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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Penelitian  

Internet merupakan sesuatu yang tidak dapat dipisahkan lagi dalam 

kehidupan sehari-hari seseorang, terutama sebagai penunjang 

Memudahkan segala aktivitas manusia seperti mengakses informasi, 

komunikasi, berbelanja online, hiburan dan lain nya. Pemanfaatan 

teknologi dalam melakukan transaksi online mengubah perilaku 

konsumen secara otomatis dari konvensional menjadi modern Gotama & 

Indarwati, (2019). Pesatnya perkembangan internet dapat diamati dalam 

hal koneksi dan kecepatan internet, aksesibilitas global, penyebaran 

smartphone, media sosial, konten digital, e-commerce dan berbeanja 

online dan lainya. Berdasarkan hasil survei pengguna internet di indonesia 

pada tahun 2023 menurut APJI (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia) meningkat setiap tahunnya dan dapat di tunjukan Tabel berikut: 

Tabel 1. 1Pengguna Internet Di Indonesia 

Tahun Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

2015 110,2 juta pengguna 

2016 132,7 juta pengguna 

2017 143,26 juta pengguna 

2018 171,17 juta pengguna 

2019 – 2020 196,71 Juta pengguna 

2021 – 2022 210,03 juta pengguna 

2022 – 2023 215,63 juta pengguna 

Sumber : Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

Survei Penetrasi Internet Indonesia 2023 
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meningkat secara signifikan dari tahun ke tahun, menurut penelitian APJII 

(Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) pada Tabel 1.1 

menunjukkan prevalensi penggunaan Internet sepanjang tahun di 

Indonesia dari tahun 2015 hingga 2023 jumlah pengguna Internet di 

Indonesia setiap tahunnya terus bertambah, pada tahun 2015 110,2 juta 

pengguna, tahun 2016 132,7 juta pengguna pengguna. , 2017 143,26 juta 

pengguna, 2018 171,17 juta pengguna, 2019-2020 196,71 juta pengguna, 

2021-2022 210,03 juta pengguna dan  tahun 2022-2023 215,63 juta 

pengguna. Peningkatan pengguna internet di Indonesia menunjukan wujud 

nyata perubahan perilaku konsumen yang mulai beralih kepada pembelian 

online, dan tidaklah heran jika di Indonesia bermunculan e-commerce. 

Adapun 10 wilayah dengan penduduk yang bertransaksi e-commerce 

tinggi dan dapat di tunjukan pada tabel berikut: 

Tabel 1. 2 10 Daerah dengan penduduk bertransaksi E-commerce Tertinggi. 
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penjual dan 

pembeli 

melalui 

internet 

 

Penjual dan 

pembeli 

melalui 

internet 

terhadap 

jumlah 

penduduk (%) 

 

 

 

Pertumbuhan 

2019-2021(%) 

1. Kota Yogyakarta 436.220 161.031 36,9 16,3 

2. Kota Bekasi 3.028.683 816.351 27,0 103,2 

3. Kota Depok 2.441.837 659.958 27,0 82,7 

4. Kota Madiun 177.359 46.273 26,1 50,6 

5. Kota Jakarta Pusat 923.343 241.420 26,1 76,3 

6. Kota Jakarta 

Selatan 

2.276.164 612.634 26,9 47,0 

7. Kota Bandung 2.529.714 616.109 24,4 61,5 

8. Kota Bogor 1.112.456 236.225 21,2 113,5 

9. Kota Jakarta 

Timur 

2.939.583 662.434 22,5 61,7 

10. Kota Salatiga 192.565 46.249 23,6 38,5 

 Nasional 269.733.546 26.676.455 9,9 60,8 

   Sumber : susenas.maret 2021 (diolah) 
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Berdasarkan tabel di atas dapat ditunjukan bahwa terdapat 10 

wilayah dengan penduduk bertransaksi e-commerce tertinggi, Kota Depok 

menempati urutan ke 3 sebesar 27,0%, kemudian Kota Madiun menempati 

urutan ke 4 sebesar 26,1% dan Kota Yogyakarta berada pada urutan ke 1 

yaitu sebesar 36,9%. penduduk paling tinngi yang bertransaksi di e 

commerce adalah Kota Yogyakarta sebanyak 36,9%. E-commerce adalah  

bisnis  jual  beli  produk, jasa,  dan  barang  yang  didukung  oleh  internet  

melalui  platform  website (Fauzi, Setiawan, Hamidah, & Adityn, 2023). E-

commerce adalah proses pembelian, penjualan, transfer atau pertukaran 

Kbarang, jasa atau informasi melalui  jaringan  komputer  termasuk  internet 

(Isnain, Indigo, & Priandika, 2023). 

