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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

g Pada zaman globalisasi ini, segala sesuatunya menjadi semakin rumit dan berubah
megnjadl era digital. Terdapat perkembangan signifikan di dunia pemasaran online
berba3|s sistem, dengan adanya acara besar yang digelar dalam bidang ini. Tidak hanya
perusahaan besar dan ternama, perusahaan kecil dan menengah juga menggunakan
straiegl online untuk memasarkan produk mereka.

Gaya hidup masyarakat yang serba instan atau praktis karena aktivitas sehari-hari
yaﬁ:g sibuk, mendorong orang untuk mencari solusi yang cepat dan mudah untuk

me?henuhi kebutuhan mereka. Di sini, Anda bisa menawarkan berbagai layanan untuk

meﬁbantu mereka. Untuk bertahan hidup, setiap perusahaan harus memberikan manfaat
keg)ada konsumen. Semakin menarik, sederhana, dan menguntungkan sistem distribusi
babi konsumen, semakin jelas manfaatnya bagi perusahaan.
‘ Maka, investasi pada sistem distribusi perusahaan menjadi sangat penting saat ini
terutama dalam teknologi internet. Dalam era serba digital seperti sekarang, e-commerce
gjadl salah satu sistem penjualan yang sangat populer di Indonesia. Menurut riset
Fo:frester, Perdagangan elektronik merupakan bentuk distribusi, pembelian, penjualan,
ddfi’pemasaran barang dan jasa melalui sistem elektronik seperti internet, televisi, dan
jar}hgan komputer lainnya. Perdagangan elektronik mencakup transfer uang elektronik,

pertukaran data elektronik, sistem manajemen inventaris otomatis, dan sistem entri data

otomatis.
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Menurut data yang dirilis oleh iPrice pada tahun 2019, Shopee, Tokopedia, dan

Bukalapak merupakan tiga situs e-commerce yang paling banyak dikunjungi oleh

magyarakat Indonesia. Shopee, yang merupakan pendatang baru, berhasil menempati
pogsfisi yang cukup baik dalam hal popularitas.

= Pada era digital ini, banyak orang tertarik dengan sistem belanja online yang

10 %eH

mémudahkan proses pembelian dan pembayaran. Tokopedia merupakan salah satu

110 &a

perBisahaan dagang yang berhasil menarik perhatian masyarakat dengan sistem

unpu
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traﬁsaksinya yang mudah dan terpercaya. Dalam aplikasi Tokopedia, kita dapat

méhemukan segala kebutuhan mulai dari produk rumah tangga hingga gadget dengan

buepun-buepun

muiah. Tokopedia juga menyediakan fitur seperti Tokopedia Clean, Tokopedia Print,

daE berbagai alat lainnya yang memudahkan konsumen dalam pembelian dan

pei?ﬁbayaran melalui Gopay, OVO, GoPayLater, dan metode pembayaran lainnya.

= Menurut Indrasari (2019:90), Kepuasan pelanggan terjadi Ketika konsumen
mérasa bahwa kebutuhan dan keinginannya telah terpenuhi dengan baik dan sesuai
deﬁgan yang diharapkan. Menurut Andrea Lidwina (2021) Pelanggan Tokopedia merasa

puas dengan layanan yang diberikan oleh Tokopedia, terutama dalam masa pandemi

C@VID-lQ di mana jumlah transaksi belanja online meningkat secara signifikan.

Ménurut data Tokopedia, nilai transaksi produk di platform mereka meningkat hingga
154;1% selama pandemi, melampaui pertumbuhan sektor makanan dan minuman serta
eliektronik. Hal ini menunjukkan peran penting e-commerce dalam menjaga

pe;ekonomian tetap berjalan di tengah pandemi. (Sumber : Nilai Transaksi Produk

Kesehatan di Tokopedia Naik 154% saat Pandemi | Databoks (katadata.co.id) di akses 8

April 2022)

ul
N


https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/03/25/nilai-transaksi-produk-kesehatan-di-tokopedia-naik-154-saat-pandemi
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/03/25/nilai-transaksi-produk-kesehatan-di-tokopedia-naik-154-saat-pandemi
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Gambar 1.1

