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BAB I 

PENDAHULUAN 

I.1. Latar Belakang Masalah 

 Perkembangan teknologi dan informasi didunia khususnya internet mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Dalam keputusan melakukan pembelian di Tokopedia perlu 

adanya kepercayaan pelanggan terhadap aplikasi bahwa akan tercipta keamanan dalam 

belanja barang, kemudian didukung kemudahan bertransaksi serta harga produk yang sangat 

bersaing.  

 Internet menjadi salah satu media yang tidak hanya digunakan sebagai media 

komunikasi tetapi juga dapat digunakan sebagai media berbelanja. Salah satu e-commerce 5 

terbesar di Indonesia yaitu Tokopedia, yang hadir dengan produk yang lengkap serta 

menawarkan kemudahan dalam berbelanja. Berikut ini dapat dilihat data jumlah pengunjung 

dan peringkat Playstore Tokopedia 2019 s/d 2020 : 

Tabel 1 Data Jumlah Pengunjung dan Peringkat Playstore Tokopedia 

Tahun 2019 s/d 2020 

Tahun Periode Jumlah Pengunjung 

Bulanan 

Rank Playstore 

2019 Q1 137.200.900 2 

Q2 140.414.500 2 

Q3 65.953.400 3 

Q4 67.900.000 3 

2020 Q1 69.800.000 3 

Q2 86.103.300 3 

Q3 84.997.100 4 

Q4 114.655.600 4 

  Sumber : iprice.co.id 

 

 Tabel 1.1 menunjukkan jika jumlah pengunjung di aplikasi Tokopedia pada Q3 2019 

mengalami penurunan begitu juga ranking Playstore dari peningkat 2 menjadi peringkat 3. 

Begitu pula di Q3 2020 jumlah pengunjung mengalami penurunan dan peringkat Playstore 

juga menurun dari peringkat 3 menjadi peringkat 4 hal ini dikarenakan tingginya persaingan 

antar e-commerce sejenis yang menawarkan berbagai penawaran yang menarik.  

 Kepercayaan pelanggan memegang kunci terpenting karena aktivitas bidang usaha 

yang dijalankan adalah melalui online dimana penjual dan pembeli tidak berhadapan secara 

langsung namun hanya berdasarkan kepercayaan. Untuk meningkatkan kepercayaan 

pelanggan biasanya pelanggan yang telah membeli di satu toko dapat memberi penilaian 

terhadap produk yang mereka beli, sehingga pelanggan yang ingin membeli produk yang 

sama dapat melihat ulasan dari pembeli lainnya sebagai dasar untuk melakukan pembelian. 

Kepercayaan pelanggan ini meliputi apakah produk yang dijual sesuai dengan gambar yang 

tertera di aplikasi dan keaslian dari produk yang dijual. 

 Selain itu, kepercayaan pelanggan terhadap Tokopedia mengalami penurunan.Hal ini 

mengakibatkan Tokopedia mengalami penurunan yangd apat dilihat di bawah ini: 
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Tabel 1.2 Top Brand Index 

Brand TBI 2020 TBI 2021 TBI 2022 

Shopee.com 31.9% 52.9% 59.9% 

Lazada.co.id 20.0% 23.7% 21.8% 

Tokopedia.com 15.8% 5.7% 10.2% 

Blibli.com 12.9% 4.8% 5.1% 

Bukalapak.com 8.4% 3.2% 2.5% 

Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_find=tokopedia 

Tabel 1.2 mencerminkan bahwa TBI 2020 yang berada di tingkatan 15.8% mengalami 

penurunan menjadi 5.7% dan kemudian tahun 2022 berada ditingkatan 10.2%. Banyaknya 

keluhan konsumen yang menyatakan barang yang tidak diterima walaupun telah mengajukan 

keluhan kepada seller, barang yang diterima rusak dan ada yang kurang yaitu tidak sesuai 

dengan pesanan konsumen. 

