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- T PENDAHULUAN
° =
©]1.1 Latar Belakang Masalah
3+ 32
2% %
S o gPada Era Globalisasi yang saat ini didominasi oleh generasi milenial, terjadi
o B =
gkeglajém dan perkembangan teknologi yang pesat setiap saat. Kemajuan tersebut
53 5
gméngaihbatkan berbagai perubahan, baik secara langsung maupun tidak langsung.
5 c g
gT%gnoipgl internet, sebagai contoh, mengubah cara seseorang berkomunikasi dan berbisnis
€3 3
g(NasutEg)n Limbong, & Ramadhan, 2020). Internet kini telah menjadi media umum dalam
> ?L T
= =
§ @mtan bisnis, karena memberikan kemudahan dalam mendapatkan informasi dan
gakses@lhtas yang tinggi. E-commerce, yang merupakan aktivitas jual-beli melalui internet,
é}uga sﬁnakm populer (Yuliawan, Siagian, & Willis, 2018).
3
% xPada tahun 2021 sampai 2022, jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai
2 o
33210,3 zuta orang. Tren penggunaan internet terus meningkat dalam lima tahun terakhir,
> o
—dengan jumlah sekitar 54,25% lebih banyak orang di Indonesia menggunakan internet
Zdibandingkan pada tahun 2020. Pada awal tahun 2022, sekitar 73,7% penduduk Indonesia
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msema@ meningkat yaitu 215,63 juta pengguna dengan jumlah total penduduk Indonesia

wn

o \ . . . . .. .
emencapai 277,7 juta orang, menunjukkan peningkatan signifikan dalam tingkat
- (7]

peng@‘naan internet di seluruh penjuru negeri. Peningkatan dalam jumlah pengguna

1ntern§ di Indonesia juga bisa kita lihat pada gambar berikut ini:
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Gambar 1.1

Jumlah Internet di Indonesia Tahun 2022-2023

Penggunad Internet
di Indonesia
Makin TINGGI

Indonesia gmi
baik.id

2022-2023

buepun-buepun 16unpunig edig yeH

Sumber: https://indonesiabaik.id

ewiaoju] uep siusig Insul) ox 191 1w eadd yeH @

“Dengan jumlah pengguna internet Indonesia yang terus meningkat setiap tahunnya,

eduey 1ul siny eAJey ynanyas neje uelbeqas diznbuaw buede)iq |
e

-ada peglang bagi beberapa orang untuk memulai bisnis baru dengan membuka toko online
~

gdan beﬁ;:partisipasi dalam industri e-commerce. E-commerce sendiri adalah jenis kemajuan
?ﬁteknolgfgi yang tengah kita alami. Ini dapat didefinisikan sebagai kegiatan berbelanja
gsecara online yang melibatkan proses jual-beli produk, termasuk produk fisik, jasa,
;fmaupgl digital, yang dilakukan melalui internet. Gambar berikut menunjukkan data
=3 e

:Tiaeng -.ung e-commerce Wintera pada tahun 2023

é Gambar 1.2

@

Pengguna E-Commerce Tahun 2021

Tokopedia 149,61

Shopee 131,89
Bukalapak

Lazada

Blibli

Sumber: https://databoks.katadata.co.id
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Pengguna E-Commerce Tahun 2022

©)

- = 250 Juta
= =
) o
- _a'
g o+ 200 Juta Shopee :
« L ... 191,6 Juta Kunjungan
3z 2
2 = z 150 Juta Tokopedia
c ) E 136,7 Juta Kunjungan
- T 5
© & X q00Juta .
o 9 Gx\ 83,2 Juta Kunjungan
g —
> -
o 3 Blibli )
5 C wn 50 Juta 37,4 Juta Kunjungan
o a8 =
> — & Bukalapak
c g -+ 19,7 Juta Kunjungan
0 o o] 0
53 @ - S ... |
3 3
g- IC 3 [ shopee 1916 Juta [l Tokopedia 136,7 Juta Lazada 83,2 Juta Blibli 37,4 Juta
x 32 Q
3 §- 5 [ Bukalapak 19,7 Juta
@ 3 Sumber: https://databoks.katadata.co.id
c 3
=3
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o = Gambar 1.4
= Q
o =
3 s Pengguna E-Commerce Tahun 2023
® x
2 =
L 250 Juta
= S
3 @
= o 200 Juta
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o 1
2 § 1500uta
3
3 5 100 Juta
>
3 7] z
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o)
=
S Sumber dari https://databoks.katadata.co.id
=h
(=]

=Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat bahwa selama tahun 2021, Tokopedia
sempg. menduduki posisi pertama dengan 149,61 juta pengguna, mengalahkan Shopee,

Bukalapak, Lazada, dan juga Blibli. Pada tahun 2022 dan juga 2023, posisi Tokopedia

MER]

mulaiz=terkalahkan dengan Shopee sebagai posisi yang paling unggul. Data ini
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menyimpulkan bahwa terdapat penurunan kepada penggunaan aplikasi Tokopedia yang

cukup(signifikan di 2 tahun terakhir ini dan hal ini tentu menjadi masalah bagi Tokopedia

—

glang ri';iengalami penurunan pengguna. Semakin banyaknya perusahaan e-commerce yang

eJe

2muncul memberikan banyak pilihan bagi masyarakat di Indonesia untuk melakukan

3 =

éal&IiViths belanja dengan menggunakan platform layanan e-commerce yang tersedia.

= 9 g

g é %Pada tahun 2021, Tokopedia memiliki jumlah pengunjung tertinggi di antara e-

%cai;ﬁmerce, mengungguli Shopee. Tokopedia, yang didirikan pada tahun 2009, secara
S w

rjgef%;;(tif: menguasai pasar e-commerce Indonesia. Produk travel dan entertainment
3w

%Cm%nddminasi beragam aktivitas Tokopedia di kuartal ini. Tokopedia berusaha untuk

= ;

gmé?meguhi kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa perjalanan. Layanan ini

gmena\%;érkan berbagai macam tiket pesawat, kereta api, hotel, dan lainnya dengan banyak

3. g
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Smengakses Tokopedia di Indonesia tampaknya masih sedikit. Pada 17 Mei 2021,

POUD

aTokopedia dan Gojek melakukan merger, yang membuat GoTo menjadi perusahaan

oterbesar di Indonesia. Setelah merger, GoTo menjadi kombinasi perusahaan berbasis

Yuin

ep u

.

3in‘[ernet dan layanan media terbesar di Asia. Tokopedia bekerja sama dengan TikTok untuk
= —

%mengﬁidupkan kembali TikTokShop pada 12 Desember 2023. Kedua perusahaan memiliki

Zdilak@Kan Tokopedia dalam memasuki persaingan e-commerce. Dengan kerja sama

J9

Tokopedia, banyak orang menantikan kemajuan perusahaan.
Semakin pesatnya pertumbuhan e-commerce di Indonesia menjadi ancaman bagi
masing-masing e-commerce harus mempunyai strategi yang tepat dalam memenangkan

persamgan. Salah satu strategi untuk memenangkan persaingan adalah e-service quality

dan cdwstomer perceived value. Kedua hal tersebut memiliki tujuan untuk memenangkan

persamigan dan juga meningkatkan loyalitas pelanggan. Kesetiaan atau loyalitas
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merupakan aspek yang tidak dapat diperoleh dengan uang dan hanya dapat muncul secara

alami@ri pihak konsumen. Oleh karena itu, mencapai loyalitas memerlukan upaya ekstra

- T

Cdan tidak terlalu mudah. Secara umum, loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai

Q (o]

3 =1

kesetidgan konsumen terhadap suatu produk. Ini mencerminkan komitmen konsumen untuk

3 - 32

Ztefas membeli produk atau layanan tertentu, bahkan jika terdapat tekanan dari pesaing

e —

S5 2 .

vyang cgpat merayu mereka untuk beralih.

