BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Teknologi informasi saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat.
Salah satunya yaitu perkembangan internet, internet tidak hanya digunakan untuk
berkomunikasi, melainkan dapat digunakan sebagai media bisnis. Internet
membawa perubahan terhadap bisnis dan menciptakan istilah yang disebut e-
business. Salah satu bentuk e-business adalah electronic commerce (e-commerce).
Terdapat banyak jenis e-commerce yang berkembang di dunia namun hanya
beberapa jenis e-commerce yang bisa berkembang di Indonesia. Salah satu jenis
e-commerce yang berkembang di Indonesia adalah e-commerce jenis marketplace.
Marketplace merupakan sebuah website atau aplikasi online yang memfasilitasi
proses jual beli dari berbagai toko online. Beberapa Marketplace yang
berkembang di Indonesia diantaranya adalah Tokopedia, Shopee, Buka Lapak,
Lazada, Blibli, JD.ID, dan lain sebagainya. Shopee memegang rating tertinggi
dalam jumlah download aplikasi dan terpopuler pada tahun 2018-2019 dibuktikan

dengan data sebagai berikut : (Sumber : Iprice.co.id)

Tabel 1.1
Data marketplace terbaik di Indonesia 2019

Marketplace Rangking Appstore Ranking playstore

Tokopedia 2 3

Bukalapak 4 4

Shopee 1 1

Lazada 3 2

Blibli 5 5

(Sumber : lprice.co.id)



Shopee merupakan salah satu marketplace yang populer di Indonesia saat ini.
Shopee adalah salah satu pusat perbelanjaan yang dikelola oleh Garena (berubah
nama menjadi SEA Group). Bisnis C2C (customer to customer) mobile
marketplace yang diusung, Shopee resmi diperkenalkan di Indonesia pada bulan
Desember 2015 dibawah naungan PT. Shopee Interntaional Indonesia. Sejak
peluncurannya, shopee Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat,
bahkan hingga bulan Okober 2017 aplikasinya sudah di download oleh lebih dari
43 juta pengguna (sumber : wikipedia.org 2019) hingga bulan Oktober 2019 ini
jumlah pemakai marketplace shopee mencapai 50 juta lebih pengguna dibuktikan
dengan data sebagai berikut :

Tabel 1.2
Data e-commers dengan jumlah pemakai terbesar di Indonesia 2019

Tokopedia
Shopee
Bukalapak
Lazada
Bibli

1D ID
Bhinneka
Sociolla
Orami
Ralali

0 20 Juta 40 Juta 60 Juta 30 Juta
(Sumber : Katadata.co.id)

Maraknya toko-toko online di marketplace saat ini meningkatkan proses jual
beli secara online atau disebut dengan istilah online shopping. Adapun definisi
online shopping yaitu suatu proses pembelian barang atau jasa dari penjual barang
atau jasa melalui internet dimana penjual dan pembeli tidak pernah bertemu atau

bertatap muka secara langsung, barang yang di jual ditawarkan melalui display



dengan sebuah gambar yang diungguah pada akun marketplace. Setelah pembeli
menemukan barang yang diinginkan kemudian pihak penjual akan diberi
notifikasi oleh sistem dari e-commerce. Untuk memudahkan pembeli pembayaran
dilakukan via transfer ke rekening yang disediakan marketplace melalui gerai
toko retail modern seperti alfamart dan indomart yang sudah bekerja sama dengan
pihak marketplace, untuk menjaga keamanan dan menghindari kejadian penipuan.
Setelah proses pembayaran diterima pihak marketplace, kemudian penjual
mendapat notifikasi dari marketplace untuk megirimkan barang sesuai pesanan
pembeli ke alamat tujuan, setelah barang sampai ketangan konsumen uang yang
disimpan pihak marketplace baru disalurkan ke penjual. Online shopping kini
menjadi alternatif bagi sebagian orang yang sibuk dan tidak sempat pergi ke toko
konvensional.

