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Latar Belakang Masalah
Q)
2 Seiring dengan perkembangan teknologi, beberapa konsumen yang awalnya
g
mgnbeli produk secara offline beralih membeli produk secara online. Banyak
=
kémudahan yang konsumen rasakan saat berbelanja secara online. Sebagai contoh,
=
5
kq'g'ika kita ingin membeli suatu produk yang biasanya konsumen harus datang ke toko
:
d%ﬁ melihat fisik produk tersebut secara langsung, sekarang tidak perlu lagi
2
membuang waktu, cukup menggunakan aplikasi ataupun situs e-commerce, konsumen
2
deé’qgan mudah akan mendapatkan berbagai informasi mengenai produk tersebut.
e
- Gambar 1. 1
Alasan Konsumen Berbelanja Online di Indonesia Tahun 2022
5 Hemat waktu dan tenaga
7]
=3
=
: Mudah membandingkan harga
L 5,1
-4
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Barang yang dijual beragam

Pembayaran yang sederhana [ mudah

Lainnya

Persentase (%)

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

@)

kafena lebih hemat waktu dan tenaga. Sebanyak 25.1% responden mengatakan lebih
~

0
m-gdah membandingkan harga ketika berbelanja online. Ada pula konsumen yang

3
begbelanja online karena barang yang dijual lebih beragam dibandingkan di toko fisik.

=)

Ha;i itu sebagaimana disampaikan oleh 16.6% responden. Sebanyak 4% responden

~_

=)
befbelanja online karena merasa metode pembayaran yang dilakukan lebih

n}

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

Aktivitas jual beli online atau bisnis marketplace adalah bisnis yang sedang

$byu) uep siu

on

kembang pesat. Marketplace adalah platform berupa aplikasi atau website untuk

mg¢lakukan transaksi jual beli barang atau jasa secara online antara penjual dan

Y| @j1ew

peihbeli. Mencari dan mendapatkan sebuah produk dengan adanya marketplace
=

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

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

paia tahun 2015 di Singapura. Shopee menyediakan berbagai macam informasi jual
e

;‘

bgi produk secara omnline yang bisa diaskses dengan mudah hanya melalui
%

sgartphone.
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Gambar 1. 2
@us Marketplace dengan Kunjungan Terbanyak di Indonesia Tahun 2022
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D katadata “fvdataboks

Sumber : Similarweb, Agustus 2022

Berdasarkan gambar 1.2 terlihat bahwa pada Agustus 2022 Shopee menerima
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[a—

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

X e

S€

oY

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

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

319 e )

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

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

Jsu

Umumnya, ketika konsumen merasa produk pilihannya sudah baik dan

n}

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

beli ulang akan terjadi setelah konsumen melakukan pembelian dan mengkonsumsi
)

= . .
p.nsnduk tersebut. Jika konsumen puas, maka akan ada kemungkinan konsumen untuk

o
nsmbeli produk itu kembali.
Q

<. Niat beli ulang pada marketplace dapat dikatakan tercipta ketika konsumen
)

séidiri sudah merasakan pengalaman belanja yang baik dari marketplace tersebut.

31D uepy NI
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Dengan adanya pengalaman yang dimiliki konsumen, dapat mengurangi kekhawatiran

@)

kohsumen dalam belanja online. Sebagian konsumen tergolong takut berbelanja online
~

ka-\-géna khawatir pada sistem keamanan. Jual beli online juga rentan dengan aksi

wl

pe%ipuan dimana ada beberapa kasus ketika konsumen telah melakukan pembayaran,

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

)

5
mémbeli kembali, maka akan menimbulkan ancaman bagi perusahaan.

e
= Walaupun marketplace Shopee adalah marketplace unggul dengan kunjungan
=

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

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

gJUI

memiliki beberapa kendala pada marketplace tersebut. Berdasarkan pengalaman
s

kahsumen, terdapat beberapa kendala yang dirasakan konsumen pada marketplace
=
2,

