
 

 

 

 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Teknologi informasi dalam penggunaannya dapat mengubah sifat dari 

layanan ke proses penyediaan barang dan jasa. Hal ini tidak lepas dari 

perkembangan teknologi untuk mempermudah manusia dalam melakukan 

berbagai aktivitas di bidang penjualan barang dan jasa. Perkembangan 

teknologi membuat penggunaan internet terus berkembang dan tersebar ke 

seluruh lapisan masyarakat. Hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII) pada tahun 2018 menyebutkan bahwa pengguna internet di 

Indonesia mencapai 171,17 juta orang atau setara dengan 64,8% dari 

keseluruhan populasi Indonesia. Pertumbuhan pengguna internet mengalami 

kenaikan dari tahun 2017 yang berjumlah 27,92 juta orang. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pengguna internet mengalami perkembangan, salah 

satu yang menggunakan internet adalah e-commerce (APJII, 2018). 

E-commerce adalah kegiatan transaksi bisnis dengan menggunakan 

internet sebagai media pertukaran barang atau jasa, baik antara dua buah 

institusi atau organisasi yang disebut business to business (B2B) maupun antar 

institusi dengan konsumen langsung yang disebut business to customer (B2C). 

Di Indonesia sendiri, pertumbuhan pangsa pasar untuk e-commerce semakin 

meningkat. Hal itu terbukti menurut Bank Indonesia nilai transaksi e-commerce 

tahun 2019 mencapai Rp. 13 Triliun dalam setiap bulannya dan diharapkan akan 

terus naik di tahun-tahun berikutnya (Tempo.co, 2019). Hal ini menunjukkan 
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bahwa pasar e-commerce di Indonesia terbilang sangat prospektif, mengingat 

hal tersebut ditunjang oleh semakin bertumbuhnya pengguna internet aktif di 

Indonesia. Kondisi tersebut menyebabkan banyaknya situs e-commerce yang 

bermunculan dan terus berkembang. Seperti Tokopedia yang berada di posisi 

teratas sebagai e-commerce dengan jumlah pengunjung terbanyak di Indonesia 

selama tahun 2019 sebanyak 805,5 juta pengunjung, diikuti dengan Bukalapak 

sebanyak 588,3 juta pengunjung, Shopee sebanyak 476,5 juta pengunjung, 

Lazada 289,5 juta pengunjung, serta Blibli.com sebanyak 210,4 juta 

pengunjung (Bisnis.com, 2019). 

Shopee Indonesia adalah salah satu pusat perbelanjaan online yang 

dikelola oleh Garena (berubah nama menjadi SEA Group). Bisnis C2C 

(customer to customer) mobile marketplace yang diusung Shopee 

memungkinkan kehadirannya dapat dengan mudah diterima oleh berbagai 

lapisan masyarakat di Indonesia. Shopee Indonesia resmi diperkenalkan di 

Indonesia pada Desember 2015 di bawah naungan PT. Shopee International 

Indonesia. Sejak peluncurannya, Shopee Indonesia mengalami perkembangan 

yang sangat pesat, bahkan hingga Desember 2019 aplikasinya sudah diunduh 

oleh lebih dari 50 juta pengguna dan juga Shopee menjadi e-commerce yang 

total pengunjung situsnya mencapai 90,7 juta pengunjung pada tahun 2019 

(Iprice.co.id, 2019). 
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Gambar I. 1 Survei Pengguna e-commerce Berdasarkan Usia 

 

 

Hasil survei PayPal.inc tahun 2017 menyebutkan bahwa rentang usia 21- 

30 tahun mendominasi akses terbanyak pengguna e-commerce di Inonesia 

dengan persentase 42%, usia 31-40 tahun sebanyak 38%, usia 41 tahun ke atas 

sebanyak 11%, dan usia 20 tahun ke bawah sebanyak 9% (Databoks, 2017). 

