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A Lafar Belakang Masalah

| Perkembangan teknologi yang semakin pesat telah membawa banyak perubahan
-dalgslm kehidupan manusia. Hal ini berdampak terhadap penyebaran informasi yang
ser;akin cepat melalui internet. Saat ini, internet banyak digunakan oleh masyarakat di
begbagai negara, termasuk Indonesia. Pertumbuhan pengguna internet pun meningkat

saﬁgat pesat karena kemudahan yang diberikan oleh internet.
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=~  Seiring dengan berjalannya waktu, peningkatan jumlah pengguna internet
beEdampak terhadap banyak hal, tidak terkecuali bidang perdagangan. Hal ini dibuktikan
dehgan kemunculan aplikasi yang membantu kegiatan manusia. Salah satunya adalah
apifikasi yang mendukung transaksi jual beli, di mana hanya dengan beberapa kali klik,
barang akan segera diterima. Seperti yang diketahui, sebelumnya pembeli harus
mengorbankan waktu dan tenaga untuk membeli suatu barang secara langsung dengan
datang ke toko.

W Oleh karena itu, para pelaku bisnis berlomba-lomba untuk menyusun strategi

:Jaquins ueyingakuaw uep ueyuwniuedsuaw edue) 1ul SN eAJey ynanyas neie ueibeqas

pemasaran dengan memanfaatkan internet sebagai upaya untuk mengembangkan
biénisnya. Internet juga menyebabkan terjadinya perkembangan dalam melakukan
praduksi, sehingga pemasar memiliki banyak alternatif media untuk mempromosikan
produknya. Berikut ini merupakan hasil survei Hootsuite dan We Are Social (2022)

mengenai jumlah pengguna internet di Indonesia pada bulan Februari 2022.
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Gambar 1.1
@ta Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Februari 2022 oleh Hootsuite

IVERVEW OF THE ADOPTION AND USE OF CONNECTED DEVICES AND SERVICES

TOTAL CELWY ILE INTERNET ACTIVE SOCIAL
POPULATION CON NS USERS MEDIA USERS

W g ®

277.7 370.1 204.7 191.4
MILLION MILLION MILLION MILLION
URBANISATION vs. POPULATION vs. POPULATION vs. POPULATION

YA 133.3% 73.7% 68.9%

we

Sumber: https://andi.link.com

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa ada sebanyak 204,7 juta jiwa pengguna internet

|ZeW.I0ju| uep sjusig In}Isul) DX Ig1 1w eadid seH

di dndonesia per Februari 2022. Ada peningkatan dari tahun sebelumnya sebesar satu

en atau dapat dikatakan ada penambahan pengguna sekitar 2,1 juta orang antara

g e

pe

=
talgn 2021 dan 2022. Kemudian, diketahui bahwa jumlah total penduduk di negara
=)
Incg)nesia ada sebanyak 277,7 juta jiwa dan jika dibandingkan dengan pengguna internet,
artinya 73,7% masyarakat Indonesia telah menggunakan teknologi internet (Riyanto,
2022).
7
()

§ Jenis usaha yang paling bergantung kepada internet adalah e-commerce. Menurut
(o

KBtler dan Keller (2016:536), E-commerce adalah suatu bentuk saluran pemasaran
7
=

seégara online yang dapat dijangkau dengan memanfaatkan bantuan komputer, dapat
Q.

dﬁmakan baik oleh para pelaku bisnis dalam menunjang aktivitas bisnisnya ataupun
pgenggan untuk mendapatkan informasi. Saat ini perkembangan pasar e-commerce terus
rr%galami peningkatan dari setiap tahunnya, tidak terkecuali di Indonesia.

