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ABSTRAK

Rahma Dani : Pengaruh Perceived Value, Customer Satisfaction,
(2019/19059036) Customer Trust Terhadap Customer Retention Pada
Pelanggan Tokopedia di Kota Padang

Dosen Pembimbing : Abror, SE, ME, Ph.D

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Perceived
Value, Customer Satisfaction, Customer Trust Terhadap Customer
Retention Pada Pelanggan Tokopedia Di Kota Padang. Jumlah sampel pada
penelitian ini adalah 150 responden. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner secara online dan pengolahan data dilakukan melalui perangkat
lunak SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) Perceived
Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Retention
Tokopedia. (2) Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction Tokopedia. (3) Customer Satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Retention Tokopedia. (4)
Customer Satisfaction Dberpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Trust Tokopedia. (5) Customer Trust berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Customer Retention Tokopedia.

Kata kunci : Perceived Value, Customer Satisfaction, Customer

Trust, Customer Retention



ABSTRACT

Rahma Dani : Effect of Perceved Value, Customer Satisfaction,
(2019/19059036) Customer Trust Againt Customer Retention At

Tokopedia customer in Padang City

Supervisor : Abror, SE, ME, Ph.D

This study aims to analyze the effect of Perceived Value, Customer
Satisfaction, Customer Trust on Customer Retention of Tokopedia
Customers in Padang City. The number of samples in this study were 150
respondents. Data was collected by distributing questionnaires online and
data processing was carried out using the SmartPLS software. The results
of this study indicate that (1) Perceived Value has a positive and
significant effect on Tokopedia's Customer Retention. (2) Perceived Value
has a positive and significant effect on Tokopedia Customer Satisfaction.
(3) Customer Satisfaction has a positive and significant effect on
Tokopedia's Customer Retention. (4) Customer Satisfaction has a positive
and significant effect on Tokopedia's Customer Trust. (5) Customer Trust

has a positive and significant effect on Tokopedia's Customer Retention.

Keywords: Perceived Value, Customer Satisfaction, Customer

Trust, Customer Retention



KATA PENGANTAR

Al )
’ -~ -~ 2

Allhamdulillah puji syukur penulis ucapkan atas kehadiran
Allah SWT yang telah memberikan rahmat dan karunia-Nya, sehingga
penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh Perceived
Value, Customer Satisfaction, Customer Trust terhadap Customer Retention
Pada Pelanggan Tokopedia Di Kota Padang.” Skripsi ini sebagai salah satu
syarat bagi penulis untuk memperoleh gelar Sarjana Program Studi
Manajemen (S1) Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Negeri Padang .
Dalam penulisan skripsi ini penulis tidak terlepas dari hambatan dan
rintangan. Meskipun demikian, Allhamdulillah atas bimbingan , dorongan,
arahan serta dukungan dari berbegai pihak maka penulis ingin
mengucapkan terimakasi yang sebesar-besarnya kepada:

1. Bapak Abror, SE, ME, Ph.D selaku pembimbing yang telah
membimbing penulis dalam menyelasaikan skripsi ini.

2. Bapak Ilham Thaib, SE, MM dan Ibuk Astri Yuza Sari, SE, MM
selaku penguji yang telah memberikan bimbingan, masukan, dan
saran yang membangun demi kesempurnaan skripsi ini.

3. Bapak Prof. Dr. Idris M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Negeri Padang.

4. Bapak Prof. Perengki Susanto, SE, M.Sc., Ph.D selaku Departemen

Jurusan , Ibu Yuki Fitria, SE, MM selaku Sekretaris Departemen



10.

Manajemen.

Ibu Muthia Roza Linda SE, MM selaku dosen pembimbing
akademik yang memberikan masukan dan motivasi kepada penulis.
Bapak Ibu dosen pendidik dan staff pengajar Jurusan Manajemen
Bapak Supan Weri Mandar, A.Md. Selaku staf administrasi Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri
Padang yang telah banyak membantu penulis dalam keperluan
administrasi selama perkuliahan.