S 9 A

QL

é' § U:?Pengintegrasian layanan dalam aplikasi pasar online memberikan dampak

23 T

2si%niﬁﬁan terhadap kualitas layanan elektronik atau e-service quality. Kualitas layanan

oy w

e 5 &

gelaktr(gnk memiliki peran krusial dalam kesuksesan atau kegagalan bisnis online. Oleh

0o C o

- . : : . . :

%kaéﬁena?tu, perusahaan perlu mengevaluasi persepsi mengenai e-service quality. E-service

(g =h

%qualilyg atau kualitas layanan elektronik, mencakup penilaian menyeluruh oleh pelanggan
Q

ug) I

erhadé) kualitas pelayanan dalam konteks pasar online. E-service quality mencakup

A
semua;igubungan antara pelanggan dengan perusahaan serta sejauh mana sistem elektronik

aw ed

=
emberikan fasilitas pembelanjaan yang efektif dan efisien (Rayesha, 2021).
)

%penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Rodgers (Rodgers dalam Sundaram,

%EDU

ﬁep ueywn

amkumar, & Shankar, 2017) menjelaskan bahwa customer loyalty dapat dipengaruhi

aAuaw

secarﬁ)osmf & signifikan oleh e-service quality melalui customer satisfaction. Customer

-
atisjggtion adalah salah satu hal utama yang mendahului terciptanya e-service quality dan

=)
eningkatan kepuasan akan meningkatkan komitmen dan kepercayaan pelanggan, sehingga
=

Jaguuns yexing

nmana r harus waspada terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan agar jangan sampai
iér p p kep percayaan pelanggan agar jangan samp

&)

terjadideﬂeksi pada pelanggan (Pramitningsih, 2013). E-service quality adalah sebuah
=

peng@bangan terhadap kualitas pelayanan. Dalam dunia online, e-service quality juga

dikena sebagai E-ServQual (Zeithaml, 2018). E-ServQual dikembangkan untuk

> |

menewaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan internet.
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(@)

Menurut Zeithaml et al. (2018), dalam e-service quality, terdapat tujuh dimensi

penile@ yaitu efisiensi, fullfilment, ketersediaan sistem, privasi, responsiveness,
= T

g:ompe%ation, dan contact. Dalam memenuhi e-service quality nya, Tokopedia juga
Q (o)

o)) ©
Zpernalisterlibat dalam kasus yang menyangkut dimensi privasi dalam e-servqual. Kasus

