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tar Belakang Masalah

Di zaman modern ini, teknologi digital yang berkembang pesat saat ini adalah

B gy

ggunaan internet secara real time dan memudahkan penggunanya, terutama dalam

i=]

njalankan berbagai aktivitas bisnis berbasis e-commerce. Transaksi bisnis e-

commerce tidak terlepas dari penggunaan internet yang memberikan banyak manfaat

llél) D

nj
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dalam memberi informasi yang cepat, sehingga menyebabkan peningkatan jumlah

=
Bep

gguna internet dari tahun ke tahun. Meningkatnya pengguna internet secara global

dampak pada penerimaan informasi dan transaksi yang sangat cepat. Berdasarkan

o
eufojuj

data Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna internet di

A
Ir%onesia pada tahun 2018 diperkirakan hanya 171,17 juta jiwa, dan meningkat
A

signifikan dari tahun sebelumnya mencapai 196,71 juta jiwa pada 2019. Data penetrasi

D

pgngguna internet di Indonesia adalah sebagai berikut:

Gambar 1. 1 : Pertumbuhan Pengguna Internet di Indonesia

PENETRASI PENGGUNA INTERNET
2019-2020 (Q2)

Ig 3nISu|

6-7 1 JUTA JWA
PENGGUNA INTERNET

. JUTA JAVA Survei APJII 2018
PENDUDUK INDONESIA PenetrasiPengguna Internet

Sumber : apjii.or.id (2019)

Peningkatan pengguna internet dapat mendukung perkembangan kegiatan
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L?ha seperti e-commerce yang semakin populer. Di Indonesia, Business-to-Consumer

QZC) berbasis e-commerce berkembang pesat di bidang jasa tour & travel dengan
o

= 1
@


http://www.apjii.or.id/
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jumlah wisatawan lokal dan mancanegara yang cukup tinggi. Dalam konteks ini,
perusahaan berkompetisi untuk mengembangkan bisnisnya dengan memberikan
in?ormasi layanan dan fasilitas melalui website yang mudah diakses oleh
miasyarakat. Tentunya hal ini menuntut masyarakat untuk memulai teknologi literasi
délam memperoleh informasi yang akurat. Dengan teknologi yang dikembangkan oleh
para ahli, semakin nyaman bagi ahli informatika untuk mengembangkan sistem
informasi yang saling berhubungan antara satu pengguna dengan pengguna lainnya.
Kétatnya persaingan dalam industri jasa tour & travel, membuat para agen berupaya
uhtuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kenyamanan konsumen dalam
mémperoleh informasi. Salah satu layanan e-commerce yang paling populer di bidang
Iayanan tour & travel adalah Pegipegi.

Pegipegi merupakan perusahaan e-commerce yang melayani pemesanan hotel,
tiIIet pesawat dan tiket kereta api secara online, melalui aplikasi seluler atau website
WAVW.pegipegi.com yang telah diluncurkan sejak 7 Mei 2012. Pegipegi menyediakan
pitihan akses dari komputer dan smartphone berbasis android, iOS, dan Mac. Pegipegi
didirikan oleh 3 perusahaan ternama yaitu Alternative Media Group (AMG), Altavindo
d;n Recruit Holding Co. Dengan nama perusahaan PT. Go Online Destinations.

} Dengan berkembangnya industri travel, banyak agen travel online seperti
Regipegi yang juga mencuri perhatian para pesaingnya. Untuk dapat bersaing dalam
biénis ini, setiap perusahaan harus menyusun strategi agar dapat bertahan dari para
pesaingnya. Dalam proses bisnisnya, Pegipegi menggunakan media elektronik, mulai
dari pemasaran, proses pembelian hingga pengiriman tiket melalui surat elektronik (e-
mail) atau smartphone. Selain itu, Pegipegi memiliki media sosial seperti facebook dan

twitter untuk memudahkan akses pelanggan tanpa memandang jarak atau usia. Untuk

rmempermudah perjalanan, Pegipegi menawarkan beberapa metode pembayaran untuk
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kar

akteristik pelanggan yang berbeda. Proses pembayaran reservasi hotel di Pegipegi

t dilakukan dengan beberapa cara yaitu transfer bank, kartu kredit, dan cicilan

X
seh

1

ingga dibutuhkan kepercayaan dari pengguna Pegipegi dan respon yang cepat dari

©
pihak perusahaan.

