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arBeIakang Masalah

Dalam perkembangan dunia ekonomi, budaya dan juga teknologi saat ini yang

gas dipnbu

npu%g exdig ye

b embang dengan cukup pesat dari tahun ke tahun membuat persaingan semakin ketat di

uelbe

ele

omana setlap perusahaan berlomba-lomba untuk mencari pelanggan dengan berbagai macam
c C pr
_st@tegT. Dan dengan perkembangan teknologi yang semakin pesat konsumen pun akan

9S
u

akilh mudah untuk melakukan riset terlebih dahulu sebelum membeli sebuah

E/Uminqnm
&h-6u

Juep

duE Ketika teknologi berkembang semakin pesat maka bisa menjadi ancaman dan juga

eluang bagi sebuah perusahaan. Ancaman yang timbul bagi sebuah perusahaan adalah

uel \U\ sun_&

Bperusahaan harus bisa menyiapkan strategi yang unik sehingga tidak akan kalah bersaing di

oWl

=)

cpasar dan peluang yang bisa dimanfaatkan dengan adanya perkembangan teknologi seperti

ésaat infadalah penggunaan media sosial bisa menjadi peluang bagi sebuah perusahaan untuk

Q
]

emempromosikan bisnis yang dimiliki dengan cepat karena media sosial saat ini mempunyai

-]

3
©pengartih yang sangat kuat di masyarakat.

S;é:iring dengan adanya perkembangan dunia ekonomi dan teknologi yang terjadi

wns uexyingaA

~ Spada efa globalisasi ini membuat sebuah perusahaan harus mempunyai kemampuan untuk

ALY

beradaptaSI dengan perkembangan yang terjadi di dunia pada saat ini. Dan perdagangan
merupakan bagian dari perkembangan yang terjadi di dunia ekonomi pada saat ini di mana
pada gahulu kala perdagangan dilakukan melalui barter antara dua orang hingga pada saat
ini dimana penjual dan pembeli tidak perlu bertemu lagi dalam satu lokasi dan bisa

melakﬁkan transaksi jarak jauh menggunakan teknologi yang ada sekarang.
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Gambar 1.1

@ Peta Pengguna Internet di Indonesia

KOMPASETD

Total Pengguna Internet di indo ga tahun 2020
mencapal 196.688.761 jiwa, Pr Barat menjadi
yang terbany: 100611 jiwa

& i -
Banten ! s s A
DY nﬁ"n‘g‘ HIL\BN SA TENGGARA
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35.100.611

109 6 126 PENGGUNA INTERNET (juta jiwa)
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GIS: FIQI

Sumber https //kompaspedia.kompas.id (2020)

A
Dipat dilihat dari gambar di atas bahwa total pengguna internet di Indonesia pada tahun
A

020 r§ encapai 196.688.761 jiwa dan angka tersebut merupakan 73,7 % dari populasi yang
@

XUJDKgEDUQuJEdUBl!U!SHHJEAJEX ynun)as neje uelbeqgas diynbuaw buedeyq -

ada dr'-"mdonesia dan pengguna internet paling banyak ada di Jawa Barat yaitu 35.100.611

p ue

Jiwa. Dengan meningkatnya pengguna internet di tahun 2020 ini dan juga dunia mengalami

andagn tentunya meningkatkan aktivitas jual beli secara online di mana pemerintah pada

AuauJue

S

ueyin

(a §
saat iﬁ, membatasi kontak fisik antar warga dan secara tidak langsung membuat kegiatan

jual E’Il secara offline menurun drastis karena kebijakan yang telah ditetapkan oleh

pemewtah. Ketika kegiatan jual beli secara online semakin meningkat e-commerce yang

Jaguins

ada dﬂndonesia pun juga bersaing untuk mendapatkan banyak customer dengan melakukan
=

= . : L .
berbaﬁu macam strategi promosi untuk menarik minat beli konsumen.

319 uepy Yim) expew
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Gambar 1.2
- @ Logo Tokopedia
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c? & Sumber:https://www.tokopedia.com/
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Eé T;ko edia adalah perusahaan perdagangan elektronik atau dikenal juga oleh
fms =h
c o
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Ul Sl

fnasya&kat luas di Indonesia sebagai toko online. Tokopedia didirikan pada tahun 2009 oleh

duey

=
3 WiIIia@ Tanuwijaya dan seiring berjalanya waktu Tokopedia berubah menjadi sebuah
g

3 2,
§unicor§ yang berpengaruh tidak hanya di Indonesia saja tetapi juga di Asia Tenggara.
5 &
§Samp%saat ini, Tokopedia termasuk salah satu marketplace yang paling banyak dikunjungi

~

ue

-oleh masyarakat di Indonesia.

