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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Saat ini perkembangan internet telah menguasai dunia, dengan adanya internet 

memudahkan serta membantu manusia untuk melakukan aktivitas seperti berinterkasi, 

berkomunikasi, dan mendapatkan informasi dengan mudah (Nancy, 2019). Berdasarkan data 

dari We Are Social pada gambar 1.1 bahwa total pengguna internet dunia mengalami 

penetration sebesar 59% atau sebesar 4,540  milyar sehingga terjadinya peningkatan terhadap 

pengguna aktif media sosial. Maka itu rata-rata pengguna aktif media sosial dunia mengalami 

penetration sebesar 49% atau sebesar 3,800 milyar.  

 

Sumber : Hootsuite (We are Social), 2020 

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Sosial Media di Dunia Tahun 2020 

 

Indonesia merupakan Negara dengan pengguna internet ke-4 terbanyak di dunia 

setelah Amerika yaitu sebesar 175,4 juta pengguna (Moore, 2020). Pada gambar 1.2 

pengguna internet di Indonesia meningkat dengan mengalami penetration sebesar 64% atau 
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sebesar 175,4 juta dari total populasi pada januari 2020. Dengan meningkatnya jumlah 

pengguna internet, sehingga pengguna social media pun mengalami penetration sebesar 59% 

atau sebesar 160,0 juta dapat dilihat pada gambar 1.2.  

 

Sumber : Hootsuite (We are Social), 2020 

Gambar 1. 2 Jumlah Pengguna Sosial Media di Indonesia Tahun 2020 

 

Internet saat ini bisa diakses dengan mudah kapan saja dan dimana saja melalui 

perangkat elektronik seperti laptop, komputer, dan smartphone. Smartphone merupakan 

telepon seluler pintar yang memiliki banyak feature sehingga bisa terhubung dengan internet 

(Anjarwati, 2020). Pada gambar 1.3 dikatakan bahwa masyarakat Indonesia lebih banyak 

menggunakan internet pada smartphone yang dimilikinya sebesar 93,9%, sehingga 

memberikan peluang kepada smartphone di Indonesia dapat berkembang dengan sangat 

pesat. Seiiring dengan semakin banyak pengguna internet menggunakan smartphone dan 

perkembangan teknologi yang berkembang dengan sangat cepat, memberikan peluang kepada 

para pelaku usaha untuk terus mengikuti perkembangan teknologi dengan menciptakan 

inovasi yang memudahkan konsumen untuk mendapatakan suatu produk. 
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Sumber :JawaPos.com, 2018 

Gambar 1. 3 Survey Perangkat Yang Digunakan Oleh Pengguna Internet Indonesia 

 

  Berdasarkan pada gambar 1.4, remaja dengan usia 19 – 34 tahun merupakan salah 

satu pengguna internet yang paling cepat dalam mengadopsi penggunaan internet. Jumlah 

terbesar penggunaan internet didominasi oleh remaja sebesar 49,52% dan pastinya akan terus 

mengalami pertumbuhan dari tahun ke tahunnya. Kemudian posisi kedua dewasa sebesar 

29,55%, posisi ketiga anak-anak sebesar 16,68%, dan terakhir orang tua sebesar 4,24%. 
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Sumber : tek.id, 2017 

Gambar 1. 4 Komposisi Pengguna Internet Berdasar Usia 

 

  Dengan meningkatnya jumlah pengguna internet di Indonesia dari tahun ketahun 

memberikan dampak terhadap kebiasaan masyarakat Indonesia salah satunya dalam hal 

berbelanja. Kemudahan adanya internet telah dimanfaatkan oleh masyarakat Indonesia 

dengan melakukan kegiatan jual beli produk secara elektronik serta dapat dijangkau seluruh 

dunia menggunakan internet. Pengguna internet di Indonesia mencapai 175,4 juta atau 64% 

dari total populasi di Indonesia sehingga memberikan peluang besar untuk e-commerce di 

Indonesia. Menurut Erwin selaku Direktur Eksekutif Bank Indonesia mengatakan bahwa 

transaksi melalui e-commerce sudah mencapai Rp 180,74 triliun per September 2020 dan 

akan terus mengalami peningkatan (Cnnindonesia.com, 2020).  