S}?pee di Apple Store, diantaranya :

Gambar 1. 3
ala yang Dirasakan Konsumen pada Marketplace Shopee di Indonesia pada
Tahun 2021 - 2023

Ke

(8o ue

Fpa pilihan jasa pengiriman hilang??!! 2y ago

Paramasandy

Jﬂ;ga shopee, saya nggak habis pikir apa yang ada dalam
an kalian menghilangkan pilihan jasa pengiriman dan
I@a membuat pilihan reguler hemat dan lain sebagainya.
(o )
Kalian bukan berisi orang2 bodoh kan? Tau kan kalo

g:k semua jasa pengiriman bisa kirim semua jenis barang? kebijakan shopee 2y ago

an! Itu hanya si cepat dan j&t yg mau terima, dan biarkan * i kookie noona
i memilih jasa pengiriman karena ada jasa kirim yg

L e e T EIE oy oo satu2nya alasanku selalu belanja di shopee itu karena bisa

irign mana yg cocok untuk barang yg akan kami beli, ini
tusan update paling buruk selama saya menggunakan
ee dari sekitar 4 tahun ini.

bukan pengguna baru dan total belanja saya bisa
an juta per tahun, saya sangat kecewa dengan update
iOika tidak dikembalikan seperti semula, jangan salahkan

bila saya pindah belanja ke marketplace ijo yg tidak
ng masalah jasa pengiriman.

D uepj JIm) expe

beli baju2 impor china yg kualitas dan harganya sebanding,
lalu sekarang tetiba sudah ga bisa lagi karena kebijakan baru
shopee. aku tau, mungkin kalian mau memajukan umkm, tapi
ga gini caranya. biarkan umkm kita memperbaiki kualitasnya
agar dapat bersaing dgn produk impor. bukan malah dgn
melarang produk tekstil impor untuk jualan di shopee
hadeuuuuh -~ dahlah BYE SHOPEE, aku akan pindah ke si
hijau yg selalu ada selalu bisa(/
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CS Shopee lebih berpihak kepada penipu daripada 2 Jun
g yang di tipu jelas2 saya di curangi
@‘ T ve wavesk1212

Dfr Shopee,
)
Sdya transaksi tas senilai 20jt. Tetapi setelah sampai saya
kBget karena tidak sesuai deskripsi dan bahkan testimoni

jual juga ada bintang 1 dimana dia kirim barang yang tidak
s@suai dan pihak Shopee masih membela.

a minta refund tidak disetujui hanya karena saya tidak
kirtm video unboxing saya ngga ngerti gimana cara nya orang
ri&m video unboxing di saat lagi buka paket ?? padahal saya Tidak bisa memilih jasa kirim 16 Dec
kigiin foto itu juga 1-2 menit setelah barang sampai langsung ¥ bshdoedmbd
sEa komplain. Dan jelas-jelas penjual memanipulasi dengan
alasan yang berbelit-belit. Itu tas benar2 sudah busuk
berbeda jauh dari deskripsi. Tapi pihak Shopee tetap
rfembela penjual yang jelas-jelas berbohong.

ini Akun nya Premium Prioritas. Sudah sering belanja di

pee. Setelah saya bandingan dengan TOKOPEDIA. CS
TOKOPEDIA JAUH LEBIH BAGUS CARA HANDLE NYA.
@-IKAN ADA MASALAH MEREKA TELFON. Karena di
Tokopedia pun saya juga Akun Prioritas. Kedua platform
sEi.aZ Prioritas tapi DI SHOPEE saya TIDAK SEPERTI

ORITAS. Dan TOKOPEDIA benar2 sesuai dan sigap. Di CS
nya.juga setiap 4 menit kalau TIDAK DI CHAT langsung
terputus dan ulang lagi dari awal cerita masalahnya dan
selalu penanganannya TIDAK PERNAH SESUAI DARI YANG
SAYA HARAPKAN. Benar2 TIDAK BERGUNA. Jujur awalnya

pee lebih appealing daripada competitor tapi setelah saya
pikir-pikir CARA SHOPEE HANDLE CUST SANGATLAH

UK. Oleh sebab itu, se bagus apapun Shopee saya akan
u§'|sla|l aplikasi ini. Dan tidak akan pakai lagi aplikasi ini.

