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PENDAHULUAN

‘Pada bab yang pertama, bab ini bertujuan untuk membahas latar belakang masalah

gaj alasan pemilihan topik skripsi, identifikasi masalah, batasan masalah, batasan

T

Q

Py b

eg:aelltian, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian semuanya akan
Q'—J" ‘

hés pada bagian pendahuluan ini.

I;_:atar Belakang
f Di era modern seperti sekarang ini yang perkembangannya sangat pesat, tidak
bisa kita pungkiri bahwa perubahan gaya hidup atau lifestyle juga ikut serta terkena
dampak perkembangan zaman. Dari perubahan gaya hidup tentu sangat berdampak
kagi masyarakat dari perubahan pola pikir, tingkah laku maupun budaya. Dengan
adanya perubahan ini salah satu hal yang terkena dampaknya adalah budaya meminum
Kopi. Saat ini minum kopi bukan hanya sekedar bagian dari menghilangkan rasa
Rantuk melainkan minum kopi saat ini juga sebagian dari gaya hidup yang dimana
Coffee shop menjadi tempat yang digandrungi masyarakat untuk menjadi
%empat berkumpul dengan teman-teman.

i Dengan maraknya tren Coffee shop ini menjadi bukti bahwa minat orang
meminum kopi masih terus meningkat dari waktu ke waktu. Menurut Suara.com
{2022) konsumsi kopi orang Indonesia menempati urutan kelima didunia. Sumatera
}Selatan menjadi produsen kopi terbesar di Indonesia sepanjang tahun 2021. Jumlah
produksi kopi di provinsi Sumatera Selatan ini mencapai 201,40 ribu ton. Dengan itu
grovinsi Lampung menyusul dengan memproduksi kopi berjumlah 118 ribu ton.
Kemudian, Sumatera Utara memproduksi dengan jumlah 76,80 ribu ton lalu Aceh juga

smemproduksi sebanyak 74,20 ribu ton. Selama periode waktu 2017-2021, tahun 2021

ﬁenjadi tahun tertinggi produksi kopi di Indonesia sedangkan tahun 2017 menjadi
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tahun produksi kopi terendah yakni sebanyak 716,10.

® Gambar 1.1
u
2 Jumlah Produksi Kopi di Indonesia (2017-2021)
(o)
-§: Jumlah Produksi Kopi di Indonesia (2017-2021)
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= Sumber: Katadata.co.id (2022)
=
Q
g Berdasarkan data dari Katadata.co.id (2022) terlihat bahwa produksi kopi
=
@sional selalu bertumbuh setiap tahunnya. produksi kopi di Indonesia mencapai
=
@4,60 ribu ton pada tahun 2021. Jumlah tersebut meningkat kurang lebih 1,62% dari

tahun sebelumnya yaitu tahun 2020 sebanyak 762,20 ribu ton. Hal ini menunjukan
';Ehwa industri kopi nasional terus menerus berkembang setiap tahunnya dan memiliki
gbtensi yang besar bagi pengusaha yang ingin mencoba berbisnis di bidang kopi dan
iengelola Coffee shop. Bisnis Coffee shop sudah sangat mewabah termasuk di daerah
%karta. Banyak Coffee shop yang diminati Masyarakat dengan konsep ruang terbuka
grlebih lagi dengan adanya wifi gratis dan kopi dengan kualitas yang tinggi. Kini
Eoffee shop tidak hanya sekedar tempat untuk minum kopi melainkan menjadi tempat
%vorit masyarakat untuk berkumpul bersama teman-teman.

% Menurut riset independent Toffin, Sejak Agustus 2019, jumlah kedai kopi di
donesia telah meningkat hampir tiga kali lipat dari 1.000 gerai pada tahun 2016
enjadi lebih dari 2.950 gerai dengan nilai pasar yang dihasilkan mencapai 4,8 triliun

2
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market. Karena sensus kedai kopi hanya mencakup gerai-gerai berjaringan di kota-
@a besar, jumlah kedai kopi yang sebenarnya termasuk dalam penelitian yang
u

dilakukan Toffin dan MIX MarComm SWA ini mungkin lebih besar. Tidak termasuk

(2]

-IKGEdai kopi independen kontemporer dan trandisional yang terletak di berbagai lokasi

erah (Dahwilani, 2019).

™

a Setiap tahunnya, Coffee shop di daerah Jakarta terus meningkat, salah satunya
(9]

@re Coffee. Di tahun ini yaitu tahun 2023 sudah ada 127 toko aktif yang tersebar di
'§l kota di Indonesia. Selain itu, Fore Coffee juga akan membuka cabang toko
=)

ié.ternasional pertamanya Yyaitu di negara Singapura pada tahun 2023. Lokasi toko
(o

@rsebut berada di Bugis Junction Shopping Mall, Singapura.