p
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Gambar 1. 2 : Grafik Pengunjung Pegipegi

Traffic Overview o

Estimated Data

Total Visits to pegipegicom @ Engagement

Total Visits 113[“
@ Avg. Visit Duration 00:03:00
& Pages per Visit 3.35

2 Bounce Rate 54.68%

Sumber : Similarweb
Berdasarkan gambar 1.2. jumlah pengunjung Pegipegi sebesar 1,13 juta
gunjung dan rata-rata durasi kunjungan website Pegipegi selama 3 menit. Dengan

lihat peningkatan grafik yang tidak signifikan menarik untuk dilakukan penelitian

terkait niat beli konsumen agar mampu memberikan gambaran untuk mendapatkan

T

o+
=

pan balik ke perusahaan.

Di antara banyaknya fitur pada e-commerce, Online Customer Review dan

(.
Rating merupakan salah satu fitur yang telah menarik banyak perhatian dari masyarakat

aaagai salah satu faktor yang paling penting dalam memengaruhi purchase intention.

jueps

Online Costumer Review (OCRs) merupakan fasilitas yang mengijinkan

Kansumen untuk secara bebas menulis komentar dan opini mereka secara online
(=]

@ngenai berbagai produk atau layanan, tipe dari Online Costumer Review (OCRS) ini
Q

cﬁpat memberikan pengaruh besar terhadap purchase decision dari seorang pengunjung
()

walda et al, 2016). Walaupun kualitas review dari seorang individu beragam, tetapi

I%;eluruhan dari review tersebut sering menjadi pengukur sebuah produk yang dapat

B
=
Q
®



"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 yiidy uesijnuad

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

SEAR

i

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

diandalkan, karena review tersebut berasal dari orang yang benar-benar membeli dan
r@ﬂliki pengalaman dengan produk (Kotler & Armstrong, 2018). Berikut contoh

u
rating dan review dari konsumen di e-commerce Pegipegi.

buepun-buepun 1bunpul)iFeTI0 MeH

(o)
T
& Gambar 1. 3 : Online Customer Review dan Rating yang ada di Pegipegi
3,
%.io Kamar Fasilitas Ulasan Alamat Informasi Umum Rp 1_43"%“_%530"
[ws]
Ulag‘l dari Pelanggan Kami Ascott Jakarta Jakarta
2 Customer Rating
Berdasarkan 8 ulasan I_
Kenyamanan L 2 2 & & K] Lokasi 1 8 6. 8. & 10
Kebersinan L & & & & K Harga %* % % % I7 9.4
%ﬂmewa Pelayanan ' & & & & JK]
&
=
Q_a@ Cindy Yusman / Perjalanan bersama Anak
QU
Kenyarmanan ' 6 & & & ¢ 10 Lokasi L 6. 8 8 & ¢ 10
10-2021 | cpersinan ' 2 & & & ¢ 10 Harga W 9 ¥ 7 T 6.0
Pelayanan ' 6 & & & ¢ 10
Stafnya ramah, lokasi strategis dan cocok untuk staycation bersama keluarga. Customer REViEW

Sumber : Pegipegi

Terlihat pada gambar 1.3. merupakan contoh review dan rating yang diberikan

D uery }IMy exewoyug

péelanggan pada pelayanan jasa yang dijual di Pegipegi. Hal ini menunjukkan bahwa

perusahaan mengerti pentingnya review dan rating sebagai pengganti bentuk fisik yang

taak bisa diperoleh dari media online.

