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A. ”;Latar Belakang Masalah

3 =

é % ? Semakin maju nya perkembangan teknologi digital, membuat perkembangan zaman
gfnéﬁjadl semakin modern dan instant, gaya hidup masyarakat pun mulai mengikuti perubahan
%z@i;an tersebut. Dengan kemajuan teknologi, semua kebutuhan masyarakat dapat dipenuhi
gse%aravcepat dan mudah, Terlebih lagi masyarakat memiliki mobilitas yang tinggi dalam
° 5

nJn

keglatan sehari-harinya. sehingga masyarakat seringkali mencari sesuatu yang praktis dan

BX Y
un

ﬂsefEba mstan dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Maka dari itu munculah berbagai

eA

m

Epenyediaan layanan yang membantu masyarakat. Setiap perusahaan berusaha untuk

Smenav\jérkan keunggulan kepada konsumen agar dapat terus bertahan dan mampu bersaing

=)
o
Q

3dengah pesaing.

uo

2Semakin menarik, mudah, dan menguntungkan sistem penjualan bagi konsumen, maka

keuntungan bagi perusahaan semakin besar. Oleh karena itu, sistem penjualan suatu

W uep ueyuwniued

perusahaan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan perusahaan karena sistem

enjualan perusahaan tidak terlepas dari perkembangan teknologi informasi. Penerapan

gg/(ua

eknofogi komunikasi informasi yang bisa digunakan untuk menunjang sistem penjualan

Uedin

dalamE-commerce.

:Je%,ums

~E-commerce dapat didefinisikan sebagai arena terjadinya transaksi atau pertukaran
inforMasi antara penjual dan pembeli di dunia maya. Tidak dapat dipungkiri bahwa arena jual
beli @ dunia maya terbentuk karena terhubungnya berjuta-juta komputer kedalam satu

jaringan raksasa (internet) (Indrajit, 2016). E-Commerce memungkinkan suatu perusahaan
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menjangkau seluruh dunia untuk memasarkan produk atau jasanya tanpa harus dibatasi
oleh batas-batas geografis. E-commerce merupakan salah satu pemicu terbentuknya prinsip

cekonorai baru yang kini dikenal dengan sebutan ekonomi digital. E-commerce menjawab

Jal)

JUele)

untutah gaya hidup modern manusia yang menuntut kemudahan dan kecepatan dalam segala

6uaLu b

blﬂang E-commerce sering juga dikatakan Market-Making karena keberadaanya yang secara

dig

o)

a

gasdnn

gsung telah membentuk pasar di dunia maya yang dapat mempertemukan penjual dan

p beh dari berbagai belahan dunia hanya dengan bermodalkan akses internet. E-commerce

ueipe

pu§|6un§ﬂ!g

neje

p menjadl alternatif bisnis di era modern yang sejalan dengan kondisi pasar yang semakin

19s

nJn
o
-Bie

amls dan persaingan yang kompetitif, mengakibatakan perubahan pada perilaku konsumen.

buepun

sDalam perkembangan teknologi informasi, keberadaan e-commerce meningkatkan

siny eAuey y

—persaiggan bisnis perusahaan dengan memberikan respon terhadap konsumen. Perkembangan
%’teknolegi tersebut dapat dirasakan didalam berbagai bidang mulai dari transportasi,

3
%komunikasi elektronik bahkan di dunia maya. Oleh sebab itu, gaya hidup masyarakat saat ini

Q

gikut bérubah karena pengaruh dari perkembangan teknologi tersebut, salah satu yang paling

=
Q

—mencolok dari perkembangan teknologi tersebut adalah gadget dan kecenderungan

ue

' Zberaktivitas di dunia maya seperti berbelanja secara online.

D

~*Melalui online shop pembeli dapat melihat berbagai produk yang ditawarkan melalui

web yang dipromosikan oleh penjual. Online shopping memungkinkan kedua pembeli dan

:1aquins ueingaAiu

penjual untuk tidak bertatap muka secara langsung, sehingga hal ini memungkinkan penjual
memiliki kesempatan mendapatkan pembeli dari luar negeri. Ditambah lagi apabila kita
membeli barang di toko offline barang tersebut cenderung harga lebih mahal daripada membeli

secara online.
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Di Indonesia, belanja secara online telah menjadi pilihan banyak pihak untuk

mem[@)leh barang, beberapa e-commerce yang di Indonesia seperti, Lazada.co.id,

& L
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I
libli.gom, Tokopedia.com,Shopee.co.id, Zalora.co.id dan masih ada beberapa e-commerce

Gambar 1.1

E-Commerce dengan jumlah pengunjung terbanyak

Shopee
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Sumber : Dimas Jarot Bayu

Shopee masih berada di urutan pertama e-commerce dengan jumlah pengunjung situs

gPertumbuhan e-commerce yang terus meningkat di Indonseia membuat Shopee ikut

erbeear di Indonesia pada kuartal 1VV/2020. Rata-rata kunjungan bulanan ke Shopee pada
[y

(v . .
kuartgterakhlr tahun lalu tercatat sebesar 129,3 juta.