3 3
o L = . . .. . .
Ztetsebut adalah bocornya 91 juta data pelanggan Tokopedia dan dijual oleh pihak tidak
S92 w
° 3o = . . . ..
gbertan@ung jawab pada Mei tahun 2020 (Wicaksono, 2020). Hal ini tentu telah merusak
O
5ci§ca "g)kopedia dalam menjalankan bisnisnya, apalagi data privasi pelanggan bukan
-}
©a I
cmerupakan hal yang sepele. Tetapi tentunya Tokopedia sudah berhasil memberantas
cme
u o)
o 2 =
— wn
Epe%maahlahan tersebut dan sudah berupaya dalam memenuhi dimensi dimensi dari e-
> 3.9 . . .. .
3se§vzc@qualzly, namun penulis berhasil mengumpulkan feedback positif dan negatif yang
2 -
- . .
review a ore u usiness
—diperoleh dari Google Play Store dan juga beberapa dari Google My B
S o
. [ . . . eqeq o . . .
amengenai e-service quality yang dimiliki oleh Tokopedia, sebagai berikut:
= Q
Q A
3 =3 Tabel 1.1
o =
a =
2 o Ulasan Mengenai E-Service Quality Tokopedia pada Google Play Store
£ -
wl . . LK) .
§— >Dimensi Positif Negatif
=
& :
- Nie belum ‘ Reza Akbar Channel
% % %% %%k 03/10/23
3 Eﬂ‘wnsz selama aku menggunakan nya Alhamdulillah i P
g (7] Gimana sih ni, baru di update malah eror,pas masuk
&=r lancar dan bagus, semoga tetap lancar dan bagus e X i
§ ;‘ semoga lebih banyak promo Dan gratis ongkiragi aplikasi loading nya lama sekali
) [ =
S5 =)
% m
o G. : Abam SA Caroline Annabelle
@ E " G * % 19/1/23
N . J Kk kK 30/10/23
F&Zﬁllment Tokopedia pilihan dalam berbelanja, stok produknya Menurut saya barang” nya masih kurang lengkap di
) lengkap dengan banyak pedagang kecil maupun banding app sebelah, harga cenderung ngga
s | besar bervariasi untuk dijadikan pilihan pelanggan. Smog...
(] Andy Tjong Ririn Septiani nuriman
=) & (F )
K§ . * % kK 22/09/23 * 23/10/23
ersediaan Marketplace dengan harga terbaik, promo terbaik, Lagi enak2 belanja,,eh main di batalin aja sama sistem,,
=‘. & after sales terbaik. Ada sistem leveling akun juga. ancur bner, saat nya beralih ke yg lain dah
Jadi ga bosan !
S§em

3|9 uepy )|
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]

Sumber: data diolah dari google play store

Berdasarkan tabel dan gambar diatas, dapat disimpulkan bahwa Tokopedia

boyke thio . o Ariv Wijaksono
*k ok kK 20/11/23 :
PI@Si ' * 24/03/22
Bertahun tahun pake tokopedia selalu aman. Uni 123032022 ek i di tokopeds
- I Semoga data privacy tetep aman kedepannya ya ninsta #SEYRTICAk PINAMA] 10XopEdia,
o L hapus data saya
= Fo)
) 0,
5| B
a Y
% éE 3 &r,, Yuniar Dede ° Suryaman
5 =
o F A
c D — . Yk %k ok 03/11/23 * % 08/11/23
= 4’ Responsiveness
E 4 = Saya suka belanja di sini. Karna respon & Saya kasih bintang 2 aja dulu karna saya belanja di
g s = pengiriman cepat. tokopedia exspedisi nya lelet banget
o £ @
Q. 3 —
o ¢ =
> 5 4
2@ = @ Nadhifa_Can 0 :
@ L c Hadi Maulana
c & = :
v & Compensation *kkhk 12/10/23 " ——
— 0 n
c 1 mantap banget pelayanan tokopedia care.ny.. y :
RG] =. ¢ e Kecewa dengan sistem pengembalian dananya..
c 7 masalah terselesaikan hari itu juga:) : i .
= o meleset dan kurang responsif dari pihak Tokopedianya.
P
> & o
-5 o =1
< )] —
NG =1
~
c =3
| 3
5 2 0 Batik Kujang $ rey_ Christofer
— (=
o
3 Cagtaa *khkk 02/10/23 L 26/0/2S
w ; CS selalu fast respon kalo ada komplain. Mudah Bargng datang dalam_ Kescioan Tusak can ch_at -
3 S penjual respon negatif dan chat ke tokopedianya susah
- untuk upload produk ga pakai ribet
g =~ banget !
Q 2
)

= S
3 0
= D
Q A
=}
o
o
=}
3
@
=)

gmenda)atkan pujian atas kelancaran dan e-service quality yang mereka miliki, namun
-

gdiluaﬁtu Tokopedia masih mendapatkan kritik dan saran mengenai dimensi pemenuhan e-
)

iservicg-qualily yang dimilikinya. Hal ini dapat terjadi karena pemenuhan dimensi e-service
(o

o =

=

"qualzi.yang masih belum maksimal dan hal ini tentu menjadi permasalahan yang cukup
Q.

o
serius=dan patut di perhatikan lebih lagi bagi pihak Tokopedia.