Rating Quartal 1 2020 E-Commerce atau Toko Online di Indonesia

iprice¢insights PRODUK  KUPON  TREND

Telusuri Persaingan Toko Online di Indonesia

Filter berdasarkan | odeigisns  ~ || st Type |[[Asairono ]
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2 @ Tokopedia
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5 a Blibli
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8 - Bhinneka
9 «=m  Socialla |3050000 n/a
(Sé”_smber: https://www.konsumendigital.com/2019/04/inilah-45-daftar-website-situs-
3 toko.html (diakses 10 April 2022)
§ Berdasarkan Gambar 1.1 dari survei yang dirilis oleh Konsumen Digital dengan
Q
jucgil “Peringkat 1-10 Website Indonesia, Website E-commerce dan Pemenang E-
A
COI,irmerce”, dapat dilihat bahwa elektronik semakin berkembang pesat di Indonesia.
A

M@'kipun berbelanja online bukanlah hal yang baru, namun kini telah menjadi kebiasaan

D

setfari-hari bagi banyak orang. Mulai dari bahan makanan, pakaian, produk bayi,
peralatan rumah tangga, buku, elektronik, dan lain sebagainya, jutaan orang memesan
biang secara online setiap harinya.

Tak hanya itu, selama pandemi Covid-19, jumlah masyarakat yang melakukan

g3m

pémbelian secara online meningkat drastis. Masyarakat lebih memilih untuk berbelanja

online dengan aman, daripada meninggalkan rumah. Bahkan menurut data seluler,

eps

priporsi transaksi online saat ini jauh lebih tinggi dibandingkan sebelumnya.
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Gambar 1. 2

Rating Quartal 2 2021 E-Commerce atau Toko Online di

@

Indonesia

Telusuri Persaingan Toko Online di Indonesia
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(Sumber: https://www.cnbcindonesia.com/tech/20210922061421-37-278128/siapa-
javgara-e-commerce-indonesia (diakses 8 April 2022)

1je

Bahwa berdasarkan Gambar 1.2 menunjukkan hasil survei dari CNB Indonesia

5 MImy e

yang berjudul "Siapa e-commerce champions Indonesia?" yang mengungkapkan bahwa

a@ ue,

Tokopedia telah berhasil mengalahkan Shopee sebagai situs e-commerce terpopuler di

(

Indonesia. Hasil survei ini didasarkan pada laporan yang diterbitkan oleh iPrice, sebuah

platform riset yang rutin mempublikasikan laporan detail tentang e-commerce dan
7]

[ g

startup.
S
w Menurut laporan Map of E-Commerce Indonesia yang diterbitkan oleh iPrice,
7]

Taﬁopedia memiliki 147,79 juta pengunjung bulanan pada kuartal kedua tahun 2021,
Q.

s@entara Shopee mencapai 126,997 juta pengunjung bulanan. Selain itu, di toko

arikasi Google dan Apple, peringkat Tokopedia berada di posisi #2 dan #4, sedangkan
(=]

Slspee berada di posisi #1 di kedua toko aplikasi tersebut. Meskipun demikian, tidak
Q

acﬁ:situs e-commerce lain di Indonesia yang mendekati kinerja dari kedua situs tersebut,

(Y
bg@n di antara sepuluh besar.

31D uepy )


https://www.cnbcindonesia.com/tech/20210922061421-37-278128/siapa-jawara-e-commerce-indonesia%20%20%20(diakses%208%20April%202022
https://www.cnbcindonesia.com/tech/20210922061421-37-278128/siapa-jawara-e-commerce-indonesia%20%20%20(diakses%208%20April%202022

‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

SRAR
B

£
%,

0

Q&’

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Gambar 1. 3
Rating Quartal 1 2022 E-Commerce atau Toko

Online di Indonesia

Tokopedia
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mber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/19/10-e-commerce-
an-pengunjung-terbanyak-kuartal-i-2022 Diakses 5 November 2022)

B

dedy

Gambar 1.3 menggambarkan hasil survei "10 Toko Online dengan Pengunjung

Tefbanyak di Q1 2022" yang dilakukan oleh Databoks dimana Tokopedia dan Shopee,

D I YIMY e

yal% masih mendominasi pasar e-commerce di Indonesia. Persaingan antara keduanya
semakin ketat berdasarkan rata-rata pengunjung bulanan. Menurut data dari iPrice, situs

T%opedia memiliki rata-rata 157,2 juta pengunjung per bulan pada kuartal pertama

[ §
2(22, meningkat 5,1% dari kuartal terakhir 2021 yang mencapai 149,6 juta pengunjung.

