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(A) Alfan Kurniawan John Franklyn (115170310) 
 

(B) THE DETERMINANTS OF CUSTOMER LOYALTY OF TOKOPEDIA WEBSITE 

CONSUMER IN JAKARTA 

 

(C) XVII + 109 PAGES, 34 Tables, 8 Pictures, 14 Attachments 
 

(D) MARKETING MANAGEMENT 
 

(E) ABSTRACT : The purpose of this study is to test the effects of website quality, 

trust, customer satisfaction, towards the loyalty of Tokopedia website consumer in 

Jakarta. The population is this study is 140 Tokopedia consumer who are based in 

Jakarta. The convenience sampling method is used by distributing online 

questionnaires and then processed using smartPLS-SEM.The result of this study is 

that website quality, trust, customer satisfaction, have positife effects towards customer 

loyalty. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

A. PERMASALAHAN 
 

1. LATAR BELAKANG MASALAH 
 

Electronic commerce atau ecommerce adalah segala jenis aktivitas jual 

beli yang dilakukan dengan menggunakan media elektronik, terutama 

melalui internet. Marketplace  adalah model ecommerce, dimana 

marketplace ini berfungsi sebagai perantara antara penjual dan pembeli. 

Penjual yang berdagang di marketplace hanya melayani aktifitas pembelian. 

Semua aktivitas lain seperti pengelolaan website diurus oleh platform  

marketplace  yang  digunakan.   Situs  seperti  Tokopedia  dan Shopee adalah 

dua contoh marketplace. 

 

Industri ecommerce berkembang pesat di dunia, termasuk Indonesia 

belakangan ini. Bahkan, negara kita berada pada puncak 10 negara dengan 

pertumbuhan ecommerce tercepat di dunia. Pada tahun 2018, ecommerce 

di Indonesia memiliki pertumbuhan 78%. Dari angka pertumbuhan tersebut, 

17,7% diantaranya merupakan transaksi pembelian tiket pesawat dan 

pemesanan hotel. Selain itu, pembelian pakaian dan alas kaki menyumbang 

11,9% — sedangkan 10% berasal dari kosmetik dan produk kesehatan. 

 

Tokopedia merupakan salah satu marketplace terbesar di Indonesia. 

Tokopedia didirikan pada 2009 lalu. Sejak didirikan hingga sekarang, 

Tokopedia berhasil menjadi salah satu market leader di industri marketplace 

di Indonesia. Seiring dengan perkembangan teknologi, semakin banyak pula 

pesaing yang tumbuh dan lahir pada industri marketplace   ini.   Oleh   karena   

itu   Tokopedia   harus   selalu   dapat berkembang sehingga dapat terus 

bertahan.

https://www.niagahoster.co.id/blog/marketplace-adalah/
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/04/25/indonesia-jadi-negara-dengan-pertumbuhan-e-commerce-tercepat-di-dunia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/04/25/indonesia-jadi-negara-dengan-pertumbuhan-e-commerce-tercepat-di-dunia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/04/25/indonesia-jadi-negara-dengan-pertumbuhan-e-commerce-tercepat-di-dunia
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Untuk dapat terus bertahan, sebuah perusahaan harus dapat 

mempertahankan dan terus meningkatkan jumlah dan kualitas konsumen 

yang ada pada bisnis tersebut. Dalam kasus perusahaan eommerce 

marketplace, hal ini dapat dinilai berdasarkan retailer yang ada di 

marketplace, dan juga konsumen atau pembeli yang bertransaksi di platform 

tersebut. Loyalitas merujuk pada sikap menyukai terhadap suatu brand dan 

juga pembelian berulang. Loyalitas konsumen secara tidak langsung dapat 

menentukan kelangsungan hidup perusahaan. Oleh karena itu Tokopedia 

harus dapat mempertahankan hubungan jangka panjang terhadap retailer 

dan pembeli ini. 

 

Dalam memilih sekian banyak situs dan aplikasi marketplace yang ada 

di  Indonesia,  salah satu  hal  pertama  yang akan  dilihat  oleh pengguna 

adalah kualitas situs. Kualitas situs mencakup beberapa hal, terutama adalah 

tampilan website dan informasi yang disediakan di dalam website. Kualitas 

situs juga pastinya dapat mempengaruhi kepercayaan yang dimiliki 

konsumen. Semakin bagus interface suatu situs dan semakin jelas informasi 

yang ditawarkan, maka semakin besar pula konsumen akan mempercayai 

dan mau menggunakan situs. Engineering Manager Web Platform 

Tokopedia, Dendi Sunardi pun mengatakan hal serupa. Ia merasa Tokopedia 

perlu lebih mengembangkan kualitas situs, karena situs dapat digunakan 

melalui berbagai platform dan device, sebuah keunggulan yang perlu 

dipertimbangkan jika dibandingkan dengan aplikasi yang terbatas pada 

mobile device saja. Selain itu masih banyak pengguna Tokopedia yang 

hanya mengandalkan sius saja sebagai sarana berselancar di Tokopedia. 

