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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

Bab pertama berisikan pendahuluan penelitian yang terdiri dari latar belakang 

yang terjadi, pokok permasalahan yang ada di Wadcuneed, tujuan penelitian, 

pembatasan masalah yang dipakai dan sistematika penulisan yang digunakan dalam 

membuat laporan penelitian.  

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era modern ini diketahui bahwa rata-rata penduduk Indonesia 

menggunakan internet. Berdasarkan data survey tahun 2018 oleh Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), sebanyak 150 juta penduduk 

Indonesia atau setara dengan 56% dari penduduk di Indonesia menggunakan 

Internet. Salah satu pemanfaatannya dapat digunakan untuk berbelanja online. 

Berbelanja via online adalah suatu cara yang memudahkan para konsumen 

suatu produk untuk mendapatkan barang yang diinginkan. Semakin 

berkembangnya teknologi dan meningkatnya kemampuan konsumen di dalam 

mengoperasikan smartphone dan internet yang ada, mengakibatkan masyarakat 

melakukan segala kegiatan secara praktis salah satunya kegiatan berbelanja. Proses 

yang mudah dan praktis mengakibatkan permintaan atas belanja online semakin 

meningkat. 

Pada tahun 2019, di Indonesia memiliki nilai kapitalisasi pasar e-commerce 

sekitar USD 21 miliar atau jika dirupiahkan sebesar Rp 294 triliun dan akan 
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meningkat sampai USD 40 miliar pada tahun 2022 berdasarkan laporan dari 

McKinsey (2018). Dengan adanya pertumbuhan yang cukup pesat pada kelas 

menengah di negara Indonesia, terdapat faktor yang mempengaruhi perkembangan 

e-commerce. Pertumbuhan kelas menengah ini sebesar 21% dari total populasi atau 

sebanyak 57,3 juta orang pada tahun 2019. Berdasarkan Bank Indonesia, terjadi 

peningkatan transaksi pembelian online yang mencapai 98,3 juta transaksi. 

Menurut data Sirclo (2020), pada tahun 2017, jumlah pengeluaran konsumen pada 

toko online tidak sebanyak tahun 2018 karena terjadi kenaikan jumlah pengeluaran 

sebesar 23%. Beberapa faktor yang menjadi perkembangan e-commerce seperti 

mulai banyaknya pengguna platform belanja online karena lebih mudah dalam 

mengakses dan semua jasa sudah disesuaikan. Selain itu selalu meningkatnya 

internet dan pengguna mobile phone yang semakin canggih sehingga memudahkan 

dalam mengakses tingkat perkembangan internet dan pengguna perangkat mobile 

yang terus meningkat, memungkinkan lebih banyak orang untuk mengakses mulai 

dari website toko online, aplikasi marketplace, media sosial, dan lain sebagainya. 

Dengan pesatnya pertumbuhan ini, banyak peluang bisnis pendatang baru 

yang bermunculan. Untuk dapat tetap bersaing maka setiap perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa perlu meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan. Hal ini dapat berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di dalam 

melakukan pembelian di toko tertentu. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

dapat dikatakan sebagai salah satu faktor utama yang dapat mempengaruhi 

keputusan pelanggan, dimana konsumen memutuskan akan melakukan pembelian 

kembali ataupun tidak. Hal ini dapat dilihat juga dari penelitian sebelumnya oleh 
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Ulfa, Mayliza (2019), dimana kualitas pelanggan dan kepuasan konsumen 

membentuk prilaku pelanggan yang loyal. Dengan itu pelanggan berpotensi 

melakukan pembelian produk tertentu berulang-ulang. 

 Wadcuneed merupakan salah satu bisnis yang menjual produk-produk 

kecantikan menggunakan media sosial sebagai platform penjualan. Wadcuneed 

dapat dikategorikan sebagai merchant dikarenakan menyediakan barang-barang 

dari brand-brand lain. Selain itu, Wadcuneed merupakan salah satu penyedia jasa 

berbasis online yang banyak diminati oleh kalangan yang aktif di dalam bersosial 

media. Namun, setelah melakukan analisa terhadap tingkat penjualan Wadcuneed 

dari Desember 2019 sampai Agustus 2020 terlihat bahwa terjadi penurunan dan 

kenaikan penjualan yang signifikan. 