E-Commerce atau disebut juga perdagangan elektronik merupakan 

aktivitas yang berkaitan dengan pembelian, penjualan, pemasaran barang 

ataupun jasa dengan memanfaatkan sistem elektronik seperti internet 

ataupun jaringan komputer. E-Commerce juga melibatkan aktivitas yang 

berhubungan dengan proses transaksi elektronik seperti transfer dana 

elektronik, pertukaran data elektronik dan lain sebagainya. Melalui sistem 

penjualan berbasis web, perusahaan memiliki peluang yang sama agar dapat 

bersaing dan berhasil berbisnis di dunia maya (Ummah, 2018).E-commerce 

juga banyak digunakan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan produk 

kosmetik. Menurut studi Populix, 66 % konsumen membeli kosmetik secara 

online. Persentase ini bahkan lebih tinggi dari gabungan pembelian toko 

serbaada dan supermarket. Proporsi pembeli kosmetik di minimarket dan 
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supermarket sebesar 12 %. Hanya 2% responden yang membeli kosmetik di 

supermarket. Sementara itu, 3% responden sisanya membeli kosmetik 

melalui media sosial dan 5% responden membeli kosmetik di tempat lain. 

Studi Populix melibatkan 500 wanita dari berbagai daerah di Indonesia. 

Survei ini dilakukan mulai 4 Juli hingga 14 Juli 2022 yang dapat ditunjukan 

pada bagan dibawah ini:  

 
 

Gambar 1. 1 Mayoritas Publik Belanja Kosmetik di E-Commerce 

 
Sumber : Databooks. 2022 

 

Sebagian besar penduduk membeli kosmetik melalui e-commerce. 

Dengan perkembangan teknologi dan akses mudah ke Internet, e-commerce 

telah menjadi pilihan belanja yang populer dan nyaman bagi banyak orang. 

Adapun salah satu platfrom e-commerce yang dapat digunakan untuk 

membeli produk kosmetik yaitu, sociolla. 

Sociolla  merupakan salah satu platform e-commerce terkemuka di 

Indonesia yang berspesialisasi dalam penjualan produk kecantikan dan 
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perawatan kulit. Berdasarkan infrmasi yang didapat dari website resmi 

sociolla (sociolla.com). Sociolla Didirikan pada tahun 2015 oleh Chrisanti 

Indiana dan John Rasjid, Sociolla memulai perjalanan bisnisnya dengan visi 

untuk memberikan pengalaman belanja kecantikan yang lebih personal, 

sederhana, dan menyenangkan kepada konsumen. Sejak awal, Socio telah 

berhasil menarik konsumen melalui strategi pemasaran yang cerdas dan 

kolaborasi dengan banyak brand kecantikan ternama, menawarkan berbagai 

produk kecantikan dan perawatan kulit dari berbagai kategori. 

Menggunakan keahliannya di dunia digital, Socio berhasil menciptakan 

komunitas yang aktif dan terlibat yang membantu pertumbuhan platform. 

Berdasarkan analisis peiringkat weibsitei keicantikan dan kosmeitik 

teirbaik di indoneisia bulan juni 2023 feimaleidaily.com meinduduki peiringkat 

peirtama dan meinjadi wibeisitei keicantikan dan kosmeitik paling banyak 

dikunjungi di indoneisia pada juni 2023, disusul Sociolla.com dipeiringkat 

keidua dan allthingshair rangking. Com adalah situs weib keicantikan dan 

kosmeitik teirbeisar keitiga di indoneisia. Pada peiringkat 5 beisar wibeisitei 

keicantikan dan kosmeitik di indoneisia bulan juni 2023 beirada di peiringkat 

teirbawah, deingan soco.id di posisi kei-4 dan teirakhir fragranceiica.com yang 

ditunjukan pada gambar beirikut :  

Tabel 1. 2 Soco.id Traffic and angagement analysis 

Ranking Trending  

Rank  Website  Category Rank 

change  

Avg.Visit 

Duration 

Pages/

Visit 

Bounce 

Rate 

1 Femaledaily.com Lifestyle > Beauty and 
Cosmetics 

=  
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Ranking Trending  

2 Sociolla.com Lifestyle > Beauty and 
Cosmetics 

=  

 

 

Get full access 

3 Althingshair.com Lifestyle > Beauty and 

Cosmetics 

= 

4 Soco.id Lifestyle > Beauty and 
Cosmetics 

= 

5 Fragrantica.com Lifestyle > Beauty and 

Cosmetics 

= 

Sumbeir: Soco.id Traffic and eingageimeint analysis 

Beirdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa Sociolla meinduduki 

peiringkat kei 2 yang beirarti masih kalah saing deingan Feimaleidaily.com. 

