BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis online khususnya e commerce yang semakin berkembang
dengan pertumbuhan berbagai ekonomi dan industri yang telah mengalami
berbagai macam kemajuan cukup pesat dibandingkan masa sebelumnya.
Berdasarkan data hasil survey pengguna sosial network dikota Surabaya
diketahui bahwa pada tahun 2017 jumlah pengguna internet di Surabaya
mengakses media sosial rata-rata 5 jam/hari dengan aktivitas berbelanja online
tertinggi sebesar 71% bahkan lebih tinggi dibandingkan kota Jakarta sebesar 66%
(liputan6.com).

Penggunaan sosial media berdampak pada penjualan online. Penggunaan e-
commerce di Indonesia saat ini mengalami perkembangan sangat pesat. Indonesia
memiliki angka pengguna internet nomor 3 di wilayah Asia. Berikut adalah
peringkat data pemakaian/penggunaan internet di Asia.

Tabel 1.1
Data pemakaian/penggunaan internet di Asia tahun 2018

Negara Jumlah pengguna internet
China 751 juta pengguna internet
India 462 juta pengguna internet
Indonesia 132,7 juta pengguna internet
Jepang 118,5 juta pengguna internet
Bangladesh 81,7 juta pengguna internet

Sumber : Garudacyber Indonesia (2018)

Data di atas menunjukkan bahwa pengguna internet di Indonesia cukup
banyak dan diminati oleh para penggunanya. Lebih dari separuh pengguna
internet di tanah air berusia kurang dari 30 tahun, sehingga ranah digital dan
media sosial menjadi cukup menjanjikan serta menjadikan Indonesia menjadi

negara yang akan banyak diminati oleh para e commerce.



Prediksi pada tahun 2018 menurut data Badan Koordinasi Penanaman
Modal (BKPM) nilai investasi sektor e commerce mencapai lebih dari US$ miliar
sebab perubahan pola perilaku belanja ditunjukkan dengan peningkatan jumlah
transaksi e commerce. Berdasarkan survei Shopback terhadap lebih dari 1.000
responden di Indonesia untuk melihat pola belanja masyarakat, sebanyak 70,2
persen konsemen mengaku keberadaan toko online mempengaruhi pola belanja.
(www.liputan6.com/6/9/2018).

Banyaknya intensitas penggunaan internet dimanfaatkan untuk hal bisnis

dan sangat menjanjikan dalam dunia bisnis sehingga banyak bermunculan e-
commerce atau toko-toko online. E-commerce adalah perdagangan elektronik atau
yang disebut juga e-commerce, adalah penggunaan jaringan komunikasi dan
komputer untuk melaksanakan proses bisnis. Sektor e commerce kian berkembang
dari masa ke masa dan semakin dikenal luas oleh berbagai kalangan masyarakat.
Pemasaran sektor e commerce serta produk yang dijual biasanya dikemukakan
lewat halaman majalah dan iklan televisi dengan menampilkan model pemasaran.
Komunikasi permasaran ini merupakan hal biasa yang dilakukan oleh perusahaan
dalam waktu cukup lama untuk menjangkau pasar. Saat ini perkembangan
teknologi dan komunikasi semakin mempermudah pemasar untuk menjangkau
banyak tempat dan konsumen. Berbagai inovasi komunikasi pemasaran maka
sistem pemasaran produk semakin mudah dikomunikasikan dengan berbagai cara.
Alat komunikasi yang mudah dan banyak digunakan serta dinilai efektif yakni
media sosial yang dapat diakses lewat produk teknologi terkini. Sosial media
merupakan salah satu media komunikasi teknologi yang digunakan sebagai
saluran mempromosikan barang/ jasa (Godey, et al, 2016).

Seiring dengan pertumbuhan e-commerce, media sosial dilirik sebagai salah
satu sarana komunikasi antara pelaku usaha dan konsumen. Sebagaimana
diketahui bahwa perkembangan teknologi informasi telah membuka jalan bagi
peluang-peluang baru dalam bisnis, melalui e-commerce. E-commerce tidak saja
memperluas arus barang dan jasa, namun juga menciptakan kesempatan bagi
individu untuk terlibat sebagai sebagai pelaku usaha. Media sosial dinilai berhasil

memberikan cara berkomunikasi dan berinteraksi dengan para pengguna internet


http://www.liputan6.com/6/9/2018

dalam periode waktu yang sangat singkat. Konsumen saat ini mengikuti
perkembangan jaman yang semakin modern, banyak cara dan informasi yang
didapatkan oleh masyarakat untuk mengikuti perkembangan jaman modern.
Media social seperti Instagram, Facebook, Twitter dll cukup membantu pemasaran
toko-toko online (e commerce) seperti mencantumkan iklan pada media sosial
yang sangat mungkin akan dilihat oleh para konsumen secara tidak langsung tanpa
perlu membuka website atau aplikasi toko online tersebut, sehingga konsumen
juga dapat mengenal toko online tersebut