=
aDamkuveine et al. (2019) mendefinisikan perceived value sebagai nilai yang tidak

1
sesuaEdengan "kenyataan" yang diterima oleh pelanggan, melainkan apa yang diyakini
-

oleh @anggan sebagai hasil dari pertukaran antara biaya dan manfaat (persepsi subjektif).

A
Persepsi nilai mencakup serangkaian manfaat yang diharapkan atau diinginkan oleh

3I9 uepy )
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8
pelanggan, dan nilai tersebut dapat terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai
karyatan, dan nilai citra.

; f‘;&'\/lenurut Kotler dan Keller (2016) terdapat 2 dimensi customer perceived value,

gyaitu ganfaat dan biaya. Pada dimensi manfaat terdapat empat indikator yaitu manfaat

gprédulzz manfaat layanan, manfaat personal, manfaat reputasi. Pada dimensi biaya terdapat

1ger%)aténdikator yaitu biaya harga, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya fisik. Berikut

%mgfup%an contoh dari indikator mengenai customer perceived value Tokopedia yang
>

%di(li:ilmgulkan melalui Google Play Store:

Tabel 1.2

buepun-buep
uj uep siusig

Ulihsan Mengenai Customer Perceived Value Tokopedia pada Google Play Store
3

MANFAAT | Positif Negatif

Manfaat

pr(guk o Givanni Rah o Luky G
=

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw eduey 1ul sijn) eAJEY Yninyies

A KX %%k September 24,2023 . September 12, 2022
g Suka banget sama barang barangnya sesuai, good job tokped. Barangnya gak jelas, beda sama di foto. kecewa banget sama seller tokope|
9]
=
—
Manfaat
Layanan Q Putra Rahmat 0 Alex Rybachek
— %% %% * November 27, 2023 * May 1,2023
a CS nya sangat membantu permasalahan saya Customere servicenya lelet, udah gitu nggak langsung dilayanin. maaf kasi bintang
()
—
=
h/ﬁlfaat al HarmaniG @ Muh Firkhan
Personal R ——
7 * &k kk September 6, 2023 Buat saya sih susah dipahami aplikasinya mungkin karna faktor umur juga kali ya
g Semenjak pake Tokopedia jadi ngga males belanja lagi
]
Manfaat
R%utasi o Customer Service e Ocha Lambana

KKk kK Mei 13,2022 * October 12, 2023

BANGGA BUATAN INDONESIA buatan lokal masih kalah sama aplikasi oren dari luar

=
élgo;uu

Positif Negatif
faat
a %  Yesoryes e Steven Todd
% % % %Kk November 7, 2023 * November 20, 2023
hemat dikantong dan ramah Kok mahal banget ya dibandingin si oranye??

T oF
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Manfaat Stephen Rajaratnam
W kt 0 Lololala
aKtu
@ *k* k% November 1,2023 * November 8, 2023
GILAAA INI APLIKASI!!!I, PAKET GUA GA SAMPE SAMPE UDAH SEMINGGU
. T Menghemat waktu dalam berbelanja, tingkatkn sllu
o | %
[} 8]
o M@faat @ Dheeny Sentosa
é Tegaga 3 A Google user
% . i * March 18, 2019 *x September 13, 2023
é g_ ; tinggal tunggu dirumah sperti sulap iya sih enak belanja tinggal klik doang, tapi kalo sampenya lama buat apa
S ¢ =
59 =
o gj Mélfaat 9 novalisna maenari * Mas Dzulfikar
o . I
& #Fisik
o Eg_ 5 dokkkk July 16,2023 *k November 27, 2022
o 7]
I} é; o biaya ongkir selalu dapat subsidi, jaya selalu Tokped dapat gratis ongkir tapi lama banget
g T g
c ¢ -+
S . .
2 @ Sumber: data diolah dari google play store
©
— 7]
c2 3
c ! 0 . . . .
> < /Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa Tokopedia mendapatkan ulasan
= 3
5% 3
< S
“pesitifZatas customer perceived value, namun diluar itu Tokopedia masih mendapatkan
c
&

