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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di era digital yang berkembang pesat, e-commerce telah menjadi bagian 

integral dari kehidupan konsumen modern, termasuk dalam hal pemasaran dan 

layanan. Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi memungkinkan terjadinya 

transaksi secara daring (online) melalui internet, yang mempermudah konsumen 

untuk membeli berbagai produk atau jasa tanpa harus bertatap muka langsung 

dengan penjual. Platform e-commerce seperti Shopee ini menjadil salah lsatu pilihan 

konsumenl untuk lmemenuhi kebutuhan belanja online, termasuk di kalangan 

mahasiswa Universitas Malikussaleh.  

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia tercermin dari data yang dirilis oleh 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2024, di mana 

79,05% pengguna internet memanfaatkan platform e-commerce. Sebagian besar 

pengguna berasal dari kelompok usia muda, yang merupakan demografi dominan 

yang salah satunya termasuk seluruh mahasiswa di Universitas Malikussaleh, 

dengan adanyan peningkatan pada penggunaan internet memunculkan peluang bagi 

e-commerce untuk memasarkan produknya. Hal ini mengindikasikan bahwa 

masyarakat dapat terdorong untuk melakukan transaksi jual beli secara online atau 

melalui e-commerce (Azizah, 2021).  

Belanja online l merupakan lsistem belanja lyang memudahkan lpembeli untuk 

tidakl datang langsungl lketempatnya, melainkan hanya l tinggal lmemesan saja ldan 
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menunggu beberapal waktu lbarang akan sampail dirumah lmasing-masing. Hal ini 

menyebabkanl Indonesia lmenjadi perdagangan lonline ataul le-commerce terbesarl di 

Asial Tenggara. lMengutip dari lBusiness Insider, lnilai transaksil e- lCommerce di 

lIndonesia diperkirakanl mencapai lUS$ 130l juta latau setaral dengan lRp 1,7l triliun 

(lkurs: Rp l13.114 perl dolar lAS). Padal tahun l2017, platforml ini lmencatat 80 ljuta 

unduhanl aplikasi ldengan lebihl dari lempat juta lpenjual danl lebih ldari 180l juta 

produkl laktif. Bahkan, Padal tahun 2020 shopeel menjadi le-commercel yang lpaling 

banyak ldikunjungi di lIndonesia denganl lkunjungan sebanyak Shopeel (93, l4 juta) 

(Wulandari & Anwar US, 2021).  

Adapun dalam konteks e-commerce, loyalitas pelanggan adalah salah satu 

faktor penting yang harus diperhatikan. Namun, mempertahankan loyalitas 

pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat merupakan tantangan besar. 

Strategi digital marketing yang efektif, inovasi layanan yang relevan, dan kualitas 

layanan yang prima merupakan komponen signifikan dalam menciptakan 

pengalaman belanja yang memuaskan. Meskipun demikian, masih terdapat kendala 

seperti kurangnya personalisasi dalam promosi digital, keterbatasan fitur inovatif, 

dan respons layanan pelanggan yang kurang optimal. Hal ini mendorong perlunya 

kajian mendalam untuk memahami sejauh mana ketiga faktor tersebut 

memengaruhi loyalitas pelanggan, khususnya di kalangan mahasiswa sebagai 

segmen pengguna aktif platform e-commerce. 

Loyalitas pelanggan adalah bagian dari elemen kunci yang menentukan 

kesuksesan jangka panjang sebuah perusahaan, terutama dalam industri e-

commerce. Menurut Oliver (l2019), loyalitas lpelanggan adalahl komitmen lyang 
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dipegang l erat o lleh pelangganl untuk lmembeli atau lmengedepankan suatul produk 

berupal barang latau jasa lsecara lkonsisten, meskipun pelanggan tersebut 

mendapatkan pengaruh situasional atau marketing dari kompetitor untuk mengganti 

brand lain. Jadi, dapat ditarik kesimpulan bahwa loyalitas pelanggan mampu 

lmemberikan dampak l positif pada perusahaanl seperti lpelanggan yang lloyal 

melakukan lpembelian yang l berulang-ulangl pada produkl lperusahaan (Kolonio & 

Soepono, 2019). 

Dalam persaingan e-commerce yang semakin ketat, loyalitas pelanggan 

menjadi faktor krusial bagi keberlangsungan dan pertumbuhan bisnis. Ada tiga 

aspek yang diduga memiliki pengaruh substansial terhadap loyalitas pelanggan 

yaitu adalah digital marketing, inovasi layanan, dan kualitas layanan. Universitas 

Malikussaleh, sebagai salah satu institusi pendidikan tinggi di Indonesia, menjadi 

lokasi yang menarik untuk mengkaji penelitian ini. Mahasiswa, sebagai generasi 

muda yang melek teknologi, merupakan segmen pasar yang signifikan bagi 

platform e-commerce. 

Digital Marketing adalah istilah umum untuk pemasaran barang atau jasa 

yang ditargetkan, terukur, dan interaktif dengan menggunakan teknologi digital. 

