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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring perkembangan teknologi dan gaya hidup masyarakat yang
semakin terus meningkat, memberikan daya tarik bagi masyarakat untuk terus
berkembang. Perkembangan teknologi ini memberikan dampak terhadap
masyarakat, baik dari segi sosial, budaya, ekonomi, dan politik. Peningkatan
teknologi ini terutama internet menyebabkan dampak perubahan gaya hidup
masyarakat. Internet merupakan jaringan komputer yang saling terkait dimana
memungkinkan pengguna untuk berbagi informasi melalui situs yang tersedia
di internet. Masyarakat semakin sadar adanya internet dan manfaat yang
didapatkan dengan kemudahan yang disajikan dan mendorong individu untuk
dapat melihat peluang munculnya bisnis yang memiliki latar belakang
internet. Setiap tahunya internet. mengalami peningkatan dan menyebabkan
banyak perubahan dalam gaya hidup masyarakat.

Jumlah "pengguna internet di Indonesia tergolong cukup tinggi.
Ditinjau dari-jumlah pengguna internetnya, Indonesia menduduki ranking ke-6
dari 25 negara yang penggunaannya internetnya tinggi sebagaimana tampak
dalam Tabel 1.1.

Jumlah pengguna internet di Indonesia dari tahun ke tahun selalu
mengalami peningkatan ini terjadi dikarenakan bertambahnya jumlah
penduduk setiap tahunnya. Daridata dalam Tabel 1.1 tampak

bahwa sepanjang tahun 2013-2018 jumlah pengguna internet di Indonesia



terus mengalami peningkatan, sebanyak 123,0 juta orang dari 256,2 juta
penduduk Indonesia telah terhubung ke internet di tahun 2018.
Tabel 1.1.

Ranking Negara Berdasarkan Jumlah Pengguna Internet
(dalam jutaan jiwa)

2013 2014 2015 2016 2007 2018

1. China*® &620.7 G436 S49.8 FO0.1 1362 7770
2 U5+ 2450 2529 2593 2649 269.7 2741
3. Imddia 1672 215.4 252.3 2838 3138 3463
4. Brazil ¥9.2 1077 113.7 119.8 123.3 125.%
5. lapan 100.0 102.1 3.6 104.5 1060 105.4
&. Indonesia 728 237 34 102.8 112.6-_ 123.0
7. Russia 715 229 87.3 91.4 4.3 24,4
&. Germany 59.5 51.6 622 62.5 -\ E'E -\ 527
5. Mexico 3.1 59.4 5.1 Fo7 PN 0.4
10. Migeria 51.8 577 532 Gl (762 343
11, UK~ 48,8 =01 g 524 533.4 3.3
12. France 488 a'l.'?..?_ 50.5 E 2 a1.9 52.5
13. Philippines 423 A8.0 3.7 ag.1 64,5 &893
14. Turkay »E M0 a4 V. 507 53.5
15. Vietnam 356 A0.5 44.4 48.2 521 5.8
16. South Korea .. N 40.4 406 407 409 41.0
17, Egypt 341 360 283 40,9 439 47.4
1&. Italy &5 _35.8 36.2 dF.2 7.5 IrT
1%9. Spaif M5 =N 323 33.0 335 39
20.Ca nau:la_ IrEn 3283 288 294 299 304
21 Argenting 250 27 29.0 29.8 30.5 1.1
EE_ Cﬂll}mhl_.ﬂ -24.2 6.5 28.6 284 J0.5 313
23. Thailand 227 243 260 2F & 27.1 0.6
24. Poland /- 2.6 229 23.3 23.7 24.0 4.3

25. South@frice 20.1 2.7 250 272 9.2 30.9

Sumber: https://chinaphonesandroid.blogspot.com/2015/02/indonesia-
pengguna-internet-terbesar-ke.html

Dari data pengguna internet di atas, sebagian besar penduduk
Indonesia telah menggunakan internet dalam kehidupannya. Hal tersebut dapat
membuka peluang bisnis. Salah satu contoh peluang bisnis di internet adalah
jual beli online. Tidak dipungkiri dunia jual beli saat ini sudah berubah dari

sistem jual beli tradisional. Sistem jual beli yang dulunya mengharuskan
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pertemuan langsung antara pedagang dan pembeli di tempat yang sama Kini
menjadi lebih simpel tanpa harus bertemu langsung dengan hanya
menggunakan media penghubung internet. Hal ini tentunya sangat memberi
keuntungan bagi penjual maupun pembeli.

Internet ini juga merupakan bentuk penjualan langsung yang sangat
memberikan keuntungan kepada konsumen berupa penghematan waktu
berbelanja, tenaga, dan transaksi yang dapat dilakukan dimanapun berada.
Akhir-akhir ini bisnis online shop adalah salah satu jenis bisnis yang
pertumbuhannya sangat pesat. Online shop merupakan salah satu cara
berbelanja yang dapat diakses melalui alat komunikasi elektronik atau jejaring
sosial yang digunakan dalam transaksi jual beli.