5

kritik dan saran mengenai dimensi pemenuhan customer perceived value yang dimilikinya.

xllgeu,lo;

e

al inkdapat terjadi karena para pengguna yang belum mendapatkan secara maksimal. Hal

3_gaLu e&um [
MIM

ini ten-gl juga berupa permasalahan yang cukup serius dan patut di perhatikan lebih lagi

wniue

bagi pii';ak Tokopedia.
D
Customer perceived value mencakup persepsi pelanggan tentang nilai yang mereka

apatlsan dari berbelanja di platform e-commerce tersebut, termasuk kualitas produk,

aﬂu&w uep uey

7]
%argagdan pengalaman keseluruhan. E-service quality mencakup aspek-aspek seperti
& c
%emu%han penggunaan situs web, kecepatan pengiriman, kualitas layanan pelanggan
3

gﬂonllna dan faktor-faktor teknis lainnya yang memengaruhi pengalaman pelanggan. Disisi

lain egservice quality (kualitas layanan elektronik) dan customer perceived value (persepsi
=)

nilai pelanggan) adalah dua faktor yang mungkin memengaruhi loyalitas pelanggan dalam

oJ8

konteks e-commerce.

ZUntuk menjaga loyalitas pelanggan, Tokopedia telah mengenalkan program

T

loyalitas yang diberi nama TokoPoints. Program ini memungkinkan pengguna Tokopedia

mengﬁumulasi poin loyalitas dari setiap transaksi yang dilakukan melalui situs web dan

3|o uepy
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aplikasi Tokopedia. Poin tersebut dapat ditukarkan dengan berbagai reward menarik,

seper@ngkos kirim gratis, cashback untuk pulsa listrik, paket data, dan hadiah lainnya.
- T

CSelain”;f—itu, akumulasi poin loyalitas juga dapat meningkatkan tingkat status akun
(o]

eJejl

©
Zpelanggan. Selain TokoPoints, Tokopedia juga memberikan status keanggotaan loyalitas

)

3 3

L =
éya%g memberi pelanggan keuntungan di setiap tingkatan status. Status ini ditentukan
=2
;D e%das%kan jumlah poin loyalitas yang terkumpul. Terdapat empat tingkatan keanggotaan
o Y
Q 5

alogahtass yaitu Classic, Silver, Gold, dan Platinum bagi pengguna Tokopedia. Faktor lain

ple U
1bu

Cyang &apat meningkatkan loyalitas pelanggan adalah adanya rasa kepercayaan setelah

as
epu
sig

ﬁpeian%an mengalami transaksi. Kepercayaan pelanggan diartikan sebagai dasar dari

50 C

nJan
ep

Z

is yang bertujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan, seperti yang

bu
Juj

1Jelas§an oleh Widiyanto (2019). Dalam konteks marketplace, kepercayaan pelanggan

1deﬁm81kan sebagai kesiapan pelanggan untuk mengambil risiko dalam bertransaksi

W edug Il s&m eAiey
1ew

nline%didasarkan pada keyakinan bahwa penjual akan memenuhi janji transaksi dan

=
engitimkan produk atau jasa sesuai yang dijanjikan (Fahmi & Prayogi, 2019).