Dapat dilihat dari tingkat penjualan Wadcuneed pada gambar 1.1, bahwa 

terjadi penurunan penjualan pada bulan Maret sampai April 2020 dan terjadi 

kenaikan yang signifikan dari May sampai Agustus 2020. 

Gambar 1.1 Tingkat Penjualan Desember 2019 - Agustus 2020 
Sumber: Data penjualan Wadcuneed 
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Untuk mengetahui penyebab dari penurunan dan kenaikan tingkat penjualan 

Wadcuneed, maka dilakukan survey berupa kuesioner kepada konsumen lama 

Wadcuneed yang melakukan complaint dari periode Desember 2019 sampai 

Agustus 2020. Tujuannya adalah untuk mengetahui penyebab utama 

ketidakpuasaan dari konsumen selama melakukan transaksi pembelian di 

Wadcuneed. 

Tabel 1.1 Hasil survey terhadap complaint konsumen 

 
Sumber: Data Complaint Wadcuneed 

 

Dari tabel 1.1, dapat dilihat sebanyak 11 keluhan terjadi dikarenakan 

pengiriman barang yang lama. Selain itu terdapat, 20 keluhan dikarenakan 

pelayanan admin yang kurang responsive, 33 keluhan terjadi dikarenakan 

pengembalian produk termasuk di dalamnya produk yang rusak atau salah dalam 

pengiriman produk, dan sebanyak 31 keluhan dikarenakan barang yang terlambat 

di drop ke kurir pengiriman, disebabkan oleh stock yang habis dan data yang hilang 

dan PSBB serta pergantian kurir sebanyak 7 keluhan. Namun complaint mengenai 

pengiriman yang lama menggunakan jasa TIKI sudah tidak muncul saat sudah 

pergantian jasa kurir lain di bulan April 2020. Berdasarkan table 1.1, dapat dilihat 

bahwa complaint yang paling tinggi yaitu pelayanan admin ataupun kesalahan yang 

disebabkan dari pihak pelayanan internal.  
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Tingkat complaint atas kualitas pelayanan yang cukup tinggi di Wadcuneed 

dapat menjadi hambatan di dalam upaya meningkatkan volume penjualan. Jika 

kualitas pelayanan tidak ditingkatkan, maka jumlah penjualan bisa semakin rendah. 

Selain kualitas pelayanan, dikarenakan adanya pandemi covid-19 membuat pemilik 

Wadcuneed tidak dapat berpergian keluar negeri untuk membuka pre-order brand 

lain dari luar negeri. Hal ini mengakibatkan barang yang dijual kurang bervariasi. 

Di samping itu Wadcuneed juga kurang melakukan promosi marketin dan potongan 

harga. Hal tersebut mengakibatkan terjadinya penurunan penjualan yang drastis. 

Kepuasan pelanggan dapat dikatakan sebagai salah satu kunci utama yang 

mempengaruhi tingkat penjualan di Wadcuneed. Untuk dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan di Wadcuneed, maka penting untuk mengetahui apa yang 

menjadi kebutuhan dari pelanggannya dan membangun kepercayaan terhadap 

kualitas pelayanan Wadcuneed. 

Berdasarkan data complaint yang sudah di dapatkan, dari 102 konsumen 

lama Wadcuneed yang melakukan complaint, hanya 38 orang yang melakukan 

pembelian kembali dan sisanya memutuskan untuk tidak melakukan pembelian 

kembali. Pelanggan Wadcuneed yang tidak mengalami kepuasaan dan hilangnya 

kepercayaan terhadap pelayanan Wadcuneed memutuskan untuk tidak melakukan 

pembelian kembali. Hal ini berpotensi menyebabkan Wadcuneed mengalami 

penurunan volume penjualannya. Oleh sebab itu, Wadcuneed perlu melakukan 

peningkatan dalam kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang nantinya akan 

membentuk loyalitas di setiap pelanggannya. 
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Loyalitas pelanggan merupakan unsur penting di dalam menjalankan bisnis 

dan merupakan hal yang sulit untuk di jaga kestabilannya. Dengan memiliki 

konsumen yang loyal, maka penjualan diharapkan tetap stabil. Selain itu memiliki 

konsumen yang loyal memiliki artinya bahwa adanya kepercayaan antara 

konsumen dan pelaku bisnis. Dengan tingkat loyalitas yang tinggi maka diharapkan 

konsumen melakukan word of mouth terhadap orang-orang yang berada di 

sekitarnya. 