Persaingan dunia bisnis sekarang ini semakin ketat khusunya pada Online
shopping. “Jumlah pengguna internet aktif di Indonesia yang mencapai > 73 juta
jiwa pengguna internet, dimana 7%-nya melakukan transaksi jual beli melalui
internet. Hal ini mendorong e-commerce yang semakin dinikmati masyarakat
Indonesia. Pada tahun 2019, nilai transaksi e-commerce mencapai $12 Miliar atau
Rp.150 Triliun. Pemerintah menetapkan target transaksi sampai dengan tahun
2021 mencapai $24 miliar atau Rp.300 triliun dan diproyeksikan akan terus
meningkat secara signifikan pada tahun yang akan mendatang.” (sumber :

https://kominfo.go.id/).

Perkembangan teknologi informasi seperti membaiknya jaringan internet di

Indonesia yang semakin bagus dan luas cakupannya berdampak pada peningkatan


https://kominfo.go.id/

jumlah transaksi online yang terus mengalami kenaikan. Jumlah pengguna
internet di Indonesia yang cukup besar menjadikan e-commerce sebagai tambang
emas bagi sebagian orang yang bergerak dalam industri perdagangan untuk bisa
melihat potensi dan memanfaatkan peluang dalam berbisnis dengan menggunakan
jaringan internet yang sedang berkembang di Indonesia. Untuk bisa terus bertahan
dalam bisnis Online shopping perusahaan harus mengenal apa yang menjadi
kebutuhan dan harapan konsumen saat ini maupun yang akan datang. Adapun
manfaat yang dapat dirasakan dalam online shopping yaitu konsumen dapat
memilih produk atau jasa dengan mudah, tidak terbatas waktu dan tempat
walaupun konsumen berada cukup jauh dari lokasi penjual, konsumen tetap bisa
melihat barang dan melakukan transaksi pembelian tanpa harus mendatangi toko
secara langsung meskipun terdapat biaya ongkos kirim namun tidak menjadi
hambatan seseorang untuk belanja secara online. Banyaknya perilaku pembelian
konsumen merupakan hal yang unik karena preferensi setiap orang terhadap suatu
produk berbeda-beda. Untuk itu dibutuhkan saling percaya antara penjual dan
konsumen.

Kepercayaan adalah perilaku suka atau rela untuk mempercaya seseorang
untuk melakukan tindakan tertentu. Dalam sebuah bisnis online shopp
kepercayaan merupakan pondasi untuk membangun dan membina hubungan
jangka panjang. Ketika calon pembeli ingin berbelanja online, hal yang
dipertimbangan konsumen adalah apakah marketplace yang menyediakan online

shop tersebut dapat dipercaya atau tidak.



Beberapa kasus yang pernah terjadi pada Shopee seperti yang dialami salah
satu konsumen ‘“saat membeli pakan kucing melalui shopee setelah melakukan
pembayaran barang yang dipesan pada tanggal 21 Juli dengan account Toko
“Batiksuryadani233”. Nomor pesanan: 190722005612SNT, nomor resi:
050111558211713, jasa pengirim yang dipilih JNE, tapi nomor resi itu tidak ada
dalam tracking. Tiba-tiba pada tanggal 28 Status Barang diterima, padahal barang
tidak sampai ke tangan konsumen. Dan anehnya dana diteruskan langsung hari itu
juga ke penjual tanpa ada waktu jeda konfirmasi dari saya 1 x 24 jam. Kejadian
seperti ini merugikan konsumen dari Shopee ada tulisan tanggal 27 Juli adalah
batas akhir konfirmasi dan dana akan diteruskan.”  (sumber

https://mediakonsumen.com). Dampak dari kejadian tersebut kepercayaan

konsumen terhadap shopee jadi menurun. Sebab kepercayaan merupakan faktor
yang paling penting bagi para konsumen, kepercayaan bisa timbul melalui proses
yang lama. Apabila kepercayaan telah timbul diantara penjual dan pembeli maka
perusahaan akan lebih mudah membina hubungan yang baik dengan konsumen.
Kemudian faktor kualitas layanan, lemahnya layanan atau respon yang
diberikan seperti halnya respon penjual, waktu pengemasan barang serta
pengiriman yang cukup lama akan membuat pembeli merasa khawatir. Sebagai
pembeli tentu ingin segera mendapatkan kepastian dengan cepat dalam berbelanja.
Seperti yang dimuat mediakonsumen.com tentang “Customer service Shopee
kurang respon, modus penipuan merajalela. Salah satu konsumen shopee membeli
gadget via shopee dengan id shopee.co.id/olshop25477. Adapun produknya yaitu