)

“Dengan umumnya, loyalitas pelanggan dapat dikatakan sebagai kesetiaan yang

p uemurugeaua

dimiliki pelanggan terhadap suatu produk. Loyalitas pelanggan mencerminkan komitmen

usuw_ue

ara a)nsumen untuk secara berulang membeli produk atau layanan dengan merek yang

Aingaf

&
3
m
o
S,
©
&
=
o
&
=
aQ
B
=
w2
(@]
=
o
I~y
=
on
[¢]
=
[¢]
=
le]
o
=
o
[
=
=3
—_
o
z
on
o
jmN
o
=
oQ
oQ
©
=
©
=
&
8
©
w2
1)
«
o
=
oQ

wns ue

Sakan ﬁatang. Namun dengan segala upaya yang telah berusaha dijalankan Tokopedia

-Jo

dalan‘g_menlngkatkan loyalitas pelanggannya, penulis berhasil mengumpulkan data yang

berasa dari Google Play Store terkait umpan balik, baik positif dan masih banyak
=

ditemtikan umpan balik yang bersifat negatif mengenai loyalitas pelanggan pada

Tokopedia sebagai berikut:

31D ueDy YIM) iR
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Tabel 1.3

lasan Mengenai Loyalitas Pelanggan Tokopedia pada Google Play Store

Na, | Tahun Positif Negatif

i 2021 41,63% 19,03%

2z 2022 33,48% 47,79%

T 7T-T1

3 2023 24,89% 33,19%

TOTAL 100% 100%

unniiniAa Dﬁr"ll"\ MDLI

Rl A W I i

Sumber: data diolah dari google play store

3 333 U|

;'Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan selama 3 tahun berturut turut 2021,

2 dan 2023 (Januari — November), masih banyak terdapat permasalahan mengenai

ey ynin)as neje uelbeqas diynbuaw buedeyiq -

2

buegdin-buepun |

oyalitas pelanggan. Hal ini bisa di sebabkan oleh permasalahan mengenai ketidakpuasan

13 eAu

Il sl

elang%an, dari segi pelayanan, layanan, fasilitas, dan sebagainya. Tentunya e-service
ualil)f; dan customer perceived value yang dirasakan para pelanggan juga sangat berperan

enting pada loyalitas ini. Dengan berbagai permasalahan dan keluhan yang masih

idapatkan dari para pengguna aplikasi Tokopedia menunjukkan bahwa ada beberapa

p UE&wﬂl%DUS%EdU%

ue

faktor ataupun dimensi yang masih belum dipenuhi dan juga belum memuaskan para

elanggan. Hal ini tentu perlu mendapatkan perhatian khusus dan perbaikan oleh pihak

Qéuaw

okoliédia untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

=Berdasarkan uraian dan permasalahan yang terdapat pada latar belakang diatas,

Jaquins uexing

"makaip'enulis ingin meneliti kajian tersebut dengan judul “Pengaruh E-Service Quality
Dan Gustomer Perceived Value Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada E-Commerce

Tokopedia (Studi Kasus Pelanggan Di Jakarta).”
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Qf

1.2 Identifikasi Masalah

@erdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, Tokopedia
- T

Q
%ehilaﬁ;_gan peringkat pertama sebagai e-commerce dengan jumlah pengguna terbanyak
3 ==
Spada tghun 2021 dan kalah bersaing dengan Shopee dari 2022 hingga 2023. Selain itu,

o L
Q

apﬁ keluhan dari pelanggan tentang kualitas layanan e-commerce, nilai yang dilihat

ags dun
@Eld

nggan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, untuk menjawab masalah penelitian

38u1)

ng, be erapa pertanyaan penelitian akan diajukan, antara lain:

agaimana pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia di

Siusli

Jakarta?

N
wyiojuy liep

agaimana pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas pelanggam

buepun-buepun IBURPUN
gcaml

13 eAuey ynanyas neje ueibe

okopedia Jakarta?

(98]

(8o ueny yimy 'E)llll?

Faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas pelanggan Tokopedia di Jakarta?

.3 Batasan Masalah

Penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti memiliki batasan-batasan tertentu.

atasa1-batasan masalah tersebut sebagai berikut:

-
I.EBagaimana pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia di

=)
iaJakarta?
=,
2.:Bagaimana pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas pelanggam

:Jaquins ue>11nqau/<juaw uep ueuinjuesusw eduey juf S|

o
= Tokopedia Jakarta?