 Oleh karena itu, perlu dilakukan  analisis kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Wadcuneed. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang ada pada latar belakang, yang menjadi 

rumusan masalah pada penelitian ini adalah  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas maka tujuan yang ingin 

dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan.  

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

1.4 Pembatasan Masalah 

Dalam penelitian ini, pembahasan masalah dibatasi dengan : 

1) Penelitian ini ditujukan kepada konsumen Wadcuneed yang sudah 

melakukan pembelian dan memiliki complaint terhadap Wadcuneed 

2) Karena penelitian dilakukan selama masa pandemi, maka wawancara dan 

penyebaran kuisioner hanya dilakukan secara online. 

3) Penelitian dilakukan pada periode Mei 2020 sampai Desember 2020. 

4) Complaint yang dianalisis adalah complaint yang ditemukan setelah PSBB 

I 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan laporan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisikan pendahuluan dari penelitian seperti latar belakang yang 

diangkat pada penelitian, pokok permasalahan terjadi pada tempat penelitian, 

tujuan dari dilaksanakannya penelitian, pembatasan masalah dalam penelitian dan 

juga sistematika penulisan yang akan dibuat untuk mengerjakan laporan penelitian. 



 

 8 

Bab II Kajian Pustaka 

Bab ini berisikan mengenai teori yang membahas mengenai teori kepuasan 

pelanggan, kualitas pelayanan dan loyalitas mendapatkan teori yang berhubungan 

dengan tujuan penelitian. Kajian Pustaka yang digunakan dalam penelitian ini 

seperti definisi pelayanan, karakteristik pelayanan, definisi kualitas pelayanan, 

dimensi kualitas pelayanan, definisi kepuasan pelanggan, dimensi kepuasan 

pelanggan, hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, definisi loyalitas 

pelanggan, dimensi loyalitas pelanggan. Selain itu dijelaskan mengenai uji 

validitas, uji reliabilitas, koefisien determinasi,  regresi linier berganda, uji t dan uji 

F.  

Bab III Metode Penelitian 

Pada bab ini, dijelaskan mengenai metode yang akan digunakan untuk 

melakukan penelitian seperti penelitian pendahuluan, perumusan masalah, tinjauan 

pustaka, pengumpulan data yang berisikan perancangan kuesioner, perhitungan 

populasi dan sampel untuk kuesioner, pilot test kuesioner dan penyebaran 

kuesioner. Setelah itu dilakukan pengolahan data dan analisis data pada penelitian, 

kesimpulan dan saran, diagram alir, kerangka pemikiran, variabel penelitian dan 

hipotesis penelitian. 

Bab IV Pengumpulan, Pengolahan dan Analisis Data 

Bab ini berisikan data kuesioner yang digunakan untuk menyusun laporan 

penelitian. Pada bab ini berisi terdiri dari profil perusahaan, penyusunan kuesioner 

dari variabel penelitian yang digunakan sebanyak 31 indikator dari kepuasan 



 

 9 

pelanggan, kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Sebelum kuesioner 

digunakan, akan dilakukan Pilot Test untuk diuji validitas dan reliabilitas pada 

indicator sehingga dapat disebarkan jika indicator valid. Kemudian link kuesioner 

akan disebarkan kepada responden minimal 97 responden sesuai dengan jumlah 

yang telah dihitung. Setelah itu hasil kuesioner akan diuji hubungan antara variabel 

bebas dengan variabel terikat dengan uji koefisien determinasi, regresi linier 

berganda, uji t dan uji F. Kemudian akan dilakukan analisis dari hasil data. 

Bab 5 Kesimpulan dan Saran 

Bab ini berisikan mengenai kesimpulan yang menjawab tujuan dari adanya 

penelitian dan saran yang akan diberikan kepada peneliti selanjutnya dan juga 

pemilik Wadcuneed.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