Menurut Kotler (2020), digital marketing memberikan kemampuan bagi 

perusahaan untuk menjangkau konsumen dengan lebih cepat dan personal, 

menawarkan produk atau layanan yang relevan, serta menciptakan pengalaman 

interaktif yang lebih kuat. Tujuanl utama daril digital lmarketing adalahl untuk 

mempromosikanl merek, membentukl preferensi ldan meningkatkanl traffic 
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penjualanl melalui lbeberapa teknik pemasaranl digital. lIstilah lain ldari digital 

lmarketing adalah lonline marketing l atau linternet lmarketing (Ummah, 2019). 

Adapun fenomena yang terjadi adalah meskipun digital marketing telah 

menjadi pilar penting dalam strategi pemasaran e-commerce, ternyata loyalitas 

pelanggan pada platform shopee di kalangan mahasiswa Universitas Malikussaleh 

belum dapat terjaga dengan baik. Banyak mahasiswa yang berpindah dari satu 

platform ke platform lain hanya karena promosi sesaat seperti diskon besar-besaran 

atau gratis ongkos kirim. Selain itu, beberapa strategi digital marketing sering kali 

kurang relevan atau tidak personal, sehingga gagal menciptakan hubungan 

emosional yang kuat dengan pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa penerapan 

digital marketing yang tidak tepat dapat berujung pada rendahnya loyalitas 

pelanggan, terutama di segmen mahasiswa yang memiliki kebutuhan spesifik dan 

kritis terhadap nilai yang ditawarkan. 

Selain itu inovasi layanan juga merupakan komponen signifikan yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam e-commerce. Inovasi layanan adalah 

bagian dari istilahl dalam layananl yang lberagam, termasuk l dalam lpengenalan 

layanan lbaru atau lpeningkatan secara lbertahap. Inovasil berkaitanl dengan 

pelaksanaan ltindakan-tindakanl yang linovatif yangl mengarah lpada penciptaan 

produkl atau ljasa baru. lKeberhasilan inovasil didasarkan lpada organisasi lyang 

berpikir l layaknya lpelanggan, yang l berarti lsebuah inovasi lharus bisal menciptakan 

nilai lbagi pelanggannya. lPada sektorl le-commerce, linovasi layanan lmengukur 

efektivitas lyang diberikanl kepada lkonsumen serta ldapat menciptakanl kepuasan 

danl loyalitasl pada lpelanggan. Keberhasilan inovasil didasarkan pada organisasi 
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yang lberpikir layaknya lpelanggan, lyang berartil sebuah inovasil harusl bisa 

menciptakanl nilai lbagi lpelanggannya (Firdaus et al., 2021). 

Terdapat fenomena di mana banyak mahasiswa merasa tidak puas dengan 

platform di shopee karena kurangnya inovasi layanan. Banyak mahasiswa 

mengeluhkan kurangnya inovasi dalam fitur platform yang mereka gunakan, seperti 

terjadinya pengembalian barang yang tidak sesuai dengan gambar atau kurangnya 

proses mengumpulkan data pelanggan, seperti perilaku, minat, dan preferensi 

dalam rekomendasi produk. Hal ini mengindikasikan bahwa inovasi layanan yang 

tidak dilakukan secara konsisten atau kurang sesuai dengan kebutuhan konsumen 

dapat menyebabkan turunnya loyalitas pelanggan. Fenomena ini mengindikasikan 

bahwa inovasi layanan tidak hanya menjadi kebutuhan tetapi juga menjadi kunci 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di segmen mahasiswa. \ 

Ketidakpuasan mahasiswa terhadap platform Shopee akibat kurangnya 

inovasi layanan sejalan dengan temuan beberapa penelitian. Penelitian oleh 

Kuswandi dan Tantra (2024) menemukan bahwa inovasi e-commerce berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Shopee. Namun, 

data mengindikasikan bahwa jumlah pengunjung Shopee pada periode Desember 

2022 hingga Februari 2023 mengalami penurunan drastis sebesar 30%, yang karena 

adanya inovasi layanan di aplikasi Shopee yang masih kurang baik. 

Lalu, kualitas layanan adalah elemen terakhir yang juga tak kalah pentingnya. 

lKualitas layanan dapat l dimaknai lsebagai strategi lyang dilakukan lperusahaan untuk 

mengukurl kinerja lpemasaran perusahaan. lKualitas layananl dapat ldijelaskan segala 
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sesuatul yang lditerima atau lyang dirasakanl oleh lkonsumen atas lpelayanan yang 

diberikanl perusahaan, lsehingga kualitasl yang lditerima antarl konsumenl dapat 

mengalamil perbedaan lkarena adanyal keterbatasanl pengetahuanl dari lkonsumen 

untuk lmenilai kinerja ldari karyawanl dalaml memberikan lpelayanan. kualitas dan 

layanan merupakan kemudahan dalam menikmati jasa dalaml berbagai lkegiatan 

industri. lJika masih ladanya keluhanl dari lkonsumen maka lhal itu lmembuktikan 

bahwal kurangnya lkualitas jasal yang lditawarkan olehl perusahaan (Qorika, 2022).  

lKualitas layanan lmenurut Hayati (l2021) merupakan ljasa yangl diharapkan 

dapat l memenuhi lkebutuhan pelanggan. lAdapun peran lpenting yangl dimiliki 

kualitasl layanan lyaitu sarana ldan prasaranal yang lmemadai sehinggal konsumen 

merasal nyaman ldalam menerima l pelayanan lyang diberikan lperusahaan, kecepatan 

danl ketepatan ldalam melayanil konsumenl akan lberpengaruh terhadapl harapan 

konsumen ldari llayanan, kesediaanl karyawan ldalam membantul konsumenl akan 

berpengaruhl terhadap lcitra dari lperusahaan, lijin usahal yang ldiberikan pemerintah 

kepada lperusahaan akanl membuat lkonsumen merasal aman ldengan pelayananl yang 

akanl diberikan lperusahaan. 