Samsung A5-2017 dengan harga Rp. 750.000 namun sampai detik ini barang


https://mediakonsumen.com/

tidak pernah terkirim..” (sumber : www.mediakonsumen.com). Akibatnya

konsumen merasa belum puas dengan kualitas layanan shopee, dari kejadian
tersebut kualitas layanan telah menjadi faktor yang sangat dominan terhadap
keberhasilan perusahaan, karena konsumen merasa bahwa kualitas layanan yang
diterima baik sesuai yang mereka harapkan maka mereka akan merasa puas dan
percaya menjadi pelanggan online store tersebut. Shopee mempunyai fitur
layanan yang sederhana sehingga mempercepat dan memudahkan proses belanja.
Dengan adanya kesederhanaan fitur navigasi maupun aplikasi dari shopee
membuat pelanggan merasa lebih mudah dalam mengoperasikan aplikasi shopee.
Pelanggan tidak disibukkan dengan mempelajari aplikasi akan tetapi dapat fokus
untuk memilih produk yang akan dibeli sesuai yang diinginkan. Disisi lain dari
segi kemudahannya shopee memiliki menu “kriteria berdasarkan” jadi pelanggan
shopee dapat mencari kriteria harga, mulai dari tertinggi maupun harga termurah,

Kriteria gratis ongkir, dan kriteria produk yang sedang diskon.

Faktor kepuasan konsumen online shopp selanjutnya yaitu kemudahan
penggunaan (user friendly) menurut Davis dkk (1989) menjelaskan kemudahan
penggunaan adalah sebuah keyakinan dalam kemudahan saat menggunakan, yakni
tingkat keyakinan pengguna dalam menggunakan sistem atau teknologi secara
mudah dan bebas dari masalah. Frekuensi penggunaan dan interaksi antara
pengguna dengan sistem juga dapat menunjukkan kemudahaan penggunaan.
Survei dari Asosiasi Pengguna Jasa Internet Indonesia (APJII) dipublikasikan

www.apjii.com bahwa “faktor utama yang menyurutkan niat pengguna internet
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melakukan belanja online adalah karena mereka beranggapan akan memakan

proses yang lama.” ( sumber : Www.apjii.com )

Beberapa perusahaan yang berfikir inovatif membuat pelayanannya semakin
luas agar dapat dirasakan oleh banyak orang, dengan memberikan layanan Cash
on delivery atau membayar secara tunai kepada kurir terutama untuk konsumen
yang berada di pedesaan. Hal ini bertujuan untuk memudahkan transaksi bagi
pelanggan yang tidak bisa melakukan transaksi melalui kartu debit maupun kredit,
dengan berkembangnya teknologi internet serta kerjasama antara marketplace
dengan toko retail modern dan pihak ekspedisi pengiriman yang bisa
dimanfaatkan sehinggan transaksi dapat dilakukan dengan mudah. Pemilik online
store di  Marketplace shopee selalu berusaha menjaga kepercayaan dan
memberikan layanan yang terbaik kepada konsumen agar konsumen merasa puas.

Survei yang pernah dilakukan Rakuten Belanja Online dan Redshift Research
yang dipublikasikan oleh bisnis.com bahwa “sebanyak 84% responden di
Indonesia tidak puas dengan pengalaman berbelanja online mereka. Perilaku
konsumen ini mencerminkan bahwa adanya fenomena rendahnya kepuasan dalam
berbelanja online namun pertumbuhan belanja online di Indonesia setiap tahunnya

mengalami peningkatan.” (Sumber : www.bisnis.com)

Ketika seseorang sudah merasakan kemudahan penggunaan, mendapatkan
kepercayaan dan merasakan layanan yang baik sesuai yang mereka harapkan
maka konsumen merasa puas kemudian akan timbul keinginan untuk membeli
kembali produk atau jasa yang telah dikonsumsinya pada online store yang sama.

Tidak hanya itu terkadang seseorang juga akan mereferensikan produk atau jasa
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yang sudah dibelinya kepada orang terdekatnya agar membeli produk atau
merasakan jasa yang telah dikonsumsi tanpa ada paksaan dari pedagang. Minat
beli ulang bisa timbul ketika pelanggan telah merasakan kepuasan dari nilai suatu
produk atau jasa melalui ikatan emosional dan dari pengalaman positif yang
diperoleh sebelumnya. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
manfaat antara penjual dan pembeli tercipta hubungan harmonis, serta
memberikan dasar yang baik bagi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang.