% Pertumbuhan e-commerce semakin meningkat sejak kondisi pandemi Covid-19

ygg mengharuskan pola hidup masyarakat untuk bisa beradaptasi dengan teknologi

sezlra cepat. Hal ini menyebabkan masyarakat yang sebelumnya belum atau tidak
o 2
=

(1]

o


https://andi.link.com/
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pernah berbelanja secara online, sekarang harus bergantung pada platform belanja online

agg? kebutuhannya terpenuhi, khususnya di masa pandemi. Menurut hasil survei
Q

Kefmenkominfo (2021), Indonesia mengalami pertumbuhan e-commerce yang sangat
©

pe§at selama masa pandemi Covid-19, yakni meningkat 91% dari tahun-tahun

sel%lumnya (Intan, 2020).

>

';;

% E Perubahan ini tidak terlepas dari perkembangan infrastruktur dan juga penetrasi
édigztal di Indonesia. E-commerce menjadi pilihan alternatif bagi masyarakat Indonesia
gdaém mencari dan membeli produk. Pada tahun 2020, ada sebanyak 88% pengguna
E'c)intg_'rnet telah mendapatkan atau membeli produk secara online di negara Indonesia
2 o

é (Si;clo, 2020). Dalam hal ini, perusahaan e-commerce memanfaatkan peluang yang ada

untuk meningkatkan penjualannya. Berikut ini merupakan grafik nilai transaksi e-

ER110}

n

commerce pada tahun 2017 sampai dengan 2020.

A2

Gambar 1.2

Nilail Transaksi E-commerce Indonesia Tahun 2017- 2022 (dalam triliun rupiah)
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Nilai Transaksi E-Commerce Indonesia
(triliun rupiah)

2021

401

2022
526

2018
106

Sumber: Bank Indonesia — Litbang KJ/and

Proyeksi

KORAN JAKARTA/ONES

Sumber : https://koran-jakarta.com

Gambar 1.2 menunjukkan adanya kenaikan nilai transaksi e-commerce di

wiIojuj uep siusig 3NIsu|

Iﬁi’c{onesia selama lima tahun terakhir. Dapat dilihat bahwa nilai transaksi e-commerce
x
d;Indonesia pada tahun 2017 adalah sebesar 42 triliun rupiah. Angka ini terus

nigngalami peningkatan yang signifikan di tahun-tahun selanjutnya hingga mencapai

3
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tingkat tertinggi di tahun 2022 dengan nilai transaksi sebesar 526 triliun rupiah (Utomo,
2@). Dengan adanya kenaikan nilai transaksi e-commerce tersebut, mengindikasikan

Q
baiﬁwa preferensi masyarakat untuk berbelanja daring meningkat dari tahun ke tahun.

eyd

Hal ini jJuga memicu meningkatnya pertumbuhan e-commerce di Indonesia.

I =

é_; ; Salah satu e-commerce yang mengalami pertumbuhan pesat di Indonesia adalah
% Sr%pee. Shopee merupakan perusahaan situs jual beli yang didirikan pada tahun 2009
;: olgh Forrest Li. E-commerce ini berpusat di Singapura dan berada dibawah naungan
g S§A Group. Shopee berhasil menarik niat pelanggan untuk berkunjung dan
&zc} mE_'nggunakan aplikasinya sebagai media untuk berbelanja secara online. Berikut ini

upakan hasil survei iPrice (2022) mengenai e-commerce dengan pengunjung web

3
}@] ue

eriIo

bulanan tertinggi pada kuartal | 2022.
-+
x
; Gambar 1. 3
Grafik Perbandingan E-commerce dengan Jumlah Pengunjung Terbanyak di
; Indonesia (Kuartal 1 2022) oleh iPrice
g.
Q E-Commerce dengan Jumlah Pengunjung Terbanyak di
e Indonesia (Kuartal 1 2022)
Bhinneka ® 2,400,000
JDID = 2,500,000
— Zalora m 2,800,000
= Ralali == 8 900,000
a Blibli memmm 16,300,000
— Orami m=ssmm 20,000,000
E Bukalapak messsss 23 100,000
o Lazada messssm 24 700,000
7 Shopee T ——————— 132 800,000
g Tokopedia ] 57,200,000
n - 50,000,000 100,000,000 150,000,000 200,000,000
% Kunjungan
=
=
o Sumber: https://databoks.katadata.co.id
q
.‘!’. Berdasarkan Gambar 1.3 di atas, dapat dilihat bahwa Shopee menempati posisi
x

ua tertinggi dengan rata rata pengunjung bulanan sebanyak 132,8 juta pengunjung.

