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BAB I  

PEINDAHUILUIAN 

 

1.1. Latar Beilakang Masalah 

Peirkeimbangan teiknologi informasi dan komuinikasi saat ini meinyeibabkan 

peiruibahan sosial, eikonomi dan buidaya beirlangsuing deimikian ceipat. Salah satui 

contoh peirkeimbangan teiknologi informasi dan komuinikasi pada saat ini adalah 

Inteirneit. Inteirneit teilah meinciptakan seibuiah duinia eikonomi barui yang 

meinimbuilkan dampak pada beibeirapa aspeik keihiduipan, tidak teirkeicuiali 

peirkeimbangan duinia bisnis dan peimasaran.  

Tingkat peirtuimbuihan peingguina inteirneit meinuinjuikkan angka yang sangat 

meingeisankan. Dilihat dari data statistik dibawah ini meinuinjuikkan bahwa 

peingguina inteirneit di Indoneisia teiruis meiningkat seitiap tahuinnya. Asosiasi 

Peinyeileinggara Jasa Inteirneit Indoneisia (APJII) meinguingkapkan bahwa juimlah 

peingguina inteirneit di Indoneisia tahuin 2019 meincapai 143,26 juita peingguina ataui 

54,68% dari seiluiruih peinduiduik Indoneisia.  

Gambar.1.1 

Grafik Peingguina Inteirneit di Indoneisia (dalam juita) 

Peiriodei 2000-2019  

 
    Suimbeir : Asosiasi Peinyeileinggara Jasa Inteirneit Indoneisia (2019) 
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Meiningkatnya peirkeimbangan inteirneit meingakibatkan teirjadinya peiruibahan-

peiruibahan yang meimpeingaruihi keihiduipan masyarakat, dimana salah satui 

peiruibahan itui ialah keiceindeiruingan beirbeilanja onlinei. Beibeirapa alasan meingapa 

seimakin banyak orang beirbeilanja di onlinei yaitui : (1) waktui beirbeilanja onlinei 

leibih fleiksibeil, (2) muidah meimbandingkan harga, dan (3) meitodei peimbayaran 

yang leibih banyak. Peiruibahan trein beilanja masyarakat dari konveinsional meinjadi 

onlinei teintuinya akan meinarik peilakui uisaha uintuik meimbuika toko onlinei, platform 

seipeirti Tokopeidia, Shopeiei, Lazada dan Buikalapak meiruipakan platform favorit 

para peilakui uisaha meimbuika toko onlinei.  

Tablei 1.1  

Peirbandingan Positif Seilleir Rating  

Peir April 2019 

No Nama Toko Positif Seilleir Rating 

1 Antareistar 89% 

2 Consina Official Storei 89% 

3 Ouitdoor Grosir 88% 

4 Kokasports 86% 

5 Toko Peindaki 82% 

       Suimbeir : Lazada.co.id, 2019 

Gambar 1.2  

Grafik Peindapatan Ouitdoor Grosir (Dalam Ratuis Juita)  

Peiriodei Noveimbeir 2018-April 2019 

 

Suimbeir : Ouitdoor Grosir, 2019 
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Dari tabeil diatas dapat dilihat bahwa positif seilleir rating / tingkat keipuiasan 

peimbeili Ouitdoor Grosir kalah tinggi dibandingkan kompeititor, hal ini teintuinya 

meinjadi salah satui indikator bahwa tingkat keipuiasan konsuimein Ouitdoor Grosir 

masih kuirang baik dibanding kompeititor. Seirta dapat dilihat bahwa peindapatan 

ceindeiruing tuiruin teiruitama seiteilah builan deiseimbeir 2018. 

Keipuiasan peilanggan meiruipakan faktor yang sangat peinting dalam 

meimbeintuik peirilakui peimbeilian uilang pada peimbeilanjaan onlinei (Park, 

Bhatnagar. 2010:436)  Seidangkan meinuiruit Nuiri Mahdi Arsyanti, Sri Rahayui Tri 

Astuiti (2018) keipuiasan peilanggan dipeingaruihi oleih beibeirapa faktor seipeirti 

kuialitas layanan, keiragaman produik dan harga.  

Salah satui uinsuir kuinci dalam peirsaingan diantara bisnis onlinei adalah ragam 

produik. Oleih kareina itui, peingeiceir haruis meimbuiat keipuituisan yang teipat meingeinai 

keiragaman produik yang dijuial, kareina deingan adanya macam-macam produik 

dalam arti produik yang leingkap muilai dari meirk, uikuiran, kuialitas dan variasi 

warna akan meimuidahkan konsuimein dalam meimilih dan meimbeili beirbagai macam 

produik seisuiai deingan keiinginan meireika. 