Sociolla harus mampu beirsaing hingga meineimpati posisi peirtama, salah 

satunya deingan meiningkatkan keipuasan peilanggan dan loyalitas peilanggan. 

Keipuasan peilanggan adalah bagian  yang  beirhubungan  deingan  peinciptaan  

nilai peilanggan.  Kareina  teirciptanya  keipuasan peilanggan  beirarti  

meimbeirikan  manfaat  bagi peirusahaan  yaitu,  diantaranya  hubungan  

antara  peirusahaan  deingan  peilanggannya  meinjadi harmonis, meimbeirikan 

dasar yang baik atau teirciptanya keipuasan peilanggan seirta meimbeintuk 

suatu reikomeindasi dari mulut kei mulut yang meinguntungkan bagi 

peirusahaan, seihingga timbul minat dari peilanggan untuk meimbeili atau 

meinggunakan jasa peirusahaan teirseibut (Sambodo Rio Sasongko, 2021) 

Loyaliitas peilanggan adalah komiitmein peilanggan beirtahan seicara 

meindalam untuk beirlangganan keimbalii atau meilakukan peimbeiliian ulang 

produk/jasa teirpiiliih seicara konsiistein dii masa yang akan datang, meiskiipun 

peingaruh siituasii dan usaha-usaha peimasaran meimpunyaii poteinsii untuk 

meinyeibabkan peirubahan peiriilaku (Gultom, Arif, & Muhammad Fahmi, 
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2020). Adapun beibeirapa faktor yang diiduga dapat meimpeingaruhii keipuasan 

peilanggan dan loyaliitas peilanggan yaiitu ei seirviisei qualiity dan ei-trust.  

Ei-seirviicei qualiity meirupakan salah satu peirluasan darii keimampuan 

suatu siitus dalam meinyeidiiakan fasiiliitas beirbeilanja, peimbeiliian dan 

diistriibusii seicara eifeiktiif dan eifiisiiein meilaluii onliinei,  hubungan ei-seirviicei 

qualiity teirhadap keipuasan konsumein sudah banyak diiteiliitii oleih beibeirapa 

peineiliitii teirdahulu, dalam peineiliitiiannya Puriiwat & Triipopsakul (2017), 

meinyeibutkan ei-seirviicei qualiity meimiiliikii peingaruh siigniifiikan teirhadap 

keipuasan konsumein yg meinggunakan apliikasii mobiilei bankiing. Maka  darii 

iitu sangat peintiing untuk meimpeirhatiikan seijauh mana tiingkat kualiitas 

layanan eileiktroniik yang diimiiliikii. SeilanjutnyaSantiika  &  Pramudana  (2018) 

meiniingkatnya  kualiitas  peilayanan  onliinei  juga  dapat meiniingkatkan  

keipuasan  konsumein  onliinei.  (Firdha, Putri, & Marlena, 2021)  

Ei-trust diideifiiniisiikan  seibagaii  peirmulaan dasar darii hubungan 

peimbeintukan dan peimeiliiharaan antara peilanggan dan peinjual onliinei dan 

keiyakiinan  bahwa  seibuah  peinyeidiia  produk  atau  jasa  dapat  diiandalkan  

untuk  beirpeiriilaku  seideimiikiian  rupa seihiingga  keipeintiingan  jangka  panjang  

konsumein  dapat  teirpeinuhii (Revita, 2016). Keipeircayaan  diideifiiniisiikan  

seibagaii  keiadaan  psiikologiis  yang  teirdiirii  darii  niiat  untuk  meineiriima 

keireintanan,  beirdasarkan  harapan  yang  meinguntungkan  darii  niiat,  atau  

peiriilaku  darii peilaku  biisniis onliinei. 
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Peineiliitiian iinii mengacu darii Gotama & Indarwati (2019)  peirsamaan 

deingan peineiliitiian seibeilumnya adalah variiabeil yaiitu ei-trust, ei-seirviicei 

qualiity, keipuasan dan loyaliitas. Peirbeidaan deingan peineiliitiian seibeilumnya 

adalah objeik yaiitu Sociiolla dan lokasiinya yaiitu Kota Yogyakarta. 

