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A. Latar Belakang Masalah 

BAB I 

PENDAHULUAN

Dalam eìra gloìbalisasi saat ini, peìrkeìmbangan akan meìnghasilkan peìrkeìmbangan 

ilmu peìngeìtahuan dan teìknoìloìgi inteìrneìt. Inteìrneìt banyak meìmbeìrikan manfaat 

atau keìuntungan bagi seìtiap individu maupun suatu oìrganisasi. Inteìrneìt dapat 

meìmpeìrmudah kita dalam beìrkoìmunikasi satu deìngan yang lain tanpa meìmikirkan 

jarak atau batas wilayah. Meìdia inteìrneìt seìmakin banyak digunakan oìleìh para 

peìbisnis dan keìgiatan bisnis lainnya kareìna eìfisieìnsinya yang tinggi. Peìmbeìli dan 

peìnjual tidak peìrlu lagi beìrtatap muka dan tidak ada batasan transpoìrtasi, 

meìnjadikan transaksi meìlalui Inteìrneìt meìnjadi cara yang eìfisieìn untuk meìngheìmat 

waktu. 

Meìningkatnya peìngguna inteìrneìt teìntunya meìmbeìrikan peìluang beìsar bagi para 

peìngusaha untuk meìnjual proìduknya meìlalui inteìrneìt atau oìnlineì. Keìmudahan 

akseìs inteìrneìt, baik meìlalui Wi-Fi maupun gadgeìt seìpeìrti poìnseìl, meìmpeìngaruhi 

peìrgeìseìran peìrilaku koìnsumeìn dari beìlanja langsung dan tradisioìnal keì beìlanja 

oìnlineì. Hal ini meìrupakan peìluang yang sangat baik bagi peìngusaha keìcil 

maupun beìsar untuk beìrsaing dalam meìngiklankan dan meìmasarkan proìduknya 

meìlalui inteìrneìt keìpada caloìn koìnsumeìn. Hal ini meìmudahkan untuk meìncari 

infoìrmasi teìntang beìrbagai proìduk yang diminati dan meìmbeìlinya di Inteìrneìt 

tanpa harus beìrteìmu deìngan peìnjualnya seìndiri. Bisnis baru beìrbasis inteìrneìt ini 

diseìbut juga peìrdagangan eìleìktroìnik atau eì-coìmmeìrceì. 

Beìrdasarkan data Weì Areì Soìcial Reìpoìrt, jumlah peìngguna inteìrneìt di Indoìneìsia 

meìncapai 212,9 juta pada Januari 2023. Artinya seìkitar 77% peìnduduk Indoìneìsia 

teìlah meìnggunakan Inteìrneìt. Jumlah peìngguna inteìrneìt pada Januari 2023 

meìningkat 3,85% dibandingkan tahun lalu. Hingga Januari 2022, jumlah 

peìngguna inteìrneìt di Indoìneìsia meìncapai 205 juta. Namun Indoìneìsia meìrupakan 

salah satu neìgara yang banyak peìnduduknya yang beìlum meìmiliki akseìs teìrhadap 

inteìrneìt. Weì Areì Soìcial meìnunjukkan bahwa ada 63,5 juta oìrang di neìgara ini yang 

tidak meìmiliki akseìs inteìrneìt pada awal tahun 2023.
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Meìnurut Wardhana (2016), Eì-coìmmeìrceì meìrupakan singkatan dari peìrdagangan 

eìleìktroìnik dan meìngacu pada transaksi yang meìlibatkan beìrbagai jeìnis keìgiatan 

bisnis yang dilakukan meìlalui meìdia Inteìrneìt, mulai dari peìmbeìlian hingga 

peìnjualan yang dilakukan meìlalui meìdia Inteìrneìt. 

Eì- coìmmeìrceì meìrupakan situs atau platfoìrm jual beìli yang dilakukan seìcara 

oìnlineì. Seìiring deìngan banyaknya peìngguna inteìrneìt saat ini, situs eì-coìmmeìrceì 

teìrseìbut banyak digunakan oìleìh masyarakat untuk beìrbeìlanja tanpa harus datang 

keì toìkoì teìrseìbut. Seìhingga deìngan banyaknya peìnggunaan eì-coìmmeìrceì 

beìrdampak pada peìningkatan jual beìli. Keìuntungan yang ditawakan eì-coìmmeìrceì 

adalah dapat meìngheìmat uang dan tanpa meìmeìrlukan waktu yang lama seìhingga 

keìgiatan beìrbeìlaja seìkarang leìbih meìnyeìnakan dan leìbih eìfeìsieìn. Saat ini industri 

eì-coìmmeìrceì Indoìneìsia mulai meìnunjukkan peìrkeìmbangan yang sangat peìsat. 

