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a3 Pada Bab | ini akan dijelaskan mengenai latar belakang masalah dari penelitian,
= 3 3
T g5 T =
Sdentifikasi masalah, batasan penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat
2 =9 @
Ep@egtiar;
58 = @
A% L afar Belakang Masalah
@ 5 B,Pac@ era globalisasi ini, sangat banyak kemajuan dan perubahan yang terjadi dalam dunia
225 @
%ﬁn@i Perubahan yang terjadi ditandai dengan pola pikir masyarakat yang semakin
Qo «Q 5
?bérkembabpg, khususnya masyarakat di kota-kota besar. Perkembangan teknologi dan gaya
?q@up khususnya di kota Jakarta, terus menerus dipengaruhi oleh arus globalisasi. Dengan
j«(ﬁpdm @rsamgan yang semakin ketat, membuat konsumen sangat rentan untuk berubah.
2 2 =
%%mggagsetiap perusahaan dan pelaku bisnis dituntut untuk terus berubah dan berinovasi
5 3 @
cfd@am méhgikuti keinginan konsumen yang terus berubah.
§ g Kebutuhan adalah salah satu aspek psikologis yang menggerakkan makhluk hidup dalam
%@@vna&mktlvnasnya dan menjadi dasar atau alasan bagi setiap individu untuk melakukan
%@tu usﬁwa Pada dasarnya, manusia bekerja memiliki kebutuhan tertentu yakni memenuhi

odpy ueup
Ja%uns

an tg'jup Kebutuhan tidak dapat terlepas dari kehidupan sehari-hari. Selama masa
_‘éhidupnyg_manusia memerlukan bermacam-macam kebutuhan, seperti makanan, pakaian,

)
tempat tﬂggal, pendidikan, dan kesehatan.
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Melihat pentingnya pemenuhan kebutuhan hidup untuk sehari-hari, maka saat ini

sebagianrhesar masyarakat ibukota hidup dalam era belanja yang berkelajutan. Artinya,

—_

migsyarakat berbelanja secara rutin baik setiap bulan maupun setiap periode waktu tertentu.

oo

u&%alan dengan kondisi ini, maka tidak mengherankan jika saat ini semakin banyak gerai pasar
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n
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@alﬁyan di Indonesia. Adapun perilaku ini disebabkan terjadinya pergeseran kebiasaan
S O

éja@a masyarakat dari pasar tradisional ke pasar modern. Adanya jaminan kenyamanan dalam

ngLI |

b anja pelayanan yang lebih memuaskan, tempat yang bersih dan higienis, lengkapnya

g_ I

dul produk yang disediakan, hingga maraknya berbagai tawaran diskon menjadi alasan-
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masyarakat lebih menyukai berbelanja di pasar modern dibanding pasar tradisional.

elring dengan semakin berkembangnya masyarakat modern, berdampak pada mobilitas

yak orang yang menghabiskan waktu di luar rumah. Tidak dapat dipungkiri, saat ini di kota

}guad
edu®) 1ur sgn

arta begltu banyak masyarakat yang tidak memiliki cukup waktu untuk berbelanja ke

nfgeoussy

ermarket secara fisik. Fenomena belanja online dan tuntutan gaya hidup kekinian yang

gat mendominasi masyarakat modern terutama di kota metropolitan seperti Jakarta,

1l eAgpy uegynuad ‘uen

ep udyw

nciptakan kebutuhan pelayanan dan akses yang cepat dan mudah dibawa-dibawa (portable)
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jgua

danya fenomena dan tuntutan gaya hidup yang demikian, menyebabkan perusahaan

asnAuad 'y
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ermarket akhirnya melakukan inovasi dengan memanfaatkan perkembangan teknologi saat

i yaknianembuat aplikasi belanja online yang dapat diakses oleh konsumen melalui jaringan
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Anternet dan smartphone.

Pengaruh dari perkembangan era globalisasi, yakni banyaknya produk dan jasa yang

bermunctilan di pasar dan menawarkan berbagai kelebihan dari masing-masing produk atau
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jasa. Hal ini memang membuat konsumen memiliki banyak alternatif pilihan yang ditawarkan

oleh per(sahaan. Tetapi bagi perusahaan, hal ini merupakan suatu ancaman karena semakin

—_ -

myak pToduk dan jasa yang ditawarkan di pasar maka akan menciptakan persaingan yang

nfuad
@em &

akin ketat. Akhirnya persaingan ini membuat perusahaan untuk terus memaksimalkan

I

efja petusahaannya agar dapat tetap unggul bersaing di pasar.
O

EfMenurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012:5), salah satu tujuan utama aktivitas

Flow

gbeqas din

bur@unig

aran seringkali dilihat dari pencapaian kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen yang

asilkan perusahaan sebagai salah satu ukuran kinerja perusahaan yang sering digunakan
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epug_|