Teristimewa kepada keluarga tercinta penulis, Mama Ratna Wilis
(Alm) Ayah Syofyan yang sudah memberikan kasih sayang ,
dukungan dan do’a yang tiada henti kepada penulis. Kepada Kak
Siska, Kak Ayu, Kak Vera, Kak Delvalia, Adek Akmal, Rahmad,
Adil dan Reza yang selalu mendoakan dan memberikan semangat
dalam mengerjakan skripsi ini.

Rahma Dani , last but no least, ya! Diri saya sendiri. Apresiasi
sebesar-besarnya  karena telah  bertanggung jawab  untuk
menyelasaikan apa yang telah dimulai. Terimaksih karena harus
berusaha dan tidak menyerah, serta senantiasa menikmati setiap
prosesnya yang bisa dibilang tidak mudah. Terimakasih sudah
bertahan.

Bunga Melati Armel yang telah menjadi sahabat penulis yang selalu
mendengarkan keluh kesah penulis selama mengerjakan skripsi

sampai selesai.



11. Sahabat, teman-teman seperjuangan, dan rekan-rekan Manajemen
2019 yang tidak dapat disebutkan namanya satu persatu.

12. Anak Punk, Trivany, Tria, Zelly, Novi, Dailah, Fitriza, Dinda, Fika
dan Cika yang telah menemani, mensuport dan mendengarkan
keluh kesah penulis dalam menyelesaikan skripsi.

Semoga bantuan yang telah yang telah diberikan dapat
menjadi ama yang baik dan mendapatkan imbalan dari Allah SWT,
Amiin. Penulis menyadari skripsi ini masih terdapat kekurangan, oleh
sebab itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari
berbagai pihak demi kesempurnaan dari hasil skripsi ini di masa yang

akan datang.

Padang, Agustus 2023

Penulis



DAFTAR ISI

ABSTRAK .uuiiiiiiininicnnicsicsisnissessississssssssssssssisssssssssssssssssssssssessessesees ii
ABSTRACT ..ucoiiirinininsensnssessessessessessessssssssessssssssssssssssssssssassssssssssssssssssses iii
KATA PENGANTAR ....ucouiiicticrinnintcsinnessissississsssissssssssssssssssssssssesessssees iv
DAFTAR IST ucuiiiiiiinininenninsensinessissessessessessisssssessisssssessssessssssssassesssssessees vii
DAFTAR TABEL ...uuiiiiiicinricennicisssisesssissessssssessssssssssssssssssssssssssssssses ix
DAFTAR GAMBAR ...uciictisticricrisnincssissississississississsssssssssssssssssessessesssees xi
BAB 1 irtitntctnncinincssiassssssssesssssassssssssssssssssasssssssssssssssssessssassssaes 1
PENDAHULUAN .cucoviiiininrinissississisessissssssssssssssssssssssssssesssssssssssssessesssssess 1
A. Latar Belakang .........cocccooiiiiiiiiee et 1
B. Identifikasi Masalah..........ccccocooinininininininincccccceceee 9
C. Batasan Masalah .........c.coccooviiiiniininiiiiicccnecee e 9
D. Perumusan Masalah ..........ccccoceoiiiiniiniiiiiiiinccce e 10
E. Tujuan Penelitian .........cccoooioiiiiiriiieiieeeeeeee e 11
F. Manfaat Penelitian .........ccccccoieniniiiiiniinincccienece e 11

BAB II KAJIAN TEORI, KERANGKA KONSEPTUAL, DAN HIPOTESIS

AL KaJIan TEOTT .ovvieiiesiieiiieciie et eiieeteesteestee et sveee e e enseesraestseesneesseanes 12
1. CuStOmMEr REIENLION .........ccccueeeeeiiiaiiiiaieiiie ettt 12