Pada bulan Mei tahun 2020 Tokopedia dilaporkan mengalami kebocoran data
7]

_@nqaﬂuam ue

wns ue

[y
eng@'na,jumlah data yang bocor diperkirakan 91 juta akun pengguna dan 7 juta akun
(o 4

merch@nt.Sedangkan pada tahun 2019 Tokopedia melaporkan bahwa pengguna aktif
@

13

=
~‘pengg@tna aplikasi mereka merupakan 91 juta pengguna sehingga dapat disimpulkan bahwa

Q.
hampg semua data pengguna tokopedia bocor.Peretas melakukan penjualan data pengguna

Toko@.dia di darkweb berupa user ID, email, nama lengkap, tanggal lahir, jenis kelamin,

1
nom% handphone dan password yang masih ter-hash atau tersandi.Semua data

=
tersetEi dijual dengan harga 5.000 USD atau setara dengan 74 juta Rupiah.https://www.cn

nind@sia.com/teknoloqi/20200503153210-185-499553/krono|oqi-Ienqkap-91-iuta—aku n-

toko@ia—bocor-dan-diiual

319 ue
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Berdasarkan urutan peringkat pengunjung online marketplace terbanyak dan terbaik di

Indonesia Tokopedia berada diurutan kedua dan menempel ketat Shopee berdasarkan jumlah

—

igunjung:an pada Juni 2020, dengan total kunjungan ke website sebanyak 89,7 juta. Pada bulan

eJe

Juni 2020, trafik tokopedia mengalami sedikit penurunan dari 91,4 juta kunjungan pada Mei

éo;zio rr{enjadi 89,7 juta per Juni 2020. https://ajaib.co.id/daftar-marketplace-indonesia-2020-
Tée_rfi(.zan—‘kuniunqan-terbanyak/

% g Uigtuk menguasai pasar selain melakukan strategi promosi yang umum dilakukan oleh
Ese?ua? perusahaan untuk mempengaruhi minat beli konsumen, strategi merk juga
%mérupﬁakan salah satu strategi untuk menarik minat beli konsumen. Dalam kasus di atas
%Tgkop’é*dia dapat dikatakan memiliki citra yang buruk di masyarakat karena dianggap lalai

nj

gdalamg menyimpan data-data konsumen sehingga ketika kasus tersebut muncul di
%masyafakat dapat membuat konsumen kehilangan minat beli nya dikarenakan takut akan

3 :
gbocor Nya data pribadi mereka dapat dilihat dari kasus di atas Tokopedia pada bulan Juni

Q

gmengélami sedikit penurunan kunjungan dibandingkan dengan bulan Mei di mana bulan

=~

Stersebut  adalah terjadinya kebocoran data di Tokopedia. Menurut Firmansyah

uep

(2019:60) citra merek merupakan suatu persepsi yang muncul di dalam benak seorang

onsumen ketika mengingat suatu merek dari produk tertentu.

Berdasarkan pengertian Citra Merk yang telah dikemukakan oleh ahli di atas maka

~dapatsditarik kesimpulan bahwa sebuah perusahaan harus memiliki citra merk yang baik dan

aqwins uemn?g_a/(u

juga kﬁat di mata konsumen karena Brand Image itu sendiri merupakan Intangible Assets
yang dimiliki oleh sebuah perusahaan. Ketika perusahaan mempunyai Brand Image yang
kuat di masyarakat maka secara tidak langsung perusahaan tersebut akan bertahan lama di
pasar_%’an juga dapat menarik minat beli konsumen. Menurut Keller dalam Sohail et al.

(2015%"'minat beli merupakan preferensi dari seorang konsumen untuk membeli sebuah

produEatau jasa yang ditawarkan oleh produsen.

= 4
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Gambar 1.3

@ Tangkapan Layar Ulasan Konsumen Tokopedia
Q

)

=
=

*

(a)
Natasyer Metta Widjaja : adhi permana
zeye jai & P i
*
LE}?.!%"T pelanggan yang buruk. Saldo GoPay saya salah dipotong & mereka tidak

ﬁerra r saya kembali.

yang ambil 4x lebih ket

ayanan pelanggan tidak memberi kami bantuan yang jelas. Saya pikir sebagian besar

knya hanya memb:

kartu hadiah dengan jumiah uang pekerjaan layanan pelanggan dilakukan oleh sistem atau robot. tidak dapat membantu saya
Awalnya saya memberi peringkat penuh, tetapi masalah ini mengatasi masalah transaksi saya
mermPR(at saya mengubah ulasan saya untuk mereka. Benar-benar kecewa