 Tokopediagt menggunakangt sistemgt Rekeninggt Bersamagt ataugt escrow.gt Digt dalamgt sistemgt ini,gt 

Tokopediagt hanyagt bersifatgt sebagaigt pihakgt ketigagt yanggt menengahigt prosesgt jualgt beligt onlinegt antaragt 

pembeligt (toppers)gt dangt penjualgt (seller),gt sehinggagt jumlahgt danagt yanggt ditransfergt olehgt toppersgt akangt 

100%gt aman.gt Dangt toppersgt pungt dijamingt akangt mendapakangt produkgt sesuaigt yanggt dipesannya.gt Pihakgt 

Tokopediagt pungt selalugt memberikangt promogt berkala,gt yanggt bisagt berupagt bebasgt ongkirgt ataupungt 

cashback.gt Promogt tersebutgt bisagt didapatkangt dengangt caragt memaksukangt kodegt tertentugt yanggt 

disediakangt Tokopediagt padagt saatgt toppersgt akangt melakukangt checkoutgt padagt pembeliangt mereka.gt 

Kemudahangt bertransaksigt digt Tokopediagt masihgt belumgt maksimalgt terlihatgt darigt beberapagt reviewgt 

Tokopediagt yanggt menyatakangt kemudahangt bertransaksigt yanggt masihgt belumgt dilengkapigt berbagaigt 

bankgt dangt paylatersgt yanggt dibatasigt sangatgt minimgt untukgt pelanggangt gt yaitugt 500.000gt dengangt 

dikenakangt biayagt administrasigt 12.500gt dangt jatuhgt tempogt setiapgt awalgt bulan.gt Banyaknyagt pelanggangt gt 

yanggt lebihgt ingingt mengunakangt paylatersgt agargt lebihgt cepatgt pembayaran.gt Halgt inigt menciptakangt 

kekecewaaangt pelanggan. 
 Hargagt produkgt yanggt ditawarkangt olehgt Tokopediagt sangatgt beragamgt dangt pelanggangt dapatgt 

mencarigt hargagt yanggt termurahgt dengangt memilihgt produkgt yanggt diinginkangt namungt kekurangannyagt 

adalahgt aplikasigt Tokopediagt tidakgt menyediakangt filtergt hargagt yanggt dapatgt membantugt pelanggangt 

dalamgt memilihgt produkgt yanggt terendahgt kegt hargagt yanggt tertinggi.gt gt gt  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambargt 1.1.gt Petagt Persaingangt E-Commercegt digt Indonesia 

Sumber:gt Iprice.co.idgt  
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 Darigt berbagaigt permasalahangt yanggt timbulgt tersebutgt membuatgt penelitigt tertarikgt ingingt 

melakukangt risetgt dengangt mengambilgt judulgt Pengaruhgt Kepercayaangt Pelanggan,gt Kemudahangt 

dalamgt bertransaksigt dangt Hargagt Produkgt terhadapgt Keputusangt Berbelanjagt Onlinegt padagt 

Penggunagt Aplikasigt Tokopediagt digt Kotagt Medan. 

 

I.2.gt Identifikasigt Masalah 

1. Penurunangt kepercayaangt pengunaangt aplikasigt Tokopediagt dalamgt bertransaksi.gt  

2. Kemudahangt bertransaksigt yanggt masihgt belumgt memuaskangt pelanggangt . 

3. Hargagt produkgt yanggt ditawarkangt digt Tokopediagt masihgt kuranggt bersaing. 

4. Keputusangt pembeliangt pelanggangt gt mengalamigt penurunangt terlihatgt daarigt uranggt stabilnyagt 

jumlahgt pengunjung. 

 

I.3.gt Rumusangt Masalah 

1. Bagaimanagt pengaruhgt kepercayaangt pelanggangt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt 

Aplikasigt Tokopediagt ? 

2. Bagaimanagt pengaruhgt kemudahangt dalamgt bertransaksigt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt 

padagt Aplikasigt Tokopediagt ? 