(a §
E, Masalah utama fitur e-commerce pada perusahaan dan pebisnis adalah Online

S
@'stumer Review (OCR) merupakan electronic word of mouth (eWOM) sehingga tidak

(ﬁpat dikendalikan. Namun sangat menguntungkan bagi konsumen karena Online

)
@stumer Review dan Rating bersifat lebih jujur. Customer tentu tidak akan membeli

=
@duk atau jasa dengan rating atau review yang buruk. Tidak hanya itu, banyaknya
‘ﬁ,ﬂng yang memberikan review dan rating tentunya akan menjadi pertimbangan bagi

x
customer. Maka, alangkah baiknya bagi sebuah perusahaan atau pebisnis untuk terlebih

A
(Ehulu meningkatkan pelayanan dan kualitas sebelum memulai bisnis online. Karena

3I9 uepy )
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jika kualitas dan pelayanan yang diberikan sudah baik, Online Costumer Review (OCR)
kemungkinan dapat menjadi alat pemasaran gratis dan jujur dari customer pada
pé;usahaan yang umumnya memiliki sistem rating dan review. Banyak perusahaan
digital telah membuktikan pentingnya sistem rating dan review untuk memudahkan
kc;nsumen mengetahui informasi jasa. Sebelum konsumen membeli jasa pada situs
belanja online, konsumen terbiasa mencari informasi yang bisa dicari melalui berbagai
macam cara, salah satunya dengan melihat informasi yang bisa diakses seperti review
dari tulisan yang diberikan oleh pemilik website tentang suatu produk atau jasa, mulai
défi harga, kelebihan dan kekurangan produk.

; Niat beli merupakan perilaku konsumen, muncul sebagai respon terhadap
objek yang menunjukkan keinginan seseorang untuk melakukan pembelian. Niat
pémbelian merupakan sikap seseorang yang menunjukkan adanya kecocokan
teirihadap barang maupun jasa (Solihin, 2020). Konsumen mengumpulkan informasi
pada produknya kemudian mencoba untuk membentuk kausal penghakiman,
kensumen akan memberikan interpretasi dan persepsi yang akhirnya mempengaruhi
niat pembelian (Chakraborty, 2019). Hal ini menunjukkan bahwa seseorang dapat
n}endasarkan jumlah rating dan review sebagai indikator popularitas produk atau nilai
pioduk yang akan mempengaruhi niat untuk membeli suatu produk.

Untuk menarik niat beli konsumen berkunjung dan bertransaksi melalui
s‘i,tﬁsnya, pelaku bisnis harus mampu membangun kepercayaan yang tinggi pada calon
pembeli. Ketika seorang konsumen ingin melakukan transaksi pembelian secara online,

maka hal utama yang mereka perhatikan adalah reputasi yang tersedia di Pegipegi,

Dari permasalahan yang telah diuraikan, dapat disimpulkan bahwa topik Online

Customer Reviews (OCR) sangat menarik untuk dibahas dan dengan meningkatnya e-

cémmerce saat ini, sangat penting dilakukan penelitian tentang Online Customer
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Reviews (OCR). Hal ini untuk mendukung agar customer dapat memiliki pengalaman

l@nja online yang lebih baik daripada belanja offline.

u
% Dengan mengetahui faktor yang mempengaruhi purchase intention, perusahaan
(o)
T
midupun pebisnis dapat memperoleh pengetahuan penting untuk menerapkan strategi
3
pémasaran yang lebih baik terutama pada media online. Namun, online costumer review
=)
dan rating mungkin bukan satu-satunya fitur untuk menentukan purchase intention.
(9]
A?pek terpenting dari review dan rating adalah bagaimana kredibilitas online review
dan rating dapat mempengaruhi purchase intention.
=)
= Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
(o
Ieﬁih lanjut tentang “PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW DAN ONLINE
=2
C§JSTOMER RATING TERHADAP PURCHASE INTENTION PADA E-
Q
COMMERCE PEGI-PEGI”.
A
2,
=
2
L
=)
(9]
B
S
7]
s
(a §
c
(o 4
)

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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B. ldentifikasi Masalah
@ Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat diperoleh identifikasi
u
misalah yang akan diteliti adalah sebagai berikut:

©
15 Bagaimana online customer review pada e-commerce Pegipegi?