  Perkembangan teknologi dan internet akan terus mengalami peningkatan setiap 

tahunnya. Hal ini akan berdampak terhadap perekonomian yang mengalami perubahan dan 

terus berkembang pesat dalam berbagai bidang. Bidang yang mengalami perubahan dan 

perkembangan yang sangat dirasakan yaitu bisnis, karena dampak dari teknologi yang terus 
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berkembang dan informasi yang mudah didapatkan oleh masyarakat. Saat ini bisnis banyak 

sekali mengalami perubahan dan perkembangan, mengakibatkan perusahaan harus segera 

dapat beralih dalam dunia digital merupakan hal yang mendapatkan dorongan dari kemajuan 

teknologi yang sangat pesat sehingga perusahaan saat ini berbasis e-commerce. 

Semakin berkembang terkait minat masyarakat Indonesia  dalam berbelanja online di 

platform e-commerce maka akan semakin meningkat jumlah pengguna dari tahun ke tahun 

(Liputan6.com, 2019). Potensi dari e-commerce di Indonesia diketahui melalui 

perkembangan kelas menengah di Indonesia mengalami peningkatan pada tahun 2020 

sebanyak 45% populasi atau setara dengan 115 juta orang (Olivia, 2020). Kelas menengah di 

Indonesia merupakan orang-orang dengan pengeluaran sebesar US$2-20 per hari. Dengan 

peningkatan jumlah masyarakat kelas menengah, membuat orang-orang akan rela untuk 

menghabiskan uang untuk membeli suatu produk yang diinginkan. 

 

Sumber : iPrice.co.id, 2020 

Gambar 1. 5 10 e-commerce pengunjung terbanyak 
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  Berdasarkan pada gambar 1.5, dapat dilihat bahwa terdapat 10 perusahaaan e-

commerce dengan jumlah rata-rata pengujung terbanyak pada Kuartal II tahun 2020. E-

commerce dengan rata-rata pengunjung terbanyak yaitu Shopee sebesar 93,4 juta kunjungan 

dan posisi terakhir merupakan Matahari sebesar 2,2 juta kunjungan. Data tersebut 

menunjukan bahwa minta masyarakat Indonesia dalam berbelanja online menjadi salah satu 

kegiatan yang menarik karena memberikan tantangan kepada para pelaku usaha dengan 

memanfaatkan teknologi untuk terus memberi pengalaman baru kepada konsumen dalam 

berbelanja secara online. Dengan meningkatnya jumlah transaksi e-commerce membutuhkan 

dukungan seperti dari jasa logistic, sektor e-commerce merupakan salah satu sektor yang 

utama untuk dilayani selain industri perbankan, telekomuniasi, farmasi, dan otomotif. 

JD.ID merupakan perusahaan e-commerce B2C yang mulai beroperasi di Indonesia 

sejak 2015 yang didirikan oleh Liu Qiangdong atau sering dikenal Richard Liu.  Pertama kali 

hadir, JD.ID berfokus kepada pelanggan dengan menyedikan produk-produk elektronik dan 

smartphone. JD.ID dibentuk dengan kerja sama antara JD.com dan sebuah partner Indonesia, 

saat ini sudah memiliki 12 kategori pilihan produk untuk dijual kepada konsumen dan akan 

terus bertambah seiring dengan perkembangan usaha di Indonesia. 