2. Perceived VAIUE ..........ccoveveuviiciiieeiieecieeeciee et eeae e sinee e 13

3. CusStomer SALISTACLION ........c..ccveveeeeeeeieceesieecieesieeeeeeee e esseeens 15

4. CUSTOMEY TTUST ...vveeeevieeeeeieeeeeeeee e eettee e ettee e e eree e e eerraaeeseaeaeeas 16

B. Hubungan Antar Variabel ...........cccoccooiiiiiininiiieeeeeeeeeee e, 18
C. Penelitian Yang Relavan ........cccccceveviiviinienciieieie e 22
D. Kerangka Konseptual ..........ccccooiiviiiiiiiniieiie et 23
E. HIPOLESIS .viouviiiiieiieiieciie ettt ettt et ee st st stae e esteesseeseeeseeseessaesnnas 25
BAB III METODE PENELITIAN ....covceniinininsecserssnssasssnssssssnsssssssssssasosses 26
A, Jenis Penelitian ...........ccoooiiiiiiiiiiee e 26
B. Waktu dan Tempat Penelitian ..........cccocceevieviieiiecieniieieeieeeeeeeeeene 26
C. Populasi dan Sampel .........cccoeeieriiiiiiiieieeie e 26

L. POPUIAST .oicevieiieiiecie ettt 26



D. Jenis dan Sumber Data ..........ccccoceeiininiiiiiiiiccee e 27

E. Teknik Pengumpulan Data ..........cccccoeiiiiiiiiiiie e, 28

F. Defenisi Operasional ...........cccocceviieiieiirniie e 28

G. Instrumen Penelitian ..........ccccocevverinieninininiciicnesce e 28

H. Teknik Analisis Data ........c.ccoccoeririnininininncccccceeee 31

1. Analisis Deskriptif ......ccccooiiiiiiiiiii e 32

2. Analisis Induktif ........cccooiiiiiiiiii e 34

I.  Uji Coba Instrumen Penelitian ............ccoccveriiiriiniienieiie e 35

L. Uji Validitas .....ccoeeeieiieieieeeee ettt 35

2. Uji Reliabilitas ......ccccooeeviieiieeieciieciieiieeee et ees 37

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 41
A. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccocceeivieiiiniieninieeeeeee, 41

1. Profil Perusahaan ...........c.ccccooiiiiiiniininiiiieneccceneeces 41

2. Visi Misi Perusahaan .........c..cccoovviiiiiiininiiiniciescecee 42

B. Hasil Penelitian ..........ccccoceeevinininieninininenenencscceseceeeeeees 42

1. Deskripsi Karakteristik Responden ...........cccceceverieneniieniencennene. 42

2. Deskripdi Variabel Penelitian ...........cccccooevveeienieiciienienieeieene, 47

C. Analisis Data ........ccccoiiiiiiiiiiiiecceee e 51

1. Analisis Model Pengukuran ............ccoooeiiieiieiiiiieeee e, 51

2. Uji Reliabilitas ......cccoooieeiiiieee e 55

3. Pengujian Model Struktural ............ccccceeviieiieciiiiiieeeeeeeee e 57

D. HIPOTESIS +eouvieeieeuieeiie et et ettt e etteeee e et et e st e eteese e seeeseeeenaeenseaneans 58
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...cvininnnnnnnnsnnsnessnsnesssssssassessaesessees 65
AL KeSIMPUIAN ..o 65

B. SAran ...oocooiieii e 67
DAFTAR PUSTAKA ...uoiitiirennnnnnsresnesnnssessessnssssssssssssssssssssssssssssassssssssesses 68

LAMPIRAN .uuiiniiiiensuensaensnessansssesssesssassssessassssssssssssssssssssssessssssassssssssasssassss 72