Perkembangan bisnis online  shop didukung dengan peningkatan
produktifitas dari industri yang menyajikan berbagai produk untuk dipasarkan
melalui internet (online shop). Populernya usaha jual beli melalui internet
(online-shop) ini tidak perlu memiliki modal yang besar, cukup memiliki foto
produk dan akses internet untuk memasarkan sehingga usaha tersebut sudah
dapat berjalan:

Kegiatan berbelanja yang dulunya hanya dikenal melalui toko fisik
sekarang dapat dilakukan secara online. Masyarakat seringkali mencari
kebutuhan sehari-hari dengan cara yang cepat dan praktis. Sesuai dengan
namanya belanja online atau online shopping adalah salah satu jual beli yang
menggunakan sistem yang terhubung dengan media online. Belanja online
biasanya dapat dilakukan dengan chatting langsung melalui website yang

memberikan fitur tersebut. Di Indonesia banyak yang sudah melakukan sistem



belanja online seperti Shopee, Tokopedia, Lazada, Bli-bli, dan masih banyak
toko online yang memberlakukan sistem jual beli dalam semua produk.

Proses jual beli yang dulunya harus dilakukan dengan bertatap muka,
tetapi sekarang hanya cukup dengan menekan klik di gadget yang sudah
terhubung dengan internet. Pemilihan produk dapat dilakukan dari rumah atau
kantor sehingga pembelian dapat dilakukan berjam-jam tanpa harus keluar
rumah. Hal tersebut menjadikan daya tarik masyarakat dengan adanya
berbagai penyediaan layanan yang membantu masyarakat.

Teknologi yang sudah berkembang, sangat memudahkan untuk dapat
membawa perubahan pada masyarakat dalam berbagai aspek kehidupan.
Belanja online saat ini semakin menjadi pilihan bagi sebagian besar orang,
karena belanja melalui online dapat menghemat waktu tanpa harus
mengunjungi lokasi-perbelanjaan. Konsumen dapat langsung memilih barang
dan mentransfer uang tanpa harus repot pergi ke toko. Tingginya transaksi
belanja-~daring dapat dilihat dari banyaknya iklan media sosial dan
meningkatnya situs jual beli daring di kalangan pembisnis yang berbasis
internet terutama kalangan anak muda (Nusarika dan Purnami , 2015).

Saat ini belanja online tidak hanya terjadi di Indonesia saja, tapi di
beberapa negara yang ada di Asia Tenggara, bahkan seluruh dunia. Belanja
online telah menjadi pilihan daya tarik untuk memperoleh barang. Hal tersebut
menjadi alasan mengapa toko online semakin menjamur dan menimbulkan
persaingan yang begitu ketat. Sistem penjualan di suatu perusahaan

merupakan hal yang harus diperhatikan karena sistem penjualan perusahaan



tidak akan terlepas dari perkembangan teknologi informasi. Perusahaan harus
selalu berinovasi untuk bisa bertahan di pasaran.

Setiap toko online selalu berusaha untuk mendapatkan konsumen dan
mempertahankan konsumen yang sudah mereka dapatkan. Konsumen juga
dapat dengan bebas memilih toko online yang mereka inginkan dengan tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen tersebut.

Shopee merupakan nomor 1 tempat belanja online se-Indonesia.
Shopee merupakan anak perusahaan Sea Group yang pertama kali diluncurkan
pada tahun 2015 secara serentak di negara yakni Singapura, Malaysia,
Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam dan Filipina. Sea Group juga memiliki
misi untuk dapat meningkatkan® Kkualiats kehidupan para konsumen dan
pengusaha untuk lebih baik lagi dengan teknologi. Shopee mulai masuk ke
pasar Indonesia pada akhir bulan Mei 2015 dan Shopee baru mulai beroperasi
pada akhir Juni 2015 di Indonesia. Shopee sebuah platform yang dirancang
khusus-untuk menyuguhkan pengalaman berbelanja online yang mudah, cepat,
dan aman dengan sistem pembayaran dan dukungan logistik yang Kkuat.
Shopee mulai° masuk ke pasar Indonesia pada akhir bulan Mei 2015 dan
Shopee baru mulai beroperasi pada akhir Juni 2015 di Indonesia.

Target pengguna Shopee adalah kalangan anak muda yang sering
melakukan kegiatan dengan gadget termasuk kegiatan berbelanja. Untuk itu
Shopee menghadirkan fitur dalam bentuk aplikasi mobile guna untuk

mempermudah berbelanja yang cepat dan aman.



Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penelitian ini dengan
judul "Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Minat Berbelanja

Kembali Melalui Shopee Online Shop™.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah yang bisa ditarik adalah:
a. Apakah at checkout satisfaction berpengaruh terhadap intention to
repurchase di toko online Shopee?
b. Apakah after delivery satisfaction berpengaruh terhadap intention to

repurchase di toko online Shopee?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas; tujuan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a. Untuk-menganalisis pengaruh at checkout satisfaction terhadap intention
to repurchase
b.  Untuk menganalisis pengaruh after delivery satisfaction terhadap intention

to repurchase

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini dapat dilakukan dengan harapan agar dapat digunakan oleh
beberapa pihak, antara lain:

a. Manfaat Bagi Peneliti



Penelitian ini dapat memberikan pengalaman kepada penulis untuk
mengimplementasikan ilmu pengetahuan dan menambah wawasan yang
telah didapatkan di bangku perkuliahan.

b. Manfaat Bagi Perusahaan
Dapat memberikan masukan serta pengembangan untuk perusahaan
Shopee dalam meningkatkan kualitas produk dan kualitas layanan yang
diberikan kepada konsumen.

c. Manfaat Bagi Pihak-Pihak Lain
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi kepada pembaca
untuk menambah acuan dan membantu melakukan penelitian untuk lebih

lanjut.

1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti ini tidak terlalu luas dan untuk mendapatkan hasil
yang baik.dan sesuai dengan pokok permasalahan yang diteliti, sehingga
dilakukan batasan sebagai berikut:
a. Penelitian  ini dilakukan kepada 100 orang responden yang pernah
berbelanja di toko online Shopee

b. Penelitian ini dilakukan di daerah Yogyakarta



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari data hasil penelitian mengenai Pengaruh Kepuasan Konsumen
Terhadap Minat Berbelanja Kembali Melalui Shopee Online Shop, dalam
penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang pernah
melakukan pembelian produk melalui Shopee Online Shop. Dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

5.1.1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan uji t menunjukkan bahwa "variabel At checkout
Satisfaction berpengaruh . secara signifikan terhadap Intention to
Repurchase melalui Shopee Online Shop. Jadi apabila Shopee Online
Shop semakin meningkatkan At checkout Satisfaction, maka Intention to
Repurchase juga akan semakin meningkat. Variabel After delivery
Satisfaction juga memiliki pengaruh secara signifikan terhadap Intention
to Repurchase. Yang artinya jika Shopee Online Shop semakin
memberikan kepuasan baik dalam at checkout satisfaction maupun after
delivery satisfaction maka konsumen akan semakin meningkatkan
Intention to Repurchase.

Berdasarkan uji F menunjukkan bahwa variabel variabel At
checkout Satisfaction dan After delivery Satisfaction secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Intention to Repurchase melalui Shopee

Online Shop.
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5.2 Keterbatasan Penelitian
Beberapa keterbatasan yang terdapat dalam penelitian adalah sebagai
berikut:

1. Keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian, mengakibatkan jumlah
responden dalam penelitian ini jumlahnya terbatas yaitu hanya 100 orang
responden.

2. Dalam penelitian ini jawaban yang diberikan oleh responden terbatas, hal
ini disebabkan kuesioner yang disebarkan oleh peneliti memiliki jawaban
yang bersifat tertutup.

3. Penelitian ini hanya meneliti dua variabel yang mempengaruhi Intention to
Repurchase yaitu At checkout satisfaction dan After delivery satisfaction
melalui Shopee Online Shop, sementara masih banyak variabel yang
mempengaruhi Intention to Repurchase.

5.3 Saran Penelitian
Berdasarkan kesimpulan diatas peneliti dapat mengajukan saran
yang di_dapat untuk menjadi bahan pertimbangan bagi Shopee Online
Shop serta bagi peneliti selanjutnya. Saran yang diberikan penulis sebagai
berikut:
5.3.1 Saran Bagi Perusahaan
Berikut ini saran yang diajukan oleh peneliti:

1. Agar at checkout satisfaction dapat meningkat terhadap Shopee Online
shop peneliti menyarankan agar Shopee dapat memberikan kemudahan
dalam melakukan transaksi pembelian di Shopee online shop. Transaksi

dalam penelitian yaitu Shopee selalu memperbarui informasi tentang
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produk, diberikan akses yang mudah untuk berinteraksi dengan pelanggan.
Sehingga ketika konsumen melakukan pembelian di Shopee online shop
konsumen dapat menerima sesuai dengan pesanan yang dibeli.

2. After delivery satisfaction yang terdapat di Shopee online shop yang
diberikan kepada konsumen untuk selalu ditingkatkan lagi, peneliti
menyarankan agar Shopee dapat memberikan jasa pengiriman barang yang
lebih terpecaya dan memberikan pengamanan terhadap produknya.
Sehingga konsumen merasa aman atas produk yang dibeli.

5.3.2 Saran Bagi Peneliti selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan kajian empiris
terhadap permasalahan yang ejenis dengan penelitian ini, maka model
penelitian ini dapat dikembangkan dengan menambahkan beberapa
variabel yang secara teoritis memiliki pengaruh terhadap Intention to
Repurchase. Melalui. penambahan variabel tersebut diharapkan akan

diperoleh hasil yang lebih baik.
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