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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan teknologi, beberapa konsumen yang awalnya

membeli produk secara offline beralih membeli produk secara online. Banyak

kemudahan yang konsumen rasakan saat berbelanja secara online. Sebagai contoh,

ketika kita ingin membeli suatu produk yang biasanya konsumen harus datang ke toko

dan melihat fisik produk tersebut secara langsung, sekarang tidak perlu lagi

membuang waktu, cukup menggunakan aplikasi ataupun situs e-commerce, konsumen

dengan mudah akan mendapatkan berbagai informasi mengenai produk tersebut.

Gambar 1. 1
Alasan Konsumen Berbelanja Online di Indonesia Tahun 2022

Sumber : Dataindonesia.id
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Berdasarkan hasil survei DataIndonesia.id, 53.8% responden berbelanja online

karena lebih hemat waktu dan tenaga. Sebanyak 25.1% responden mengatakan lebih

mudah membandingkan harga ketika berbelanja online. Ada pula konsumen yang

berbelanja online karena barang yang dijual lebih beragam dibandingkan di toko fisik.

Hal itu sebagaimana disampaikan oleh 16.6% responden. Sebanyak 4% responden

berbelanja online karena merasa metode pembayaran yang dilakukan lebih

sederhana/mudah. Sementara hanya 0.5% responden yang memilih faktor lainnya.

Aktivitas jual beli online atau bisnis marketplace adalah bisnis yang sedang

berkembang pesat. Marketplace adalah platform berupa aplikasi atau website untuk

melakukan transaksi jual beli barang atau jasa secara online antara penjual dan

pembeli. Mencari dan mendapatkan sebuah produk dengan adanya marketplace

menjadi lebih mudah. Salah satu marketplace yang banyak digunakan adalah Shopee.

Shopee adalah platform yang didirikan pada tahun 2009 dan pertama kali diluncurkan

pada tahun 2015 di Singapura. Shopee menyediakan berbagai macam informasi jual

beli produk secara online yang bisa diaskses dengan mudah hanya melalui

smartphone.
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Gambar 1. 2
SitusMarketplace dengan Kunjungan Terbanyak di Indonesia Tahun 2022

Sumber : Similarweb, Agustus 2022

Berdasarkan gambar 1.2 terlihat bahwa pada Agustus 2022 Shopee menerima

190.7 juta kunjungan di Indonesia. Angka ini meningkat 11.37% dibanding bulan

sebelumnya, dimana kunjungan ke situs Shopee berjumlah 171.2 juta pada Juli 2022.

Capaian itupun menjadikan Shopee sebagai situs e-commerce peringkat pertama di

Indonesia per Agustus 2022. Shopee menjadi e-commerce paling populer

dibandingkan e-commerce lainnya seperti Tokopedia, Lazada, Blibli, dan lain-lain.

Umumnya, ketika konsumen merasa produk pilihannya sudah baik dan

memuaskan, maka konsumen tidak ragu untuk membeli kembali produk tersebut. Niat

beli ulang akan terjadi setelah konsumen melakukan pembelian dan mengkonsumsi

produk tersebut. Jika konsumen puas, maka akan ada kemungkinan konsumen untuk

membeli produk itu kembali.

Niat beli ulang pada marketplace dapat dikatakan tercipta ketika konsumen

sendiri sudah merasakan pengalaman belanja yang baik dari marketplace tersebut.
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Dengan adanya pengalaman yang dimiliki konsumen, dapat mengurangi kekhawatiran

konsumen dalam belanja online. Sebagian konsumen tergolong takut berbelanja online

karena khawatir pada sistem keamanan. Jual beli online juga rentan dengan aksi

penipuan dimana ada beberapa kasus ketika konsumen telah melakukan pembayaran,

tetapi barang tidak sampai ke tangan konsumen. Ketika konsumen hilang niat untuk

membeli kembali, maka akan menimbulkan ancaman bagi perusahaan.