I
Q
=
— Alwie S.Lu I‘
Davigyang tulus :
o w g |. : * 3
* =
" Layanan pelanggan benar-benar buruk. Mereka memiliki administrasi terburuk. Tiba-tiba
o
=

e minta bukti pembayaran at
. n ng
- mengybung ¥ menghapus percakapa

aksi yang dilakukan 3 bulan lalu. Untung

n layanan Pelanggan sebelumnya, jika tidak,

© KitaseRy jada pengifiman Pepger ~ uang sendir it 3
> 2 _.akan - inya darisisterm peng rimapiespon Rengembalianuang sendif mereka akan memaksa saya untuk membayarnya lagi. Saya pikir saya akan menggunakan
g_ sepegu-, kita mengemis beban.. Ditanya berkali-kali untuk memperjelas yang lain
>3 -+
pifffama S Rahayu < Indra Ristianto
= i i il
t” 0 * i

itl@dalah aplikasi yang baik jika semua transaksi Anda lancar, tetapi begitu Anda Pemecahan masalah terburuk, membutuhkan waktu lebih lama untuk diselidiki. OMS tidak

m&fgalami masalah, Anda akan melinat lay ruk (hampir tidak ada) responsif. Maaf, tapi harus mengatakan yang sebenarnya berdasarkan pengalaman saya. Ini

IILE.EUE email, tidak ada nomor telepon, hanya pesan mel (dan mereka dapat kedua kalinya memiliki pengalaman buruk

—6uep06

‘nm;akhu'- percakapan kapan pun mereka mau, persetan bahwa masalah Anda tidak

IE%cahkar“
=2
beri;-h Google Play Store (2021)
o

-

Giepun

11Ul sIIN) @Jey ynan)as neje uelbeqgas dianbuaw buedeyiq -|

3
Berdasarkan tangkapan layar di atas dapat dilihat Tokopedia mendapatkan berbagai
A

Q
ulasang/ang menyatakan bahwa layanan pelanggan dari Tokopedia tidak membantu untuk

eouaW edue

=
meny%%saikan masalah yang dialami oleh konsumen dan ulasan yang ada tersebut dapat
=]

empghgaruhi minat beli konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016:156), Kualitas

IE_’Q UQM%JI’HU

ayanan adalah totalitas fitur dan karakter sebuah produk atau pelayanan yang diberikan

aAkuaw u

oleh perusahaan dan memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan para konsumen
7]

[y
engaé' cara dinyatakan atau yang tersirat.
(o 4

%dasarkan data yang ada di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
=

Jaquins uesing

”terhad&p Tokopedia. Peneliti ingin mengetahui apakah minat beli konsumen dipengaruhi
Q

oleh Kualitas layanan dan juga citra merk. Oleh karena itu penelitian ini memiliki judul
=

“Pengdruh Kualitas Layanan Dan Citra Merk Terhadap Minat Beli Konsumen Tokopedia di
1

Jakar

319 uepy Mimy exn
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B. Identifikasi Masalah

@dasarkan latar belakang masalah, adapun beberapa masalah yang dapat

dud&qtlflkaa sebagai berikut:

> O
53 T
@ 2 Y
5“; 1. Bagaimana citra merk Tokopedia ?
T2 F =
>3 ~ =
c —
§ = g Bagaimana minat beli konsumen di Tokopedia ?
c5 Y 2
S0 = o
c < g Bagaimana kualitas layanan di Tokopedia ?
[ I c
% S 4. Apakah citra merk mempengaruhi minat beli konsumen Tokopedia ?
=5 O Q. -
852 3
R § Aéakah kualitas layanan mempengaruhi minat beli konsumen Tokopedia ?
22§ 3
= 9 @ =
iC:Batasan Penelitian
35 3
=R néltlan yang akan dilakukan peneliti memiliki batasan-batasan sebagai berikut:
‘;D 3 1 O§|ek yang akan diteliti adalah Pelanggan Tokopedia di area Jakarta.
= =
=9 &
§ g 2. K@n sumen yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen yang berbelanja di
53 &
= = Tokopedia dalam satu bulan terakhir.
=5
= 3
533 Vidriabel yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan dan Citra Merk
38 @4
= = Tokapedia
gy £
D &
-DZRumgsan Masalah
-5 3
SHle ==
= ;Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, maka rumusan masalah

Q
dari=penelitian ini adalah: *“ Apakah Kualitas Layanan Dan Citra Merk berpengaruh

=
terh@dap Minat Beli konsumen Tokopedia di Jakarta ? ”

31D uen] JIM) exnew.
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