ka tersebut naik 0,6% dari kuartal sebelumnya yang tercatat sebanyak 131,9 juta

319 uepn Ym


https://databoks.katadata.co.id/

‘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 SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

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

EN g

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

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

kunjungan. Namun, Shopee belum dapat mengungguli pasar e-commerce di Indonesia.
I—@ini terbukti dari Tokopedia menjadi situs e-commerce dengan frekuensi pengunjung

Q
paTing sering pada kuartal pertama tahun 2022 dengan jumlah pengunjung sebanyak

e)

15§,2 juta (Dihni, 2022). Pernyataan ini didukung oleh hasil survei Antaranews (2022)

=
m@genal alasan masyarakat Indonesia menggunakan e-commerce berdasarkan kualitas
x - . - - .- - -
produk, layanan pengiriman, tracking pengiriman, media sosial terpopuler, menyatakan
Tokopedia masih jauh lebih unggul dibanding Shopee. Berikut ini merupakan alasan
e
-+ -
masyarakat Indonesia menggunakan e-commerce.
S,
o Gambar 1. 4
g Alasan Masyarakat Indonesia Menggunakan E-Commerce
g,, Alasan Masyarakat Kualitas produk Layan::ﬂ::;ﬁ:r’i‘r;::ppallng
= Indonesia Menggunakan : &
g E-commerce Y X 747 63% 33% 28%
= R . ¢ » bukalapak gotol
S 2 1 ® %% so%m /2“’% ki
= . olx
=3 40% g M 25
= -
2 ayanan ur trackin ngiriman -commerce dengan
E. pe"glrlzmyaﬂ tercepat g rarga‘i': e 2 mEedla sosial te?'pogular
S tokoy L \ - P tozoda
(9] 52% 45% 29%  18% 2 54% %
LD« P tazeda Ol= W Lozoda V bukalapak hoBed @ ololi

-
43% 40% 16% 1% : 40% 29%
O bukaiapak ﬂl Woh O bukalapak
30% 1% 21%
GAME CHANGERS E

Sumber: https://www.antaranews.com

Berdasarkan Gambar 1.4 di atas, Tokopedia menduduki posisi pertama dalam

kualitas produk, layanan pengiriman tercepat, fitur tracking pengiriman terbaik dan

p sfisig 3mnsuj

anan pengiriman paling variatif/lengkap. Sedangkan, Shopee hanya berhasil

ud]

Bl

nempati posisi pertama sebagai e-commerce dengan media sosial terpopuler

o3

(@saribu, 2022). Artinya, pelanggan menganggap bahwa Tokopedia lebih baik

(ﬁandingkan Shopee, sehingga hal ini akan mengakibatkan niat beli ulang pelanggan
Shiopee akan menurun. Maka dari itu, Shopee harus dapat menyusun strategi pemasaran

yﬁg dapat meningkatkan niat beli ulang pelanggannya.
5
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Menurut Thamrin dan Francis (2012), niat beli ulang merupakan niat pelanggan
urlt:uk membeli suatu produk yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah
diiakukan dimasa lalu. Niat beli ulang yang tinggi mencerminkan tingkat kepuasan yang
tiri;gi dari pelanggan ketika memutuskan untuk mengadopsi suatu produk.

: Keinginan untuk membeli kembali akan muncul ketika pelanggan merasa
béhwa apa yang ia terima sesuai dengan yang diharapkan dalam arti lain mampu
mémberikan kepuasan bagi pelanggan. Bila pelanggan merasa puas dengan pembelian
pe;?tama, maka pada pembelian berikutnya ia akan cenderung memilih merek yang
sama.