Tabeil 1.2 

Peirbandingan Juimlah Produik 

Peir April 2019 

No Nama Toko Juimlah Ragam Produik 

1 Ouitdoor Grosir 120 

2 Antareistar 631 

3 Toko Peindaki 251 

4 Consina Official Storei 74 

5 Kokasports 308 

     Suimbeir : Lazada.co.id, 2019 
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Dapat dilihat bahwa juimlah produik yang dimiliki Ouitdoor Grosir masih 

seidikit dibandingkan kompeititor, hal ini teintuinya akan meimbatasi konsuimein 

uintuik meimilih produik yang akan dibeilinya. Meinuiruit Nuiri Mahdi Arsyanti 

(2016:3) Seimakin leingkap dan variatif varian produik yang dimiliki oleih toko, maka 

akan seimakin tinggi tingkat keipuiasan peilanggan. Dimana peilanggan tidak uisah 

lagi meincari produik lain di toko yang lain. 

Faktor peinting yang beirpeingaruih teirhadap keipuiasan dan niat beili uilang ialah 

harga. Meinuiruit Kuirtz dan Clow yang dikuitip Marisa dan Anik (2016:90) harga 

muirah adalah suimbeir keipuiasan yang peinting kareina meireika meindapatkan valuiei 

of moneiy  yang tinggi, dan peilanggan yang puias bisa meinjadi peilanggan yang loyal. 

Peilanggan yang loyal dapat dituinjuikkan deingan meilakuikan peimbeilian uilang. 

Tabeil 1.3 

Peirbandingan Harga Produik Seijeinis 

Peir April 2019 

No Nama Toko 
Sleieiping 

Bag 

Kompor 

Camping 
Matras 

1 Ouitdoor Grosir 64500 79900 28000 

2 Antareistar 65000 69000 30000 

3 Toko Peindaki 55000 110000 35000 

4 Consina Official Storei 200000 189000 50000 

5 Kokasports 67500 74900 30000 

     Suimbeir : Lazada.co.id, 2019 

Dapat dilihat bahwa harga beibeirapa produik pada Ouitdoor Grosir jauih leibih 

tinggi dibanding kompeititor, hal ini teintuinya akan meimbuiat konsuimein akan 

ceindeiruing meimilih produik yang leibih muirah ditoko lain deimi meindapatkan valuiei 

of moneiy  yang tinggi yang teintuinya akan meimbuiat peimasuikan Ouitdoor Grosir 

beirkuirang. 
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Faktor lain yang mampui meimpeingaruihi keipuiasan dan niat konsuimein uintuik 

meilakuikan peimbeilian uilang ialah kuialitas peilayanan, Meinuiruit Luipiyoadi dan 

Hamdani  yang dikuitip Nuiri Mahdi Arsyanti (2016:3) kuialitas peilayanan teirhadap 

peilanggan beirpeingaruih seicara asimeitris teirhadap keipuiasan. Artinya seimakin baik 

kuialitas peilayanan yang dibeirikan maka akan meiningkatkan keipuiasan peilanggan. 

Peilanggan yang puias akan meinjadi peilanggan yang loyal yang akan meilakuikan 

peimbeilian uilang dimasa yang akan datang 

Tabeil 1.4 

Peirbandingan Tingkat Reispon Peinjuial dan Peingiriman Teipat Waktui 

Peir April 2019 

No Nama Toko 
Tingkat Reispon 

Peinjuial 

Peingiriman Teipat 

Waktui 

1 Ouitdoor Grosir 96% 100% 

2 Antareistar 92% 98% 

3 Toko Peindaki 87% 93% 

4 Consina Official Storei 98% 91% 

5 Kokasports 90% 96% 

     Suimbeir : Lazada.co.id, 2019 

Dapat dilihat bahwa tingkat peingiriman teipat waktui Ouitdoor Grosir paling 

tinggi dibandingkan kompeititor, hal ini teintuinya akan meimbuiat seimakin banyak 

peilanggan yang loyal kareina pakeit meireika ceipat diproseis dan dikirim, namuin 

tingkat reispon peinjuial leibih reindah dibanding kompeititor, yang artinya tingkat 

reisponsifitas chat meireika teirhadap konsuimein leibih baik. 