JD.ID sebagai salah satu toko online terpercaya, memiliki serangkaian produk dengan 

kualitas yang baik dan dianggap produk yang dikirimkan kepada konsumen terjamin 

keasliannya. Misi dari JD.ID yaitu “Make The Joy Happen” diartikan memberikan 

kebahagian untuk seluruh konsumen di Indonesia dengan menghadirkan pelayanan yang 

cepat, handal, dan aman untuk memilih suatu produk yang tentunya berkualitas dengan harga 

yang kompetitif. Tidak hanya itu JD.ID memberikan masa garansi jika produk yang diterima 

bermasalah dalam kurun waktu 15 hari setelah konsumen menerima produk tersebut tetapi 

dengan syarat dan ketentuan yang berlaku. JD.ID selalu memberikan promo dengan berbagai 
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macam voucher dan cashback, selain itu bisa bayar dengan sistem cicilan menggunakan kartu 

kredit. 

 

Sumber : Play Store, 2021 

Gambar 1. 6 Logo JD.ID 

 

Semakin berkembangnya teknologi internet di Indonesia khususnya e-commerce 

karena memiliki peluang pasar yang luas untuk dikembangkan, tetapi dengan adanya peluang 

ini tentunya akan terjadi persaingan yang semakin ketat. Hal ini membuat e-commerce harus 

memahami tentang perilaku setiap para konsumennya agar dapat menyusun startegi yang 

baik untuk meningkatkan penjualan dan bisa bersaing dengan para kompetitor lainnya. E-

commerce menjadi salah satu alternatif para konsumen karena dapat membantu dan 

memudahkan mereka dalam membuat keputusan belanja dimanapun dan kapanpun (Wiyanti, 

2017). 

JD.ID merupakan salah satu perusahaan e-commerce yang cukup besar karena 

pendapatan di Indonesia pada kuartal pertama 2016 mengalahkan e-commerce Jack Ma 

(Perdana, 2016). JD.ID menawarkan produk dijamin kualitas dan keaslianya, selain itu 
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mengklaim bahwa sebagai e-commerce dengan perngiriman produk tercepat kepada setiap 

para konsumennya. Tetapi dengan citra yang baik dikalangan masyarakat Indonesia JD,ID 

memiliki permasalahan dalam menjalankan bisnisnya. Setiap melakukan bisnis online 

terdapat resiko karakteristik e-commerce dapat mengalami wanprestasi, seperti terjadinya 

barang tidak diterima oleh konsumen, barang yang diterima tidak sesuai dengan yang 

dipesan, barang diantar kealamat yang tidak sesuai, dan  pengiriman yang lama atau tidak 

tepat waktu. Menurut Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (2019), menerima penggaduan 

dari konsumen sebesar 17,6%, konsumen mengeluh karena tidak menerima produk yang 

dipesan, produk yang diterima tidak sesuai dengan spesifikasi, dan pengembalian dana 

(Rosana, 2019). Terdapat beberapa permasalahan pada e-commerce JD.ID. 

Pada tahun 2020, iPrice memuat laporan tentang top 50 situs e-commerce di 

Indonesia. Laporan itu terdiri dari informasi penilaian sepanjang tahun 2019 sampai dengan 

2020 dengan pembagian menjadi 4 kuartal (Q1-Q4). Terdapat penilaian juga dibuat 

berdasarkan total jumlah pengunjung website bulanan, rangking aplikasi pada Playstore dan 

Appstore. Serta social media seperti pada twitter, instagram, facebook, dan jumlah karyawan 

yang ada pada perusahaan tersebut.7 

Traffic berdasarkan data dari iprice dapat dikatakan bahwa jumlah pengunjung web 

bulanan JD.ID pada Q2 tahun 2020 terdapat sebesar 9,301,000 tetapi pada Q3 dan Q4 tahun 

2020 mengalami penurunan yang signifikan seperti pada gambar dibawah. Pada Q2 dan Q3 

JD.ID menemapati posisi ke enam, tetapi pada Q4 tahun 2020 mengalami penurunan serta 

menemepatkan pada posisi ke  sembilan dengan jumlah pengunjung website bulanan sekitar 

4,163,100. 
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Sumber : iPrice.co.id, 2020 

Gambar 1. 7 Jumlah Pengunjung Web Bulanan Q2 2020 

 

 

