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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

E-commerce adalah salah satu industri yang mengalami 

pertumbuhan signifikan dalam era digital yang semakin berkembang pesat, 

ECDB (2024) memproyeksikan, pada tahun 2024, Indonesia memiliki 

tingkat pertumbuhan e-commerce tertinggi di dunia, yaitu sebesar 30,5%, 

hampir tiga kali lipat lebih besar dari rata-rata pertumbuhan global yaitu 

sebesar 10,4%. Perubahan sistem jual/beli yang dulu mengguakan metode 

penjualan dan pembelian secara langsung berubah secara perlahan kearah 

sistem digitaliasi. Dengan pertumubuhan sistem penjualan digital yang 

meningkat pesat ini membuat banyak perusahaan bergerak secara kompetitif 

untuk memberikan dampak dan respon terbaik bagi penggunanya. Untuk 

memberikan dampak positif tersebut, perusahaan E-Commerce 

mengembangkan sistem promosi yang dikembangan perusahaan untuk 

memberikan ruang aksesbilitas layanan terbaik terhadap penggunanya. 

Dengan sistem penjualan dan layanan pelanggan yang didukung 

oleh sistem daring memberikan pembeli sekaligus kesempatan untuk dapat 

mengeksplor banyak pilihan baik produk maupun sistem layanan yang 

diberikan. Dengan sistem secara daring yang diberikan ini sekaligus 

memberikan aksesbilitas lebih mudah terhadap pengguna untuk melakukan 

operasional dan bisnis perusahaan (Katadata, 2023). Sebagai contoh, 

dengan sistem percakapan daring ini pengguna dapat melakukan interaksi 

24/7 terhadap toko maupun admin perusahaan untuk menjawab pertanyaan 

mereka.  

 Namun dengan sistem penjualan daring ini sekaligus memberikan 

tantangan tersendiri bagi perusahaan dan pengguna. Sistem yang terkesan 

variatif ini dapat memberikan kekeliruan terhadap sistem informasi yang 
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diberikan atau berusaha di promosikan. Dengan kekeliruan ini seringkali 

banyak pengguna salah menangkap atau sulit mencerna informasi yang 

diberikan. Alhasil penggunaan sistem penjualan daring ini akan menjadikan 

tantangan tersendiri bagi beberapa pengguna terutama terhadap klasifikasi 

karakter tertentu (AcessTrade, 2020).  

Tokopedia, PT, didirikan pada tahun 2009 dengan tujuan untuk 

"mewujudkan pemerataan ekonomi secara digital." Tokopedia telah 

berkomitmen untuk membantu usaha kecil dan menengah (UKM) di 

Indonesia sejak awal dengan menyediakan platform yang memungkinkan 

individu dan bisnis untuk menjual barang secara online. Dengan waktu, 

Tokopedia telah berkembang menjadi marketplace, di mana pengguna dapat 

membeli dan menjual berbagai produk, mulai dari elektronik hingga 

kebutuhan sehari-hari. Selain itu, Tokopedia juga menawarkan layanan 

digital seperti pedagang digital. Tokopedia menawarkan layanan fintech 

keuangan seperti pinjaman, asuransi, dan investasi. Perusahaan ini bekerja 

sama dengan berbagai penyedia logistik untuk memastikan pengiriman yang 

aman dan cepat. Dengan inovasi yang terus berkembang, Tokopedia 

memainkan peran penting dalam memfasilitasi transaksi online dan 

mendorong pertumbuhan ekonomi digital di Indonesia. Perusahaan 

Tokopedia juga telah memberikan dampak yang signifikan terhadap 

perekonomian Indonesia. Dengan memberdayakan UKM dan menciptakan 

lapangan kerja, Tokopedia berkontribusi terhadap peningkatan inklusi 

digital dan pemerataan ekonomi. Selain itu, Tokopedia juga aktif dalam 

berbagai kegiatan sosial dan kemanusiaan melalui program-program CSR 

(Tokopedia, 2018). Dibalik itu semua dengan adanya kerja sama mitra 

antara Tokopedia dan Tiktok shop sekaligus memberikan peluang besar bagi 

Tokopedia untuk dapat melakukan ekspansi promosi besar besaran hingga 

penerapan sistem intergrasi yang terbaik yang bisa diberikan kepada 

konsumen atau pengunjung situs hingga aplikasi mereka guna 

mempermudah aksesibilitas yang diberikan dan keuntungan yang 

didapatkan (Katadata, 2023). 
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Menurut data dari Databooks (2023), selama bulan Januari-

Desember 2023 secara kumulatif , situs Tokopedia meraih sekitar 1,2547 

miliar kunjungan, dengan posisi penempatan nomor 2 pengunjung situs E-

Commerce terbanyak di Indonesia saat ini . Dengan melihat data tersebut 

maka dapat dikatakan bahwa banyak sekali masyarakat Indonesia yang 

menggunakan e-commerce Tokopedia ini sebagai sumber transaksi yang 

mereka gunakan. Namun dengan promosi besar yang Tokopedia sudah 

laksanakan sebelumnya hingga mengundang bintang iklan ternama BTS, 

nyatanya eksekusi promosi itu masih terbilang cukup lemah menghadapi 

kompetitor e-commerce peringkat satu.  

 Dibalik hal tersebut, untuk dapat melakukan persaingan maka 

beberapa aspek perlu diperhatikan untuk bisa mendapati penempatan 

loyalitas kustomer mereka. Prosedur soal kualitas layanan dan promosi bisa 

menjadi dorongan tersendiri untuk dapat mendukung peningkatan loyalitas 

tersebut. 