=2

§ Dengan maraknya pertumbuhan tren kedai kopi maka persaingan juga semakin
Q

r§9ningkat

Q

A

=3 Gambar 1.2

=

A

g' Top 3 Kedai Kopi Lokal Terpopuler 2023

9]

L—D: Top 3 Kedal Kopl Lokal Terpopuler 2023
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persen

Sumber : Goodstats.id (2023)

Berdasarkan data diatas yang diperoleh dari Goodstats.id, dapat dilihat bahwa

ojuj uep sius

§ore Coffee menduduki posisi ke 3 setelah Kopi Kenangan, dan Janji Jiwa sebagai Top
Q
%kedai kopi lokal terpopuler tahun 2023. Hal ini tentu tidak tidak luput dari upaya
()

Fore Coffee dalam selalu mengikuti perkembangan zaman. Fore Coffee adalah sebuah

M

Start up bisnis jaringan waralaba kopi yang berasal dari Indonesia. Fore Coffee

3|o uepy
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mempunyai filosofi dengan menggunakan kata “Grind” yang mempunyai dua
@i: kata ‘Grind’ sebagai Usaha Keras yang dilakukan orang setiap harinya, dan

u
Kata ‘Grind’ yang merupakan langkah penting dalam proses pembuatan kopi,
2
fEore ingin menginspirasi orang untuk menyadari hal penting dalam kehidupan
3
d¥ tengah-tengah kesibukan mereka melalui tiap cangkir kopi yang mereka
@

gjikan.

(0]

'3‘: Fore Coffee fokus pada menyajikan kopi berkualitas dengan berbagai pilihan biji
Igopi, metode penyeduhan, dan rasa yang beraneka macam. Fore Coffee didirikan pada
o)

égustus 2018 di Jakarta, Indonesia, dan sejak saat itu mereka telah berkembang
(o

rﬁenjadi sebuah merek kopi yang dikenal di seluruh Indonesia. Mereka juga memiliki
=1

l%rbagai inovasi dalam bisnis mereka, seperti penggunaan mesin otomatis dalam
Q
proses pembuatan kopi untuk menjaga konsistensi rasa. Fore Coffee telah membuka

A
lfgnyak gerai di seluruh Indonesia dan terus berkembang. Mereka juga menawarkan

=
beragam produk kopi, termasuk kopi dingin, kopi panas, dan camilan ringan.
(0]

I§engan fokus pada kualitas kopi dan aksesibilitas, Fore Coffee telah menjadi salah
satu pemain utama di industri kopi di Indonesia.

z Dengan mewabahnya tren Coffee shop di Indonesia, maka para pelaku bisnis
E;ing terjun di bidang kedai kopi harus melakukan inovasi agar mampu bersaing di
gasar yang sedang digandrungi ini. Selain banyaknya pesaing yang bermunculan, para
zenikmat kopi tidak hanya ingin sekedar meminum kopi saja tetapi juga mencari
n_?,xperience kopi yang tidak biasa. Fore Coffee harus menyusun strategi inovasi agar
%tap bisa bersaing dengan kedai kopi yang lain. Salah satu upaya Fore Coffee dalam

aersaing adalah melakukan kerja sama dengan Disney menawarkan kopi dengan gelas

@lng bertemakan karakter mickey mouse agar dapat tetap bersaing. Selain itu, fore juga
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melakukan inovasi membuat aplikasi Fore Coffee agar konsumen dapat memesan kopi
@engan mudah dan efisien.
Gambar 1.3

Aplikasi Fore Coffee

Selamat Siang,

Marcelline

@) 4aPoin

Tukarkan poinmu dengan hadiah menarik

13 -19 Nov 2023 i

|
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Tec

Pesan Sekarang

Pick Up Delivery
Ambil di store — Pesanan =
tanpa antri diantar ke M
lokasimu
Yang Menarik di Fore @ ©
COFFEE
PACKAGE
- NicleAn ENoL
™ < =] a
Home Voucher Pesanan Akun

(319 uery Y1my| exnew.osu| uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid siey

Sumber : Aplikasi Fore Coffee (2023)

Fore Coffee meluncurkan aplikasinya pertama kali pada tahun 2018. Aplikasi

aore Coffee memudahkan pengguna untuk memesan minumannya secara online.
[y

gplikasi ini mempunyai fitur Pick Up dan Delivery yang dimana fitur pick up dapat

%emesan lebih dulu tanpa antri lalu bisa mengambil di store langsung, sedangkan fitur
=

gélivery pemesanan yang dapat langsung diantar ke lokasi pemesan. Menurut hasil

)
Fiset peneliti berdasarkan official website masing masing brand Coffee shop, jan;ji jiwa

#eluncurkan aplikasinya yang dinamakan Jiwa+ ditahun 2020, Kopi Kenangan
1

§1eluncurkan aplikasinya di tahun 2019, dan Tomoro Coffee meluncurkan aplikasinya
=

ﬁi tahun 2023. Maka dapat dikatakan bahwa Fore Coffee menjadi pelopor aplikasi pada