i Pada kuartal pertama 2022, Shopee menempati posisi kedua dengan jumlah
=

pengunjung bulanan sebesar 132,77 juta, meningkat sebanyak 0,6% dari kuartal
)

seEeIumnya yang hanya 131,9 juta. Lazada kemudian naik ke posisi ketiga, mengalahkan
=

B:.:?alapak pada periode tersebut, dengan rata-rata pengunjung bulanan sebesar 24,68

jug dan 23,1 juta untuk kedua situs e-commerce tersebut. Orami naik ke urutan kelima,

s@ngkan Blibli turun ke urutan keenam, Ralali ke urutan ketujuh, dan Zalora di urutan
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https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/19/10-e-commerce-dengan-pengunjung-terbanyak-kuartal-i-2022
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kedelapan. Sementara itu, JD.ID turun ke posisi kesembilan dan Bhinneka ke posisi
k@uluh. Grafik juga menampilkan angka partisipasi bulanan.

Gambar 1. 4
Rating 2021 E-Commerce atau Toko Online dengan

Pengunjung Terbanyak di Indonesia
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(S@'nber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/04/12/tokopedia-e-
commerce-dengan-pengunjung-terbanyak-pada-
20;1#:~:text:Tokopedia%2C%20E%2DCommerce%ZOdenqan%ZOPenquniunq%ZOTe
rb@vak%ZOpada%ZOZOZ1%20%7C%20Databoks diakses 5 November 2022)

Gambar 1.4 membahas laporan dari iPrice Group yang menunjukkan bahwa pada

(319 ueny

tahun 2021, Tokopedia merupakan situs e-commerce paling banyak dikunjungi di
Ingonesia. Dalam periode kuartal I-1V 2021, rata-rata jumlah pengunjung halaman
T&aopedia per bulan mencapai 149,6 juta. Penggabungan antara Tokopedia dan
p%lsahaan transportasi online Gojek di awal tahun 2021 disebut-sebut berdampak
péitif pada pertumbuhan trafik situs tersebut. Pada tanggal 17 Mei 2021, Tokopedia dan
Gﬂ'ék secara resmi melebur menjadi GoTo, yang diyakini sebagai kolaborasi bisnis

tefbesar di Indonesia saat ini. Menurut Bhima Yudhistira, seorang ekonom dari Institute

o

fog" the Development of Economy and Finance (INDEF), penggabungan ini adalah
Q

Ia%kah strategis untuk bersaing dengan platform lain seperti Shopee. Dengan adanya
()

fitur Gojek, seperti pengiriman menggunakan e-wallet GoPay, Tokopedia semakin

31D uepy Mim
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lengkap.(Sumber: Merger Gojek-Tokopedia ke GoTo Diyakini untuk Saingi Shopee

(stiaha.com) diakses 10 April 2022).

? Persaingan antar toko online semakin ketat setelah Gojek dan Tokopedia
betgabung. Shopee harus memperbarui aplikasinya agar bisa naik dari posisi 1 ke posisi

T =
22 dalam 2 tahun ke depan. Data kuartal pertama 2021 menunjukkan bahwa Tokopedia

110 eyd1

menduduki posisi nomor 1 di antara toko online lainnya. Citra merek Tokopedia semakin

unpu

meRingkat, dan aplikasi Tokopedia di PlayStore mendapat banyak apresiasi dari

[5)

maéyarakat Indonesia dan digunakan oleh banyak pelanggan setia. Tokopedia

mefupakan nama besar dalam bisnis e-commerce dan berhasil menjadi salah satu

peéimpin pasar pada kuartal kedua tahun 2021.

. Menurut Indrasari (2019:94), Citra atau image perusahaan berkaitan dengan

buepun-buepun

reputasi merek atau perusahaan tersebut. Citra mencerminkan persepsi konsumen

teﬁtang kualitas yang terkait dengan merek atau perusahaan. Persepsi ini terbentuk dari
belj'bagai karakteristik fisik dan atribut yang terkait dengan perusahaan, seperti nama,
bahgunan, produk atau layanan. Citra perusahaan dapat didefinisikan sebagai persepsi

yang dimiliki oleh pelanggan tentang organisasi tersebut. Citra merupakan persepsi yang

reﬁtif tetap dan tahan lama dalam jangka waktu yang lama (enduring perception). Oleh

kaiéna itu, membangun citra yang baik bukanlah hal yang mudah dan dibuat hanya
sekali, tetapi sulit untuk diubah. Citra yang baik harus jelas dan memiliki keunggulan
yagwg lebih baik dibandingkan dengan pesaing.