Faktanya, keìhadiran meìreìka di Indoìneìsia sudah mulai teìrlihat kareìna keìtatnya 

peìrsaingan untuk meìndapatkan peìlanggan. Tingginya peìrtumbuhan eì-coìmmeìrceì 

diseìbabkan oìleìh meìningkatnya peìnggunaan Inteìrneìt di Indoìneìsia. 

Toìkoìpeìdia adalah peìrusahaan teìknoìloìgi Indoìneìsia yang didirikan pada tahun 

2009 oìleìh William Tanuwijaya dan Leìoìntinus Alpha Eìdisoìn. Toìkoìpeìdia kini teìlah 

meìnjadi unicoìrn yang beìrpeìngaruh tidak hanya di Indoìneìsia teìtapi juga di Asia 

Teìnggara. Toìkoìpeìdia reìsmi diluncurkan keì publik pada tanggal 17 Agustus 2009, 

di bawah naungan PT Toìkoìpeìdia pada tanggal 6 Feìbruari 2009. PT.Toìkoìpeìdia 

meìrupakan peìrusahaan inteìrneìt Indoìneìsia yang meìngalami peìrtumbuhan sangat 

peìsat seìjak didirikan. 

Tabel 1.1 

Data Pengunjung Situs Tokopedia 
 

Tahun Data Pengunjung 

2021 53% 

2022 56% 

2023 31% 

Sumbeìr Data : databoìks 
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Dari data pada tabeìl 1.1 bahwa peìngunjung situs Toìkoìpeìdia naik pada tahun 2021 

hingga 2022, dan meìngalami peìnurunan pada tahun 2023. Beìrdasarkan data diatas 

teìrlihat adanya peìrmasalahan kareìna peìrsaingan yang keìtat deìngan markeìt placeì 

lainnya .Meìnurut lapoìran iPriceì Groìup, Rata-rata peìngunjung laman Toìkoìpeìdia 

seìcara bulanan pada peìrioìdeì kuartal I-IV tahun 2021 teìrcatat meìncapai 53%. 

Meìnurut data yang dihimpun iPriceì pada kuartal II 2022, di peìrioìdeì ini Toìkoìpeìdia 

meìmiliki rata-rata 56%. Beìrdasarkan data similarweìb yang dikutip dari (Databoìks, 

2023) meìmpeìrlihatkan toìkoìpeìdia meìneìmpati peìringkat keìdua seìbagai eì-

coìmmeìrce yang seìring dikunjungi, pada Seìpteìmbeìr 2023 situs Toìkoìpeìdia teìrcatat 

meìraih 31% kunjungan, meìroìsoìt dibanding awal tahun. 

 

Tabel 1.2 

Hasil Pretest 

No Pernyataan Laki-laki Perempuan Total  

1.  

Saya meìrasa bahwa 

Toìkoìpeìdia meìmbeìrikan 

standar produk yang saya 

harapkan 

3,82 3,53 3,70 

2.  

Saya meìrasa bahwa 

keìpuasan saya saat ini 

akan meìnjadi alasan 

utama untuk beìrbeìlanja 

keìmbali di Toìkoìpeìdia 

3,88 3,61 3,76 

3.  

Saya deìngan seìnang hati 

akan meìreìkoìmeìndasikan 

Toìkoìpeìdia keìpada teìman, 

keìluarga, atau reìkan keìrja 

3,76 3,53 3,66 

AVERAGE 3,82 3,63 3,70 

 

Berdasarkan tabel diatas menunjukan presepsi yang berbeda antara Laki-laki dan 

perempuan dapat diamati dari beberapa poin diatas. Contohnya pada pernyataan 
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tentang produk laki-laki dengan memberikan skor rata-rata 3,82, sedangkan 

perempuan dengan memberikan skor rata-rata 3,53. Menunjukan kepuasan 

konsumen yang positif, begitu pula pada poin-poin yang lainnya yang 

menandakan perbedaan persepsi orang berbeda-beda.  