Hasil survei Snapcart tahun 2018 menyebutkan Shopee menjadi e-commerce 

dengan frekuensi belanja tertinggi dibandingkan e-commerce yang lainnya, 

berdasarkan usia setengah atau 50% pembelanja Shopee merupakan Generasi 

Milenial (berusia antara 25-34 tahun), disusul Generasi Z (15-24 tahun) 

sebanyak 31%, Generasi X (35-44 tahun) sebanyak 16%, dan 2% sisanya 

merupakan Generasi Baby Boomers (usia 45 tahun keatas) (Bisnis.com, 2018). 

Shopee menyediakan fitur live chat yang memudahkan para penjual dan 

pembeli untuk saling berinteraksi dengan mudah dan cepat. Pelanggan yang 
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berbelanja melalui aplikasi Shopee ini tidak dikenakan biaya pengiriman ke 

seluruh Indonesia namun dengan syarat tertentu dan garansi pengembalian 

apabila pelanggan merasa tidak puas dengan produk yang diterimanya. Shopee 

menyediakan beberapa pilihan mode pembayaran dan situs ini mempunyai 

navigasi yang sederhana dan intuitif sehingga mempercepat dan mempermudah 

dalam belanja online. 

Niat pembelian kembali akan tercipta jika kepercayaan pada suatu e- 

commerce yang menghasilkan produk ataupun jasa mempunyai kesan yang baik 

bagi konsumen. Faktor pertama yang mempengaruhi niat pembelian kembali 

adalah kepercayaan. Kepercayaan merupakan hal penting yang diperlukan e- 

commerce karena secara logis konsumen mempunyai tingkat persepsi risiko 

yang lebih tinggi pada transaksi secara online dibandingkan dengan transaksi 

offline dalam hal pengiriman, pembayaran dan informasi personal. Pada 

akhirnya, konsumen akan muncul niat pembelian kembali pada e-commerce 

yang memberikan rasa kepercayaan dalam hal pengiriman, pembayaran dan 

informasi personal. Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Trisnawati et 

al., (2012) bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh signifikan terhadap niat 

pembelian kembali. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Haryono et al., (2015) juga 

menyatakan bahwa “di dalam kegiatan pembelian suatu produk atau jasa 50% 

pembelian bukan hanya disebabkan oleh kualitas produk itu sendiri, distribusi 

serta layanan, melainkan karena kepercayaan”. Jadi, dapat disimpulkan kalau 



5 
 

 

 

 

kepercayaan merupakan salah satu alasan konsumen timbul niat untuk 

melakukan pembelian kembali. 

Hasil survei awal yang peneliti lakukan melalui penyebaran angket secara 

online kepada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta tentang 

pengaruh kepercayaan, kepuasan konsumen dan citra merek terhadap niat 

pembelian kembali e-commerce Shopee. Diperoleh informasi bahwa konsumen 

merasa kecewa atas kepercayaan yang telah diberikan pada e-commerce Shopee 

karena tidak bisa menjamin spesifikasi produk yang dijual dengan jelas. 

 

 

 
Gambar I. 2 Survei Kepercayaan 

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi terjadinya niat pembelian 

kembali adalah kepuasan konsumen. E-commerce saat ini merupakan hasil dari 

perkembangan tren di lingkungan masyarakat sebagai salah satu upaya untuk 

memenuhi kebutuhan manusia dengan cara yang lebih efektif dan efisien. Akan 

tetapi, harapan masyarakat e-commerce yang sifatnya lebih efektif dan efisien 

tidak akan berfungsi secara maksimal, jika tidak diiringi oleh kualitas layanan 

yang diberikan oleh e-commerce. Pendapat tersebut didukung oleh hasil 
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penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ramadhan & Santosa (2017) kepuasan 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian kembali. 

