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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan berkembangnya teknologi informasi, kehidupan 

masyarakat di Indonesia sudah semakin meningkat, salah satunya di bidang 

internet. Hal ini berdampak pada gaya hidup masyarakat yang semakin 

modern. Berubahnya gaya hidup saat ini membuat mobilitas masyarakat 

semakin tinggi menggunakan internet. Kementerian Komunikasi dan 

Informatika (Kominfo) menyatakan bahwa pertumbuhan pengguna internet 

di negara Indonesia tahun 2017 telah mencapai 143,26 juta jiwa dari 

populasi penduduk Indonesia sebanyak 262 juta orang atau 54,68%. Jumlah 

tersebut menunjukan kenaikan sebesar 10,56 juta jiwa dari hasil survei pada 

tahun 2016. Hasil survei tersebut dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara 

Jasa Internet Indonesia (Soemartono, 2018).   

Jika dilihat berdasarkan wilayah, pengguna internet paling banyak 

di Indonesia berada di Pulau Jawa yaitu sebesar 58,08%. Adapun sekitar 

19% di Sumatera, di Kalimantan sebanyak 7,97%, 5,63% berada di Bali dan 

Nusa Tenggara, di Sulawesi sebanyak 6,73%, serta di Maluku dan Papua 

sebanyak 2,49%. Komposisi pengguna internet berdasarkan jenis kelamin 

di Indonesia ialah 51,43% laki-laki dan 48,57% perempuan (Setiawan, 

2018).  
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Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia terus meningkat. 

Indonesia sendiri termasuk dalam lima negara dengan jumlah pengguna 

Internet tertinggi di dunia. 

 

Gambar I.1 Top 20 Negara dengan Jumlah Pengguna Internet 

Terbanyak per December 31, 2017 

 
Sumber: (Miniwatts Marketing Group, 2017) 

 

Dari gambar I.1 tersebut bahwa jumlah  pengguna internet di 

Indonesia yaitu 143.260.000 dengan populasi sebanyak 266.794.980 jiwa 

dan diperkirakan akan meningkat terus setiap tahunnya. Hal tersebut dapat 
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memberikan potensi yang besar bagi perkembangan transaksi secara online 

atau e-commerce.  

Berkembangnya dunia penjualan e-commerce di Indonesia saat ini 

sangat pesat sekali, masyarakat Indonesia telah menyadari belanja online 

lebih mudah, daripada belanja offline. Melihat perubahan pola belanja 

masyarakat tersebut ShopBack sebagai platform e-commerce cashback 

melakukan survei kepada 1.000 responden di Indonesia dan sebanyak 

70,2% mengaku bahwa keberadaan toko online  mempengaruhi  perilaku 

belanja yaitu mereka lebih sering berbelanja online, dibandingkan belanja 

di toko offline. Selain itu, sebanyak 83,1% responden pergi ke toko offline 

hanya untuk melihat barang, lalu melakukan transaksinya secara online 

(Librianty, 2018). Sudah banyak bermunculan beberapa perusahaan e-

commerce di Indonesia, hal tersebut yang menyebabkan sengitnya 

persaingan di industri ini. Berikut gambar I.2 terkait daftar e-commerce 

teratas di Indonesia tahun 2018:    
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Gambar I.2 The Map of E-Commerce ranks Indonesia’s 

  Tahun 2018 

  Sumber: (Insight, 2018) 

 

 

Dari gambar di atas dapat disimpulkan bahwa ada beberapa 

perusahaan e-commerce yang paling banyak dikunjungi. Peringkat pertama 

diduduki oleh Tokopedia dengan jumlah 153.639.700 pengunjung, 

peringkat kedua Bukalapak, peringkat ketiga Shopee, peringkat keempat 

Lazada dan peringkat kelima adalah Blibli. Perusahaan e-commerce ini akan 

terus bersaing untuk menjadi yang teratas dan terbaik.  

Tokopedia merupakan perusahaan e-commerce lokal yang masih 

menjadi ‘tuan di rumah sendiri’ dan telah berhasil meraih 70% memperkuat 

posisinya di pulau Jawa. Tokopedia menyediakan 14 kategori produk dalam 

situs jual belinya, antara lain fashion wanita, fashion pria, fashion muslim, 

fashion anak, elektronik, kecantikan dan kesehatan, ibu dan bayi, perlatan 
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rumah tangga, otomotif, olahraga, film dan musik, buku, makanan dan 

minuman, serta souvenir dan kado. Dengan kelengkapan produk tersebut 

semua kebutuhan konsumen Tokopedia bisa terpenuhi dan menjadi tujuan 

belanja konsumen. 