DAFTAR TABEL

Tabel 1 Penelitian Terdahulu ...................c.ccccccocoviviiiiiiiiininiiiiiiiiiecee 22
Tabel 2 Definisi Operasional dan Indikator Variabel .................cc.ccccuen... 30
Tabel 3 Alternatif Jawaban Untuk Variabel ...............cccccoveieviiioinciacnane. 31
Tabel 4 Rentang Skala TCR ..........cccccooveeiiieiiiiiee e 34
Tabel 5 Parameter Uji Validitas dalam Model Pengukuran PLS ................... 37
Tabel 6 Kriteria Goodness Of Fit .........cccccceoeieciiniieiiiieieeieeee e 39
Tabel 7 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...................... 42
Tabel 8 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..............cc.cccoeveeveennnn. 43
Tabel 9 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan .............. 44
Tabel 10 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan .................. 44
Tabel 11 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan ....................... 45

Tabel 12 Karakteristik Responden Berdasarkan Berapa Kali Berbelanja di si

tus Tokopedia Dalam Dua Bulan Terakhir ...................cccococevvenininincncnnnn. 46
Tabel 13 Kapan Terakhir Membuka Situs Tokopedia ................ccccooveeenn.e. 46
Tabel 14 Distribusi Frekuensi Variabel Customer Retention ........................ 48
Tabel 15 Distribusi Frekuensi Variabel Perceived Value .............................. 49
Tabel 16 Distribusi Frekuensi Variabel Customer Satisfaction ..................... 49
Tabel 17 Distribusi Frekuensi Variabel Customer Trust ...........ccccccccceveeen. 50
Tabel 18 Output Outer l0AdING ...............ccoceiiiviiiiiiiiiiiie e 52

Tabel 19 Hasil Analisis Average Variance Extracted (AVE) ......ccccccooeeenee... 54



Tabel 20 Cross Loading Value ..............cccccoooiiiiiiiiieiieeie e 55
Tabel 21 Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability ..............c...cc.cco........ 56
Tabel 22 Hasil Analisis R-SQUATE ..............ccccoveeiiviiiiiiieiiieieeieeeieeeveeeee e 56

Tabel 2Path COffiCIENt ..............ccccceeeieeiieieiieeeeeeet e 58



DAFTAR GAMBAR

Gambarr 1 Data Pengunjung situs Ecommerce. .........cccoeueeeeeeeeeeeceeeeennn. 3
Gambar 2 Hasil Survey dari EcommerceQ............cooevumvevieveesveeecreecnresrasnnnnnes 5
Gambar 3 Salah satu pelanggan Tokopedia ..........ccecoeeieiiiiinnienie e, 7
Gambar 4 Kerangka Konseptual ..........c.cccveeieriieiiiiiiiniieieeeeeeeeee e 25

Gambar 4 Model Akhir Output PLS ... 54



BAB 1

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Globalisasi merupakan proses menyuluruh dimana setiap orang tidak
terikat oleh batas batas wilayah atau negara. dengan adanya globalisasi setiap
individu bisa terhubung dan saling bertukar informasi dimanapun dan
kapanpun melalui media elektronik. Globalisasi menuntut manusia untuk
mengikuti perkembangan zaman yang serba cepat dan praktis. Dalam era
globalisasi saat ini teknologi memegang peranan yang sangat penting bagi
kehidupan manusia, khususnya internet.

Perkembangan teknologi informasi yang cukup pesat terutama di
indonesia yaitu online shopping atau biasa dikenal sebagai dengan sebutan E-
Commerce. Menurut Laudon dalam Prasetio et al., (2021) mengatakan FE-
Commerce adalah penggunaan internet, web, aplikasi mobile dab browser
mobile untuk melakukan transaksi bisnis. Menurut Romindo et al., (2019) E-
Commerce adalah kegiatan komersial yang bertujuan untuk memperoleh
keuntungan seperti penjualan, pembelian, pelayanan, informasi dan
perdagangan dengan perantara yaitu melalui jaringan komputer, khususnya
internet. Belanja lewat online shop ini diminati masyarakat mengingat
kemudahan, kecepatan serta keefektifan dalam berbelanja online shop cukup
membantu masyarakat yang memiliki kegiatan yang cukup sibuk untuk sehari-
harinya, sehingga tidak sempat berbelanja atau membeli keperluanya

langsung di pasar atau pusat perbelanjaanya. Perkembangan akan



transaksi jual beli di online shop diiringi dengan pengguna internet aktif di
Indonesia sendiri yang mengalami peningkatan.

