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1.1  LATAR BELAKANG 

 

                  Teknologi informasi dan komunikasi telah berkembang dengan cepat. 

Perkembangan ini ditunjukkan dengan semakin mudahnya memperoleh informasi 

melalui internet. Konsep ini yang mendasari bahwa manusia memiliki kebutuhan 

berinteraksi sosial. Komunikasi yang bersinggungan dengan kehidupan berbudaya 

dalam arti yang seluas – luasnya terjadi dalam beragam wujud dan bentuk. 

Perkembangan teknologi turut memberikan arti yang sangat penting dalam bidang 

komunikasi dan interaksi sosial dalam masyarakat dapat terus berkembang dalam 

setiap aspek kehidupan masyarakat yang bertujuan untuk memenuhi kepentingan 

dan kebutuhan individu maupun kelompok. 

                 Dalam perkembangan teknologi komunikasi membuat manusia dengan 

kebutuhan komunikasi sangat dimanjakan oleh perkembangan teknologi 

komunikasi yang semakin pesat. Perkembangan ini memberikan banyak 

kemudahan bagi manusia itu sendiri dalam melakukan komunikasi, salah satunya 

adalah komunikasi melalui media internet. Dalam perkembangan teknologi 

dibidang internet, media sosial merupakan salah satu yang saat ini sangat 

dibutuhkan manusia sebagai pemanfaatan publikasi yang bersifat individu maupun 

kelompok, beberapa media sosial dapat diakses oleh siapapun selama tersambung 

dengan internet salah satunya adalah Instagram.“Menurut M. A. Wicaksono dalam 

buku M. Nisrima  mendefinisikan Instagram adalah sebuah aplikasi yang 

digunakan untuk membagi-bagikan foto atau video”. Instagram merupakan 

sebuah aplikasi yang dingunakan untuk memberikan informasi secara umum 



berupa foto maupun video. Kemunculan Instagram sebagai media sosial banyak 

dimanfaatkan oleh masyarakat tanpa terkecuali mahasiswa sebagai media untuk 

memberikan informasi tentang apapun, bahkan yang berkaitan dengan kegiatan 

Berbisnis karena dalam pemanfaatan media sosial sangat mempermudah 

mahasiswa untuk mengembanggkan usaha bisnis makanan. 

                 Cinnamon Roll Jambi yang berdiri sejak tahun 2018 merupakan salah 

satu usaha bisnis makanan yang berkonsep rumahan yang ada di Kota Jambi yang 

berlokasi di Mayang Mangurai kec. Kota Baru Jambi  . Cinnamon Roll sendiri 

telah menggunakan Instagram sebagai bentuk promosinya dimana tujuannya agar 

produk-produknya dapat dijangkau semua orang khususnya masyarakat Jambi 

sehingga tanpa datang ke lokasi, orang dapat melihat produk-produk apa saja yang 

di jual. 

                Dalam penggunaan Instagram sendiri, Cinnamon Roll menggunakan 

fitur posting foto dan video sebagai cara mempromosikannya sehingga dapat 

menarik perhatian para konsumen. Salah satu keluhan yang dirasakan konsumen 

terhadap Cinnamon Roll yaitu dalam pemesanan melalui via DM atau Direct 

Message, dimana beberapa pelangggan memberikan keluhan terkait respon admin 

terhadap pelanggan yang cenderung lambat membalas pesan.  

                  Untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan Instagram terhadap 

penjualan maka dilakukan analisis kualitas layanan. Sehingga hasil dari analisis 

nantinya dapat dijadikan acuan dan usulan untuk peningkatan kualitas layanan 

Instagram selanjutnya. Kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang 

atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau 



persepsi pengguna. Kualitas layanan adalah sejauh mana persepsi pengguna tentang 

layanan memenuhi dan atau melebihi harapan mereka. 

                Berdasarkan penjelasan diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian di Cinnamon Roll Jambi yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Instagran Terhadap Penjualan Cinnamon Roll Jambi Menggunakan 

E-Servqual” . 