3
Ir =
% 2> Bagaimana online customer rating pada e-commerce Pegipegi?
el
- o]
o —
ng 3Z Bagaimana purchase intention pada e-commerce Pegipegi?
= (0]
§ 45 Apakah online customer review berpengaruh terhadap purchase intention pada
5 -+
Q@ &
c & e-commerce Pegipegi?
2 w
) n
@ 52- Apakah online customer rating berpengaruh terhadap purchase intention pada e-
S o
5 %_J commerce Pegipegi?
Qo =)
)
C. Batasan Masalah
92 Berdasarkan identifikasi masalah diatas, masalah yang akan dikaji dalam
2,
pe':;lelitian ini antara lain :
2

1; Apakah online customer review berpengaruh terhadap purchase intention pada e-

€)

commerce Pegipegi?

Apakah online customer rating berpengaruh terhadap purchase intention pada e-

nsur”

commerce Pegipegi?

1§ 3m

D. Batasan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, penulis membatasi ruang lingkup
masalahan yang akan dibahas menjadi :
Objek penelitian yang digunakan adalah online customer review, online customer
rating, dan purchase intention pelanggan Pegipegi
Subjek penelitian ini adalah pelanggan Pegipegi yang pernah melihat review dan

rating dalam 1 tahun terakhir

. Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober 2021 — Februari 2022

D ueD3imy| exizeuliofu] ugp sjus



‘OyVIg] uiz! 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 MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

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

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

E. Rumusan Masalah
@ Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan masalah pada
u
pénelitian ini adalah “Apakah online customer review dan online customer rating
(o]

2
bérpengaruh terhadap purchase intention di e-commerce Pegipegi?”

r 2
I-‘g nguan Penelitian
o —
¥ =
© 7  Berlandaskan pada rumusan masalah diatas, maka tujuan dari dilakukannya
2 5 .y
é penelitian ini adalah sebagai berikut:
2 1. Pengaruh online customer review terhadap purchase intention di e-commerce
o -3
3 3
& 2 Pegipegi
2 o
Q -
2 25 Pengaruh online customer rating terhadap purchase intention di e-commerce
)
g Pegipegi
=
G. I\@nfaat Penelitian
x
Hgsil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :
=)
(9]

12 Secara teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi studi tentang online customer review dan
online customer rating untuk meningkatkan purchase intention dapat dijadikan
referensi bagi pembaca.
Secara praktis

Diharapkan hasil akhir dari penelitian ini digunakan oleh pelaku bisnis dan
marketing perusahaan e-commerce untuk menambah wawasan dan melihat
seberapa pentingnya mengenai gambaran variabel dalam penelitian ini yang
berpengaruh terhadap perilaku konsumen terkait dengan purchase intention pada
Pegipegi dan menjadi referensi dalam mengevaluasi dalam meningkatkan kualitas

pelayanan terhadap pelanggan.
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Manfaat praktis dalam penelitian ini tidak dibatasi untuk satu perusahaan
dapat menggunakan penelitian ini sebagai acuan dalam pengambilan keputusan

@1amun bisa diterapkan dalam perusahaan sejenis. Pengusaha bisnis e-commerce

c
2
c o
3
=
]
©
=
bt
S
o
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X
<
X
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=
o=
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>
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Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _=mﬂmn=ﬁ Wmu:mm Qm-._ _SﬂO_.smﬂm—Am —AE_—A —Qm: mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