Peningkatan jumlah pengguna internet yang cukup signifikan dari
tahun ke tahun mendukung terlaksananya perdagangan atau transaksi jual beli
di dunia maya. Transaksi yang menggunakan koneksi internet ini dikenal
dengan E-Commerce adalah menggunakan media internet dan website untuk
melakukan transaksi bisnis atau organisasi dengan individu. Dan pada
dasarnya pembelian menggunakan E-Commerce memberikan manfaat yang
sama seperti pada pemasaran langsung lainnya.

Fenomena E-Commerce saat ini yang berkembang di indonesia adalah
dengan munculnya situs jual beli online. Melalui situs jual beli online seorang
pengusaha dapat menjangkau target market yang lebih luas dengan biaya lebih
murah bila dibandingkan dengan menggunakan cara offline. Banyak
pengusaha yang memasarkan barang daganganya secara online, mereka
biasanya memanfaatkan situs situs dan mendia sosial seperti Shopee, Lazada,
bukalapak, Blibli dan situs situs jual beli online lainnya.

Salah satu bentuk situs jual beli online yang ada di indonesia adalah
Tokopedia. Tokopedia yaitu perusahaan perdagangan elektronik atau sering
disebut toko daring. Sejak didirikan pada tahun 2009 dibawah naungan PT.
Tokopedia yang didirikan oleh William Tanuwijawa dan Leontinus Alpha
Edison. Tokopedia telah bertransformasi menjadi sebuah unicorn yang

berpengaruh tidak hanya di indonesia tetapi juga di Asia Tenggara. Hingga



Jika dilihat dari data pengunjung situs e-commerce

menurut iprice pada tahun 2022 sebagai berikut.

Tokopedia

Shopee

131,3 Juta

di Indonesia
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rata-rata peagunjung/bulan

Sumber: Iprice

Gambar 1.

Data pengunjung situs E-Commerce di Indonesia pada tahun 2022

Tokopedia masih memimpin pasar

e-commerce Indonesia.

Menurut data yang dihimpun iPrice, Tokopedia memiliki rata-rata 158,3

juta pengunjung website per bulan pada kuartal II 2022, tertinggi

dibanding para pesaingnya.Pencapaian Tokopedia juga meningkat

dibanding kuartal I 2022 yang rata-ratanya 157,2 juta pengunjung website

per bulan.Shopee berada di urutan kedua dengan rata-rata 131,2 juta

pengunjung website per bulan pada kuartal 11 2022. Angka ini turun

dibanding kuartal sebelumnya yang mencapai 132,7 juta pengunjung per

bulan.Di urutan berikutnya ada Lazada, Bukalapak, Blibli, Ralali, Klik

Indomaret, JD.ID, Bhinneka, dan Matahari dengan jumlah pengunjung

website seperti terlihat pada grafik. Menurut iPrice, konsumen di



Indonesia cenderung lebih sering mengakses e-commerce lewat aplikasi
ponsel.

Perusahaan dikatakan sukses bila perusahaan tersebut mampu
mempertahankan pelangganya. Customer Retention adalah strategi bisnis
yang paling efektif dan menguntungkan Menurut (Han, Jongsik & Hyun
2020) Customer Retention merupakan suatu bentuk keterkaitan batin
antara pelanggan dengan produsen yang ditandai dengan pembelian secara
berulang dan berlaku untuk jangka panjang.