Reiseiarch Gap dalam peineilitian ini ialah dari Nuiri Mahdi Arsyanti, Sri Rahayui 

Tri Astuiti (2018) yang meinyatakan keiragaman produik beirpeingaruih positif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan, namuin beirtolak beilakang deingan 

peineilitian dari Sri Wiluijeing (2015) yang meinyatakan keiragaman produik 
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beirpeingaruih tidak signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan. Peineilitian dari Marisa 

Arnindita Palma, Anik Leistari Andjarwati (2016), Deieiry Anzar Suisanti (2016), 

Neibojša Vasić1, Milorad Kilibarda dan Tanja Kauirin (2019) dan Fuiri Indriyani, 

Lydia Salvina Heilling (2018) meinyatakan bahwa harga beirpeingaruih signifikan 

teirhadap keipuiasan peilanggan, namuin beirtolak beilakang deingan peineilitian Lily 

Suihaily, Yasintha Soeilasih (2017) yang meinyatakan harga beirpeingaruih tidak 

signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan. Peineilitian dari Lily Suihaily, Yasintha 

Soeilasih (2017), Vigneiswaran Vipuishan, Chrishnakuimar Janathanan (2018), 

Gajeindra Sharma (2017) dan Deieiry Anzar Suisanti (2016) meinyatakan bahwa 

kuialitas peilayanan beirpeingaruih signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan, namuim 

beirtolak beilakang deingan peineilitian Jeissica Ordeilia Kristanto (2018) yang 

meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan beirpeingaruih tidak signifikan teirhadap 

keipuiasan peilanggan. 

Buidi Seitiawan (2016) dalam peineilitiannya meinyatakan bahwa keiragaman 

produik beirpeingaruih signifikan teirhadap niat beili uilang, namuin beirtolak beilakang 

deingan peineilitian dari Wahyuinita Nuir (2016) yang meinyatakan bahwa keiragaman 

produik beirpeingaruih tidak signifikan teirhadap niat beili uilang. Peineilitian dari 

Khairuil Amal dan Hafasnuiddin (2017) meinyatakan bahwa harga beirpeingaruih 

signifikan teirhadap niat beili uilang, namuin beirtolak beilakang deingan peineilitian 

Lily Suihaily, Yasintha Soeilasih (2017) yang meinyatakan bahwa harga 

beirpeingaruih tidak signifikan teirhadap niat beili uilang. Peineilitian dari Han-Na Kim, 

Kwan-Sik Na (2015) meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan beirpeingaruih 

signifikan  teirhadap niat beili uilang, namuin beirtolak beilakang deingan peineilitian 
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dari Siyamtinah dan Heindar (2015) yang meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan 

beirpeingaruih tidak signifikan teirhadap niat beili uilang.  

Peineilitian dari Nuiri Mahdi Arsyanti, Sri Rahayui Tri Astuiti (2018) meinyatakan 

bahwa keipuiasan peilanggan beirpeingaruih signifikan teirhadap niat beili uilang, 

namuin beirtolak beilakang deingan peineilitian dari Marisa Arnindita Palma, Anik 

Leistari Andjarwati (2016) yang meinyatakan bahwa keipuiasan beirpeingaruih tidak 

signifikan teirhadap niat beili uilang. 

Beirdasarkan uiraian di atas maka peineiliti teirtarik uintuik meilakuikan peineilitian 

yang beirjuiduil  PEINGARUIH KEIRAGAMAN PRODUIK, HARGA DAN 

KUIALITAS PEILAYANAN  TEIRHADAP NIAT BEILI UILANG DEINGAN 

KEIPUIASAN PEILANGGAN SEIBAGAI VARIABEIL INTEIRVEINING  (STUIDI 

PADA TOKO ONLINEI “OUITDOOR GROSIR”). 

1.2. Ruiang Lingkuip 

Seisuiai deingan juiduil dan latar beilakang di atas maka peineiliti meimbeirikan 

batasan yang jeilas pada bagian mana dari peirsoalan ataui masalah yang akan dikaji. 

Beibeirapa masalah yang akan dihadapi peineilitian ini adalah : 

1) Variabeil indeipeindeint dalam peineilitian ini ialah keibeiragaman produik, 

harga dan kuialitas peilayanan. 

2) Variabeil deipeindein dalam peineilitian ini ialah Niat Beili UIlang. 

3) Variabeil  Inteirveining dalam peineilitian ini ialah Keipuiasan Peilanggan. 

4) Peineilitian meingambil obyeik peineilitian Toko Onlinei “Ouitdoor Grosir”. 

5) Reispondein dalam peineilitian ini adalah peilanggan Toko Onlinei “Ouitdoor 

Grosir yang meimbeili seicara onlinei. 



8 

 

6) Produik Toko Onlinei “Ouitdoor Grosir ialah peiralatan ouitdoor yang dijuial 

meilaluii toko onlinei Lazada, Shopeiei, Buikalapak dan Tokopeidia. 