‘ Citra atau image merepresentasikan kesan umum yang dimiliki masyarakat tentang
perusahaan dan produknya. Oleh karena itu, citra atau image perusahaan dipengaruhi
oleh banyak faktor yang terletak di luar kendali perusahaan. Meskipun begitu,

perlsahaan dapat melakukan berbagai strategi untuk memperbaiki citra dan reputasi

meteka, seperti melakukan kampanye iklan yang kreatif dan efektif, memperbaiki

= 7
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kualitas produk atau layanan, memberikan pelayanan yang lebih baik, serta berpartisipasi

dalam kegiatan sosial dan lingkungan yang positif.

= Citra merek merupakan faktor penting dalam kepuasan pelanggan. Citra merek
yang positif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan penjualan perusahaan. Oleh
ka;ena itu, penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi citra merek
dam= bagaimana pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
mehunjukkan bahwa citra merek berkaitan secara signifikan dengan kepuasan
pelénggan. Oleh karena itu, perusahaan harus terus memperhatikan citra merek mereka
unka meningkatkan kepuasan pelanggan.

S Menurut Kotler dan Keller dalam buku Simamora (2018), Promosi adalah setiap
beﬁtuk komunikasi yang berguna untuk menginformasikan, membujuk, dan
me}iingatkan target pasar mengenai produk yang dihasilkan organisasi, individu ataupun
rur;1ah tangga. Tujuan dari promosi adalah untuk memberikan informasi tentang produk
atéu jasa serta menarik minat calon konsumen untuk membeli atau menggunakannya.

Déngan melakukan promosi, produsen atau distributor berharap dapat meningkatkan

angka penjualan produk atau jasa yang ditawarkan .

Tokopedia menggunakan strategi penawaran menarik kepada konsumen sebagai

sehjata utama dalam menarik banyak pelanggan (Sumber: Strategi Marketing E-

Cothmerce Tokopedia (mtarget.co) diakses 10 April 2022). Program penawaran yang
m;harik adalah program gratis dengan syarat tertentu yang dianggap mudah oleh
konsumen. Hal ini membuat calon pelanggan tertarik karena mereka tidak perlu
memikirkan biaya pengiriman.

Tokopedia juga berani mengadakan event yang mengundang penyanyi dari luar

ne&eri untuk tampil di Indonesia seperti Blackpink, ITZY, BTS, NCT, Dan masih banyak

lagi, Sehingga brand Tokopedia dikenal oleh banyak konsumen dan sering digunakan


https://mtarget.co/blog/strategi-marketing-e-commerce-tokopedia/
https://mtarget.co/blog/strategi-marketing-e-commerce-tokopedia/
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untuk berbelanja online. (Sumber: 10 Grup K-Pop Ternama Dunia Tampil di Tokopedia

V\@ Ada BTS-BLACKPINK (detik.com) diakses 10 April 2022).

eH

= Strategi ini membuat banyak pengguna ponsel berpikir dua kali saat melakukan

J

2
trapsaksi melalui platform Tokopedia. Oleh karena itu, strategi menawarkan jaminan

3
%ha@a terendah dalam batas yang wajar merupakan teknik terbaik untuk menjual produk
© w
o lebih cepat.
2 &
§ g Periklanan juga merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan
§peﬁnggan. Dengan menggunakan strategi periklanan yang tepat, bisnis dapat
o @3
@ meningkatkan brand awareness, penjualan, dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
S o
§me°51unjukkan bahwa iklan berhubungan signifikan dengan kepuasan pelanggan. Oleh

widouj

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

karena itu, perusahaan harus terus mengembangkan strategi promosi penjualan yang
Q
ef%tif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. (Sumber: Strategi marketing
A
Togopedia menjadi e-commerce No.1 di Indonesia - Bisnika - Halaman 2 (hops.id)
o
didkses 10 April 2022).
Q
z Gambar 1. 5
Promosi dari Kolaborasi Anak Bangsa Gofood dan
3 Tokopedia
s
(a §
c T = T
H @ gojek Mome  Partnerwthus -  Carcer Compeny «  Products  Blog  Ma
] a
)
= ‘ ko 755 + Gratis Omhir dan GaF oo Prss
Ul : cuma Rp1.000
= o
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1
3
Q
s
x
()