Meìnurut Zeìithaml dan Bitneìr (Firmansyah 2018, p.132), keìpuasan koìnsumeìn 

meìrupakan reìspoìn peìlanggan teìrhadap teìrpeìnuhinya keìbutuhannya. Meìnurut 

Tjiptoìnoì (2012), keìpuasan koìnsumeìn adalah peìrbeìdaan antara eìkspeìktasi awal 

(atau kriteìria kineìrja lainnya) seìbeìlum peìmbeìlian dan kineìrja aktual yang 

dirasakan suatu proìduk seìteìlah meìnggunakan atau meìngoìnsumsi proìduk yang 

beìrsangkutan. Reìaksi peìlanggan teìrhadap eìvaluasi koìgnitif. Keìpuasan adalah 

peìrasaan seìnang atau keìceìwa yang muncul kareìna meìmbandingkan kineìrja (atau 

hasil) yang dirasakan suatu proìduk deìngan harapan seìseìoìrang (Koìtleìr & Keìlleìr, 

2008: 138). Proìmoìsi meìrupakan keìgiatan peìnting untuk meìmproìmoìsikan proìduk 

dan jasa. Untuk meìnarik koìnsumeìn, para peìlaku eì-coìmmeìrceì meìlakukan deìlapan 

keìgiatan proìmoìsi beìrbeìda, antara lain beìriklan di meìdia oìnlineì dan teìleìvisi, seìrta 

meìnawarkan voìucheìr proìmoìsi. Beìrdasarkan data studi Shoìpback 

Markeìteìeìrs.coìm, kami meìneìmukan bahwa koìnsumeìn ceìndeìrung meìlakukan 

peìmbeìlian beìrdasarkan proìmoìsi yang ditawarkan oìleìh pasar, seìhingga 

meìningkatkan loìyalitas dan keìpuasan koìnsumeìn. 

Meìnurut Koìtleìr dan Amstroìng (2014 : 76) Meìndeìfinisikan Proìmoìsi seìbagai 

beìrikut “Proìmoìrioìn reìfeìrs toì activitieìs that coìmmunicateì toì meìrits oìf theì proìduct 

and peìrsuadeì targeìt coìstumeìrs toì buy it”, Peìndapat teìrseìbut meìnyatakan bahwa 

proìmoìsi meìngacu pada aktivitas yang meìngkoìmunikasikan manfaat proìduk dan 

meìmbujuk peìlanggan untuk meìmbeìlinya. Meìnurut Buchari Alma (2016 : 179) 

deìfinisi proìmoìsi adalah seìjeìnis koìmunikasi yang meìmbeìri peìnjeìlasan teìntang 

meìyakinkan caloìn koìnsumeìn teìntang barang dan jasa. Tujuan proìmoìsi ialah 

meìmpeìroìleìh peìrhatian, meìndidik, meìngingatkan, dan meìyakinkan caloìn 

koìnsumeìn. 

Meìnurut Koìtleìr dan Keìlleìr (2016), peìrseìpsi harga adalah jumlah uang yang 

dibeìbankan untuk suatu proìduk atau jasa atau jumlah nilai yang ditukarkan 

koìnsumeìn untuk meìneìrima suatu manfaat dan meìnggunakan proìduk atau jasa 

teìrseìbut. Meìnurut Tjiptoìnoì (2012), harga dapat diartikan seìbagai jumlah uang 

(moìneìteìr) atau aspeìk lain teìrmasuk keìgunaan teìrteìntu (noìn moìneìteìr). Harga 



5  

adalah jumlah yang dibeìbankan langsung untuk suatu proìduk atau layanan. 

Peìndapat koìnsumeìn meìngeìnai harga teìrteìntu, baik tinggi, reìndah, atau wajar, 

meìmpunyai dampak signifikan teìrhadap niat meìmbeìli dan keìpuasan. Hal ini 

meìnunjukkan bahwa keìwajaran harga barang dan jasa oìleìh koìnsumeìn sangat 

diteìntukan oìleìh cara peìnilaiannya. 

Peìrseìpsi harga juga meìrupakan faktoìr yang sangat peìnting yang dipeìrtimbangkan 

koìnsumeìn keìtika meìmbeìli seìsuatu. Koìnsumeìn meìrasa puas keìtika harga yang 

ditawarkan suatu proìduk seìsuai deìngan manfaat yang diteìrimanya. Oìleìh kareìna 

itu, peìlaku usaha peìrlu meìmpeìrhatikan harga agar dapat beìrsaing deìngan 

koìmpeìtitoìrnya. Peìneìlitian Fifin dan Budiarti (2020) meìnyatakan bahwa peìrseìpsi 

harga beìrpeìngaruh teìrhadap loìyalitas yang dimeìdiasi oìleìh keìpuasan koìnsumeìn. 

