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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi di era globalisasi meningkat pesat dengan adanya 

internet (Kominfo, 2022). Internet adalah sarana komunikasi dan informasi yang 

efektif untuk menjangkau berbagai kalangan. Pengguna internet di Indonesia 

pada awal tahun 2021 mencapai 202,6 juta. Jumlah ini naik  15,5% dari Januari 

2020 (Kompas, 2021). Indonesia adalah salah satu negara dengan tingkat 

penggunaan internet tertinggi di dunia (Pramudita et al., 2019). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Badan Pusat Statistik, 2021 (data diolah). 
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Gambar 1.1Persentase penduduk usia 5 tahun ke atas yang mengakses 

internet tahun 2021 menurut tujuan penggunaan internet. 
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Pada Gambar 1.1  menunjukkan tingginya persentase penggunaan internet 

dalam banyak hal seperti akses media sosial, informasi berita, hiburan, 

mengerjakan tugas, pembelian barang/jasa, mengirim/menerima barang, fasilitas 

financial dan lainnya. Besarnya pengguna internet di Indonesia mendorong 

pelaku bisnis dari yang sebelumnya melakukan pemasaran tradisional untuk 

masuk ke pemasaran berbasis teknologi digital.  

Sebelum internet berkembang pesat seperti sekarang, pemasaran 

perusahaan cukup menggunakan saluran tradisional atau single channel. 

Contohnya, pelaku usaha menggunakan toko fisik sebagai satu-satunya saluran. 

Untuk mengetahui informasi produk, pelanggan hanya bisa mendatangi toko 

fisik. Selanjutnya saluran berkembang dari single-channel (tradisional) ke multi-

channel, cross-channel  hingga omni-channel (Setyobudi, 2019).  

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Ulasan mengenai layanan pelanggan terintegrasi Gramedia 

Sumber : Barantum.com, 2019. 

 

Perkembangan saluran seperti gambar 1.2 setelah single-channel 

berkembang menjadi multi-channel. Zhang et al., (2018) mengatakan multi-

channel adalah rangkaian kegiatan dalam menjual barang dagangan atau jasa 



 
 
 

3 
 

kepada konsumen melalui lebih dari satu saluran. Multi-channel memungkinkan 

pelanggan untuk mencari di satu saluran tetapi membeli di saluran lain. Misalnya, 

ketika pelaku usaha memiliki fasilitas toko online dan offline, konsumen dapat 

berbelanja di toko online dan toko offline akan tetapi pelanggan tidak dapat 

menggunakan kedua saluran secara bersamaan karena saluran tidak terintegrasi. 

Adanya kekurangan pada multi-channel saluran berkembang menjadi 

cross-channel. Cross-channel memungkinkan pelanggan untuk menghubungkan 

semua saluran pada saat yang sama. Namun, cross-channel memiliki beberapa 

keterbatasan. Beck & Rygl, (2015) mengatakan cross-channel mengintegrasikan 

beberapa saluran yang dipilih tapi tidak semua saluran. Hal ini berarti pelanggan 

dapat menghubungi dari satu saluran ke saluran tertentu, tetapi tidak semuanya. 

Cross-channel masih memiliki keterbatasan dalam mengintegrasikan 

saluran maka dari itu hadir omni-channel. Mirsch, et al., (2016).mendefinisikan 

bahwa omni-channel adalah mengintegrasikan semua saluran yang dapat diakses 

oleh pelanggan sehingga menghasilkan pengalaman belanja yang lancar. Omni-

channel diperkenalkan untuk mendobrak batas dan mengatasi perubahan perilaku 

dan kebutuhan belanja pelanggan (Saghiri et al., 2017). Omni-channel adalah 

cara untuk mengoordinasikan penggunaan berbagai bentuk interaksi, seperti 

mode pemenuhan, situs web, dan toko fisik. Tujuannya adalah untuk 

memanfaatkan keunggulan setiap saluran, menghilangkan kanibalisasi, 

menciptakan sinergi, dan selanjutnya meningkatkan kinerja perusahaan (Zhang et 

al., 2018).  



 
 
 

4 
 

Salah satu perusahaan yang menerapkan omni-channel yaitu toko buku 

Gramedia. Toko buku Gramedia didirikan pada  2 Februari 1970. Saat ini toko 

buku Gramedia sudah mempunyai 119 toko fisik yang tersebar di Indonesia 

(Gramedia, 2021). 