(?’nber: https://www.gojek.com/blog/gofood/promo-tokopedia/# diakses 2

Décember 2022)

D uepy


https://hot.detik.com/music/d-5826049/10-grup-k-pop-ternama-dunia-tampil-di-tokopedia-wib-ada-bts-blackpink
https://hot.detik.com/music/d-5826049/10-grup-k-pop-ternama-dunia-tampil-di-tokopedia-wib-ada-bts-blackpink
https://bisnika.hops.id/startup/pr-3072146435/strategi-marketing-tokopedia-menjadi-ecommerce-no1-di-indonesia?page=2
https://bisnika.hops.id/startup/pr-3072146435/strategi-marketing-tokopedia-menjadi-ecommerce-no1-di-indonesia?page=2
https://www.gojek.com/blog/gofood/promo-tokopedia/
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1.

Dalam upaya untuk menarik pelanggan, Tokopedia menawarkan penawaran
di@n yang semakin berkurang seiring hal tersebut dimanfaatkan oleh GOTO, dengan
me§awarkan penawaran besar dengan diskon 75%, yang membuat pelanggan senang
m%ggunakan platform tersebut. Hal ini menjadi persaingan yang ketat antara Tokopedia

daEGOTO untuk menarik pelanggan dengan penawaran yang menarik.
@

dig yeH

Identifikasi Masalah

ngm
3

Berdasarkan latar belakang di atas, beberapa masalah dapat diidentifikasi sebagai

o
@D

(219 ueny) imy exreWwIopu] uep SIUSIg Znnsu)) o)
[

=

Apakah citra merek memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi

belanja online Tokopedia di Jakarta?

buepun-buepun 1Bunpul

N

Apakah promosi memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi belanja

online Tokopedia di Jakarta?

w

Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pembelian konsumen online

belanja Tokopedia di Jakarta?

SN

Bagaimana persaingan aplikasi belanja online Tokopedia dengan pesaingnya?

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, masalah dapat dibatasi sebagai berikut:
Apakah terdapat pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi
Belanja online Tokopedia di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh Pormosi terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi

Belanja online Tokopedia di Jakarta?

10
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1.4 Batasan Penelitian

Berdasarkan Batasan penelitian diatas adalah:

[EEN

Obyek penelitian adalah Aplikasi Online Tokopedia

N

Subjek penelitian ini adalah pengguna aplikasi belanja online Tokopedia yang

pernah melakukan transaksi melalui platform tersebut.

w

Penelitian dilakukan dalam periode tahun 2022/2023

&

Bis1g anaisu)) oxy 191 111w eadid sey

Wilayah penelitian dibatasi pada pengguna aplikasi Online Tokopedia yang

melakukan transaksi di daerah Ibu Kota Jakarta.

Buepun-Buepun 16unpunig eydiy yey

=18 Rumusan Masalah
- o
g = Berdasarkan analisis masalah dan batasan masalah yang telah ditetapkan, maka
o 5
fms =h
UET pegjmusan masalah dari penelitian ini adalah "Bagaimana pengaruh citra merek dan
3. o
& promosi ternadap kepuasan pelanggan aplikasi belanja online Tokopedia di wilayah DKI
T =
3 Jakarta"
® P
A =
=1.6 Tujuian Penelitian
(9]
£ Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menginvestigasi dan memperoleh

:1aquins ueyingaAuaw uep uejwn

pemahaman tentang:

1.§ Bagaimana pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan aplikasi belanja
Online Tokopedia di Jakarta.
Bagaimana pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan aplikasi belanja

Online Tokopedia di Jakarta.
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1.7 Manfaat Penelitian
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1.@ Bagi pelanggan Tokopedia, penelitian ini dapat memberikan manfaat dalam bentuk

N

w

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig InHIsul) o}Y 191 A1iw eadd

H

Q
=
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masukan dan saran untuk meningkatkan kepuasan mereka dalam menggunakan
aplikasi belanja online Tokopedia.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
dalam pengembangan teori dan pemahaman manajemen pemasaran serta perilaku
konsumen dalam konteks aplikasi belanja online.

Bagi pihak lain seperti akademisi, penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi
dan sumber informasi dalam melakukan penelitian yang sejenis atau terkait dengan

topik penelitian ini.
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