 

Kepercayaan didefinisikan adalah kerelaan seorang konsumen untuk 

merasakan kerentanan terhadap pihak lain bahwa pihak tersebut akan 

melakukan  aksi  yang  penting.  Kepercayaan  seringkali  diidentifikasi
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sebagai salah satu faktor kunci kesuksesan bisnis online.   Konsumen 

Tokopedia  harus  dapat  membangun  kepercayaan  yang  mereka  miliki 

untuk dapat mulai menggunakan aplikasi dan situs Tokopedia dan menjadi 

konsumen. 

 

Kepuasan  merupakan  salah  satu  hal  yang  harus  diperhatikan  oleh 

setiap perusahaan. Konsumen yang merasa puas akan lebih 

berkemungkinan untuk menjadi konsumen yang setia dan dapat menjadi 

konsumen tetap perusahaan. Kepuasan dapat didefinisikan sebagai respons 

pemenuhan konsumen. Kepuasan tidak hanya merupakan salah satu 

pendorong terbesar dalam penggunaan berulang pada pembelanjaan online 

saja , tapi juga merupakan kunci untuk membangun dasar dari konsumen 

jangka panjang. 

 

Berdasarkan  latar  belakang  tersebut  maka  pembahasan  tersebut  akan 

diberi judul “Pengaruh Kualitas Situs, Kepercayaan, dam Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Pengguna Tokopedia di Jakarta.” 

 
 
 
 

2. Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat disimpulkan beberapa masalah 

sebagai berikut: 

 

a.   Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan 
 

b.   Kualitas   situs   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   kepuasan 

konsumen 

c.   Kualitas   situs   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   loyalitas 

konsumen
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d.   Kepercayaan   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   kepuasan 

konsumen 

e.   Kepercayaan    memiliki    pengaruh    positif    terhadap    loyalitas 

konsumen 

f. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen 

g.   Kepercayaan    memiliki    pengaruh    positif    terhadap    loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen 

h.   Kualitas   situs   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   loyalitas 

konsumen melalui kepercayaan dan kepuasan konsumen 

i. Kualitas   situs   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen 

j. Kualitas   situs   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   loyalitas 

konsumen melalui kepercayaan 

 

 
3. Batasan Masalah 

 
Dalam melakukan penelitian, batasan masalah diperlukan untuk 

memberikan batasan pada ruang lingkup penelitian agar dapat menjadi 

terarah. Batasan ini meliputi: 

 

Subjek yang akan diteliti dibatasi pada pengguna Tokopedia di Jakarta. 

Pembatasan subjek ini dilakukan agar pengambilan data dapat menjadi lebih 

efektif dan efisien dari segi tenaga, waktu, dan biaya. 

 

Variabel yang digunakan adalah kualitas situs, kepercayaan, kepuasan 

konsumen, loyalitas konsumen. 

 
 

 
4. Rumusan Masalah
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a. Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap 

kepercayaan pengguna Tokopedia di Jakarta? 

b.   Apakah   Kualitas   situs   memiliki   pengaruh   positif   terhadap 

kepuasan pengguna Tokopedia di Jakarta? 

c.   Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pengguna Tokopedia di Jakarta? 

d.   Apakah Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna Tokopedia di Jakarta? 

e.   Apakah   Kepercayaan   konsumen   memiliki   pengaruh   positif 

terhadap loyalitas pengguna Tokopedia di Jakarta? 

f. Apakah Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pengguna Tokopedia di Jakarta? 

g.   Apakah Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen pengguna Tokopedia di 

Jakarta? 

h.   ApakahKualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepercayaan dan kepuasan konsumen pengguna 

Tokopedia di Jakarta? 

i. Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen pengguna Tokopedia di 

Jakarta? 

j. Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepercayaan pengguna Tokopedia di Jakarta? 

 
 
 

 
B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 
1. Tujuan Penelitian
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Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji secara empiris: 
 

a. Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap 

kepercayaan pengguna Tokopedia di Jakarta? 

b.   Apakah   Kualitas   situs   memiliki   pengaruh   positif   terhadap 

kepuasan pengguna Tokopedia di Jakarta? 

c.   Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pengguna Tokopedia di Jakarta? 

d.   Apakah Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna Tokopedia di Jakarta? 

e.   Apakah   Kepercayaan   konsumen   memiliki   pengaruh   positif 

terhadap loyalitas pengguna Tokopedia di Jakarta? 

f. Apakah Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pengguna Tokopedia di Jakarta? 

g.   Apakah Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen pengguna Tokopedia di 

Jakarta? 

h.   ApakahKualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepercayaan dan kepuasan konsumen pengguna 

Tokopedia di Jakarta? 

i. Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen pengguna Tokopedia di 

Jakarta? 

j. Apakah Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepercayaan pengguna Tokopedia di Jakarta? 

 

 
2. Manfaat Penelitian 

 
Manfaat dari penelitian inid adalah
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Manfaat Teoritis 
 

Membuktikan seberapa besar pengaruh kualitas situs, kepercayaan, dan 

kepuasan konsumen pada loyalitas konsumen pengguna Tokopedia di 

wilayah Jakarta. 

 

Manfaat Praktis 
 

Agar penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi Tokopedia khususnya 

pada bidang pemasaran, terutama untuk mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas konsumen pengguna Tokopedia. Dengan adanya 

penelitian ini, Tokopedia diharapkan untuk dapat meningkatkan kinerja 

dalam hal mempertahankan hubungan jangka panjang dengan para 

penggunanya.
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