Tabel 1.1 Toko buku Gramedia cabang Palembang 

No Toko Buku Gramedia Alamat 

1 Gramedia World Jl H. Burlian KM. 7 No 48, 

Sukarami, Kota Palembang 

2 Gramedia Book Store 

Atmo 

Jl. Kol. Atmo No. 130 Kota 

Palembang 

3 Gramedia Exihibition 

Opi Mall Jakabaring 

Jl Gubernur H Bastari 

Jakabaring Lantai 2 Kota 

Palembang. 

Sumber : Data diolah, 2022 

Tabel 1.1 menunjukkan terdapat tiga cabang toko fisik Gramedia yang 

berada di kota Palembang. Toko buku Gramedia sudah menerapkan 

omnichannel. Hal ini menjadi keunggulan bagi toko buku Gramedia karena 

pesaing sejenis Gramedia sudah memiliki toko fisik dan saluran online tapi 

belum terintegrasi hal ini tentu menjadi keunggulan bagi toko buku Gramedia. 

  

https://id.wikipedia.org/wiki/2_Februari
https://id.wikipedia.org/wiki/1970
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Tabel 1.2 Toko buku di Kota Palembang 

No Toko Buku di Kota Palembang Alamat 

1 Bucu Buku Jl. Jambu No.4, 30 Ilir, Kec. Ilir 

Barat II, Palembang. 

2 Diponegoro Putra Jl. Jenderal Sudirman, No.352, 

18 Ilir. Ilir Timur I. Palembang. 

3 Bina Ilmi Jl. Srijaya Negara, Bukit Lama, 

Kec. Ilir Barat I. Palembang. 

4 Books & Beyond Jl. POM IX, Lorok Pakjo, Kec. 

Ilir Barat I. Palembang. 

5 Toko Buku Penuntun Jl. Jend. Sudirman No.153, 18 

Ilir. Ilir Timur I. Palembang 

Sumber: Data diolah, 2022 

Tabel 1.2 menunjukkan pesaing sejenis toko buku Gramedia, akan tetapi 

para pesaing belum menggunakan saluran terintegrasi (omnichannel) pesaing 

masih menggunakan multi-channel yaitu pesaing memiliki toko fisik dan saluran 

online tetapi belum saling terintegrasi.  Berbeda dengan Gramedia yang sudah  

menghadirkan strategi saluran omni-channel.  

Strategi tersebut berupa aplikasi Gramedia GO yang dirancang bersama 

PT Gramedia Digital Nusantara. Hal ini adalah evolusi dari platform e-commerce 

Gramedia yang dapat diakses melalui situs web www.gramedia.com dan aplikasi 

di smartphone berbasis Android dan iOS (KompasGramedia, 2019). Peluncuran 

aplikasi Gramedia Go di sambut baik para pelanggan toko buku Gramedia di 
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Kota Palembang, dengan adanya peluncuran aplikasi ini memudahkan konsumen 

untuk mencari tahu informasi harga dan ketersediaan produk ( Sripoku, 2021 ). 

Dalam praktiknya bentuk integrasi saluran (omni-channel) toko buku 

Gramedia yaitu terdapat fitur pick-up in store dan  fitur order in store. Zhang et 

al., (2018) mengatakan bentuk integrasi saluran (omni-channel)  antara lain 

promosi terintegrasi, produk dan harga terintegrasi, informasi transaksi 

terintegrasi, akses informasi terintegrasi, pemenuhan pesanan terintegrasi dan 

layanan pelanggan terintegrasi.  

 Gramedia menyediakan fitur pick-up in store ialah melalui layanan ini 

pelanggan dapat mengakses informasi terintegrasi dan pesan buku yang 

diinginkan melalui website atau aplikasi, lalu pilih buku yang dipesan sesuai toko 

buku Gramedia terdekat. Selanjutnya fitur order in store untuk pelanggan yang 

tidak dapat menemukan buku yang mereka cari dapat memesan secara langsung 

di 119 toko buku Gramedia dengan layanan pelanggan (customer service) yang 

telah terintegrasi. Lalu buku yang dipesan akan dikirim melalui kurir KGxpress 

(KompasGramedia, 2019). 