Sumber : iPrice.co.id, 2020 

Gambar 1. 8 Jumlah Pengunjung Web Bulanan Q3 2020 
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Sumber : iPrice.co.id, 2020 

Gambar 1. 9 Jumlah Pengunjung Web Bulanan Q4 2020 

 

 

 

Sumber : csjd_id, 2021 

Gambar 1. 10 Keluhan Pelanggan JD.ID 
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Selain itu banyak konsumen yang mengeluh atau komplain pada social media dari 

JD.ID, para konsumen mengeluh karena pelayanan yang diberikan oleh JD.ID atau 

pembatalan order sepihak tanpa konfirmasi terlebih dahulu dengan konsumen. Dibawah 

terdapat beberapa keluhan di social media seperti twitter @wind1403, @keindahandunia, 

@nanang_noegroho, @_gwaragwara dan @herrysw para konsumen melakukan komplain 

pada akun twitter @csjd_id dimana pembatalan transaksi sepihak oleh pihak JD.ID tanpa 

melakukan konfirmasi terlebih dahulu dengan setiap konsumen, kemudian pengembalian 

dana yang  memakan waktu cukup lama dan surat pembaca di kompas.com pada gambar 1.9, 

ibu Ratih sekalu konsumen JD.ID mengungkapkan kekecewaan dikarenakan layanan dan 

customer service JD.ID sangat mengecewakan ketika konsumen mengajukan kompalin 

melalui email tetapi sama sekali tidak ada respon dari customer service. Ia pun merasa 

kecewa ketika melakukan transaksi di JD.ID ujar Ratih pada surat pembaca Kompas.com. 

 

Sumber : Media Konsumen, Kompas.com, 2018 

Gambar 1. 11 Keluhan konsumen masalah pengiriman JD.ID 

 

Pada media muncul informasi tentang kekecewaan konsumen karena telah berbelanja 

online atau melakukan transaksi di JD.ID mengungkapkan bahwa pengiriman barang yang 

lama menjadi salah satu faktor kelalaian perusahan dalam menciptakan kepuasan pelanggan 
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dalam salah satu media social instagram bapak Arifin selaku konsumen mengatakan di 

komentar di instagram bahwa barang yang diterima dalam keadaan rusak kemudian 

mengajuan penggatian unit baru tetapi respon yang lama. Dapat disimpulkan ketika 

pengiriman barang dan koordinasi dalam suatu perusahaan menjadi salah satu hal sangat 

penting untuk kepuasan pelanggan. 

Kemudian terdapat keluhan dalam permasalahan pengiriman, para konsumen 

mengeluh terkait dengan pengiriman yang dilakukan oleh JD.ID tidak sampai ke alamat 

konsumen. Kejadian tersebut telah dialami oleh beberapa konsumen @marharaj01, 

@helgaega1, dan @riahamdani pada akun twitter @csjd_id mengatakan bahwa status 

pesanan sudah diterima padahal konsumen sama sekali tidak menerima barang yang dikirim 

tersebut dan pihak JD.ID memberikan tanggapan respon yang lama ketika konsumen 

melakukan komplain. 

Banyaknya komplain menyebabkan terdapat beberapa impact buruk terhadap e-

commerce, JD.ID merupakan salah satu e-commerce paling banyak dikomplain oleh 

konsumen (Rosana, 2019). Impact buruk banyak komplain bisa mempengaruhi tidak ingin 

melakukan transaksi kembali di e-commerce terbeut, konsumen untuk melakukan 

perbelanjaan pada e-commerce lain, konsumen menceritakan pengalaman buruk kepada 

rekannya setelah melakukan transaksi, dan customer service yang tidak responsif membuat 

konsumen kesal sehingga . Saat ini pengiriman menjadi salah satu tantangan besar untuk e-

commerce karena konsumen lebih dari 90% keluhan yang diajukan oleh konsumen mengenai 

pengiriman atau kurangnya komunikasi terkait status pengiriman (Uly, 2019). Oleh karena itu 