3. Bagaimanagt pengaruhgt hargagt produkgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt 

Tokopediagt ? 

4. Bagaimanagt pengaruhgt kepercayaangt pelanggan,gt kemudahangt dalamgt bertransaksigt dangt hargagt 

produkgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt Tokopediagt ? 

I.4.gt Tujuangt Penelitian 

 Penelitiangt inigt bertujuangt untuk: 

1. Untukgt mengujigt dangt menganalisisgt pengaruhgt kepercayaangt pelanggangt terhadapgt keputusangt 

berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt Tokopedia 

2. Untukmengujigt dangt menganalisisgt pengaruhgt kemudahangt dalamgt bertransaksigt terhadapgt 

keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt Tokopedia 

3. Untukmengujigt dangt menganalisisgt pengaruhgt hargagt produkgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt 

onlinegt padagt Aplikasigt Tokopedia 

4. Untukgt mengujigt dangt menganalisisgt pengaruhgt kepercayaangt pelanggan,gt kemudahangt dalamgt 

bertransaksigt dangt hargagt produkgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt 

Tokopedia. 

 

I.5.gt Manfaatgt Penelitian 

 Penelitiangt inigt bermanfaatgt bagigt : 

1. Bagigt Tokopedia 

Dapatgt dijadikangt sebagaigt bahangt pertimbangangt dalamgt peningkatangt keputusangt pelanggangt gt 

dalamgt berbelanjagt onlinegt dengangt memperhatikangt faktorgt kepercayaangt pelanggan,gt 

kemudahangt dalamgt bertransaksigt dangt hargagt produk. 

2. Bagigt Fakultasgt Ekonomigt Universitasgt Primagt Medan 

Dapatgt dijadikangt sebagaigt tambahangt daftargt kepustakaangt digt perpustakaangt Unprigt Medan 

3. Bagigt Peneliti 

Dapatgt dijadikangt sebagaigt tambahangt ilmugt pengetahuangt khususnyagt digt bidanggt manajemengt 

pemasaran 
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4. Bagigt Penelitigt Selanjutnya 

Dapatgt dijadikangt sebagaigt acuangt penelitiangt khususnyagt yanggt ingingt menelitigt tentanggt pengaruhgt 

kepercayaangt pelanggan,gt kemudahangt dalamgt bertransaksigt dangt hargagt produkgt terhadapgt 

keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt Tokopedia. 

 

I.6.gt Teorigt Kepercayaangt Pelanggangt terhadapgt Keputusangt Berbelanja 

 Menurutgt Sawlanigt (2021:59)gt dalamgt pembeliangt onlinegt penjualgt dangt pelanggangt gt tidakgt 

bertemugt secaragt langsunggt dangt hanyagt melihatgt produkgt berupagt gambargt sajagt tetapigt bukangt produkgt itugt 

sendiri,gt untukgt menjagagt kepercayaangt adalahgt sesuatugt yanggt sangatgt pentinggt bagigt penjualgt dangt 

pelanggan.gt Menurutgt Limakrisnagt dangt Susilogt (2020gt :gt 61),gt Kepercayaangt merupakangt alatgt yanggt 

sangatgt pentinggt dalamgt pemasarangt yanggt menjadigt salahgt satugt faktorgt yanggt dapatgt mempengaruhigt 

keputusangt pembeliangt pelanggangt dalamgt suatugt produkgt digt dalamgt sektorgt publik.Menurutgt Hendragt 

Jonathangt Sibarani,gt dkkgt (2020),gt Penilaiangt terhadapgt suatugt produkgt ataugt pelayanangt yanggt telahgt 

memberikangt tingkatgt kenyamanangt sertagt kepercayaangt yanggt diharapkangt olehgt konsumen.gt 

Perusahaangt berusahagt menciptakangt hubungangt yanggt baikgt dengangt memperhatikangt kebutuhangt 

konsumengt terhadapgt produkgt otomotifgt yanggt akangt dibeligt konsumen.gt Halgt tersebutgt akangt berdampakgt 

kepadagt konsumengt dalamgt memperhatikangt produkgt sehinggagt konsumengt yakingt akangt kinerjagt dangt 

kemampuangt produkgt dangt padagt akhirnyagt memicugt peningkatangt keputusangt pembelian. 