Baru kali ini saya sangat kecewa dg shopee. Setelah fitur jasa
kirim di hilangkan pengiriman semakin lama. terlebih
sekarang punya ekspedisi sendiri shopee express malah
makin kacau pengirimannya. barang selalu telat di kirim dan
harus claim perpanjanga garansi terus2an. Yg biasanya 3 hari
sampe, sekarang seminggu saja paket belum di kirim2
menunggu ekpedisi shopee yg ambil. sumpah ya jadi kalo
mau beli barang sekiranya butuh banget ini gabisa. apalagi
kadang paket di lemparkan ke ekspedisi lain karena masa
pengiriman sudah habis dan jadi makin lama sampenya.
Apalagi biaya ongkir jadi lebih mahalllll. Tolong untuk shopee
di perbaiki lagi ekspedisinya kalau memang gak sanggup
mengirim paket yg begitu banyak mending di ubah jadi
fiturnya. Jangan kemaruk semuany di ambil alih sendir tp
malah bikin orang kecewa. Saya sekarang lebih suka belanja
di toko hitam. Lebih cepat pengiriman dan murah ongkirnyaa.
Kecewa kepada shopee

>-User name nika97 Thu n
K Ve vr e Nika lia Ho
E).Saya adalah korban penipuan melalu kartu kredit.. kartu >
kredit saya d pakai transaksi di shope.. selang bberapa jam menosles pamakanshopes wa d?ngan be.berap.a nnf"er lain:
(9] langsung tlp pohak shope untuk membtalan kan Ji\pakah_pengamanan RO A Sk an ol
e R g SUNEERD) P lindungi.!!
gtransaksi tersebut dengan melapirkan nomor kartu kredit
yang di gesek oleh pelaku, namun pihak Cs shope bilang
bahwa tidak ada yg transaksi mengunakan cc tersebut.. di Buruk Thii
hari yang sama pihak shope minta lampirkan bukti melalui * T WY
email bahwa benar ada transaksi yang mengunakan Cc saya..
—-— Setelah saya lampirkan keesokan hari nya ada balasan email
: dari shope nya bahwa menyatkan ada transaksi pakai krtu
(7] kredit saya dengan nomor karti kredit yang saya sebutkan

Nomer banyak di spam Thu
R ok instagram @kemdoy

Semenjak sy daftar sohopeafiliat, banyak banget nomer yg

shoppe buruk

Pelayanan sangat buruk saya sangat menyesal karena akun
saya terblokir pelayanan nya sangat sangat buruk

=.kemarin~, namun pihak shope tidak bisa membatalkan Spaylter Thu
¢ transaksi tersebut dikarna kn sudah di proses oleh penjual.. * 7 3 chzkn
: dan tidak ada kebijakan sama sekali oleh pihak shope nya KECEWA

™ saya tidak diberi data? pelaku. Disini saya korban pihak

w shope nya sama saja melindungi pelaku.. nanti banyak lagi

mme korban nya selain saya hati2 sistem shope nya buruk sekali Jelek Thu
A o hanya membukuan akun pelaku.. dan bisa saja pelaku T IO Anonim234556771
E.tinggal ganti akun Pelayanan jelek

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

®

pefusahaan, salah satunya adalah hilangnya kepercayaan konsumen. Berdasarkan
=

g%lbar 1.3, dapat dilihat bahwa masih banyaknya kendala yang dialami oleh

w

ko%sumen. Kendala yang dirasakan dari beberapa konsumen yaitu konsumen Nika Lia

b L]

merasa sangat kecewa karena Shopee menghilangkan pilihan jasa pengiriman dan

~_

=)
mérasa ingin beralih ke marketplace lain, konsumen Wavesk1212 memberikan

=
-+

kefuhan bahwa konsumen memiliki akun premium prioritas tetapi Shopee memberikan
=