1.2 PERUMUSAN MASALAH  

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan diatas, maka 

diambil suatu rumusan masalah yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan Instagram terhadap    

penjualan Cinnamon Roll Jambi  menggunakan metode E-Servqual? 

2. Indikator apa saja yang perlu ditambahkan pada aplikasi Instagram 

guna meningkatkan kualitas layanan E-Servqual terhadap penjualan 

Cinnamon Roll Jambi ?   

 

1.3 BATASAN MASALAH  

Berdasarkan perumusan masalah diatas untuk memfokuskan penulisan  dan 

memperjelas penyusunan agar lebih terarah, maka dilakukan pembatasan 

masalah sebagai berikut: 

1.  Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa kualitas layanan 

Instagramterhadap penjualan Cinnamon Roll Jambi 

2.     Responden dalam penelitian ini adalah konsumen Cinnamon Roll 

 Jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu 100 konsumen, dalam 



menentukan sampel ini peneliti menggunakan rumus Paul Leedy. 

3.    Untuk menganalisa kualitas layanan Instagram terhadap penjualan  

Cinnamon Roll Jambi digunakan dengan menggunakan metode 

Elektonic Service Quality (E-Servqual). Peneliti menggunakan 7 

dimensi yaitu efficiency, reability, fulfilment, privacy, contact, 

responsiveness dancompensation. 

4. Pada tahap pengumpulan dan analisis data dilakukan pembuatan 

instrument pengukuran berupa kuesioner, pengumpulan data dan 

analisis data. Analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis 

statistik dekriptif dan analisis statistik inferensial. Hasil dari 

pengumpulan data kuesioner akan diolah dan dianalisis sehingga 

menghasilkan kesimpulan. 

5.   Penyebaran data kuesioner dilakukan pada Cinnamon Roll  dengan 

responden pelanggan.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1.4 TUJUAN PENELITIAN  
 

 

Berdasarkan latar belakang masalah penelitian ini bertujuan untuk : 

1.    Mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan Instagram terhadap 

penjualan Cinamon Roll Jambi. 

2.     Mengetahui indikator apa saja yang perlu ditambahkan pada 

aplikasi Instagram guna meningkatkan kualitas layanan E-Servqual 

terhadap penjualan Cinnamon Roll Jambi.   

 

1.5 MANFAAT PENELITIAN  
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat diantaranya adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi pemilik usaha bisnis, hasil penelitian diharapkan dapat 

memberikan informasi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

layanan Instagram terhadap penjualan Cinnamon Roll Jambi.  

2. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan dalam menganalisis hal-hal yang berhubungan dengan 

masalah kualitas layanan instagram dan tambahan wawasan 

pemikiran ilmu pengetahuan. 

3. Bagi Universitas Dinamika Bangsa Jambi, penelitian ini diharapkan 

Membuka wawasan pengetahuan baru sesuai dengan bidang 

teknologi informasi pada umumnya, dan sistem informasi. 



1.6  LANDASAN TEORI  

                            Pada bagian ini penulis akan menguraikan tentang dasar-dasar teori yang 

berkaitan dengan pengaruh kualitas layanan instagram terhadap penjualan cinnamon roll 

menggunakan E-servquel 

 

1.6.1 Analisis  

            Menurut Spradley (Sugiyono) mengatakan bahwa analisis adalah sebuah 

kegiatan untuk mencari suatu pola selain itu analisis merupakan cara berpikir yang 

berkaitan dengan pengujian secara sistematis terhadap sesuatu untuk menentukan 

bagian, hubungan antar bagian dan hubungannya dengan keseluruhan.  

             Nasution (Sugiyono) melakukan analisis adalah pekerjaan sulit, 

memerlukan kerja keras. Tidak ada cara tertentu yang dapat diikuti untuk 

mengadakan analisis, sehingga setiap peneliti harus mencari sendiri metode yang 

dirasakan cocok dengan sifat penelitiannya. Jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa 

analisis merupakan penguraian suatu pokok secara sistematis dalam menentukan 

bagian, hubungan antar bagian serta hubungannya secara menyeluruh untuk 

memperoleh pengertian dan pemahaman yang tepat.  