; Salah satu faktor yang mempengaruhi niat beli ulang adalah electronic word of
méuth. Menurut Priansa (2017:351), electronic word of mouth adalah sebuah fenomena
baru dalam dunia komunikasi, khususnya komunikasi pemasaran saat ini yang setiap
individu saling tukar-menukar informasi serta pengalaman positif ataupun negatif

mengenai suatu hal yang pernah mereka atau orang lain alami sebelumnya melalui

media online.

Interaksi EWOM telah meningkatkan peluang pelanggan dalam mendapatkan

imformasi secara online. Hal ini merupakan cara yang sangat efektif untuk membawa

3BSU

téKnologi ke sektor ritel (Eneizan et al., 2020). Dalam hal ini, electronic word of mouth
dapat menjadi metode promosi yang menguntungkan bagi Shopee, karena EWOM dapat
M’embantu meningkatkan niat pelanggan untuk berbelanja di Shopee. Namun, nyatanya
miasih terdapat banyak EWOM negatif dari para pengguna Shopee di Play Store. Berikut

ik merupakan beberapa komentar pengguna Shopee di Play Store.
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Gambar 1.5
Komentar Pengguna Shopee di Play Store

50

Ni Komang Ariani : . Adhy Daapala
.

dip

»
E
5 »

Gado Gado :
e 5 a Ryan Airlangga (Rey)

w Syarifatul Istigomah H ° salim mustofa
* b

indonesia bagian barat : ‘ Salsabila talitha

Sumber : https://www.play.google.com

Berdasarkan Gambar 1.5, masih ditemukan banyaknya komentar negatif dari

(319 ueny imy E)I!}QWJOJy uepsius)g IjDI!JSl{I)LD}l)I iG> 3

pengguna Shopee yang menyatakan bahwa aplikasi ini kurang memuaskan, terutama
pgda fitur-fitur yang mendukung seperti barang yang dikirim penjual tidak sesuai
7]

pesanan, penggunaan aplikasi yang berat, lambat, serta error, proses pengembalian
c

(o 4
barang yang rumit, fitur pencarian dan pembayaran yang tidak berfungsi, pelacakan

)
;%anan yang tidak sesuai, gambar serta video yang tidak muncul, voucher promo dan

o
ggtis ongkir yang tidak dapat digunakan, biaya administrasi yang besar dan masih

bggyak lagi keluhan negatif lainnya.

Dalam hal ini, Shopee diharapkan dapat menciptakan EWOM yang positif agar

eull0.

(ﬁat meningkatkan niat beli ulang pelanggan Shopee. Komentar- komentar positif dari
()

pganggan dipersepsikan oleh para pemasar selain sebagai pencitraan, juga sebagai alat

pfomosi untuk produk yang dijual. Selain itu, komentar positif dapat mempengaruhi

7

3D uep)y
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pembuatan keputusan dari pelanggan dan dapat memberikan efek yang positif secara
sigpifikan terhadap niat beli pelanggan akan merek tersebut (Sahin et al., 2012).

; Faktor lain yang mempengaruhi niat beli ulang adalah kepuasan pelanggan.
Mfénurut Zeithaml et al. (2017:80-81), kepuasan pelanggan adalah evaluasi pelanggan
at;atu pengalaman positif dan negatif yang dirasakan pelanggan terhadap suatu produk
atéu layanan, dalam hal pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan.
Kéberlangsungan suatu bisnis tidak terlepas dari adanya pelanggan yang puas.
Kébuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam menciptakan reputasi yang baik serta
niat beli pelanggan terhadap perusahaan e-commerce tersebut.

; Pelanggan akan menunjukkan kepuasannya terhadap suatu hal, salah satunya
d@gan memberikan review terhadap suatu produk atau barang yang telah diterimanya.
Dapat disimpulkan dari ulasan negatif pengguna Shopee pada aplikasi Play Store,
meénandakan bahwa Shopee saat ini, masih memiliki banyak sekali kekurangan. Hal ini
dihkibatkan karena banyaknya pelanggan yang tidak puas pada saat berbelanja atau

bertransaksi di Shopee.