&
&

ai telak ukur dalam pengambilan keputusan untuk strategi pemasaran. Adapun kepuasan
(e -

I@yalijas konsumen dalam kegiatan usaha merupakan hal yang sangat penting diperhatikan

[ plhak pihak di dalam perusahaan karena tolok ukur dalam kegiatan penjualan.
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Kepuasan dan loyalitas konsumen memiliki korelasi yang positif dengan performa bisnis,

duemn
uBiep WywnPeousky eduey ul @m e/dky y

Jayaknya sebuah hubungan yang kuat yang hanya dapat dimiliki ketika ketika konsumen loyal
merasa puas. Di sisi lain, jika konsumen tidak memiliki komitmen yang kuat dengan
usahaan, maka akan ada kemungkinan konsumen tersebut akan beralih kepada kompetitor

g memberikan pelayanan yang lebih baik. Loyalitas konsumen tidak hanya meningkatkan

g&ua

i dalam bisnis, tetapi juga dapat menarik konsumen baru. Konsumen yang loyal memiliki

ga ruh yang sangat besar terhadap kelangsungan hidup perusahaan.
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Pada jangka pendek, memperbaiki loyalitas konsumen akan menambah profit pada
penjualam. Sedangkan dalam jangka panjang, memperbaiki loyalitas pada umumnya akan
membuatperusahaan lebih profitable, konsumen bersedia untuk membayar lebih tinggi, dan

bersediasinerekomendasikan ke konsumen yang baru. Kepuasan konsumen merupakan hal
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yang sangat penting bagi perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. Cyltamia Irawan dalam

sebuah drtikel mengatakan bahwa apapun jenis suatu bisnis, esensinya adalah menciptakan

ckensumeft; memberikan kepuasan bagi konsumen, menjaga konsumen, dan menciptakan lebih

@Jem

yak Kkonsumen.Perusahaan diharuskan mampu memahami kebutuhan, keinginan, dan

taan konsumen agar dapat menciptakan kepuasan bagi konsumen.
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Banyak ahli yang telah mendefinisikan pengertian customer trust (kepercayaan

Bbeqas di

s§men) Adapun kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan atau sikap

du yang mengacu kepada keyakinan konsumen atas kualitas dan keterandalan produk

as E_ew u
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n
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ugasa yang diterimanya bahwa suatu produk atau jasa yang digunakan akan memberikan

&2y y
gpun

bu

come yang positif bagi pemakainya, dimana terdapat suatu hubungan yang terjadi diantara

U

o}

fne

belah pihak, yakni konsumen dan produsen.Kepercayaan sangat penting bagi konsumen

ena kepercayaan akan membantu mengurangi pengorbanan waktu dan risiko konsumen

adap Suatu produk atau jasa. Kepercayaan juga akan memungkinkan konsumen untuk

dug) 1ul
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amenyederhanakan proses pemilihan merek, mengurangi waktu yang diperlukan untuk

n

MW

mbuat-keputusan pembelian, serta dapat mengurangi pembelian yang tidak pasti. Dengan

3

nya kepercayaan juga dapat menciptakan keyakinan dari konsumen untuk membuat

ad 'yeiyl ehiey ue

utusan pembelian ulang (repurchase) dan menimbulkan loyalitas konsumen (customer

Ming@lusulep

alty) pada suatu produk atau jasa.
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Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012:50), kepuasan mencerminkan
penilaiam®seseorang mengenai kinerja produk atau jasa dalam kaitannya dengan ekspektasi
konsumen. Jika kinerja produk atau jasa tersebut tidak memenuhi ekspektasi, maka konsumen

tersebutafidak merasa puas dan kecewa. Tetapi jika kinerja produk atau jasa melebihi

ekspektasi, maka konsumen akan merasa senang dan puas. Semakin terpenuhinya harapan-
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harapan dari konsumen, tentu konsumen akan semakin puas. Karena itu sebuah perusahaan

harus memiliki strategi agar konsumen tidak berpindah dan dapat meningkatkan penjualannya.

nU@tuk |tu perusahaan meningkatkan kepuasan konsumen agar tercipta loyalitas sehingga

sumen tldak meninggalkan produk atau jasa tersebut.

