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ABSTRAK 

 

 

Dalam era digital yang semakin maju, perdagangan online telah menjadi salah satu 

metode yang populer untuk melakukan pembelian produk, termasuk makanan. Rendang, sebagai 

makanan tradisional Indonesia yang terkenal, tidak luput dari pergeseran ini. Semakin banyak 

produsen rendang yang memanfaatkan platform e-commerce sebagai saluran penjualan mereka. 

Salah satu platform ecomerce di indonesia adalah shopee. Shopee merupakan salah satu mall online 

di Indonesia yang mengusung model bisnis marketplace dan mall online. Shopee memungkinkan 

setiap individu, toko kecil dan brand untuk membuka dan mengelola toko online. Shopee pertama 

kali diluncurkandi Singapura pada tahun 2015 sebagai marketplace. Penelitian ini berfokus dalam 

mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam pembelian rendang 

secara online pada platform shopee, serta mengevaluasi tingkat kepuasan konsumen setelah membeli 

rendang secara online pada platform shopee. Beberapa toko online yang ada pada platform shopee 

adalah Christine Hakim dan Asese. Dalam mengidenfikasi faktor kepuasan konsumen menggunakan 

metode SERVQUAL. SERVQUAL memiliki beberapa dimensi yaitu Tangible, Reliability, 

Responsiveres, Assurance, dan Emphaty yang digunakan sebagai alat ukur baik tidaknya suatu 

pelayanan. Terlebih dahulu dilakukan screaping data menggunakan software phyton Faktor-Faktor 

dimensi yang di dapatkan adalah Reliability, tangible, dan responsiveres. Setelah dilakukan evaluasi 

metode SERVQUAL didapatakan hasil kepuasan pelayan yang sama di tiap tokonya. 

 

 

Kata kunci: SERVQUAL, Scraping, Phyton 

  



UNIVERSITAS BUNG HATTA 

ABSTRACT 

 

 

 In the increasingly advanced digital era, online commerce has become a popular method 

for purchasing products, including food. Rendang, as a famous traditional Indonesian food, has not 

escaped these changes. More and more rendang producers are utilizing e-commerce platforms as 

their sales channels. One of the e-commerce platforms in Indonesia is Shopee. Shopee is one of the 

online malls in Indonesia that carries a marketplace and online mall business model. Shopee allows 

individuals, small shops and brands to open and manage online stores. Shopee was first launched 

in Singapore in 2015 as a marketplace. This research focuses on identifying factors that influence 

consumer satisfaction when purchasing rendang online on the Shopee platform, as well as providing 

the level of consumer satisfaction after purchasing rendang online on the Shopee platform. Some 

online shops on the Shopee platform are Christine Hakim and Asese. In identifying consumer 

satisfaction factors using the SERVQUAL method. SERVQUAL has several dimensions, namely 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Emphaty which are used as a measuring tool 

for whether a service is good or not. First, data scraping was carried out using Fiton software. The 

dimensions of the factors obtained were Reliability, Tangible, and Responsiveness. After evaluating 

the SERVQUAL method, we obtained the same results for server satisfaction in each shop. 

 

 

Keyword : SERVQUAL, Scraping, Phyton 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
  

 

1.1. Latar Belakang  

Dalam era digital yang semakin maju, perdagangan online telah menjadi 

salah satu metode yang populer untuk melakukan pembelian produk, termasuk 

makanan. Rendang, sebagai makanan tradisional Indonesia yang terkenal, tidak 

luput dari pergeseran ini. Semakin banyak produsen rendang yang memanfaatkan 

platform e-commerce sebagai saluran penjualan mereka. 

Namun, dengan banyaknya penjual rendang online, penting untuk 

memahami faktor-faktor apa yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

pembelian rendang secara online. Hal ini penting untuk memastikan pengalaman 

positif konsumen, mempertahankan loyalitas konsumen, dan meningkatkan 

reputasi produsen rendang. 

Penjualan dilakukan secara Online dan offline dimana keuntungan online 

dapat mempermudah informasi dan layanan secara daring, dapat berkomunikasi 

dengan orang lain diseluruh dunia dengan platform dan aplikasi pesan instan, dapat 

bekerja jarak jauh dan mengakses sumber daya dan alat yang tersedia secara online, 

namun kekurangan pada koneksi internet yang melambat, resiko privasi dan 

keamanan yang lebih tinggi serta ketergantungan pada teknologi yang berkembang 

dan memerlukan terus menerus. Sedangkan offline mempunyai keuntungan yang 

tidak bergantung pada koneksi internet yang melambat, lebih sedikit resiko privasi 

keamanan serta kemampuan untuk fokus pada tugas tugas tertentu tanpa gangguan 

dari pesan online, namun kekurangan nya terbatas pada aksesibiltas keinformasi 

dan layanan yang tersedia secara daring, keterbatsan dalam berkomunikasi dengan 

orang lain di seluruh dunia serta tidak mampu mengakses sumber daya dan alat 

yang tersedia secara online. 