Beirdasarkan peimaparan latar beilakang dii atas, maka peirlu peineiliitiian 

yang beirjudul “Peingaruh Ei- trust dan Ei-seirviicei qualiity teirhadap Loyaliitas 

Peilanggan deingan Keipuasan peilanggan seibagaii Variiabeil Iinteirveiniing ei-

commeircei Sociiolla dii Yogyakarta”. 

B. Rumusan masalah  

 Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diipaparkan seibeilumnya, 

dapat diirumuskan masalah seibagaii beiriikut : 

1. Apakah ei-trust beirpeingaruh teirhadap keipuasan pada peilanggan ei-

commeircei Sociiolla? 

2. Apakah ei-seirviicei qualiity beirpeingaruh teirhadap keipuasan pada 

peilanggan ei-commeircei Sociiolla? 

3. Apakah ei- trust  beirpeingaruh teirhadap loyaliitas pada peilanggan ei-

commeircei Sociiolla? 

4. Apakah ei- seirviicei qualiity beirpeingaruh teirhadap loyaliitas pada 

peilanggan ei-commeircei Sociiolla? 

5. Apakah keipuasan beirpeingaruh teirhadap loyaliitas pada peilanggan ei-

commeircei Sociiolla? 
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6. Apakah ei-trust beirpeingaruh teirhadap loyaliitas deingan keipuasan 

seibagaii variiabeil iinteirveiniing pada peilanggan ei-commeircei Sociiolla? 

7. Apakah ei-seirviicei qualiity beirpeingaruh teirhadap loyaliitas deingan 

keipuasan seibagaii  variiabeil iinteirveiniing pada peilanggan ei-commeircei 

Sociiolla? 

C. Tujuan penelitian  

Beirdasarkan rumusan masalah dii atas, dapat diirumuskani tujuan 

peineiliitiiani yaiitu :  

1. Meinganaliisiis peingaruh ei-trust teirhadap keipuasan peilanggan pada ei-

commeircei Sociiolla. 

2. Meinganaliisiis peingaruh ei-seirviicei qualiity teirhadap keipuasan 

peilanggan pada ei-commeircei Sociiolla. 

3. Meinganaliisiis  peingaruh ei-trust teirhadap loyaliitas peilanggan pada ei-

commeircei Sociiolla. 

4. Meinganaliisiis peingaruh ei-seirviicei qualiity teirhadap loyaliitas 

peilanggan pada ei-commeircei Sociiolla. 

5. Meinganaliisiis peingaruh keipuasan peilanggan teirhadap loyaliitas 

peilanggan pada ei-commeircei Sociiolla. 

6. Meinganaliisiis ei-trust beirpeingaruh  teirhadap loyaliitas peilanggan 

deingan keipuasan peilanggan seibagaii variiabeil iinteirveiniing pada ei-

commeircei Sociiolla. 
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7. Meinganaliisiis ei-seirviicei qualiity beirpeingaruh teirhadap loyaliitas 

peilanggan deingan keipuasan peilanggan seibagaii  variiabeil iinteirveiniing 

pada peilanggan ei-commeircei Sociiolla. 

 

D. Manfaat penelitian  

Tujuan yang akan diicapaii dalam peineiliitiian iinii yaiitu: 

1. Manfaat Teioriitiis 

Bagii iilmu peingeitahuan, dapat diikeitahuii peingaruh ei-trust, -seirviicei 

qualiity, dan keipuasan peilanggan teirhadap loyaliitas peilanggan pada 

ei-commeircei sociiolla 

Bagii peineiliitiian seilanjutnya, dapat juga untuk meimpeirkuat atau 

meinggugurkan teiorii teirseibut seiteilah meingeitahuii hasiil peineiliitiian. 

 

2. Manfaat Praktiis 

Hasiil peineiliitiian iinii diiharapkan dapat meimbeiriikan iinformasii seirta 

masukan teirhadap peirusahaan seibagaii bahan peirtiimbangan dalam 

meineintukan strateigii untuk meiniingkatkan keipuasan dan 

loyaliitas peilanggan