Oleh karena hal tersebut, layanan yang diberikan oleh e-commerce turut 

menjadi dasar pertimbangan oleh para konsumen. Konsumen akan 

memungkinkan untuk memiliki niat pembelian kembali dari e-commerce yang 

memberikan kepuasan tidak sesuai dengan apa yang diharapkan mengenai 

layanannya dan konsumen akan lebih memungkinkan untuk memiliki niat 

pembelian kembali dari e-commerce yang memberikan kepuasan sesuai dengan 

apa yang diharapkan mengenai layanannya. Pendapat tersebut didukung oleh 

hasil penelitian terdahulu oleh Riki Wijayajaya & Tri Astuti (2018) yang 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap repurchase intention. 

 

Walaupun secara teori demikian, tetap saja di lapangan masih terdapat 

berita mengenai niat pembelian kembali yang dilakukan oleh konsumen dengan 

alasan e-commerce tidak memberikan rasa percaya terhadap konsumen perihal 

sistem pembayaran, pengiriman dan informasi personal. Kepuasan yang tidak 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen dan citra merek yang buruk 

karena suatu masalah yang terjadi pada e-commerce tersebut. 

Seperti informasi yang diperoleh dari portal berita online (detik.com, 

2019) yang menyebutkan bahwa pada bulan Desember 2019, Yuki seorang 

konsumen melakukan pembayaran tagihan Telkom IndiHome melalui e- 

commerce Shopee pada esok harinya layanan internet Telkom IndiHome-nya 

terblokir tanpa adanya konfirmasi sebelumnya. Ketika sudah menghubungi 
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customer service Shopee dan diminta untuk menunggu tanpa ada kepastian 

waktu penyelesaian. Dengan kejadian ini membuat konsumen dirugikan dan 

harus membayar tagihan lebih mahal dan layanan internet mati. 

Dalam kasus lain yang dilansir oleh portal berita online (detik.com, 2019) 

yang menyebutkan bahwa pada 9 September 2019, Julian seorang konsumen e- 

commerce Shopee membeli produk Erha di Official Store Star Mall hingga 10 

September 2019 barang yang dijanjikan akan sampai namun tidak kunjung 

sampai. Julian mengajukan pengembalian dana atas barang yang dibeli namun 

ditolak oleh penjual dan yang lebih mengecewakan adalah pihak Shopee tidak 

membantu atas permasalahan tersebut. 

Dari adanya keluhan yang diberikan pelanggan tersebut, mengakibatkan 

keraguan kepada para pelanggan yang pernah melakukan pembelian di Shopee. 

Kepercayaan pelanggan pada Shopee menjadi mustahil ketika dihadapkan pada 

konsumen yang tidak terjamin oleh e-commerce. Pelanggan selalu 

mempertimbangkan hal tersebut ketika ingin membeli ulang di e-commerce 

Shopee. 

Terlebih lagi dengan adanya aduan yang diterima Yayasan Lembaga 

Konsumen Indonesia (YLKI) merujuk kepada Shopee dengan total sebanyak 7 

aduan pada saat hari berbelanja online nasional pada Desember 2017 terkait 

barang yang tidak kunjung dikirim, sistem yang merugikan, refund tidak 

diproses, barang tidak sesuai dan dugaan akun yang diretas (Cnnindonesia.com, 

2018). Hal ini menunjukkan bahwa dengan tidak adanya kepuasan yang 

dihadirkan dan kepercayaan yang masih memunculkan keraguan, pelanggan 
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yang sudah pernah membeli di Shopee menjadi urung ketika ingin kembali 

membeli ulang produk-produk di Shopee. 

Hasil survei awal yang peneliti lakukan melalui penyebaran angket secara 

online kepada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta tentang 

pengaruh kepercayaan, kepuasan konsumen dan citra merek terhadap niat 

pembelian kembali e-commerce Shopee. Diperoleh informasi bahwa kepuasan 

konsumen e-commerce Shopee kurang sesuai dengan kenyataan di lapangan. 

Terkait berita-berita yang tersebar di media massa mengenai kepercayaan yang 

buruk dan kepuasan konsumen yang tidak sesuai kenyataan di lapangan oleh e- 

commerce Shopee, menimbulkan tindakan konsumen untuk tidak ada niat 

pembelian kembali. 