Faktor yang mempengaruhi customer rention adalah Perceived
Value, Customer Satisfaction, Customer Trust dan Customer Retention
Menurut Hanaysha & Rajeh (2018) menyatakan bahwa salah satu
pertimbangan utama yang harus diambil perusahaan  untuk
mempertahankan dan memuaskan pelanggan mereka adalah penciptaan
nilai tambah bagi perusahaan. Selain Perceived Value, faktor lain yang
mempengaruhi Customer Retention yaitu Customer Satisfaction. Menurut
Koch, Gerdt, & Schewe, (2020). kepuasaan pelanggan (Customer
Satisfaction) adalah  dasar bagi perusahaan manapun untuk
mempertahakan pelanggan yang sudah ada. Semakin puas seorang
pelanggan terhadap suatu perusahaan maka akan membuat pelanggan
merasa nyaman yang mengakibatkan pelanggan bertahan dengan
perusahaan tersebut. Selain Perceived Value dan kepuasan pelanggan,
faktor lain yang mempengaruhi Customer Retention yaitu Customer Trust.

Menurut (Ahn et al, 2021). menyatakan bahwa tanpa adanya



kepercayaan,sangatlah sulit bagi perusahaan untuk menarik baru dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada.

Dalam sebuah survey dari EcommerceQ tersebut digambarkan
bahwa Tokopedia ada beberapa hal yang tidak disukai customer dalam

menggunakan E-commerce dalam marketplace.

What do consumers dislike about each e-marketplace?

Ancther dimension 10 &ssess how each webste s positioned in indonesia is 1o look at what customers distikke
about the sites. A fow patterns amorge:

ook Bukatapak JD.wo AZADA okopedia
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Sumber: https://m.cnnidonesia.com
Gambar 2. Hasil survey dari EcommerceQ

Hasil Survey dari EcommerceQ menunjukan bahwa hal yang tidak
disukai konsumen ketika berbelanja di Tokopedia yaitu sebesar 12,9%.
Dengan hal yang tidak di sukai konsumen terhadap situs Tokopedia akan
mengakibatkan konsumen memilih beralih ke situs jual-beli yang lain
karena konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan
tokopedia, dan secara tidak langsung tokopedia tidak mampu untuk
mempertahakan pelanganya.

Sementara keluhan lainnya pengguna terhadap situs Tokopedia
adalah lamanya waktu pengiriman produk sebesar 21,7%. Lamanya waktu

pengiriman akan mengakibatkan tingkat kepuasaan pelanggan terhadap



situs tokopedia menjadi rendah, pelanggan akan merasa kecewa karena
pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan. Selain
berdampak terhadap kepuasaan, lamanya waktu pengiriman juga akan
mengakibatkan berkurangnya kepercayaan pelanggan terhadap situs
tokopedia. Karena situs tersebut dianggap tidak mampu menepati janji dan
hal ini akan menyebabkan pelanggan tokopedia memilih untuk berpindah
ke situs jual-beli lain.

Norhermaya Soesanto (2016) terbentukya kepercayaan pelanggan
menjadi cara guna menciptakan dan mempertahankan pelanggan itu
sendiri.sehingga proses terjadinya jual beli akan semakin mudah dan lebih
efisien sedangkan jika landasan kepercayaan itu tidak ada diantara
keduanya maka tidak akan terjadi transaksi di dalam dunia e-commerce
(Tugiso et al,2016).

Kepercayaan tidak mudah didapat untuk mendapatkan dari
konsumen, perusahaan harus mewujudkan yang diinginkan konsumen,
Produk ataupun jasa yang ditawarkan harus sama dengan yang
diperjualkan situs web, sehingga terpenuhi harapan pembeli yang sama
dengan produk atau jasa yang dibeli. Selain itu, Tokopedia memberikan
kepercayaan melalui dari bagaimana Tokopedia dapat menjamin
keamanan data pada website belanja online agar tidak terjadi pencurian
atau kebocoran data.

Banyaknya pengguna tokopedia yang mengeluhkan tidak

nyamanya pengalaman berbelanja di layanan e-commerce tersebut.