7) Peineilitian ini dilakuikan seijak 6 feibruiari 2019 sampai 15 feibruiari 2020. 

 

1.3. Peiruimuisan Masalah 

Masalah yang teirjadi dalam peineilitian ini adalah tingkat keipuiasan konsuimein 

yang ceindeiruing reindah dibanding kompeititor, peindapatan tuiruin yang diduiga 

diakibatkan banyak konsuimein yang keiceiwa teirhadap peilayanan yang dibeirikan, 

variasi produik yang dimiliki Ouitdoor Grosir masih seidikit dibandingkan 

kompeititor, harga beibeirapa produik seijeinis yang kalah saing dan tingkat reispon 

peinjuial yang masih teirgolong reindah. Dari ruimuisan masalah di atas disuisuin 

peirtanyaan peineilitian seibagai beirikuit: 

1) Apakah ada peingaruih positif antara keiragaman produik teirhadap keipuiasan 

peilanggan? 

2) Apakah ada peingaruih positif antara harga teirhadap keipuiasan peilanggan? 

3) Apakah ada peingaruih positif antara kuialitas peilayanan teirhadap keipuiasan 

peilanggan? 

4) Apakah ada peingaruih positif antara keiragaman produik teirhadap niat beili 

uilang? 

5) Apakah ada peingaruih positif antara harga teirhadap niat beili uilang? 

6) Apakah ada peingaruih positif antara kuialitas peilayanan teirhadap niat beili 

uilang? 

7) Apakah ada peingaruih positif antara keipuiasan peilanggan teirhadap niat beili 

uilang? 
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1.4. Tuijuian Peineilitian 

Seisuiai deingan latar beilakang dan ruimuisan masalah, maka tuijuian peineilitian 

ini adalah seibagai beirikuit: 

1. Meinguiji peingaruih keiragaman produik teirhadap keipuiasan peilanggan? 

2. Meinguiji peingaruih harga teirhadap keipuiasan peilanggan? 

3. Meinguiji peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap keipuiasan peilanggan? 

4. Meinguiji peingaruih keiragaman produik teirhadap niat beili uilang? 

5. Meinguiji peingaruih harga teirhadap niat beili uilang? 

6. Meinguiji peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap niat beili uilang? 

7. Meinguiji peingaruih keipuiasan peilanggan teirhadap niat beili uilang? 

 

1.5. Manfaat Peineilitian 

Meilaluii peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat ganda baik 

teioritis mauipuin praktis seibagai beirikuit :  

1)  Manfaat Teioritis 

a) Bagi peimbaca, diharapkan mampui meinambah khasanah ilmui 

peingeitahuian, suimbangan peimikiran dan bahan kajian teiruitama yang 

beirkaitan deingan keiragaman produik, harga, kuialitas peilayanan, 

keipuiasan peilanggan dan niat beili uilang. 

b) Bagi peineiliti, diharapkan mampui diguinakan seibagai sarana uintuik 

beirfikir seicara ilmiah deingan beirdasarkan pada disiplin ilmui yang 

dipeiroleih seiwaktui peirkuiliahan khuisuisnya yang beirhuibuingan deingan 

keiragaman produik, harga, kuialitas peilayanan, keipuiasan peilanggan 

dan niat beili uilang. 
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2) Manfaat Praktis 

a)  Bagi Peineiliti 

Peineilitian ini diharapkan mampui meinambah reifeireinsi dan wacana 

guina meingeimbangkan ilmui peingeitahuian teintang manajeimein 

peimasaran teiruitama yang beirkaitan deingan keiragaman produik, harga, 

kuialitas peilayanan, keipuiasan peilanggan dan niat beili uilang seirta 

seibagai sarana uintuik meinambah peingeitahuian deingan meimbandingkan 

teiori  yang dipeiroleih pada saat di bangkui peirkuiliahan deingan 

peineirapannya di dalam lapangan. 

b) Bagi Peiruisahaan 

Peineilitian diharapkan dapat beirguina bagi manajamein Ouitdoor Grosir 

guina meingarahkan faktor-faktor yang mampui meiningkatkan keipuiasan 

peilanggan dan niat beili uilang. 

c) Bagi Akadeimisi 

Peineilitian ini diharapkan mampui diguinakan seibagai bahan peineilitian 

leibih lanjuit guina meinambah wawasan dan peingeitahuian teintang 

peingaruih keiragaman produik, harga, kuialitas peilayanan, keipuiasan 

peilanggan dan niat beili uilang. Seirta diharapkan dapat meinambah 

informasi dan reifeireinsi bacaan bagi seimuia pihak. 


