BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dengan perkembangan zaman dan teknologi yang semakin cepat dan
semakin pesat saat ini internet menjadi andalan para pelaku bisnis yang berjuang
untuk memenangkan persaingan bisnis (Marindi dan Nurwidawati, 2015). Sejak
didirikan pada tahun 1995, e-commerce di Amerika Serikat telah berkembangan
dengan skala total bisnis ritel, perjalanan, dan media adalah 600 miliar dolar AS
dan asset bersih 6,7 triliun dolar, dalam waktu yang relative singkat ini e-
commerce. telah membawa perubahan yang besar dalam perusahaan bisnis,pasar,
dan perilaku konsumen (Laudon dan Traver, 2017).

Belanja online adalah media yang ideal untuk abad ke-21, kebanyakan
konsumen saat ini mencari cara mempermudah proses belanja agar bisa
menyelesaikan belanja dengan cepat tanpa khawatir mengenai harga dan
kualitasnya akan tetapi belanja online memiliki beberapa kelemahan seperti
keamanan, privasi, kecepatan akses, penetrasi massa dan kurangnya standar
navigasi (Lacka dan Chan, 2014). Belanja online adalah ketika konsumen
melakukan transaksi elektrik dengan melakukan pembelian produk atau jasa
melalui internet (Putri dan Abdurrahim, 2018). Belanja online diartikan sebagai
perilaku mengunjungi toko online melalui media internet bermaksud untuk
menelusuri,menawar, atau melihat produk yang akan di beli (Nurasaitma, 2015).

Belanja online memberikan konsumen kebebasan yang lebih besar untuk mencari



produk dari tempat yang jauh dan waktu yang mereka sukai tergantung pada jenis
produk yang ingin dibeli konsumen dengan mengumpulkan informasi dari internet
(Boyd, 2010).

Salah satu e-commerce paling digemari adalah shopee yang didirikan oleh
Crish Feng dan diresmikan bulan Desember 2015 secara bersamaan di 7 negara
salah satunya Indonesia, keunggulan yang ditawarkan shopee adalah harga yang
mereka tawarkan sangat terjangkau, diskon melimpah dan potongan ongkos kirim
(Salsabila dan Nio, 2019). Adanya layanan baru di Shopee per tahun 2018 yaitu
bayar ditempat (cash on delivery) menambah daftar pengguna baru di Shopee.
Layanan COD untuk memberi keyakinan kepada konsumen yang belum terbiasa
dengan belanja online. Shopee memberikan penghargaan kepada penjual dan
pembeli terbaik  setiap satu tahun.

Bagi konsumen pengalaman dari sebuah produk atau jasa yang dibeli
merupakan hal penting, karena hal tersebut menjadi bahan pertimbangan merek
untuk ‘melakukan pembelian ulang dan membagikan pengalamannya kepada
pembeli lain (Wardhani dan Handoyo, 2013).

Loyalitas  konsumen diartikan dalam pemasaran sebagai hasil dari
penggunaan spesifik pelanggan khusus untuk perusahan (Choi dan Kim, 2004).
Loyalitas konsumen adalah seseorang yang setia terhadap suatu produk, baik
barang ataupun saja (Herawaty, 2018).

Meningkatkan loyalitas konsumen akan menghasilkan profitabilitas yang
lebih besar untuk perusahaan (Wang, 2010). Upaya membangun loyalitas

konsumen sangat penting bagi perusahaan karena ketika loyalitas konsumen



terjaga dengan sistematis diharapkan konsumen akan terus menerus menggunakan
produk atau jasa yang dimiliki perusahaan sehingga perusahaan memperoleh
keuntungan (Setya,Lubis dan Effendy, 2020). Loyalitas konsumen yang tinggi
ketika konsumen akan setia terhadap produk atau jasa dan relatif cenderung
mempertahankan harapan positif mereka lebih lama daripada konsumen dengan
loyalitas yang rendah (Yi dan La, 2004). Loyalitas konsumen yang rendah ketika
konsumen mendapatkan produk/jasa yang tidak sesuai yang diharapkan akan
berpindah ke kompetitor lain ( Irwansyah dkk, 2021)

Berdasarkan wawancara penulis dengan subjek pertama berinisial A. Subjek
adalah pekerja. Subjek menggunakan aplikasi Shopee sejak dua tahun lalu. Dia
merasa senang dan tidak ragu menggunakan aplikasi Shopee dalam transaksi jual
beli online. Selain adanya layanan jaminan transaksi(garansi), ia tidak perlu
bepergian untuk mencari barang yang saya inginkan, dikarenakan dapat memilih
dan menentukan barang yang sudah di tawarkan oleh penjual di aplikasi Shopee.

Subjek kedua berinisial E, subjek adalah mahasiswa. Subjek menggunakan
aplikasi Shopee sejak tiga tahun lalu. Menggunakan aplikasi Shopee sangat
menyenangkan dan nyaman karena mempersingkat waktu untuk mencari barang,
harga yang ditawarkan bervariasi sesuai Kualitas produk. Kebetulan ia pengguna
shopee sebagai seller, ia merasa sangat senang dengan apikasi shopee karena
kuliah jadi tidak terganggu dan transaksi online berjalan dengan lancar.

Subjek ketiga berinisial K, subjek adalah ibu rumah tangga. Subjek
menggunakan aplikasi Shopee sejak dua tahun yang lalu. Dia mengatakan bahwa

aplikasi shopee sangat bermanfaat bagi kebutuhannya. Ketika ia ingin membeli



barang yang cukup sulit dijumpai, ia merasa dimudahkan dengan layanan yang
ada seperti fiture pencarian di aplikasi shopee. Selain itu shopee memiliki layanan
lain yaitu transaksi COD (Cash On Delivery), jadi ia tidak perlu khawatir dengan
adanya kasus penipuan jual beli online. Ketika barang sudah dikirim dan sampai
ke rumah, ia tinggal membayar sesuai yang tertera di aplikasi.