Walaupun marketplace Shopee adalah marketplace unggul dengan kunjungan

terbanyak di Indonesia, tetapi masih banyak konsumen yang merasa tidak nyaman dan

memiliki beberapa kendala pada marketplace tersebut. Berdasarkan pengalaman

konsumen, terdapat beberapa kendala yang dirasakan konsumen pada marketplace

Shopee di Apple Store, diantaranya :

Gambar 1. 3
Kendala yang Dirasakan Konsumen padaMarketplace Shopee di Indonesia pada

Tahun 2021 - 2023
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Sumber : Apple Store (Shopee)
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Beberapa kelemahan yang dimiliki bisnis online dapat merusak keunggulan

perusahaan, salah satunya adalah hilangnya kepercayaan konsumen. Berdasarkan

gambar 1.3, dapat dilihat bahwa masih banyaknya kendala yang dialami oleh

konsumen. Kendala yang dirasakan dari beberapa konsumen yaitu konsumen Nika Lia

merasa sangat kecewa karena Shopee menghilangkan pilihan jasa pengiriman dan

merasa ingin beralih ke marketplace lain, konsumen Wavesk1212 memberikan

keluhan bahwa konsumen memiliki akun premium prioritas tetapi Shopee memberikan

penanganan yang tidak sesuai dari yang konsumen harapkan dan menghilangkan

kepercayaan konsumen sehingga konsumen tidak mau lagi menggunakan marketplace

Shopee.

Beberapa pengalaman konsumen yang kurang baik tersebut dapat berpengaruh

negatif pula terhadap kepercayaan konsumen pada marketplace Shopee. Dalam dunia

bisnis, kepercayaan merupakan sebuah pondasi. Membangun kepercayaan konsumen

merupakan hal yang penting bagi perusahaan karena kepercayaan konsumen akan

mengarah pada feedback yang positif. Beberapa kendala yang dialami konsumen

tentunya akan mempengaruhi perilaku konsumen di masa yang akan datang.

Konsumen yang tidak puas akan menimbulkan suatu ketidakpercayaan terhadap suatu

perusahaan sehingga tidak dapat menimbulkan niat beli ulang.
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1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, identifikasi

masalah yang akan diteliti yaitu:

1. Apakah pengalaman konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?

2. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?

3. Apakah terdapat hubungan antara pengalaman konsumen dan kepercayaan

konsumen pada marketplace Shopee?

1.3 Batasan Masalah

Agar penelitian ini menjadi lebih terfokus, ruang lingkup permasalahan yang

akan dibahas yaitu:

1. Apakah pengalaman konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?

2. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?
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1.4 Batasan Penelitian

Agar tujuan menjadi lebih terarah, batasan penelitiannya yaitu:

1. Obyek penelitian adalah marketplace Shopee.

2. Subyek penelitian adalah konsumen yang pernah berbelanja di marketplace

Shopee.

3. Variabel yang akan diteliti adalah pengalaman konsumen, kepercayaan konsumen,

dan niat beli ulang.

4. Data yang dikumpulkan berdasarkan kuisioner.

5. Periode penelitian dilaksanakan dari bulan April 2023 sampai Agustus 2023.

1.5 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas,

maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah “Apakah Pengalaman Konsumen

dan Kepercayaan Konsumen Berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang Konsumen pada

Marketplace Shopee?

1.6 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka tujuan

penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman konsumen terhadap niat beli ulang

konsumen pada marketplace Shopee.
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2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen terhadap niat beli ulang

konsumen pada marketplace Shopee.

1.7 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan oleh peneliti dari hasil penelitian ini adalah:

1. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat dikaji lebih dalam mengenai

faktor-faktor yang mempengaruhi niat beli ulang, serta salah satu syarat untuk

mendapat gelar sarjana pada Institus Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

2. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan evaluasi

terhadap pengalaman konsumen serta menjaga kepercayaan konsumen untuk

meningkatkan niat beli ulang pada marketplace Shopee.

3. Bagi pihak lain, penelitian ini diharapkan menjadi literatur untuk menambah

wawasan mengenai variabel yang diteliti bagi peneliti lain yang berminat

melakukan penelitian lebih lanjut.
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