Tabel I.1 

Logo dan Latar Belakang Tokopedia 

 

 

 

Tokopedia memiliki kemudahan transaksi dalam pembayaran 

produk mulai dari saldo Tokopedia, transfer bank, virtual account, klik 

BCA, BCA klikpay, Mandiri Klikpay, Mandiri  e-cash, e-pay BRI, kartu 

kredit, Indomaret, Alfamart/Alfamidi/Lawson, Pos Indonesia, bisa juga 

menggunakan cicilan tanpa kartu kredit (kredivo). Tokopedia juga 

menyediakan pengiriman melalui GO-SEND same day delivery, barang 

akan sampai pada hari yang sama dimana konsumen melakukan pesanan 

barang yang akan dikirim dalam waktu kurang dari 24 jam. Tokopedia pun 

memberikan layanan pembayaran seperti pulsa, paket data, listrik PLN, tiket 

penerbangan, e-money, angsuran kartu kredit, telkom, TV kabel, Gas PGN, 

BPJS, air PDAM, tiket kereta api, pajak PBB, zakat, M-Tix XXI, tiket 

hiburan. Layanan yang diberikan oleh Tokopedia ini adalah salah satu agar 

Nama Perusahaan: PT. Tokopedia 

Kantor Pusat: Tokopedia Tower, 

Semanggi 

Slogan: Ciptakan Peluangmu 

Website: www.tokopedia.com 
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Tokopedia merajai e-commerce di Indonesia, terbukti pada kuartal III tahun 

2018 mengantongi jumlah pengunjung sebanyak 153.639.700, dapat dilihat 

pada gambar I.2 diatas.  

Pada sebuah website www.topbrand.com yang dimana berisikan 

penghargaan yang diberikan kepada merek-merek produk dan jasa terbaik 

pilihan konsumen, hasil tersebut dilihat berdasarkan riset pasar. Dilihat dari 

Top Brand Indonesia tahun 2017, eksistensi Tokopedia mengalami 

penurunan.  

Tabel I.2 

Top Brand 2017 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: (Top Brand Award, 2017) 

 

 

Tokopedia memasuki peringkat tiga besar dalam Top Brand dengan 

presentase 13,4%, sedangkan OLX masih menjadi Top Brand peringkat satu 

dengan presentase 28,9%. Hal tersebut diduga terkait dengan masalah 

kepuasan pelanggan, masalah kepuasan pelanggan ini disebabkan oleh 

proses pengiriman barang yang tidak sampai ke tangan konsumen dan 

lambatnya respon komplain dari Tokopedia. Hal ini diduga berpengaruh 

SITUS JUAL BELI ONLINE 

MEREK TBI TOP 

OLX.co.id 28.9% TOP 

Lazada.co.id 18.0% TOP 

Tokopedia.com 13.4% TOP 

Bukalapak.com 6.8%   

Elevania.co.id 1.2%   

http://www.topbrand.com/
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terhadap rendahnya e-service quality yaitu lambatnya customer service 

dalam menanggapi keluhan konsumen, selain itu diduga disebabkan oleh 

rendahnya  perceived service value yaitu kualitas barang tidak sesuai 

dengan nilai harga yang telah dikeluarkan oleh konsumen, serta barang tidak 

sampai langsung ke tangan konsumen (Bayu, 2018). 

Adapun keluhan konsumen yang disampaikan melalui beberapa 

surat pembaca dan ditujukkan langsung kepada Tokopedia, sebagai berikut. 

Gambar I.3 

Keluhan Pelanggan 

Dari gambar di atas dapat diketahui konsumen mengeluhkan 

layanan customer service Tokopedia yang tidak konsisten dimana customer 

service yang menanggapi keluhannya selalu berbeda orang dan memberi 
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tanggapan yang berbeda-beda tidak memberikan solusi mengenai 

keluhannya tersebut. Selain itu, terdapat keluhan lainnya status pesanan 

sudah diterima, ternyata konsumen tersebut belum menerima barang yang 

dipesan, ketika diperiksa nomer resi pengiriman melalui JNE ternyata atas 

nama orang lain, lalu mencoba menghubungi penjual namun tidak ada 

tanggapan, akhirnya menghubungi customer service Tokopedia beberapa 

kali tetapi tidak ada solusi atas kasus tersebut. Adapula masalah terkait 

pesanan tidak sesuai dengan yang dibayarkan, bahwa konsumen melakukan 

pembelian lampu taman LED tetapi jumlah barang yang dikirim kurang dari 

jumlah pesanan, dengan total pembayaran seharusnya 229.200 rupiah 

ternyata penjualnya meminta biaya tambahan lagi dengan total sebesar 

261.658 rupiah dan kasus tersebut pun tidak ada kejelasan dari penjual 

maupun pihak Tokopedia. 