Loyalitas konsumen dipengaruhi_oleh beberapa faktor, diantaranya adalah
persepsi kualitas layanan (Martinez dan Guillen, 2006). Persepsi adalah suatu
peristiwa merangkai,mengidentifikasi, dan mengartikan informasi sensorik untuk
memberikan gambaran dan pemahaman tentang lingkungan. di sekitarnya
(Alizamar ~dan Couto, 2016). Kualitas merupakan karakteristik produk atau
layanan yang diberikan pada perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen
(Ariani, 2020). Sedangkan kualitas layanan diartikan sebagai tingkatan baik dan
buruknya dari provider penyediaan layanan kepada konsumen berdasarkan standar
layanan yang sudah ditentukan dengan harapan dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen (Asmal dan Rosyid, 2012). Kualitas layanan adalah
penilaian atau sikap global tentang keunggulan layanan (lzzati, 2012).Persepsi
kualitas layanan merupakan penilaian yang komprehensif terhadap keunggulan
layanan (Tjiptono dalam Andriani dan Laksmiwati, 2018).

Persepsi kualitas layanan yang positif ketika kinerja layanan melebihi
harapan yang dirasakan konsumen, sebaliknya persepsi kualitas layanan yang
negatif terjadi ketika kinerja layanan yang diterima buruk dan tidak sesuai apa
yang diharapkan oleh konsumen (Hernon,Altman dan Dugan, 2015). Persepsi

kualitas sangat penting karena penentu konsumen untuk memberi nilai terhadap



produk atau jasa yang dipakainya dan menentuka loyalitas konsumen (Putri dan
Putra, 2019). Diharapkan ketika persepsi kualitas layanan yang baik, konsumen
akan menilai dengan positif sehingga menumbuhkan loyalitas konsumen terhadap
perusahaan (Salanova, Agut, Peiro, 2005).

Penelitan yang dilakukan oleh Zahra dan Matulessy (2012) dalam
penelitiannya yang berjudul “Persepsi Terhadap Kualitas Layanan, Kepuasan
Konsumen dan Loyalitas Konsumen” menunjukan adanya hubungan yang positif
antara persepsi kualitas layanan dan loyalitas konsumen.

Faktor lain yang mempengaruhi munculnya loyalitas konsumen adalah
kepuasan konsumen (Yang dan Peterson, 2004). Kepuasan konsumen adalah
sikap,evaluasi, dan respon emosional yang ditunjukan oleh konsumen setelah
proses pembelian atau konsumsi ditentukan dengan membandingkan kesan
mereka dengan kinerja dan harapan produk yang sebenarnya, dan mengevaluasi
pengalaman menggunakan produk atau jasa (Azizah dan Widyastuti, 2013).
Kepuasan pelanggan adalah ketika konsumen menilai produk atau jasa yang
dikonsumsi dengan melihat Kinerja produk atau jasa, pemenuhan kebutuhan,
hasrat, tujuan konsumen (Nursiti dan Fedrick, 2018).

Kepuasan konsumen sangat penting karena merupakan sumber pendapatan
perusahaan. Konsumen yang puas cenderung memiliki tingkat penggunaan yang
lebih tinggi daripada konsumen yang tidak puas, jadi kepuasan konsumen yang
tinggi akan diikuti loyalitas konsumen yang tinggi pula (Anderson dkk dalam Ha
dan Park, 2013). Hal senada dijelaskan olen Novita & Suyasa (2009) Ketika

kepuasan konsumen terbentuk konsumen akan memiliki persepsi positif terhadap



produk atau jasa dan melakukan transaksi pembelian ulang lalu menceritakan
pengalaman positif nya kepada orang lain, sebaliknya ketika konsumen merasa
kecewa dan tidak puas dengan produk atau jasa yang didapat mereka cenderung
akan meninggalkan produk atau jasa tersebut karena memliki pengalaman negatif.

Penelitian yang dilakukan oleh Aulia dan Mulyana (2018) dalam
penelitiannya yang berjudul “Hubungan Kepuasan Konsumen dan Loyalitas
Konsumen Terhadap Produk Online Tas Omace” menunjukan adanya hubungan
positif antara kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.

Berdasarkan uraian permasalahan diatas penulis tertarik untuk mengkaji
lebih dalam melalui penelitian dengan judul “Hubungan Antara Persepsi Kualitas
Layanan Dan Kepuasan Konsumen Dengan Loyalitas Konsumen Pada Pengguna

Shopee”.

B. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah menguji secara empirik hubungan antara
persepsi kualitas layanan dan kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen

pada pengguna shopee.

C. Manfaat Penlitian
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat, baik secara teoritis

maupun praktis seperti:



1. Manfaat Teoritis
Manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini untuk mengembangan
penelitian dalam bidang psikologi, khususnya psikologi konsumen. mengenai
persepsi kualitas layanan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen.
2. Manfaat Praktisi
a. Bagi Perusahaan & Konsumen
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan wawasan mengenai
hubungan antara persepsi kualitas layanan, kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen.
b.  Bagi peneliti selanjutnya
Diharapkan hasil penelitian ini menjadi bahan acuan bagi penelitian
selanjutnya dalam mengkaji bidang yang sama untuk menyempurnakan

hasil penelitian ini.



