BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Belanja online sedang digemari oleh masyarakat Indonesia, mulai dari remaja
sampai dewasa. Masyarakat menyukai belanja online karena banyak kemudahan
yang didapat dari belanja online. Saat ini banyak pilihan tempat untuk belanja
online, ada beberapa marketplace yang bisa dipilih untuk belanja online. Menurut
Smith dkk (2005) Marketplace didefinisikan sebagai mencapai tujuan pemasaran
melalui penerapan teknologi digital. Data dari Kompas, (2016) pertumbuhan online
shopper di Indonesia terus meningkat beberapa tahun terakhir. Pada tahun 2016
jumlah pembeli online mencapai 9,6% dari jumlah populasi, pada tahun 2017
jumlah pembeli online meningkat menjadi 10,7% dari jumlah populasi, pada tahun
2018 jumlah pembeli online kembali meningkat menjadi 11,9% dari jumlah
populasi. Dengan demikian para pembeli online terus meningkat yang menandakan
masyarakat semakin gemar belanja online.

Dengan banyaknya pembeli online, perusahaan yang bergerak dibidang
marketplace bersaing untuk mendapatkan konsumen sebanyak-banyaknya. Salah

satu caranya adalah dengan meningkatkan kualitas layanan.



Menurut Tjiptono & Chandra, (2011), kualitas pelayanan berkaitan erat dengan
kepuasaan pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para
pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka
panjang dengan perusahaan.

Salah satu marketplace yang memiliki kualitas pelayanan yang Baik adalah
Bukalapak.Bukalapak merupakan salah satu marketplace di Indonesia yang
dioperasikan oleh PT. Bukalapak.com sejak 2010. Layanan seperti push dan
promoted push, nego, jaminan uang kembali, pengembalian barang, dIl merupakan

pelayanan dari Bukalapak.
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Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa pengguna Bukalapak terus
meningkat. Salah satu faktor yang membuat pengguna Bukalapak terus bertambah
adalah dengan pelayanan yang diberikan oleh Bukalapak .

Dengan adanya pelayanan dari Bukalapak diharapkan dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan Bukalapak. Menurut Hasan, (2014) Loyalitas konsumen
merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah produk, termasuk
kemungkinan memperbaharui kontrak merek dimasa yang akan datang, berapa
kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap merk, berapa
kemungkinan keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk.
Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan mereka berarti meningkatkan Kkinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama
perusahaan untuk mempertahankan mereka.

Menurut data dari Tempo.com, (2019), Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia
(YLKI) menyebutkan Bukalapak mendapat komplain sebesar 17,6% paling banyak
dibandingkan e-commerce yang lain. Keluhan pelanggan pelanggan yang lebih
banyak menyasar pada komunikasi dengan Customer Service. Konsumen mengeluh
sulit komplain diaplikasi karena berkomunikasi dengan mesin. Karena banyak
mendapat keluhan, YLKI mendorong Bukalapak untuk meningkatkan kualitas

layanannya.



Berdasarkan uraian-uraian di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Pelanggan Bukalapak.”

. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang dan judul penelitian, maka dapat dirumuskan
sebagai berikut:

a. Bagaimana deskripsi kualitas pelayanan?

b. Bagaimana deskripsi loyalitas pelanggan?

c. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Bukalapak?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka penelitian ini dilakukan dengan
tujuan sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui deskripsi kualitas pelayanan

b. Untuk mengetahui deskripsi loyalitas pelanggan

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan

Bukalapak.