Salah satu situs internet di Indonesia yang menerapkan konsep e commerce 

adalah platform e-commerce Shopee. Shopee merupakan salah satu mall online di 

Indonesia yang mengusung model bisnis marketplace dan mall online. Shopee 

memungkinkan setiap individu, toko kecil dan brand untuk membuka dan 

mengelola toko online. Shopee pertama kali diluncurkandi Singapura pada tahun 
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2015 sebagai marketplace. Namun kini semenjak meluncurkan Shopee Mall yang 

merupakan platform toko daring untuk brand ternama. Pada tahun 2017. platform 

ini mencatat 80 juta unduhan aplikasi dengan lebih dari empat juta penjual dan lebih 

dari 180 juta produk aktif. Di Indonesia, berbelanja online sudah menjadi ke biasaan 

banyak orang, terutama pada saat kondisi pandemi covid-19 beberapa tahun 

belakang. Saat ini, Indonesia merupakan pasar e-commerce terbesar di Asia 

Tenggara. Menurut data we are social hootsuite sekitar 90% pengguna internet di 

Indonesia pernah belanja online 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam pembelian rendang secara online 

pada platform shopee tertentu. Melalui studi kasus yang dilakukan, diharapkan 

dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang aspek-aspek penting 

yang perlu diperhatikan oleh produsen rendang online untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen dan menjaga daya saing mereka di pasar digital. 

Dengan penelitian ini, diharapkan dapat memberikan wawasan yang 

berharga bagi produsen rendang online pada platform shopee terkait tentang faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini juga 

dapat menjadi dasar untuk pengembangan strategi pemasaran yang lebih efektif dan 

pengambilan keputusan yang lebih baik dalam menghadapi persaingan yang 

semakin ketat di dunia e-commerce. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

 Dilihat dari trend belanja online pada saat ini belanja online sangat mudah 

untuk transaksinya, dan belanja online dapat dilakukan dimanapun dan kapanpun, 

sedangkan trend belanja offline karena dengan datang ketoko secara langsung kita 

dapat melihat kualitas dari barang yang kita inginkan, berinteraksi kepada penjual, 

baik dalam tawar menawar sampai persetujan membeli barang 

Adapun permasalahan yang terdapat pada trend berlanja online seperti 

estimasi kedatangan barang tidak sesuai, pesanan tidak sesuai dengan gambar yang 

di platform tersebut. 
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1.3. Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

pembelian rendang secara online pada platform shopee. 

2. mengevaluasi tingkat kepuasan konsumen setelah membeli rendang secara 

online pada platform shopee. 

 

1.4. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah penelitian guna agar lebih terarahnya penelitian 

maka perlu dibuat batasan terhadap permasalahan yang ada, yaitu sebagai berikut: 

1. Fokus penelitian terbatas pada faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam konteks pembelian rendang secara online. 

2. Penelitian ini akan fokus pada satu platform shopee sebagai objek studi. 

 

1.5. Sistematika Penelitian 

Sitematika penulisan merupakan sistem penulisan laporan dari awal 

sampai akhir sehingga isinya menghasilkan tulisan dengan urutan yan teratur. 

Adapun sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut:  

BAB I  PENDAHULUAN  

Pada bab I ini, berisikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, batasan masalah dan sistematika penulisan laporan.  

BAB II KAJIAN LITERAUR  

Berisikan teori-teori untuk menunjang penelitian serta yang menjadi 

landasan pemecahan masalah yang dilakukan.  

BAB III METODOLOGI PERANCANGAN  

Berisikan uraian tentang permasalahan yang akan dibahas dan digunakan 

untuk menganalisa permasalahan yang dihadapi untuk mencapai suatu 

tujuan penelitian.  
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BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Dalam bab ini menjelaskan mengenai pengumpulan data-data yang telah 

didapat dan pengolahan data, pengolahan data menggunakan perhitungan 

yang sistematis untuk mendapatkan hasil yang diinginkan. 

BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini menjelaskan mengenai analisis dan membahas secara 

sistematis mengenai hasil yang telah didapatkan setelah melakukan proses 

pengolahan data. 

BAB VI PENUTUP 

Dalam bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan terhadap hasil yang 

telah dianalisis secara sistematis untuk mendapatkan tujuan yang 

diharapkan, serta memberikan saran ataupun informasi untuk pembaca 

agar bisa melakukan evaluasi. 

DAFTAR PUSTAKA  

LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