Menyadari peran penting konsumen dan pengaruh konsumen terhadap keuntungan dan

atan perusahaan, perusahaan terus berupaya mencari cara agar dapat meningkatkan

1aBdi0 e
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an‘ konsumen dan menciptakan loyalitas konsumen sehingga konsumen tidak
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ni ggaikan produk atau jasa. Merupakan suatu tantangan yang besar bagi perusahaan untuk

n ptaikan loyalitas konsumen dikarenakan lingkungan persaingan global yang semakin

AZex Y

buEpun

a méka perusahaan harus menjalankan strategi agar konsumen mempunyai loyalitas

—efr

e

adap perusahaan

Maka berdasarkan fenomena dan latar belakang masalah diatas, maka peneliti tertarik

uk melakukan penelitian dengan judul ”Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas

nuagCuenauad Aex!pr\_uad

eouadl eduey Ul

EKﬂnsumen melalui Kepuasan dan Kepercayaan Konsumen sebagai variabel mediasi

a Aphkas1 Belanja Online Farmers Market di Kelapa Gading.”
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B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka peneliti mengidentifikasi
beberapamasalah yaitu:

1.  Faktor-faktor apa saja yang membuat konsumen memiliki loyalitas terhadap Farmers

Matket?
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Apakah konsumen merasakan kualitas layanan selama berbelanja di Farmers Market
defigan menggunakan aplikasi belanja online?

I
Apékah kualitas layanan dari aplikasi belanja online yang dirasakan konsumen

2
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Farmers Market?

-390
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o 3

a2

§% T 2

;4% %Apikah kualitas layanan dari aplikasi belanja online berpengaruh terhadap kepercayaan
555 =

S ¢ ©konsumen Farmers Market?

Sg= o

%§ §Ap§<ah kualitas layanan dari aplikasi belanja online berpengaruh terhadap loyalitas
523 %

o2 gkori'sumen Farmers Market?
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=C. Batasan Masalah

Qo «Q 5

N —h

E UET Bero@sarkan identifikasi masalah, maka peneliti membatasi masalah yang akan diteliti
o -

@ 3

fﬂs@agal beﬂkut

g

21.3 Apa@h kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi

nus

A
% = belanja online Farmers Market ?
@

Apal%h kualitas layanan berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen pengguna aplikasi
belanja online Farmers Market?
Apaiah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pengguna aplikasi

belﬁja online Farmers Market?
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4. Apaﬂgh kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pengguna aplikasi
(=]
beléja online Farmers Market?
5. Apagah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pengguna
()

apligsi belanja online Farmers Market?

3| uepy )
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Batasan Penelitian

Bat penelitian yang ditetapkan peneliti untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:
Obje% penelitian ini adalah aplikasi belanja online Farmers Market.

Res%nden penelitian adalah konsumen Farmers Market wilayah Kelapa Gading, Jakarta
- =

Btarayang pernah menggunakan aplikasi belanja online Farmers Market.
o =

- W
I*Ii’ari@el yang diteliti adalah kualitas layanan, kepuasan konsumen, kepercayaan

vlille

nstimen, dan loyalitas konsumen.
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erumusan Masalah

("]
Q.

erdasarkan latar belakang masalah di atas, maka ditetapkan perumusan masalah sebagai

b‘u&ﬁjum—

)
5
3
o

Kepercayaan Konsumen sebagai variabel mediasi pada Aplikasi Belanja Online

=4
ut: sQPengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan
Q

=

rmersi/larket di Kelapa Gading.”
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F. TujGan Penelitian

- u
© O Sesusii dengan rumusan masalah dan latar belakang masalah yang telah dijabarkan
o L (o]
°3 T
«%@elumr@a, maka tujuan penelitian ini adalah untuk mendapatkan gambaran dan mengetahui
=3 3
o @ L =
—teAtahg: =
53 =9 ®
-] © —
ol genggruh kualitas layanan dari aplikasi belanja online terhadap kepuasan konsumen.
- = o
=2 Eenggruh kualitas layanan dari aplikasi belanja online terhadap kepercayaan konsumen.
Py = )
3 =2
T@ Igengéruh kualitas layanan dari aplikasi belanja online terhadap loyalitas konsumen.
st a W
@ -9 @
A Een@ruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen.
B x5 =
% gen iruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen.
=9 5
5 S
o 3
S =
Gy Ma@'aat Penelitian

A

Aiapun manfaat penelitian ini sebagai berikut :

A

1.§' Bagi peneliti

(319

Penelitian ini dapat memberikan bahan masukan yang dapat memperluas
wawasan peneliti mengenai pengaruh kualitas layanan dari aplikasi belanja online

terhadap kepuasan, kepercayaan dan loyalitas konsumen serta memperoleh

kesempatan dalam menerapkan dan mengembangkan teori yang telah diperoleh

Ig 3nISu|

penulis selama kuliah.
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Penelitian dapat menambah wawasan mengenai mengenai pengaruh kualitas
layanan dari aplikasi belanja online terhadap kepuasan, kepercayaan dan loyalitas
konsumen sehingga diharapkan manager perusahaan dapat menggunakannya dalam

Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dalam memperluas wawasan,
baik secara teori maupun aplikasinya serta dapat dijadikan acuan bagi penelitian

mempertimbangkan dan mengembangkan strategi pemasaran produk atau jasanya.
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Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie i ieni i i i
P (Institut ) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m\m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