Kualitas layanan, adalah meskipun banyak platform e-commerce mengklaim 

memberikan layanan berkualitas, kenyataannya banyak mahasiswa Universitas 

Malikussaleh yang menghadapi berbagai kendala. Beberapa keluhan umum 

meliputi keterlambatan pengiriman barang, informasi produk yang tidak akurat, 

proses pengembalian barang yang masih rumit, hingga layanan pelanggan yang 

kurang responsif. Kendala-kendala ini tidak hanya memengaruhi kepuasan 

pelanggan tetapi juga mengurangi kepercayaan mereka terhadap platform tersebut. 



7 
 

Program Studi Manajemen 

 

Fenomena ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan yang tidak konsisten dapat 

menjadi penghalang utama dalam membangun loyalitas pelanggan di kalangan 

mahasiswa. 

Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis sejauh mana pengaruhl digital 

lmarketing, inovasi llayanan, danl kualitas llayanan terhadap loyalitasl pelangganl e-

lcommerce ldi kalangan mahasiswa Universitas Malikussaleh. Mahasiswa adalah 

segmen yang sangat potensial dalam dunia e-commerce karena mereka merupakan 

pengguna internet aktif dan sering menggunakan platform digital untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari. Oleh karena itu, untuk memenangkan loyalitas mereka, 

perusahaan e-commerce perlu terus meningkatkan strategi digital marketing, 

melakukan inovasi layanan yang relevan, serta menjaga dan meningkatkan kualitas 

layanan. 

lBerdasarkan latar belakangl yang ltelah diuraikanl di latas, maka lpenulis 

tertarik l untuk lmelakukan suatu kajian empiris yang l lberjudul “Pengaruh Digital 

Marketing, Inovasi Layanan, Dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

E-Commerce di Platform Shopee : Study Kasus Pada Mahasiswa Universitas 

Malikussaleh” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah 

pada studi ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh digital marketing terhadap loyalitas pelanggan E-

Commerce di Platform Shopee pada Mahasiswa Universitas Malikussaleh ?   
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2. Bagaimana pengaruh inovasi layananl terhadap lloyalitas pelangganl lE-

Commerce ldi Platforml Shopee lpada Mahasiswa lUniversitas lMalikussaleh ?   

3. Bagaimana pengaruh kualitas l layanan lterhadap loyalitas lpelanggan lE-

lCommerce di Platforml Shopee lpada Mahasiswa lUniversitas lMalikussaleh ?   

1.3 Tujuan Penelitian 

1. lUntuk mengetahui lpengaruh digital marketing terhadap l loyalitasl pelanggan 

lE-Commerce ldi Platforml Shopee lpada Mahasiswal lUniversitas 

lMalikussaleh. 

2. Untukl mengetahui lpengaruh inovasi layanan terhadapl loyalitas lpelanggan lE-

Commerce di Platform Shopee pada Mahasiswa Universitas Malikussaleh. 

3. lUntuk mengetahui lpengaruh kualitas llayanan terhadap lloyalitas lpelanggan 

lE-Commerce ldi Platform lShopee padal Mahasiswa lUniversitas 

lMalikussaleh. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yang dapat diambil dari latar belakang 

penelitian serta perumusan masalah dan tujuan penelitian maka manfaat penelitian 

ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi kepada pengembangan 

literatur mengenai loyalitas pelanggan dalam konteks e-commerce di 

Platform Shopee, khususnya yang terkait dengan pengaruhl digital lmarketing, 

inovasi llayanan, dan lkualitas llayanan. Kajian ini ldapat menjadil referensi 

akademik untukl lpenelitian serupa di lmasa mendatang serta memperkaya 
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pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

pada platform e-commerce, terutama di kalangan mahasiswa yang adalah 

bagian dari segmen pasar potensial di era digital. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi 

perusahaan e-commerce di Platform Shopee dalam merancang strategi yang 

lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Temuan tentang 

pentingnya digital marketing yang efektif, inovasi layanan yang 

berkesinambungan, serta peningkatan kualitas layanan dapat menjadi 

pedoman bagi perusahaan dalam menyusun kebijakan yang tepat untuk 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Perusahaan dapat 

menggunakan hasil penelitian ini untuk memahami kebutuhan dan preferensi 

mahasiswa sebagai konsumen, sehingga mampu menawarkan pengalaman 

berbelanja yang lebih baik dan sesuai dengan harapan mereka. 
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