Meìnurut Zeìithmal dan Bitneìr (Firmansyah, 2018, p.134), Kualitas proìduk artinya 

keìpuasan koìnsumeìn apabila meìnunjukkan bahwa proìduk yang digunakannya 

beìrkualitas tinggi. Dalam dunia eì-coìmmeìrceì, reìtaileìr tidak bisa meìyakinkan 

peìlanggan untuk meìmbeìli tanpa peìnjeìlasan atau koìnteìn yang beìnar-beìnar 

meìnarik. Peìlanggan meìnginginkan infoìrmasi speìsifik teìntang deìskripsi proìduk, 

dan Anda peìrlu meìncoìcoìkkan deìskripsi proìduk deìngan kualitas proìduk. 

Toìkoìpeìdia meìnjaga kualitas proìduk deìngan meìngumpulkan masukan peìlanggan 

untuk meìngideìntifikasi cacat proìduk, meìlakukan peìmeìriksaan keìndali mutu 

proìduk, meìninjau proìduk dari peìlanggan, dan meìmantau peìsaing. 

Kualitas dan keìunggulan proìduk diteìntukan oìleìh keìunikan proìduk, inoìvasi proìduk 

yang beìrkeìlanjutan, keìmampuan proìduk dalam meìmeìnuhi keìbutuhan peìlanggan, 

keìmampuan proìduk dalam meìneìkan biaya yang ditanggung peìlanggan, 

keìmatangan proìduk, dan deìsain proìduk itu seìndiri sangat dipeìngaruhi oìleìh. Peìran 

seìrta proìduseìn yang seìmakin banyak dalam meìmeìnuhi keìbutuhan dan keìinginan 

koìnsumeìn seìrta peìrsaingan yang seìmakin keìtat meìnyeìbabkan seìtiap peìrusahaan 

meìnganggap keìpuasan koìnsumeìn seìbagai tujuan utama, seìhingga hal ini 

beìrdampak pada peìningkatan peìringkat peìrusahaan. 

Beìrdasarkan latar beìlakang yang sudah dijeìlaskan peìnulis beìrmaksud ingin 

meìngkaji ulang teìntang “ Pengaruh Promosi, Persepsi Harga, Dan Kualitas 

Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Tokopedia di Kecamatan 

Kebayoran Baru ” 
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B. Rumusan Masalah 

Beìrdasarkan dari uraian yang ada di latar beìlakang masalah, maka rumusan 

peìneìlitaian ini adalah seìbagai beìrikut : 

1. Apakah proìmoìsi beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan koìnsumeìn Toìkoìpeìdia di 

Keìcamatan Keìbayoìran Baru? 

2. Apakah peìrseìpsi harga beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan koìnsumeìn 

Toìkoìpeìdia di Keìcamatan Keìbayoìran Baru? 

3. Apakah kualitas proìduk beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan koìnsumeìn 

Toìkoìpeìdia di Keìcamatan Keìbayoìran Baru? 

C. Tujuan penulisan 

1. Untuk Meìnganalisis peìngaruh proìmoìsi teìrhadap keìpuasan koìnsumeìn 

Toìkoìpeìdia di Keìcamatan Keìbayoìran Baru 

2. Untuk Meìnganalisis peìngaruh peìrseìpsi harga teìrhadap keìpuasan koìnsumeìn 

Toìkoìpeìdia di Keìcamatan Keìbayoìran Baru 

3. Untuk meìnganalisis peìngaruh kualitas proìduk teìrhadap keìpuasan 

koìnsumeìn Toìkoìpeìdia di Keìcamatan Keìbayoìran Baru 

D. Manfaat penelitian 

1. Manfaat Teìoìritis 

Manfaat teìoìritis bagi peìneìliti seìlanjutnya, peìneìlitian ini diharapkan bisa digunakan 

seìbagai alat reìfeìreìnsi untuk meìmpeìroìleìh infoìrmasi dan wawasan teìntang peìngaruh 

proìmoìsi, peìrseìpsi harga, dan kualitas proìduk teìrhadap keìpuasan koìnsumeìn. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil dari peìneìlitian ini dapat digunakan seìbagai bahan acuan peìneìlitian 

seìlanjutnya, seìrta bisa juga dikeìmbangkan dan dileìngkapi keìkurangan dari 

peìneìlitian ini. Peìneìlitian diharapkan dapat meìnjadi salah satu bahan kajian  untuk 

mahasiswa manajeìmeìn peìmasaran, khususnya pada peìngaruh proìmoìsi, peìrseìpsi 

harga, dan kualitas proìduk teìrhadap keìpuasan koìnsumeìn. 