Keluhan tidak nyamanya pengalaman belanja di situs tokopedia akan
mengakibatkan pelanggan memilih beralih ke situs jual beli yang lain
karena pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan
tokopedia dan secara tidak langsung tokopedia tidak mampu

mempertahankan pelangganya.

& €3 Tanya il "
“® Tokopedia Care € G s

Selamat siang Yth. Bapak/Ibu, saya dari Hato, I
Bank BNI unit Collection Jakarta Kota. coba ceritakan kendala gar
bisa kami proses lebih cepat, ya

Mohon maa, hendak konfirmasi

pembayaran tagihan Kartu Kredit Bank

BNI untuk bulan November. Tagihan kartu kredit BNI saya
dengan nominal Rp. 5.708.000

Ditunggu pembayaran nya hari ini ya atciat sesre Darvar astelll thkriect

Bapak/Ibu dikarenakan cc nya sudah
memasuki tanggal jatuh tempo dan akan
dilakukan cetak tagihan terbaru

tgl 26 Oktober 2022. Tapi dari
pihak BNI masih menagihkan
ke saya, sedangkan transaksi

Nor kal Kre
dibayarkan. -Nama f

Kami tunggu konfirmasinya ya Pak
Terimakasih, selamat siang tersebut harusnya sudah berhasil
Bank BNI Unit Collection Lantai 3 Jakarta
ota. Apa ada kendala? soalnya sudah
lewat tgl jatuh tempo
seingat saya sudah dibayar e
o — -
Yg kartu mana yha? nominal berapa Halo, « -

% Tokopedia Care
Tagihan untuk cc pertamina

(5226 8469 ) sebesar Rp. Halo Raoak I Selamat =
i dalam pengecekkan lebih lanjut ya -

tokopedia - Tagihan ugtuk cc pertamina
) tas nama
e Hendra I -

Sumber: https.//mediakonsumen.tokopedia.com

Gambar 3. Salah satu pelanggan Tokopedia

Mrs. X adalah salah satu pelanggan Tokopedia yang memiliki
pengalaman buruk setelah melakukan transaksi di Tokopedia. Beliau
melakukan pembayaran kartu kredit BNI pertamina. Setelah melakukan
transfer ke rekening Tokopedia, dan beliau mendapatkan notif Wa dari
kartu kredit BNI pertamina karena sudah jatuh tempo, sedangkan di
notifnya sudah di bayar melalui Tokopedia. Ketika beliau komplen ke
Tokopedia mengenai hal tersebut tanggapan dari pihak tokopedia sangat
lambat dan belum ada kejelasan.

Berdasarkan keluhan diatas dapat dilihat bahwa tokopedia belum

bisa memberikan nilai yang baik kepada pelanggan. Hal ini terlihat dengan



keluhan dari pelanggan yang telah mengorbankan harta mereka untuk
memperoleh produk di tokopedia, namun pengorbanan yang diberikan
pelanggan tidak sesuai dengan apa yang diperoleh. Sebagai perusahaan
yang bergerak di bidang online, Tokopedia harus menjaga agar tingkat
profitabilitasnya selalu meningkat agar dapat menjalankan dan
mengembangkan bisnisnya, mengingat tokopedia memiliki pesaing yang
bergerak di bidang yang sama seperti Lazada, Shopee, Bukalapak dan
masih banyak situs nual beli online lainnya. Oleh karena itu tokopedia
harus mampu menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan, sehingga
memungkinkan pelanggan untuk tetap bertahan dengan tokopedia untuk
jangka waktu yang panjang. Namun jika perusahaan tidak mampu
memberikan suatu manfaat dan harapan yang sesuai dengan keinginan
pelanggan, maka pelanggan akan beralih ke situs jual beli lain.
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Perceived Value, Customer
Satisfaction, dan Customer Trust terhadap Customer Retention pada

Pelanggan Tokopedia.”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, maka dapat

diidentifikasi masalah sebagai berikut:

1.