Dalam hal ini diperkuat dengan adanya research gap dari berbagai penelitian
tentang keterkaitan antara kepercayaan, kualitas layanan, kemudahaan
penggunaan terhadap kepuasan konsumen dan minat beli ulang.  Variabel
independen Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Kemudahan Penggunaan yang
mempengaruhi kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen terhadap minat beli
ulang. Telah banyak dilakukan seperti penelitian yang dilakukan Suhendra Garit
dan Edy (2017) dengan hasil adanya pengaruh yang signifikan positif antara
variabel kualitas layanan terhadap kepuasan, sedangkan dalam penelitian Edward
(2014) Kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Penelitian Basyar Khiorul, dan Sanaji (2016) dengan hasil adanya
pengaruh Positif dan Signifikan Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan
Konsumen sedangkan dalam penelitian Rafidah dan Djawoto (2017) kemudahan
penggunaan berpengaruh positif dan tidak sgnifikan terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian Andreani Franssica dan Salim Febrina (2017) dengan hasil

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, sedangkan



dalam penelitian Kaunang (2019) Kepercayaan tidak berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian Dhian, dkk (2014) dengan hasil Kepuasan pelanggan
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang sedangkan,
dalam penelitian Novian (2012) kepuasan konsumen berpengaruh positif tidak
signifikan terhadap niat beli ulang.

Oleh karena itu analisis mengenai kualitas layanan, kepercayaan, dan
kemudahaan penggunaan terhadap kepuasan konsumen yang berdampak pada
minat beli ulang sangat penting dilakukan oleh para pembisnis yang memasarkan
produknya secara online. Hal tersebut perlu dilakukan usaha yang dijalankan
secara online untuk meningkatkan volume penjualan yaitu melalui analisis faktor
atau atribut apa saja yang menjadi pertimbangan konsumen dalam berbelanja,
karena masing-masing konsumen mempunyai karakteristik yang berbeda-beda
dalam melakukan pembelian barang atau produk secara online. Berdasarkan
fenomena diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Kemudahaan Penggunaan,
terhadap Kepuasan Konsumen dan Dampaknya pada Minat Beli Ulang di Toko

Online”.



1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagi berikut :
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna marketplace shopee ?
2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna
marketplace shopee ?
3. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna marketplace shopee ?
4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang
pengguna marketplace shopee ?
1.3 Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah dimaksud untuk memberikan arah dan mempermudah
dalam penyelesaian penyusunan laporan penelitian, dengan adanya pembatasan
masalah dalam penelitian ini akan menghasilkan suatu pembatasan yang lebih
jelas dan tidak terlalu menyimpang dari permasalahan sehingga mudah dimengerti
bagi para pembaca. Penelitian ini dilakukan pada konsumen pengguna
marketplace shopee dengan batasan variabel pengaruh kualitas layanan,
kepercayaan, dan kemudahaan penggunaan terhadap kepuasan konsumen dan
kepuasan konsumen pada minat beli ulang, serta batasan reponden seseorang yang

pernah melakukan transaksi di toko online pada marketplace shopee.
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1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka penelitian

ini dilakukan dengan tujuan :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen pengguna marketplace shopee.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen pengguna marketplace shopee.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan
terhadap kepuasan konsumen pengguna marketplace shopee.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen
terhadap niat beli ulang pada merketplace shopee.

1.5 Manfaat Penelitian
1.5.1 Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai studi lanjutan

yang efektif dan diharapkan mampu memberikan acuan, masukan dan menjadi
referensi bagi penelitian selanjutnya dibidang terkait.
1.5.2 Manfaat Praktis

Manfaat praktis dari penelitian ini yaitu memberikan informasi dan bahan
pertimbangan kepada perusahaan khususnya pemilik toko online di marketplace
shopee agar mengetahui peran kualitas layanan, kepercayaan, dan kemudahan
penggunaan terhadap kepuasan konsumen demi terciptanya niat beli ulang

secara online.
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