1.6.2 Kualias Layanan  

            Pengertian kualitas layanan atau kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Berikut ini beberapa definisi dari kualitas layanan menurut beberapa 

ahli : 



Definisi kualitas layanan atau kualitas jasa menurut Wyckof (Tjiptono) adalah sebagai 

berikut :  

     Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. [1] 

1.6.3 Instagram  

           Instagram merupakan salah satu bentuk hasil dari kemajuan internet dan 

tergolong salah satu media sosial yang cukup digandrungi oleh khalayak masa 

kini. Hal ini dapat dibuktikan dengan meningkatnya pengguna instagram pada 

setiap tahunnya. Terhitung pada April 2017 lalu, Instagram mengumumkan 

bahwa pengguna aktiv bulanannya telah mencapai kisaran 800 juta akun dan 

angka tersebut lebih banyak dibandingkan tahun sebelumnya (Yusuf).[2] 

1.6.4 Penjualan  

          penjualan merupakan suatu kegiatan yang bertujuan untuk mencari pembeli, 

mempengaruhi serta memberikan petunjuk agar pembeli dapat menyesuaikan 

kebutuhannya dengan produksi yang ditawarkan serta mengadakan perjanjian 

mengenai harga yang menguntungkan untuk kedua belah pihak  

          Menurut Soemarso , yang dimaksud dengan penjualan adalah: “Penjualan 

adalah jumlah yang dibebankan kepada pembeli karena penjualan barang dan jasa 

baik secara kredit maupun secara tunai”[3] 

 



1.6.5 E-Servqual 

          E-Service Quality E-Service Quality yang dikenal sebagai EServQual merupakan 

versi terbaru dari Service Quality (ServQual). E-Servqual adalah model kualitas jasa 

online yang paling komprehensif dan integratif. Dikarenakan dimensi yang dikemukakan 

Zeithaml et al., relevan dan secara menyeluruh memenuhi kebutuhan untuk 

mengevaluasi kualitas jasa elektronik[4] 

 

1.7 METODE PENELITIAN 

        Penelitian ini termasuk dalam penelitian survei. Penelitian survei adalah 

suatu penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan 

kuisioner sebagai alat pengumpul data yang pokok (Singarimbun,).  

1.7.1 Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

             Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek 

yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono). Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah membeli produk Cinnamon 

Roll dalam kurun waktu Januari 2022 sampai dengan September 2022.  

2. Sampel  

           Arikunto menyatakan bahwa sampel adalah sebagian atau wakil dari 

populasi yang akan diteliti. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 



adalah purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel 

secara sengaja sesuai dengan kriteria persyaratan  

sampel yang diperlukan (Amirin,). Persyaratan responden yang diambil sebagai 

sampel adalah:  

a).  Pelanggan-pelanggan  yang pernah melihat iklan produk Cinnamon 

Roll di Instagram 

b).  Pelanggan-pelanggan  yang pernah membeli produk Cinnamon Roll.  

            Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan rumus Paul     

Leedy dalam Arikunto , sebagai berikut:  

 

 
 

        Keterangan: 

n = ukuran sampel 

P = jumlah populasi 

e = sampling error (10%) 

Z = standar untuk kesalahan yang dipilih  

 

 



         Jumlah populasi dari penelitian ini tidak diketahui, maka harga P (1-P) 

maksimal adalah 0,25 dan menggunakan Confidence Level 95% dengan tingkat 

kesalahan tidak lebih dari 10%, maka besar sampel adalah:  

 

Maka dibulatkan menjadi 100 orang.  

 

1.7.2 Teknik Pengumpulan Data  

       Penelitian ini menggunakan metode teknik pengumpulan data kuesioner 

(angket). Menurut Sugiyono (2005), kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat 

pertanyaan tertulis pada responden untuk dijawabnya. Responden adalah orang 

yang akan diteliti (sampel). Kuesioner yang berupa pertanyaan disebarkan 

kepada responden sesuai dengan permasalahan yang diteliti.  
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