Semakin ketatnya persaingan antara situs jual-beli online pada pelanggan

Tokopedia di Kota Padang.



Rendahnya Customer Retention pada pelanggan Tokopedia di Kota

Padang.

. Tingginya tingkat ketidaknyamanan pelanggan ketika berbelanja

Tokopedia di Kota Padang.
Batasan Masalah

Dalam penelitian ini agar lebih terfokus, maka penulis akan membatasi

penelitian pada Pengaruh Perceived Value, Customer Satisfaction, dan

Customer Trust terhadap Customer Retention pada Pelanggan Tokopedia di

Kota Padang.

D. Perumusan Masalah

Berdasrkan batasan amasalah diatas,maka penulis dapat merumuskan

masalah penelitian yang akan diteliti sebagai berikut:

1.

Bagaimana pengaruh Perceived Value terhadap Customer Retention pada
pelanggan Tokopedia di Kota Padang.
Bagaimana pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction

pada pelanggan Tokopedia di Kota Padang.

. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Retention

pada pelanggan Tokopedia di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Trust pada
pelanggan Tokopedia di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh Customer Trust terhadap Customer Retention pada

pelanggan Tokopedia di Kota Padang.
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E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah,maka penelitian

ini bertujuan untuk menganalisis:

1

2

[98)

4

W

F.

—

2.

. Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Retention pada pelanggan
Tokopedia di Kota Padang.

. Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan
Tokopedia di Kota Padang.

. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Retention pada
pelanggan Tokopedia di Kota Padang.

. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Trust pada pelanggan
Tokopedia di Kota Padang.

. Pengaruh Customer Trust terhadap Customer Retention pada pelanggan
Tokopedia di Kota Padang.

Manfaat Penelitian

. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan wawasan serta
ilmu pengetahuan yang penulis dapatkan selama di bangku kuliah.
Manfaat Praktis

Bagi peneliti, untuk menambah dan memperdalam ilmu pengetahuan dan
sebagai syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi di Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Padang

Bagi pengembangan akademis, sebagai referensi bagi ilmu pengetahuan

manajemen pemasaran dan penunjang lainya.



C.
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Bagi perusahaan, Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai
pertimbangan untuk mengambil kebijakan dimasa yang akan datang dan
perusahaan dapat lebih memahami keinginan konsumen melihat dari
faktor faktor yang mempengaruhi Customer Retention.

Bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan sebagai referensi yang akan

mengadakan kajian lebih luas dalam bahasan ini.



BABII
KAJIAN TEORI, KERANGKA KONSEPTUAL, DAN HIPOTESIS

A. Kajian Teori
1. Customer Retention
a. Pengertian Customer Retention

Menurut Keiningham, et.al (2017) mendefinisikan Retensi
pelanggan sebagai kelanjutan hubungan bisnis pelanggan dengan suatu
perusahaan. Retensi pelanggan dianggap sebagai salah satu tujuan utama
dari layanan yang memastikan bahwa strategi pemasaran yang dilakukan
sudah efektif, Sangat penting bagi perusahaan jasa untuk memenangkan
persaingan agar pertumbuhan dan kelangsungan hidup perusahaan tetap
ada. Retensi merupakan prioritas utama bagi perusahaan yang telah
mempraktekkan pemasaran hubungan dan hal itu dimaksudkan untuk
merangsang pergerakan pelanggan yang tidak aktif dan mengaktifkan
kembali hubungan pelanggan dengan tindakan tertentu (Bahri-Ammari &
Bilgihan, 2017).

Menurut (Han, Jongsik & Hyun 2020) Retensi pelanggan tidak
dapat disangkal merupakan konsep kunci untuk kelangsungan hidup
perusahaan dan kesuksesan jangka panjang karena membawa manfaat
yang sangat besar bagi perusahaan (misalnya, peningkatan aliran
keuntungan konstan, pengurangan biaya pemasaran, peningkatan rujukan

dari mulut ke mulut, pengurangan biaya operasi).
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