 

 
 

Gambar I. 3 Survei Kepuasan Konsumen 

Faktor ketiga yang dapat mempengaruhi terjadinya niat pembelian 

kembali adalah citra merek. Citra merek adalah keyakinan yang muncul dari 

dalam diri konsumen pada saat memilih suatu produk pada merek tertentu. Suatu 

produk dapat dikenal diantara produk lainnya oleh konsumen karena kesan yang 

baik telah diberikan oleh produk tersebut. Pada akhirnya, konsumen akan 



9 
 

 

 

 

muncul niat pembelian kembali pada e-commerce yang memiliki citra merek 

yang baik. Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ramadhan & 

Santosa (2017) bahwa citra merek mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap niat pembelian kembali. 

Berdasarkan survei awal yang peneliti lakukan melalui penyebaran angket 

secara online kepada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta 

tentang pengaruh kepercayaan, kepuasan konsumen dan citra merek terhadap 

niat pembelian kembali e-commerce Shopee. Diperoleh informasi bahwa 

konsumen merasa kecewa atas citra merek yang kurang baik pada e-commerce 

merek Shopee. 

 

 

Gambar I. 4 Survei Citra Merek 

Dari hasil survei diatas dapat dismpulkan beberapa faktor yang dapat 

mempengaruhi niat pembelian kembali yaitu, kepercayaan, kepuasan konsumen 

dan citra merek. Dan dari permasalahan yang ada, peneliti tertarik untuk meneliti 

hal-hal yang berkaitan dengan tingginya niat pembelian kembali pada e- 

commerce Shopee. 

A. Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang terlah dipaparkan di atas, maka 

masalah yang diteliti dapat dirumuskan sebagai berikut: 
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1. Apakah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

kepercayaan dengan niat pembelian kembali? 

2. Apakah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan 

konsumen dengan niat pembelian kembali? 

3. Apakah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara citra merek 

dengan niat pembelian kembali? 

B. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan hipotesis yang telah dirumuskan oleh peneliti, maka 

penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan data empiris dan fakta yang tepat 

(sahih, benar, dan valid), serta dapat dipercaya dan diandalkan (reliable) 

mengenai: 

1. Pengaruh yang signifikan antara kepercayaan dengan niat pembelian 

kembali. 

2. Pengaruh yang signifikan antara kepuasan konsumen dengan niat 

pembelian kembali. 

3. Pengaruh yang signifikan antara citra merek dengan niat pembelian 

kembali. 
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C. Kegunaan Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan berguna bagi: 

 
1. Peneliti 

 

Sebagai bahan untuk menambah wawasan serta pengetahuan peneliti 

mengenai pengaruh kepercayaan, kepuasan konsumen, dan citra merek 

terhadap niat pembelian kembali. Selain itu, penelitian ini juga sebagai 

bahan pembelajaran di masa depan, yaitu ketika menjadi seorang 

wirausaha ataupun bekerja di suatu perusahaan. 

2. Universitas Negeri Jakarta 

 

Sebagai bahan bacaan ilmiah mahasiswa di masa depan, juga untuk 

menambah koleksi jurnal ilmiah di perpustakaan. Selain itu, hasil 

penelitian ini nantinya dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian 

berikutnya mengenai pengaruh kepercayaan, kepuasan konsumen, dan 

citra merek terhadap niat pembelian kembali. 

3. Perusahaan 

 

Sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kepercayaan, kepuasan 

konsumen dan citra merek yang lebih baik. Selain itu, dengan mengetahui 

hasil penelitian ini perusahaan diharapkan dapat mendorong terciptanya 

niat pembelian kembali. 

4. Pembaca 

 

Sebagai sumber untuk menambah wawasan mengenai pentingnya 

kepercayaan, kepuasan konsumen, dan citra merek dalam upaya 

meningkatkan niat pembelian kembali. 