7
mera@ikan industri ini. Shopee merupakan aplikasi mobile marketplace pertama bagi
=

konSLglen—ke-konsumen (C2C) yang aman, menyenangkan, mudah, dan praktis dalam jual
]

beli.

uen] JIM) ejiew.
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https://katadata.co.id/desysetyowati/digital/6023a7d73fbe4/riset-kalahkan-tokopedia-shopee-pimpin-pasar-e-commerce-ri-2020?utm_source=Direct&utm_medium=Tags%20E-Commerce&utm_campaign=BIG%20HL%20Slide%202
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Shopee sebagai salah satu situs yang wadah jual beli secara online yang telah

melakiukan perubahan untuk menarik minat pelanggan agar lebih banyak bertransaksi melalui

g

= itus térsebut. Shopee lebih fokus pada platform mobile sehingga orang-orang lebih mudah
§mencaﬂ berbelanja, dan berjualan langsung di ponselnya saja.

3 L E

g é_) =Shopee juga dilengkapi dengan fitur live chat, berbagi (social sharing), dan hashtag
éurguk memudahkan komunikasi anatara penjual dan pembeli dan memudahkan dalam mencari
gbr;%duk yang diinginkan konsumen. Aplikasi Shopee dapat diunduh dengan gratis di App Store
;da;g\ Qogle Play Store.

:% g ;Salah satu kunci utama dari kesuksesan perusahaan adalah loyalitas pelanggan.
E’Pégmen;han loyalitas pelanggan menjadi hal yang penting karena loyalitas pelanggan

merupakan strategi bisnis jangka panjang. Dengan adanya pelanggan yang loyal, maka

duey_ur sn

;pelangkgan cenderung memiliki reaksi yang positif terhadap perusahaan di masa yang akan

édatang dan dapat membuat pelanggan melakukan pembelian berulang terhadap perusahaan

—

c

~tersebuf. Pemenuhan loyalitas pelanggan sendiri dilakukan dengan memberikan jasa sesuai

ue

Satau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan.

u

/ Kualltas layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang

ueyingaiuaw

ama.“Perusahaan yang memiliki layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa

JS%UHS

euangan perusahaan. Jika e-commerce Shopee mampu memberikan pelayan yang tepat dan
sesuai, dengan harapan konsumen, maka Shopee akan memeiliki persepsi baik di mata
konsumen. Dalam memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai, perusahaan dituntut untuk

memdhami harapan konsumen serta memberikan pelayanan yang memuaskan. Jika konsumen
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merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka konsumen cendrung

membandingkan dengan pelayanan dari perusahaan lain.

1na-l
L

:—'Kepercayaan merek timbul ditunjukkan oleh suatu kredibilitas yang diperoleh dari

plhak Ialn karena memiliki keahlian yang dikehendaki untuk melakukan suatu tugas.

puawl 6UBJE

]%
1®eH

ercayaan merek juga dapat diperoleh karena melakukan sesuatu hal yang terbaik kepada

o

@81

k Ialn melalui suatu hubungan.

‘;Dalam hal kepercayaan merek Shopee mempunyai fitur Garansi Shopee, yaitu suatu

un 1bunpui

o

Ilndungan dari Shopee untuk konsumen dengan cara menahan dana konsumen. Apabila

-b

@C_wsumen mengkonfirmasi bahwa barang sudah diterima dengan baik maka dana tersebut

Q
3
(@]

kan J teruskan kepada penjual.

i;ishopee juga membuat penilaian produk digunakan untuk mengukur kepuasan pembeli

atas pémbelian dan pengalaman berbelanja mereka di toko. Penilaian Produk memberikan

}1ursnmy eAJe%_qm%as nee ue!ﬁe_%as di
ti&

aw edue

eferensi penting bagi calon Pembeli. Penilaian produk juga dapat berfungsi sebagai patokan

bagi calon Pembeli yang ingin mengetahui apakah produk tersebut memenuhi ekspektasi

P yeywnuesu

w ue

mereka.

S Penilaian produk memiliki skala 1 hingga 5 bintang, dengan 5 bintang sebagai yang

s ueyingahus

—+

erbaiE. Pembeli dapat melihat penilaian produk di halaman hasil pencarian atau halaman

quin

Srlnuan produk

5 Ketika Pembeli menilai produk dengan penilaian 3 - 5 bintang, maka penilaian akan
terhitupg dalam penilaian keseluruhan produk seperti biasa. Namun, ketika Pembeli menilai
produk dengan penilaian yang rendah (1 atau 2 bintang), maka Pembeli akan diminta untuk

membgti penilaian  yang lebih  terperinci untuk 3 jenis kategori:

I
o
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1. Kualitas Produk

2.@elayanan Penjual

Q
=
o
3.SPengiriman oleh Kurir
Q
r 2
= =
ES
o = Nilai Produk yIRM €~ Nilai Produk KIRM
pie [v+]
E [
o)) A Hent pentaan K dapatkan 100 Kon! Her penilatan & dapatkan 100 Kon
o A
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Jika sebuah toko terdapat rating yang buruk, dan saran yang tidak baik, ataupun

uauwl uep ueywniuedusw eduey 1ul siny eAdey ynanyas neje ueibeqgas dipnbusw buede)iq |

penjug- menjual barang tidak sesuai sebaiknya perusahaan melakukan tindakan terhadap toko

3 7]

=N [ § . . .
“tersebut, agar dapat terus menjaga kualitas layanan, kepercayaan merek dan loyalitas
) =

= (o 4

%pelanwan, salah satunya dengan melakukan sortir penjual. Jika penjual atau seller melakukan

13q

)

..penjuaan dengan baik, sesuai dengan yang tertulis, menjual barang asli, respon baik, seller

seper§ itu akan mempertahankan kepercayaan merek dan loyalitas. Namun jika

meng§ewakan, akan membuat kepercayaan merek dan loyalitas menjadi hilang, dan hal
(=]

terselgt mempengaruhi kepercayaan merek dan loyalitas pelanggan e-commerce tersebut.
Q)

uepj Jimy exn
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan dan kepercayaan merek

terha loyalitas pelanggan e-commerce Shopee Indonesia di Jakarta.

1na-l
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=ldentifikasi Masalah

erdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka penulis tertarik untuk

ntifikasi masalah yakni sebagai berikut:

agaimana kualitas layanan pada e-commerce Shopee Indonesia di Jakarta?
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SBagaimana tingkat loyalitas pelanggan e-commerce Shopee Indonesia di Jakarta?
pakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan e-commerce

hopee Indonesia di Jakarta?

DY BI13RULIOY

pakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan e-commerce

Shopee Indonesia di Jakarta?

(alg)um

Apakah loyalitas pelanggan berpengaruh terhadap e-commerce Shopee Indonesia di

—Jakarta?

Jsu

ny

PBatasan Masalah

o Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka penulis membatasi ruang lingkup
)

masa&] yang akan dibahas menjadi:

oju

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan e-commerce

wiA

hopee Indonesia di Jakarta?

uepi Jimy expe



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

1.

O

buepun-buepun 1buripuniqg exdig yey-

=

N

3 ynan)as neie uelbeqas dianbuaw puedeyiq |

Ale
w

m

p ueywniueosusw edue) Ul SNy €

Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan e-commerce

@hopee Indonesia di Jakarta?

u

Q

=

(o)

2

& .

sBatasan Penelitian

;

EUntuk mempermudah penelitian, maka penulis membuat batasan penelitian yaitu:
A

=Objek penelitian ini adalah E-commerce Shopee Indonesia
~Subjek penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan e-commerce Shopee
=)

g :

zIndonesia

)

“Penelitian dilakukan di wilayah Jakarta

)

SWaktu penelitian Mei-September 2021

Q

:;\_'.

Q

A

2,

=

=

“Rumusan Masalah

(Cl}o)

Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian, maka perumusan masalah yang

Jdiambil adalah “Apakah kualitas layanan dan kepercayaan merek berpengaruh terhadap
2 =
%oyali&s pelanggan e-commerce Shopee Indonesia di Jakarta?”
= (a §
& c
> -
5 =
b = N
F. g Tujuan Penelitian
Q
=)
1.  =SUntuk mengetahui dan menganalisis adanya pengaruh kualitas layanan terhadap

oyalitas pelanggan e-commerce Shopee Indonesia di Jakarta.

uenj| JIM) exireuwioju
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:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuesuauwl eduey 1ul sijny eAJeY yninias neje ueibeqas

no

Untuk mengetahui dan menganalisis adanya pengaruh kepercayaan merek terhadap

@)yalitas pelanggan e-commerce Shopee Indonesia di Jakarta.

3d1d>eH

Manfaat Penelitian

Iw e

gl)lll

anfaat Praktis

syl) O

.Bagi Perusahaan

I

ari hasil penelitian ini semoga bermanfaat sebagai masukan dan bahan evaluasi bagi

R5sius

erusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan dan menjaga kepercayaan merek

epada pelanggan agar dapat mempertahakan dan meningkatkan performa perusahaan.

eX11eW.I0)4Y ue

g!\/lanfaat Teoritis
=

A

za. Bagi Pembaca

=

9]

oBermanfaat untuk dapat menambah pengetahuan, terutama mengenai kualitas layanan
dan kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan e-commerce Shopee Indonesia di

5Jakarta.
7
“r

(a §
Sb. Bagi Akademisi
S

Bermanfaat agar dapat menjadi sarana informasi dan referensi dalam pengembangan

7
;kualitas layanan dan kepercayaan merek.
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