Berdasarkan keluhan tersebut dapat dilihat bahwa memang benar 

layanan pada customer service, kualitas barang yang tidak sebanding 

dengan harga masih menjadi masalah kepuasan bagi pelanggan Tokopedia. 

Parasuraman et al. (2005) mendefinisikan kualitas layanan elektronik atau 

e-service quality merupakan salah satu cara untuk melihat sejauh apa sebuah 

website mampu memfasilitasi kegiatan konsumen yang meliputi transaksi 

pembelian dan pengiriman produk secara efisien dan efektif. Salah satu 

tujuan konsumen dalam berbelanja online adalah adanya kemudahan dalam 

bertransaksi, hal tersebut menjadikan alasan konsumen untuk menggunakan 

layanan dari sebuah perusahaan. 
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Selain itu tidak hanya produk yang menjadi fokus utama dalam 

berbelanja online, namun juga situs jual beli online memberikan kemudahan 

dalam proses pencarian suatu barang, proses pemesanan dan pengiriman 

barang yang akan memberikan kontribusi suatu nilai kepada konsumen 

Keeney dalam Chang & Wang (2011). Dengan demikian, pentingnya dalam 

suatu perusahaan e-commerce memberikan layanan yang terbaik untuk 

membangun nilai jasa yang diterima oleh konsumen. 

Nilai jasa yang diterima atau perceived service value merupakan 

peran utama dalam memahami pola pembelian barang, yang dapat dinilai 

oleh pelanggan tentang suatu produk atau jasa berdasarkan persepsi 

mengenai apa yang diterima dan apa yang telah diberikan Zeithaml dalam 

Edward & Sahadev (2011). Menurut Woodruff et al. (1993), Flint et al.  

(1997), Ulaga and Chacour (2001), Woodruff dalam Snoj et al. (2004, p. 

158) nilai jasa yang diterima dapat diartikan juga sebagai penilaian 

konsumen terhadap nilai yang diberikan oleh penjual antara pengorbanan 

dan keuntungan dalam waktu tertentu. Jadi, nilai jasa yang diterima menjadi 

salah satu elemen terpenting dalam platform online. E-service quality dan 

nilai jasa yang diterima merupakan hal yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan.   

Kepuasan pelanggan merupakan suatu pengukuran dan penilaian 

yang diberikan oleh konsumen mengenai seberapa layanan jasa dan produk 

dapat memenuhi harapannya Saleem & Rashid dalam Narteh  (2015, p. 

363). Beberapa deskripsi di atas didukung oleh penelitian yang dilakukan 
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oleh Suh et al. (2013) yang hasil penelitiannya menunjukan e-service 

quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Adapula 

penelitian yang dilakukan oleh Santouridis et al. (2012) yang menunjukan 

kualitas layanan elektronik dan ketersediaan sistem berpengaruh signifikan 

terhadap nilai  jasa yang diterima. Adapun penelitian yang menunjukkan 

terdapat hubungan positif pengaruh nilai jasa yang diterima terhadap 

kepuasan pelanggan Hsu et al. (2015). 

Berdasarkan masalah dan uraian di atas maka penulis akan 

menentukan variabel yang akan dipakai dalam penelitian yaitu e-service 

quality, nilai jasa yang diterima atau perceived service value dan kepuasan 

pelanggan.  

Oleh karena itu, penelitian ini berjudul : “Analisis Pengaruh E-

Service Quality dan Perceived Service Value terhadap Kepuasan 

Pelanggan Tokopedia” 

Tabel I.3 

Variabel Penelitian 

 

X1 E-Service Quality 

X2 Perceived Service Value 

Y Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2019 
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B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dirumuskan permasalahan dalam 

penelitian ini adalah  sebagai berikut: 

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Tokopedia? 

2. Apakah perceived service value berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Tokopedia? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini dilakukan adalah untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap kepuasan 

pelanggan Tokopedia. 

2. Untuk mengetahui pengaruh perceived service value terhadap kepuasan 

pelanggan Tokopedia. 

 

D. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Teoretis  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau masukan bagi 

perkembangan ataupun rujukan ilmu manajemen pemasaran 

(marketing), terkait dengan e-service quality, perceived service value 

dan kepuasan pelanggan. 
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2. Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan kepada perusahaan 

mengenai faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga 

dapat  digunakan dalam pengambilan keputusan guna mempertahankan 

konsumennya dan bisa terus memperbaiki kinerja perusahaan. Bagi 

pihak lain penelitian ini juga diharapkan dapat membantu dalam 

penyajian informasi untuk mengadakan penelitian yang serupa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