Toko buku Gramedia telah menerapkan omni-channel guna memberikan 

pelayanaan dan pengalaman terbaik untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

dalam berbelanja produknya. Kotler dan Keller  (2016:138) mengatakan, 

kepuasan adalah sebuah perasaan bahagia atau kecewa yang muncul dari 

membandingkan kinerja yang dirasakan dari suatu produk (atau hasil) dengan 

harapan seseorang.  
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Akan tetapi, strategi omnichannel yang di terapkan Gramedia 

menimbulkan fenomena komplain pelanggan, fenomena komplain menjadi salah 

satu indikator ketidakpuasan pelanggan akan strategi ini. Berikut hal yang terkait 

komplain pelanggan Gramedia. 

 

 

 

 

          

          

          

           

 

 

 

 

Gambar 1.3 Komplain pelanggan toko buku Gramedia 

Sumber : mediakonsumen, 2021 

 

Fenomena komplain pelanggan toko buku Gramedia dapat dilihat pada 

gambar 1.3 pelanggan tidak puas akan layanan pelanggan, tidak puas dengan 

pemenuhan pesanan dan akses informasi yang berbeda di antara saluran 

pemasaran (Media Konsumen, 2021). 
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Sumber : Gramedia Go, 2021 

 

Pada gambar 1.4 diatas, terdapat komplain pelanggan mengenai akses 

informasi terintegrasi toko buku Gramedia yang tidak berjalan dengan baik. 

Terdapat informasi yang berbeda mengenai kesedian stok, sistem yang terlambat 

updet, fitur pick up store yang mengecewakan dan website yang dikeluhkan 

pelanggan karena banyak fitur yang tidak dapat diakses.  

Gambar 1.4 Ulasan pelanggan mengenai akses informasi terintegrasi 

Gramedia 
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Sumber Gramedia Go,2021 

 

  Gambar 1.5 adalah ulasan pelanggan berbelanja di aplikasi Gramedia Go. 

Terdapat komplain pelanggan mengenai layanan pelanggan yang mengecewakan 

seperti syarat refund yang tidak diinformasikan. Customer service yang tidak 

memberikan solusi dan tanggapa kepada pelanggan yang mengajukan refund. 

  Dari bentuk integrasi yang ada di toko buku Gramedia, fenomena 

komplain akses informasi terintegrasi dan layanan pelanggan terintegrasi 

merupakan dua hal yang selalu di keluhkan pelanggan toko buku Gramedia. 

Berdasarkan hal tersebut peneliti akan mengkhususkan elemen akses informasi 

terintegrasi dan layanan pelanggan terintegrasi untuk di teliti.  

  

Gambar 1.5 Ulasan mengenai layanan pelanggan terintegrasi Gramedia 
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Maka judul penelitian ini “Pengaruh Akses Informsasi Terintegrasi dan 

Layanan Pelanggan Terintegrasi terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Buku 

Gramedia di Kota Palembang (Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Sriwijaya)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh akses informasi terintegrasi dan layanan pelanggan 

terintegrasi terhadap kepuasan pelanggan toko buku Gramedia di kota 

Palembang secara bersama-sama ? 

2. Bagaimana pengaruh akses informasi terintegrasi terhadap kepuasan 

pelanggan toko buku Gramedia di kota Palembang secara parsial ? 

3. Bagaimana pengaruh layanan pelanggan terintegrasi terhadap kepuasan 

pelanggan toko buku Gramedia di kota Palembang secara parsial ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah maka tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh akses informasi terintegrasi dan 

layanan pelanggan terintegrasi terhadap kepuasan pelanggan toko buku 

Gramedia di kota Palembang secara bersama-sama. 

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh akses informasi terintegrasi terhadap 

kepuasan pelanggan toko buku Gramedia di kota Palembang secara parsial. 

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh layanan pelanggan terintegrasi 

terhadap kepuasan pelanggan toko buku Gramedia di kota Palembang secara 

parsial. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoretis 

Penelitian ini bermanfaat sebagai referensi tambahan untuk melakukan 

penelitian atau mengembangkan hipotesis serupa. 

2. Manfaat  Praktis 

Penelitian ini bermanfaat bagi perusahaan untuk mengetahui apakah akses 

informasi terintegrasi dan layanan pelanggan terintegrasi berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan.
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