Hal ini terlihat dari peningkatan penjualan sektor online pada 2012 14%
menjadi Rp 9,76 triliun dari sebelumnya Rp 8,5 triliun, berdasarkan data
Kementerian Perindustrian Produk penjualan yang dijual lewat e commerce
tumbuh global pada 2012 mencapai US$ 348 miliar, tumbuh tipis US$ 12 miliar
dibanding tahun sebelumnya. Meskipun 2012 perekonomian dunia masih diwarnai
krisis keuangan seperti yang terjadi di kawasan Eropa, maupun perlambatan
ekonomi China, produk-produk bermerek terbukti masih dapat bertumbuh dengan
solid. Produk yang dijual lewat sektor e commerce bermerek diprediksi tumbuh
6% tahun ini, lebih tinggi dari pertumbuhan produk umum sebesar 4%.

Kemajuan pada industri sektor e commerce di Indonesia saat ini terus
menunjukkan peningkatan hingga beberapa tahun terakhir. Berdasarkan data
Kementerian Perindustrian (2016), pertumbuhan pasar industri ini rata-rata
mencapai 9,67% per tahun dalam enam tahun terakhir (2009-2015). Besar pasar
(market size) sebesar Rp 46,4 triliun di tahun 2017 ini. Jumlah tersebut
menunjukkan bahwa Indonesia merupakan potential market bagi para pengusaha
industri dunia digital baik dari luar maupun dalam negeri. Platform sektor e
commerce menjadi bisnis yang besar dengan nilai pasar global mencapai US$ 500
miliar atau setara Rp 6.660 triliun. Proyeksi yang disampaikan Research &
Markets itu juga menyebut bahwa pada tahun 2020, pasar sektor e commerce akan
bernilai US$ 675 miliar. Di Indonesia, pertumbuhan volume penjualan industri
sektor e commerce didongkrak oleh permintaan yang meninggi dari kelas
menengah. Populasi penduduk Indonesia sebagai pengguna sektor e commerce

kini telah mencapai 126,8 juta orang. Permintaan dari kelas menengah penduduk



Indonesia yang cukup besar ini juga didorong dengan meningkatnya kesadaran
segmen tertentu terhadap kemudahan berbelanja online.

Penggunaan e-commerce di Indonesia saat ini mengalami perkembangan
sangat pesat. Terlebih dengan data yang dipaparkan oleh Daniel Tumiwa (CEO
OLX Indonesia) bahwa Indonesia memiliki angka pengguna internet tertinggi
dibandingkan dengan negara lainnya di Asia Tenggara. Di tahun 2015 saja, dari
sekitar 250 juta penduduk Indonesia terdapat 93,5 juta pengguna internet dan
diprediksi telah mencapai lebih dari 102 juta orang pada 2016. Lebih dari separuh
para pengguna internet di tanah air berusia kurang dari 30 tahun, sehingga
penggunaan dan minat pada ranah digital dan media sosial menjadi cukup besar,
serta menjadikan Indonesia sebagai negara yang cukup mudah untuk
perkembangan bisnis e-commerce.

Jenis perusahaan online berbasis web kini semakin banyak bermunculan di
Indonesia diantaranya toko online seperti Shopee, Lazada, Bhinneka, OLX,
Tokopedia, Bukalapak, dan lain sebagainya. Layanan ini memberi kesempatan
kepada pelanggan memilih kemudian menekan salah satu tombol untuk
melakukan pemesanan suatu barang yang diinginkan. Proses pembayaran dan
pengiriman barang kini berbagai ragam, dengan dilakukan sesuai metode
pembayaran bisa berupa bank transfer, pembayaran melalui kartu kredit, bahkan
membayar belakangan ketika barang sudah sampai tempat alamat melalui
perantara jasa pengiriman barang yang telah disepakati sebelumnya.

Tabel 1.2

Beberapa Toko Online Terkemuka di Indonesia

No. Nama Toko Online Produk yang Ditawarkan
1. | Forum Jual Beli (FJB) Kaskus Alat musik, buku,
(http://kaskus.co.id/fjb) elektronik, produk fashion,

jasa, otomotif, alat
olahraga, industri dan

supplier, dan lain-lain.

2. | OLX Indonesia Otomotif, properti, fashion,




(http://olx.co.id)

elektronik, hewan
peliharaan, jasa dan
lowongan kerja, dan lain -

lain.

3. | Tokopedia
(http://tokopedia.com)

Alat elektronik, produk
fashion, otomotif, buku,
peralatan rumah tangga,
dan lain-lain dengan
konsep pasar atau mal

online.

4. | Bukalapak
(http://bukalapak.com)

Fokus kepada penjualan
sepeda dan
aksesorisnyadan kategori
lain seperti kamera,
handphone, elektronik,

otomotif, dan fashion.

5. | Blibli
(http://blibli.com)

Elektronik, handphone,
women, men, baby dan
kids, automotives, dan

culinary.