penting diadakan suatu penelitian untuk melihat apakah review-review buruk tersebut dapat 

berpengaruh kepada kinerja JD.ID. 
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Melalui fenomena yang telah diuraikan diatas, penelitian ini bertujuan agar 

mengetahui faktor-faktor peran customer service dalam berbelanja online,  yang dapat 

meningkatkan customer satisfaction ketika berbelanja online di JD.ID. Kemudian dengan 

adanya penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan JD.ID melalui saran-saran yang 

diberikan agar bisa memperbaiki faktor-faktor yang dapat meningkatkan future purchase 

intention. Peneliti memilih objek penelitian JD.ID dalam meningkatkan future purchase 

inention di JD.ID. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, saat ini teknologi di 

Indonesia berkembang semakin pesat sehingga memberikan dampak pada berbagai macam 

hal. Adanya teknologi internet yang terus meningkat setiap tahun memberikan kemudahan 

kepada masyarakat Indonesia untuk mengakses segala kebutuhan salah satu halnya bisnis. 

Saat ini berpengaruh terhadap salah satu industri e-commerce di Indonesia sebagai platform 

digital karena memberikan kemudahan bagi para pengguna dalam melakukan perbelanjaan 

online. Dengan pengaruh tersebut, merubah pola gaya hidup seseorang ketika ingin 

berbelanja biasanya belanja pada toko offline tetapi saat ini berbelanja pada toko online, serta 

fenomena pola gaya hidup itu semakin berkembang kedepannya. 

Adanya fenomena diatas berdampak pada e-commerce dimana akan banyak sekali e-

commerce di Indonesia yang memiliki kategori yang sama atau berbeda dan memiliki 

keunggulan masing-masing. Di Indonesia e-commerce akan terus meningkat, sehingga 

berdampak pada peningkatkan dengan hadirnya para startup e-commerce karena akan 

menguntungkan. Salah satunya JD.ID merupakan e-commerce yang awal muncul berfokus 

terhadap layanan yang menyediakan barang-barang kebutuhan seperti elektronik dan gadget. 

JD.ID mengedepankan misi “Make The Joy Happen” dimana memberikan kebahagian untuk 
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seluruh konsumen di Indonesia dengan menghadirkan pelayanan yang cepat, handal, dan 

aman untuk memilih suatu produk yang tentunya berkualitas dengan harga yang kompetitif. 

JD.ID memiliki pengiriman armada logistic sendiri serta didukung oleh jaringan mitra di 

seluruh Indonesia. Layanan antar yang cepat dan dapat diandalkan di seluruh wilayah 

Indonesia. 

JD.ID merupakan salah satu toko online terpercaya di Indonesia yang menyediakan 

berbagai kebutuhan manusia. Tetapi JD.ID masih mengalami beberapa permasalahan terkait 

dengan layanan yang diberikan oleh JD.ID kepada konsumen, seperti pengalaman buruk 

ketika melakukan perbelanjaan online di JD.ID membuat kepuasan pelanggan tidak dapat 

terpenuhi sehingga mengakibatkan para pelanggan tidak ingin berbelanja kebutuhan kembali 

dimasa depan melalui JD.ID atau future purchase intention pada JD.ID. Jika JD.ID bisa 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan bisa menciptakan pengalaman yang 

baik bagi pelanggan saat berbelanja di JD.ID sehingga berdampak baik dimasa depan. 

Melihat pada fenomena tersebut, melalui jurnal Cao et al (2018), yang digunakan 

sebagai jurnal utama dalam penelitian ini peneliti ingin mengetahui dan melakukan apakah 

beberapa faktor dalam meningkatkan purchase intention JD.ID seperti, customer service, 

shipping, tracking, dan customer satisfaction memiliki pengaruh dalam meningkatkan future 

purchase intention pada konsumen JD.ID. 