7]

p@anganan yang tidak sesuai dari yang konsumen harapkan dan menghilangkan

=
ke_??ercayaan konsumen sehingga konsumen tidak mau lagi menggunakan marketplace

Q

Shopee.
Beberapa pengalaman konsumen yang kurang baik tersebut dapat berpengaruh

negatif pula terhadap kepercayaan konsumen pada marketplace Shopee. Dalam dunia

(31§ ueny ximy

bisnis, kepercayaan merupakan sebuah pondasi. Membangun kepercayaan konsumen

nampakan hal yang penting bagi perusahaan karena kepercayaan konsumen akan
e

;‘
nﬁngarah pada feedback yang positif. Beberapa kendala yang dialami konsumen
X
tgtunya akan mempengaruhi perilaku konsumen di masa yang akan datang.

7
Iﬁhsumen yang tidak puas akan menimbulkan suatu ketidakpercayaan terhadap suatu

p§usahaan sehingga tidak dapat menimbulkan niat beli ulang.

o

D uen] JIM) exnew.
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1.2 Identifikasi Masalah
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)

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, identifikasi

(o)
mgsalah yang akan diteliti yaitu:

: 2
= .
O w
_9'-—
5 =
o A
5 =
Q 3
C
s 2
Q =
c s
o W
L n
3 3
[ 7))
C
2 =0
& 5
= S—
«Q I
3
o
=
3
Q
o,
=
Q
=
g
.3 Bat
2
Q
=}
Q
(’)
N’

Apakah pengalaman konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?

. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?
Apakah terdapat hubungan antara pengalaman konsumen dan kepercayaan

konsumen pada marketplace Shopee?

asan Masalah

Agar penelitian ini menjadi lebih terfokus, ruang lingkup permasalahan yang

akan dibahas yaitu:

—

319 uen] JIM) e)irew.oju] uep sjusig 3nsu|

N

. Apakah pengalaman konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?
Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang pada

marketplace Shopee?
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Agar tujuan menjadi lebih terarah, batasan penelitiannya yaitu:

Obyek penelitian adalah marketplace Shopee.

Hw exdid yeH

- Subyek penelitian adalah konsumen yang pernah berbelanja di marketplace
Shopee.

Variabel yang akan diteliti adalah pengalaman konsumen, kepercayaan konsumen,
dan niat beli ulang.

Data yang dikumpulkan berdasarkan kuisioner.

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
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Periode penelitian dilaksanakan dari bulan April 2023 sampai Agustus 2023.

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
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g
1.5 Rl;lz'musan Masalah
5
o Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas,
D

maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah “Apakah Pengalaman Konsumen

d§1 Kepercayaan Konsumen Berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang Konsumen pada
e

-+
Marketplace Shopee?

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniueduaw eduey iUl sijny eAJey ynanyias neje ueibeqgas diynbusw buede)iq |

1.6 "]ajuan Penelitian
=

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka tujuan

ojuj

nelitian ini adalah:

eru

2

15 Untuk mengetahui pengaruh pengalaman konsumen terhadap niat beli ulang

) |

=. konsumen pada marketplace Shopee.

3I9 uepy )



‘9yyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul sin} eA1ey ynanyas neje uelbeqas yeAueqladwawl uep ueywnuwnbusw buedeyiq ‘gz

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

"yejesew nyens uenefuly uep Yy uesinuad

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uesode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebuijuaday yniun eAuey uediinbuad ‘e

&

[

buepun-buepun 16unpunig exdi) ey

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

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen terhadap niat beli ulang

@

konsumen pada marketplace Shopee.

Euw eadid yeH

infaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan oleh peneliti dari hasil penelitian ini adalah:

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.

N
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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.

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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