Joju|

14 Bgasan Penelitian

ne

§Dalam penelitian ini, masalah yang diteliti dibatasi agar penelitian tidak terlalu
luas (é‘- lebih fokus. Pembatasan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

x
l.aPenelitian ini akan dilakukan di Jakarta, Indonesia.
o
=
(1)
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2. Subjek penelitian ini adalah pengguna ataupun yang pernah menggunakan aplikasi

((Tokopedia

T
3. ZObjek penelitian ini adalah Tokopedia

J

2
4. tPengambilan data pada penelitian ini akan menggunakan kuesioner

o
&
o
=)
(o]
3 - 3
2 25. FPeriode penelitian akan dilakukan mulai dari bulan November 2023 hingga
S92 w
S EF bruari 2024
0 o ebruari
>S9 3}
Q=
Q 5 =
L =}
> 5 7
2 e
= c &
©1.5 Ruinusan Masalah
C > S
c? &
c
T 2 g':Berdasarkan dengan latar belakang serta identifikasi masalah yang telah
- QL
< 3 —
V O =5

dilampirkan diatas, maka rumusan masalah yang ditentukan pada penelitian ini adalah

Ul snn
wia

19

Pengaruh E-Service Quality Dan Customer Perceived Value Terhadap Loyalitas
A

duey

Q
elan@an Pada E-Commerce Tokopedia (Studi Kasus Pelanggan Di Jakarta)”.

s
19 uery 3

p UBYWNIURIUS

D
1.6 Tujuan Penelitian

5Untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian, maka beberapa tujuan
7]

enelgan yang akan dipenuhi pada penelitian kali ini adalah:
c

1.;Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pelanggan pada

:Jaquins uex;gqaﬂuaw ue

m .
= Tokopedia.
7

2.%Untuk mengetahui pengaruh customer perceived value terhadap loyalitas
=)

= pelanggan pada Tokopedia.
=

(=]
3.= Untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan customer perceived value secara

“bersama terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia.

319 uepy MMy ey
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1.7 Manfaat Penelitian

@da manfaat teoritis dan praktis dari penulisan skripsi ini. Secara teoritis, penelitian

- T
glni di]%rapkan bermanfaat bagi pengembangan ilmu marketing dan manajemen yang
o .=
émincag.up variabel e-service quality, customer perceived value, loyalitas pelanggan dan
“Ekt%uaén pelanggan. Sedangkan secara praktis manfaat dari penulisan skripsi ini adalah
=
egagaa::berikut:.
.1. gUntuk syarat menyelesaikan studi SI1 dan bentuk pengabdian penyelesaian tugas
e

'l

cakhir mahasiswa tingkat akhir menyusun skripsi dan menguji kualitas diri.

N

. “Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan berharga kepada

buepun-buepun 1Bunpul
uep sius

-manajemen Tokopedia dan platform e-commerce lainnya dalam mengidentifikasi

aktor-faktor yang dapat ditingkatkan untuk mempertahankan dan meningkatkan

JELH{IO_.}U

ﬁoyalitas pelanggan.

My

3. #Penelitian ini juga dapat memberikan panduan bagi konsumen Tokopedia dan

latform e-commerce serupa untuk lebih memahami faktor-faktor yang

(319 y1eny

memengaruhi keputusan pembelian mereka dan loyalitas mereka

4. Memberikan sumbangan pemikiran dan referensi bagi semua yang terlibat dalam

~dunia pendidikan, terutama adik tingkat yang akan menyelesaikan skripsi di tahun

ni

eberikutnya dan sebagai dasar bagi peneliti lainnya untuk melakukan penelitian lebih

glanj ut.

:Jaquins uexngaAkuaw uep uexwnjuedsusw eduey 1ul siiny eAey ynan)as neje ueibeqgs di

319 uen] JIM) e)iew.ioju] uep