Customer service sebagai salah satu layanan yang biasa digunakan secara luas terkait 

dengan berbagai macam seperti aspek layanan biasanya petugas yang melakukan penjualan 

melakukan pemilihan dan dukungan barang dagangan, pemecahan masalah, jawaban yang 

banyak ditanyakan melalui email atau social media, mengirimkan informasi yang diinginkan, 

melakukan transaksi kredit, serta kegiatan yang berkaitan dengan logistik (Zeithaml et al, 

2002) dalam (Cao et al, 2018). Luo et al (2012), mengatakan bahwa customer service 
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berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

customer service yang responsif terhadap keluahan konsumen pada JD.ID akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Shipping dianggap sebagai hal yang penting dalam kepuasan pelanggan karena 

apabila terjadi kesalahan dalam pengiriman konsumen akan merasa kecewa. Pengiriman tepat 

waktu dan penangan menjadi salah satu hal yang sangat penting karena memiliki pengaruh 

yang cukup penting dalam memprediksi customer satisfaction dibandingkan dengan harga 

yang seringkali ditekankan oleh penelitian e-commerce (Reibstein, 2002) dalam (Cao et al, 

2018). Sehingga dapat disimpulkan shipping berpengaruh pada kepuasan pelanggan JD.ID 

karena jika terjadi kesalahan dalam pengiriman barang akan membuat konsumen meresa 

kecewa karena kertelambatan barang. 

Tracking diartikan sebagai penelusuran yang tidak memiliki arti jelas jika dikaitkan 

dengan logistik, tetapi tracking digunakan untuk pemantauan dan keamanan barang yang 

dikirimkan (Salah, 2020). Cao et al (2018), mengatakan bahwa kegiatan pasca-pembelian 

konsumen mengenai pengiriman dan pelacakan merupakan hal yang penting dalam 

melakukan perbelanjaan online untuk para pembeli online Cina dan Taiwan. Jika tracking 

berjalan dengan lancar maka akan menimbulkan rasa kepuasan pelanggan JD.ID karena dapat 

melihat barang yang dikirim berada dimana. 

Customer Satisfaction merupakan seberapa puas pelanggan dengan produk atau jasa 

yang diberikan oleh perusahaan (Eid, 2011). Kotler & Amstrong (2015) mendefinisikan 

customer satisfaction sejauh mana  produk atau jasa yang diberikan dapat dirasakan sesuai 

dengan harapan pelanggan. Jikan hasil sesuai dengan harapan makan pelanggan akan merasa 

puas terhadap apa yang telah diberikan. Kepuasaan pelanggan mencakup perbedaan antara 

harapan dan hasil yang didapatkan. Customer satisfaction berguna untuk perusahaan e-
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commerce karena akan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan apakah konsumen menyukai 

produk tersebut atau tidak. 

Future Purchase Intention pada penelitian Quero & Rafael (2015) menyatakan bahwa 

komitmen afektif dimana menjadi penegah hubungan dengan future purchase intention, 

satisfaction, dan trust. Penilaian setiap individu mengenai melakukan pembelian kembali 

suatu produk atau layanan yang ditunjuk dari perusahaan yang sama dengan 

mempertimbangkan hasil yang didapatkan sebelumnya. Maka dari itu, purchase intention 

untuk menganalisis perilaku konsumen dalam melakukan pembelian. Sehingga dapat 

disimpulkan JD.ID harus memberikan pelayanan yang terbaik untuk setiap konsumen, agar 

konsumen melakukan pembelian kembali. 

Berdasarkan uraian masalah penelitian yang telah diuraikan diatas, maka penelitian 

ini memiliki beberaoa masalah penelitian dengan pertanyaan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Apakah customer service memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction? 

