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Latar Belakang Masalah
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o Menyadari akan majunya waktu dan jaman, maka para masyarakat juga mengalami

eBos diynbusw Buele

12 exdi

uan dalam gaya hidup. Kemajuan dalam berbagai bidang mulai timbul dari adanya era
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as .5 Era ini memulai perkembangan cepat terhadap teknologi — teknologi di dunia.

bahgan — perkembangan tersebut merubah struktur bisnis terus menerus, dari bisnis secara

6§1pU|

%Jﬂ!

k

g\_ue[ﬁu%uad
188 ney

1N} eAuexy 8nun

nsibnal sampai bisnis yang bisa terjadi hanya dengan menekan sebuah tombol.
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H3al — hal ini dapat terjadi karena penemuan — penemuan yang selalu berkembang untuk
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emudahkan hidup manusia, dimulai dari telepon yang biasa dan tidak bisa dipindah, sampai

ngan telepon genggam yang selalu berubah — ubah. Perkembangan yang paling memberikan
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tensi untuk masyarakat dan umat manusia adalah internet.

Irternet merupakan salah satu penemuan dalam sejarah yang memeberi perubahan untuk
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ra belajar, cara bekerja, cara berbisnis, dan juga cara bermain. Internet memberikan banyak
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anfaat untuk segala macam persoalan yang manusia miliki. Seperti kata Andy Groove, internet

ah meéntransformasi industri teknologi informasi dari suatu kumpulan oligopoly menjadi suatu

osistém yang beragam. Menjadikan hal yang terpenting bukannya lagi yang dimiliki, tetapi

bagalmanl cara berkerja sama dengan pemain lain. (Schlender, 1999)
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Qleh karena itu sangat memungkinkan perubahan pola gaya hidup akan memberikan
peningkatan yang semakin besar atau semakin menghilangkan suatu kebutuhan tertentu yang

diperlubkan oleh orang — orang yang hidup pada zaman ini. Seperti di masa lampau orang banyak
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berbelanja kebutuhan pokok di pasar tradisional, sementara saat ini orang mulai beralih ke jaman

dimana(semua kebutuhan bisa dipenuhi lewat internet.

Pérkembangan internet yang sangat cepat jauh dari prediksi para pakar atau perintis

yaZakan semakin cepat seiring dengan perkembangan teknologi telekomunikasi sebagai
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log abad baru. Salah satu bagian dari dinamisasi internet adalah e-commerce.
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Ihternet merupakan cara termudah suatu perusahaan untuk masuk ke era pasar global.

u |dent|tas perusahaan telah ditampilkan dalam bentuk home page di internet, maka akan
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dlkases oleh seluruh penungjung di seluruh dunia. Hal tersebut telah memicu berbagai pihak

gu

t be_amal —ramai mendaftarkan diri mereka di internet. Namun sesungguhnya masih banyak
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ngkah pentmg lainnya yang harus dilakukan agar dapat dikenali masyarakat.
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Egcommerece di Indonesia sendiri dimulai pada tahun 1997 dengan berdirinya Dyviacom
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trabum atau D-net sebagai perintis transaksi online di Indonesia. D-net ini dirancang sebagai

nju

sebuah maII online yang telah menanmpung 33 toko online yang menjual bermacam — macam

rang seperti makanan, aksesoris, pakaian, produk perkantoran, sampai furnitur. Selain itu, ada
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la website yang menampilkan barang — barang yang dijual dan memudahkan pembelian dengan

oppi@ cart dan fitur lainnya. Sumber : (http://dnetprovider.id/id/about.html), diakses pada
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nggal 19 Juni 2017.

—+
u®ms ue

BETe

Salah satu perusahaan besar yang melakukan perkembangan dalam bidang tersebut adalah
PT. Tokepedia. Tokopedia.com merupakan salah satu mal online yang mengusung model bisnis
marketptace dan malll online. Tokopedia.com resmi diluncurkan ke publik pada 17 Agustus 2009

di bawali naungan PT. Tokopedia yang didirkan oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha
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Edison pada 6 Febuari sejak 2009. Sumber : (https://id.wikipedia.org/wiki/Tokopedia), diakses