Dengan adanya komentar negatif pelanggan, dapat menimbulkan persepsi dalam

bepak pelanggan lain yang akan atau ingin membeli barang di Shopee, sehingga
pglanggan akan beralih ke marketplace lain. Jika hal ini terus terjadi maka akan
;e:ngakibatkan menurunnya penjualan Shopee. Oleh karena itu, penting bagi Shopee
ukﬁtuk terus menjaga agar pelanggan selalu puas akan pelayanannya sehingga pelanggan
akan terus melakukan pembelian ulang di Shopee.

Berdasarkan penjabaran latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk

m¢lakukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh electronic word of mouth dan

kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang pada pelanggan Shopee di Jabodetabek™.
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B. ldentifikasi Masalah
@erdasarkan latar belakang masalah di atas, terdapat beberapa masalah yang

Q
diia__entifikasi dalam penelitian ini, yaitu:

d

1. gBagaimana pengaruh electronic word of mouth terhadap niat beli ulang pelanggan

o
)
o
=)
(o]
a T 2
3 * =
S o zShopee?
- 3T =
m w x - - -
% ©2. 7Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang pelanggan
Q 35 =
5 £ Zshopee?
o g gPNOPEE:
= c &
0
© 5 &
53 _ 3
SC& Bdfasan Penelitian
2 o
Q =
2
(@}

5 Untuk membatasi lingkup permasalahan yang hendak diteliti, maka diperlukan

10}

adanya batasan penelitian. Adapun beberapa batasan penelitian pada penelitian ini

=3

Rni:
yag i:
1.§Objek penelitian ini adalah marketplace Shopee.
=
Z.ESubjek penelitian ini adalah pelanggan yang pernah berbelanja online melalui
D
Shopee minimal 2 (dua) kali dalam sebulan terakhir dan berusia minimal 17 tahun.

3. Ruang lingkup penelitian berada di wilayah Jabodetabek.

su

42+ Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober 2022 — Maret 2023.

g3i3m

quins ueyingaAkuaw uep ueywniuesusw eduey Ul siin) eAley

+J9
o

G.
Ramusan Masalah

g-Berdasarkan atas batasan masalah yang telah diuraikan, maka dapat disimpulkan

=)
rufflusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana pengaruh electronic word of
=y

(=]
mgjth dan kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang pelanggan Shopee di

J &detabek”.

e
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E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan atas rumusan masalah yang telah dipaparkan, ada beberapa tujuan

yaﬁg ingin penulis capai dalam penelitian ini yakni:

1. fUntuk mengetahui pengaruh electronic word of mouth terhadap niat beli ulang
i‘fpelanggan Shopee di Jabodetabek.

2. % Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang pelanggan
éShopee di Jabodetabek.

Ménfaat Penelitian
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: %Bagi Perusahaan Shopee

; Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan informasi untuk mengetahui

g;atdanya pengaruh electronic word of mouth dan kepuasan pelanggan terhadap niat

beli ulang pada pelanggan Shopee di Jabodetabek. Serta untuk membentuk strategi

?dalam mempertahankan posisi perusahaan dibandingkan dengan pesaing lainnya

“dalam pencapaian pangsa pasar e- commerce agar tetap menjadi yang terutama.
2._Bagi Pihak Lain

; Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan para pembaca serta
;menjadi dasar sumber referensi untuk penelitian selanjutnya, terutama mengenai

=selectronic word of mouth, kepuasan pelanggan, dan niat beli ulang.
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3.}" Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengalaman penulis dalam
menyusun penelitian dan juga menjadi sumber referensi berharga bagi penulis untuk
;mengembangkan setiap ilmu pengetahuan baik tentang ilmu manajemen atau strategi
goemasaran, terutama mengenai electronic word of mouth, kepuasan pelanggan, dan
Schiat beli ulang.
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