2. Apakah shipping memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction? 

3. Apakah tracking memiliki pengaruh positif terhadp customer satisfaction? 

4. Apakah customer satisfaction memiliki pengruh positif terhadap purchase intention? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan terhadap JD.ID ini dilakukann dengan tujuan sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer service terhadap customer 

satisfaction JD.ID 



 
 

17 
 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh shipping terhadap customer 

satisfaction JD.ID 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tracking terhadap customer satisfaction 

JD.ID 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer satisfaction terhadap future 

purchase intention pada JD.ID 

1.4. Batasan Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis membatasi ruang lingkup penelitian berdasarkan dengan 

model penelitian serta variable dan pemilihan topik penelitian. Pembatasan penelitian yang 

penulis lakukan dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Jumlah variable pada penelitian ini dibatasi pada 5 variabel, yaitu: Customer service, 

shipping, tracking, customer satisfaction dan future purchase intention 

2. Responden pada penelitian ini yaitu pria dan wanita dengan yang berumur 17 tahun 

keatas, mengetahui e-commerce JD.ID, pernah melakukan pembelian pada e-

commerce JD.ID, pernah menghubungi customer service, dan pernah melakukan 

tracking pada e-commerce JD.ID. 

1.5. Manfaat Penelitian 

Dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik 

akademis, perusahaan, maupun untuk peneliti. Manfaat penelitian yang dapat diperoleh dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademis  

Penelitian ini diharapkan dapat untuk kalangan akademis di Universitas 

Multimedia Nusantara maupun bagi masyarakat luas, penelitian ini diharapkan 

memberikan informasi, dan pengetahuan. Peneliti berharap penelitian ini dapat dijadikan 
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referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi Future 

Purchase Intention pada e-commerce JD.ID. 

2. Manfaat Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk perusahaan, diharapkan bisa 

menjadi referensi maupun acuan perusahaan untuk melakukan pengembangan strategi 

yang mengarah untuk meningkatkan future purchase inention pada e-commerce JD.ID 

3. Manfaat Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan wawasan serta 

mempelajari cara menganalisis secara langsung mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi customer service, shipping, tracking, return berpengaruh terhadap 

customer satisfaction dan customer satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap future 

purchase intention pada e-commerce JD.ID. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi yang berjudul “Analisis Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Customer Satisfaction Serta Implikasinya Terhadap Future Purchase 

Intention: Telaah pada Pelanggan JD.ID” adalah sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang penelitian yang secara garis besar membahas hal-hal yang 

menghantarkan pada pokok permasalahan, kemudian rumusan masalah yang menjadi dasar 

dilakukannya penelitian, tujuan penelitian yang ingin dicapai dari pembuatan skripsi ini, 

batasan masalah ketika melakukan penelitian, hingga manfaat yang diharapkan serta 

sistematika penulisan skripsi ini. 
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BAB II LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini, laporan berisikan landasan teori yang memiliki hubungan dengan penelitian 

ini serta definisi dari berbagai variable yang telah ditentukan seperti Customer Service, 

Shipping, Tracking, Customer Satisfaction, dan pengaruhnya terhadap Future Purchase 

Intention. Konsep tersebut didapatkan dengan literature jurnal serta akan dirumuskan menjadi 

hipotesis hingga terbentuk kerangka penelitian teoritis yang mendasari penelitian ini. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam bab ini, berisikan uraian tentang gambaran umum objek penelitian, design penelitian, 

model penelitian yang digunakan, ruang lingkup penelitian, teknik pengumpulan data, dan  

prosedur pengambilan sample serta teknik analisis yang digunakan untuk menjawab rumusan 

masalah. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini, membahas mengenai gambaran umum objek penelitian, kemudia membahas 

tentang hasil kuisioner yang dikumpulkan, dan mendeskripsikan analisis hasil kuisioner 

terkait hubungan teori dan hipotesis tentang Customer Service, Shipping, Tracking, Customer 

Satisfaction, dan Future Purchase Intention. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab terakhir, peneliti akan memberikan kesimpulan dibuat dari hasil penelitian yang 

menjawab hipotesis penelitian. Peneliti juga akan memberikan saran khususnya JD.ID terkait 

dengan penelitian ini dan saran untuk penelitian selanjutnya agar dapat menghasilkan 

penelitian yang lebih baik. 

 