pada taiggal 15 Juni 2017.
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§§ Dengan berkembangnya teknologi seperti ini, walaupun praktis, tetapi ada sejumlah
= 8
é‘rﬂasy a.gat yang kurang mempercayai transaksi online. Masalah — masalah yang terjadi juga
53 % =
ﬂj[ﬁerﬁperﬁaruhi loyalitas pelanggan terhadap pembelian online. Salah satu kasusnya adalah saat
S o o A
C @ A - - agey = - - -
gtqﬁ:mgna Saldo tokopedia yang dimiliki beberapa pengguna hilang tiba — tiba. Hal tersebut sangat
~ o = 5
T@nae@_gikﬁn para pengguna dan menimbulkan masalah terhadap loyalitas pelanggan.
©e2 c S
é’ﬁmﬁber%: (http://tekno.liputan6.com/read/2972862/tokopedia-janji-akan-kembalikan-saldo-
253 3
E tokdéeastyang-dicuri), diakses pada tanggal 15 Juni 2017.
a3 5 5
=53 3
i & J@l berdasarkan hal tersebut peneliti ingin meniliti loyalitas pelanggan tokopedia yang
o 3. o
%@penga@hl oleh kualitas layanan dan harga barang di tokopedia.com.
53 2
§3§Ident|§ka5| Masalah
=~ x D
% 5 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka ada beberapa

salah yang teridentifikasi, yaitu :

= g :

2 @

2 g ﬁ Berapa banyak masyarakat yang mengetahui tentang pembelian online ?
53 £

B o & Seberapa tingkat kepercayaan masyarakat terhadap pembelian online ?
— 3 m—=s

0 o n

33 % Bagaimana kualitas layanan yang diberikan Tokopedia ?

_D

18' Bagimana harga yang diberikan Tokopedia ?
Bagaimana loyalitas pelanggan yang dimiliki Tokopedia ?

pakah yang sudah dilakukan Tokopedia untuk merperoleh loyalitas pelanggan ?

> >

pakah harga produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia ?
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https://id.wikipedia.org/wiki/Tokopedia
http://tekno.liputan6.com/read/2972862/tokopedia-janji-akan-kembalikan-saldo-tokocash-yang-dicuri
http://tekno.liputan6.com/read/2972862/tokopedia-janji-akan-kembalikan-saldo-tokocash-yang-dicuri
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8. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia ?

C Bata@ Masalah
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B'§rdasarkan identifikasi masalah yang didapat, batasan masalah yang akan teliti dalam
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eli |an;m| adalah :

=)
1. Bagaimana kualitas layanan yang diberikan Tokopedia ?

)|

2= Bagimana harga yang diberikan Tokopedia ?

w

Bagalmana loyalitas pelanggan yang dimiliki Tokopedia ?
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Apakah harga produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia ?
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Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia ?
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Batasgn Penelitian

e

Aﬁar penelitian dapat dilakukan dengan lebih terfokus, maka penulis membuat batasan
=

elltlalisebagal berikut:
3

13 Objek penelitian adalah Tokopedia.

2. Subjek penelitian adalah pelanggan Tokopedia
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§ Penelitian dilakukan pada bulan Juni 2017 sampai dengan Agustus 2017
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“EZRumfsan Masalah

2
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§ 3 ﬂrdasarkan batasan penilitan, maka penulis merumuskan masalah sebagai berikut :
a . a’
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Q.
‘gengaruh kualtias layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia”

=
F. Tuju@h Penelitian

wiA

ﬂjuan dilakukan penelitian ini adalah :
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1. Untuk mengtahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia.

Z@Jntuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia.
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*Manfgat Penelitian

©

Q
ti %rharap hasil penelitian ilmiah dalam bentuk skripsi ini dapat memberikan beberapa
~
at sebagai berikut;

=
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1= Untuk Perusahaan (Tokopedia)
E Penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan oleh Tokopedia sebagai salah satu
@
5 bentuk pertimbangan yang dipakai untuk membangun rencana dan strategi marketing
(o
= melalui pembangunan kualitas layanan yang lebih baik.
5

2§' Untuk Kalangan Akademis
3
Q
= Peneliti mengharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan bacaan untuk
Q
gmenambah wawasan serta pengetahuan mengenai kualitas layanan dan harga terhadap
=
A
g' loyalitas pelanggan. Serta peneliti juga berharap hasil dari penelitian ini dapat dijadikan
(9]

© sebagai sumber informasi bagi para peneliti lain yang berkeinginan atau berminat untuk

melakukan penelitian lebih lanjut.
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