)
kedai kopi.
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Gambar 1.4
Rating Fore Coffee

< Top Charts
Fore Coffee

Grind The Essentials

: | OPEN t

4.6 4+ No.2
. 8. 6.8 .8 ¢ Years Old Food & Drink  PT Fc¢
What's New Version History

Version 4.1.2 2d ago

Imrprove onboarding experience

Preview

Pesan Menu
JadiLebih

Pilih Cara Pesan
Sesuai Keinginan
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Pick Up

Ambil i store tanpa antri

Tukarkan poinmu dengan hadiah menarik

o  Cideng
o 2.1km « Terdekat

Sumber : App Store (2023)

Aplikasi fore Coffee mendapatkan rating 4.6 dari 5 dan menempati posisi kedua

g Insuy|

gz'ilam kategori food & drink.

g Dikarenakan pentingnya sebuah inovasi dalam menjalankan bisnis seperti fore
;‘.offee yang membuat aplikasinya sendiri, maka peneliti ingin mengukur E-service
ﬁjality, E-trust, Dan E-loyalty pada Aplikasi Fore yang berjudul ”Pengaruh E-service
gyality Terhadap E-loyalty Dengan E-trust sebagai Variabel Intervening Pada Aplikasi

x
Fore Coffee”.
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Identifikasi Masalah

@ Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang sudah dijabarkan diatas, maka
éneliti mengidentifikasi beberapa masalah dari uraian diatas yaitu sebagai berikut:
Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-trust pelanggan Fore Coffee
Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pelanggan terhadap
Fore Coffee?

Bagaimana pengaruh e-trust terhadap e-loyalty pelanggan?

Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pelanggan melalui e-
trust sebagai variabel mediasinya terhadap Fore Coffee?

Faktor apa saja yang mempengaruhi e-loyalty?

§hew.oyul yep siusig 30ISYD 9 191 YY1 pads

tasan Masalah

Q

A

_§_. Berdasarkan identifikasi masalah yang sudah di jabarkan diatas maka peneliti

2

akan membatasi ruang linkup permasalahan sebagai berikut:

(0]

®. Bagaimana s-service quality mempengaruhi e-loyalty pelanggan Fore Coffee?
2. Bagaimana e-service quality mempengaruhi e-trust pelanggan Fore Coffee?

§3. Bagaimana e-trust mempengaruhi e-loyalty pelanggan Fore Coffee?

=

54. Bagaimana e-trust sebagai variabel moderasi mempengaruhi e-service quality

S

i terhadap e-loyalty pada pelanggan Fore Coffee?

=

al

Q.

Q

Batasan Penelitian

=

:o: Penelitian yang akan dilakukan memiliki batasan-batasan yang sudah ditetapkan

%bagai berikut yaitu

51. Objek yang diteliti adalah Fore Coffee.

A

§2. Wilayah penelitian ini dilakukan di Indonesia khususnya Jabodetabek.

D uepy )
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1.7

3. Subjek penelitian ini adalah pelanggan Fore Coffee yang pernah melakukan
@ transaksi di aplikasi Fore Coffee.
u
4. Waktu penelitian akan dilakukan dari bulan November 2023 hingga Februari
2
& 2024,
3,
;
=
Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian yang sudah di tetapkan

g&nisul) o

atas, maka rumusan masalah yang akan dikaji oleh peneliti adalah “Pengaruh E-

SI

service quality Terhadap E-loyalty Dengan E-trust Sebagai Variabel Intervening Pada
Q.

Q
Aplikasi Fore Coffee”.

=)
)
3
2
1;u1uan Penelitian
2,
S;:tiap penelitian memiliki tujuan, maka tujuan dari penelitian ini adalah:
2
?,’L Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pelanggan Fore
e
Coffee.
_2. Untuk mengetahui pengaruh e-trust terhadap e-loyalty Pelanggan Fore Coffee.
=
%3. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-trust pelanggan fore
[ =
“  Coffee.
%
54 Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty melalui t-trust
7
% pelanggan Fore Coffee.
=)
2
(=] .
allanfaat Penelitian
) . . . . - .
= Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti diharapkan dapat memberikan
x
()

anfaat yang berguna kepada pihak terkait maupun pembaca, maka manfaat dari

DB

nelitian ini adalah sebagai berikut yaitu:

3ID uepyj M
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Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat serta dapat menjadi
evaluasi perusahaan agar perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan
elektroniknya terhadap aplikasi Fore Coffee bagi pelanggan.

Bagi pembaca

Hasil penelitian yang peneliti lakukan diharapkan dapat berguna dan menambah
informasi bagi pembaca.

Bagi penelitian selanjutnya

Peneliti berharap penelitian ini dapat membantu untuk menjadi referensi dan
sumber penelitian mendatang oleh peneliti selanjutnya baik meneliti objek dan

variabel yang sama maupun variabel yang berbeda.