 

I.7.gt Teorigt Kemudahangt dalamgt Bertransaksigt terhadapgt Keputusangt Berbelanja 

 Menurutgt Prasetiogt dkkgt (2021:79)gt kenyamanangt dalamgt bertransaksigt dangt pengalamangt yanggt 

menyenangkangt adalahgt faktorgt yanggt dapatgt mendoronggt seoranggt pelanggangt gt untukgt membeligt 

kembaligt produkgt ataugt jasagt secaragt online.gt Menurutgt Afifigt (2020:70)gt kemudahangt membeligt jugagt 

perlugt diutamakan.gt Bagigt pelanggan,gt kemudahangt dalamgt membeligt digt onlinegt adalahgt kesangt pertamagt 

yanggt menentukangt apakahgt merekagt akangt melakukangt transaksigt pembeliangt ataugt tidak.gt Menurutgt 

Hasangt (2017:50)gt kemajuangt perkembangangt teknologigt informasigt dangt komunikasigt lainnyagt adalahgt 

adanyagt kemudahangt dalamgt melakukangt transaksigt pembeliangt baranggt secaragt onlinegt melaluigt :gt 

internetgt (e-buy),gt perdagangangt baranggt secaragt elektronikgt (e-commerce)gt tanpagt kitagt harisgt kegt tempatgt 

tujuan.gt  

 

I.8.gt Teorigt Hargagt Produkgt terhadapgt Keputusangt Berbelanja 

 Menurutgt Sahir,gt dkkgt (2021:27)gt hargagt inilahgt indikatorgt untukgt pelanggangt palinggt tampakgt 

dangt jelasgt sangatgt pentinggt harusgt diperhatikangt dalamgt keputusangt pembelian.gt Hasilgt penelitiangt 

Hendragt Jonathangt Sibarani,gt dkkgt (2021)gt menunjukkangt diskongt hargagt berpengaruhgt positifgt 

signifikangt terhadapgt keputusangt pembelian.gt Menurutgt Limakrisnagt dangt Susilogt (2018:61),gt hargagt 

merupakangt alatgt yanggt sangatgt pentinggt merupakangt faktorgt yanggt mempengaruhigt keputusangt 

pembeliangt digt dalamgt sektorgt publik. 

 

I.9.gt Kerangkagt Konseptual 

 Berdasarkangt pendapatgt paragt ahligt yanggt menunjukkangt bagaimanagt pengaruhgt kepercayaangt 

pelanggan,gt kemudahangt dalamgt bertransaksigt dangt hargagt produkgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt 

secaragt onlinegt digt aplikasigt Tokopediagt makagt kerangkagt konseptualgt padagt penelitiangt inigt dapatgt 

digambarkangt sebagaigt berikutgt : 
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H1 

H2 

H3 

H4 

 

 

 

 

 

 

 

Gambargt I.1.gt Kerangkagt Konseptual 

 

I.10.gt Hipotesis 

Adapungt hipotesisgt yanggt diajukangt dalamgt penelitiangt inigt yaitugt : 

H1gt  : Kepercayaangt pelanggangt berpengaruhgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt 

Aplikasigt Tokopedia 

H2 : Kemudahangt dalamgt bertransaksigt berpengaruhgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt 

Aplikasigt Tokopedia 

H3 : Hargagt produkgt berpengaruhgt terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt 

Tokopedia 

H4 : Kepercayaangt pelanggan,gt kemudahangt dalamgt bertransaksigt dangt hargagt produkgt berpengaruhgt 

terhadapgt keputusangt berbelanjagt onlinegt padagt Aplikasigt Tokopedia 
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