Banyak penelitian terdahulu yang sudah melakukan penelitian 

terhadap faktor-faktor yang diteliti dalam meningkatkan loyalitas. Qasem 

dan Alhakimi (2019) menemukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan 

serta berpengaruh positif antara kualitas layanan dengan kepuasan 

pelanggan. Sembiring (2014) dan Khakim (2014) dengan penelitiannya 

diketahui bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya, Salsa, Tarman, 

dan Dawam (2023) menunjukkan bahwa strategi promosi berperan positif  

dalam menciptakan pengalaman bagi pelanggan sehingga menimbulkan 

kepuasan pelanggan, namun dalam penelitiannya ditemukan bahwa promosi 

tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap. Septiana & Nosita (2020) 

menyatakan bahwa promosi penjualan dapat mempengaruhi konsumen 

untuk menggunakan produk yang ditawarkan sehingga menghasilkan 

loyalitas pada pelanggannya. Srivastava dan Rai (2022) menunjukkan 

adanya keterikatan signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas. 
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Penelitian Keni (2021) memberikan hasil dengan menunjukan bahwa 

kepuasan dapat memediasi secara positif kualitas layanan terhadap loyalitas 

kustomer. Namun, penelitian Saldanha dan Vong (2020) menunjukkan 

sebaliknya, bahwa kepuasan pelanggan tidak memediasi secara positif 

hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas. Terakhir penelitian Ade 

(2019) membuktikan bahwa promosi berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan secara positif dan signifikan. 

Meskipun variabel yang digunakan pada penelitian ini sudah pernah 

diteliti sebelumya, penelitian ini memiliki perbedaan penelitian seperti yang 

penulis teliti, seperti halnya latar lokasi dan objek penelitian. Penulis 

berharap agar penelitian ini bisa menjadi wawasan atau opsi dari 

pengambilan keputusan pada sistem kerja yang dijalankan dan bisa 

memberikan wawasan kepada pembaca dengan konteks pengaruh kualitas 

layanan pelanggan dan promosi terhadap loyalitas dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi pada e-commerce Tokopedia di Jakarta.  

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan data yang dipaparkan pada latar belakang sebelumnya 

maka dapat ditentukan bahwa identifikasi masalah sebagai berikut; 

1)  Ketatnya persaingan dagang yang dihadapi Tokopedia. 

2) Pesaing e-commerce Tokopedia memiliki pengaruh massive 

terhadap pasar digital.  

3) Tokopedia menghadapi tantangan untuk dapat bertahan 

melalui promosi yang diberikan tidak menjamin loyalitas 

kustomer. 

4) Pengaruh kualitas layanan Tokopedia yang tidak menjamin 

loyalitas kustomer dalam suatu suatu e-commerce. 

3. Batasan Masalah  

 Penelitian ini dibatasi sebagai berikut; 
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1) Penelitian ini hanya berfokus kepada pengguna e-commerce 

Tokopedia di Jakarta. 

2) Penelitian ini hanya berfokus membahas variabel seperti 

promosi , kualitas layanan , loyalitas dan kepuasan pelanggan. 

4. Rumusan Masalah  

Rumusan masalah pada penelitian berikut antara lain sebagai 

berikut; 

1) Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan pada e-commerce Tokopedia? 

2) Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pada e-commerce Tokopedia? 

3) Apakah promosi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan pada e-commerce Tokopedia? 

4) Apakah promosi memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pada e-commerce Tokopedia? 

5) Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan pada e-commerce Tokopedia? 

6) Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif antara 

kualitas layanan dan loyalitas pelanggan pada e-commerce 

Tokopedia? 

7) Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif antara 

promosi dan loyalitas pelanggan pada e-commerce Tokopedia? 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut; 

1) Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

e-commerce Tokopedia. 
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2) Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pada e-commerce 

Tokopedia. 

3) Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada e-

commerce Tokopedia. 

4) Pengaruh promosi terhadap loyalitas pada e-commerce 

Tokopedia. 

5) Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada e-

commerce Tokopedia. 

6) Pengaruh kepuasan pelanggan sebagai mediasi terhadap 

kualitas layanan dan loyalitas pelanggan pada e-commerce 

Tokopedia. 

7) Pengaruh kepuasan pelanggan sebagai mediasi terhadap 

kualitas promosi dan loyalitas pelanggan pada e-commerce 

Tokopedia. 

2. Manfaat 

Adapun tujuan dari manfaat yang penulis teliti antara lain sebagai 

berikut; 

1) Manfaat Praktis 

Dengan penelitian yang penulis laksanakan dengan konteks 

“Pengaruh kualitas layanan pelanggan dan promosi terhadap 

loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada 

e-commerce Tokopedia di Jakarta.” Diharapkan segala data yang 

tertera bisa menjadi pertimbangan hingga pilihan opsional untuk 

bisa menjalankan pengambilan keputusan yang baik bagi 

perusahaan Tokopedia kedepannya   

2) Manfaat Akademis 
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Selain itu , hasil studi pada penelitian kali ini diharapkan 

sebagaimana bisa memberikan wawasan serta informasi 

pengambilan keputusan bagi pembaca. Studi ini juga dapat 

dipergunakan sebagaimana refrensi jika ada peneliti lain yang ini 

menguji dengan konteks yang sama sehinnga mempermudah penulis 

lain untuk dapat mengidentifikasi permasalahan yang ada 
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