menggunakan
variabel Perceived Usefulness, Value Fairness, dan Customer Experience.

a. Manfaat praktis untuk manajemen dan industri

Dari manfaat praktis ini diharapkan menjadi informasi, masukan, serta
kajian bagi pihak manajemen shopeefood yang terkait atau usaha sejenis yang
lainnya dalam kemudahan pengguna menggunakan Shopeefood Perceived
Usefulness, memberikan nilai promo yang bermanfaat bagi pengguna Value
Fairness, serta menjadikan pengalaman terbaik pengguna saat menggunakan
shopeefood Customer Experience. Studi ini baru muncul ditengah persaingan
antara GoFood dan GrabFood agar Shopeefood dapat bersaing dengan

GoFood dan GrabFood yang jauh sudah ada lebih dahulu.
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