6. | Traveloka

(http://traveloka.com)

Website pencarian tiket
pesawat dan hotel terbesar

di Indonesia

7. | Bhinneka
(http://bhinneka.com)

Fokus kepada penjualan

alat-alat elektronik.

8. | Shopee
(http://shopee.co.id)

Elektronik, peralatan rumah
tangga, otomotif, fashion,

dan lain-lain.

Sumber: techinasia
Berdasarkan pada Tabel 1.2 dapat disimpulkan bahwa toko online yang

tercantum memiliki karakteristik masing - masing dalam satu situs web. Toko



online menawarkan berbagai macam barang dan jasa yang berbeda dengan
menjual berbagai macam barang seperti OLX, Tokopedia, Bukalapak, dan Shopee
serta menyediakan produk tunggal seperti Bhinneka dan Traveloka.

Berkaitan dengan beberapa toko online terkemuka, Chip.co.id sebuah
majalah teknologi melakukan sebuah survey mengenai toko online yang paling
sering dikunjungi dan trend belanja online yang diikuti oleh 2.700 responden
dengan jumlah 60 persen laki — laki dan sisanya perempuan, dilakukan pada
kuartal pertama tahun 2017. Pada Tabel 1.3 menjelaskan hasil survey toko online

mana saja yang paling sering di kunjungi oleh masyarakat Indonesia.

Tabel 1.3
Data peringkat pengguna E commerce di Indonesia (2018)
No ONLINE SHOP Ranking Ranking
AppStore PlayStore
1 SHOPEE 1 1
2 TOKOPEDIA 2 3
3 LAZADA 3 2
4 BUKALAPAK 4 4
5 BLIBLI 5 5
6 JDID 6 7
7 ZALORA 7 9
8 ALI EXPRESS 8 6
9 SALE STOCK 9 8
10 MATAHARIMALL 10 10

Sumber: ipriceinsight (2018)

Berdasarkan Tabel 1.3 ,Shopee menempati posisi pertama untuk
penggunaan E-commerce, dari data diatas maka dapat disimpulkan bahwa
pengguna/peminat aplikasi Shopee cukup banyak. Jumlah pengguna Shopee yang
banyak juga dikarenakan banyaknya diskon yang diberikan oleh Shopee sehingga
menarik konsumen untuk berbelanja dan menggunakan aplikasi Shopee.

Lingkungan internet berubah cepat telah menciptakan lanskap bisnis yang

kompetitif yang memberikan peluang dan tantangan untuk berbagai bisnis (Lee et



al., 2011). Dalam menghadapi persaingan e-commerce dan mempertahankan
eksistensi perusahaan Shopee, maka perlu untuk merencanakan sasaran-sasaran
yang ingin dicapai sehingga dapat menentukan strategi-strategi apa saja yang akan
digunakan untuk mengahadapi persaingan tersebut. Perusahaan Shopee bukan
hanya berfokus mencari konsumen baru akan tetapi menjaga pelanggan penting
untuk dapat melakukan pembelian kembali.

Sebuah kepercayaan yang telah dibangun perusahaan kepada pelanggannya
merupakan sebuah pondasi bisnis yang kuat untuk kedepannya.Wen et al., (2011)
mengatakan loyalitas terhadap perusahaan dalam hal ini secara online terjadi
berdasarkan pengalaman atau penggunaan awal sistem perbelanjaan yang dinilai
baik oleh konsumen. Serta kepuasaan yang didapat konsumen awal akan menarik
minat untuk melakukan pembelian kembali pada perusahaan. Demikian pula
sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat mengakibatkan pindah pada perusahaan
lain.

Dalam riset yang dilakukan oleh Li et al., (2007) menunjukkan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara kepercayaan dan loyalitas. Menurut model ini,
pada niat pembelian konsumen, kepercayaan juga memediasi efek variabel
independen lainnya seperti reputasi atas perusahaan, presepsi resiko keamanan
yang dirasakan konsumen, pengetahuan konsumen mengenai e-commerce,
persepsi kemudahan dalam penggunaan, dan presepsi akan nilai yang diberikan
perusahaan.

Pengalaman individu (online experience) dalam berbelanja online terkait
dengan pengiriman, serta tampilan website design berdampak pada tingkat
kepercayaan serta kepuasan konsumen dalam memudahkan pelanggan dalam
melakukan sistem belanja sehingga menimbulkan rasa kepuasan (Chou et al,
2015). Hal berikutnya terkait dengan online concerns adalah tentang masalah-
masalah yang dapat terjadi pada transaksi di e-commerce , seperti sistem
keamanan (online security) dan online privacy yang disediakan oleh perusahaan
sektor e-commerce terkait dengan keamanan pembayaran, sistem informasi data
personal yang tidak mudah diambil atau diakses oleh pihak lain sehingga muncul

kepercayaan dari pelanggan pada perusahaan mampu menjaga sistem database



keamanan dengan baik sehingga menimbulkan kepuasan kemudian mendorong
adanya loyalitas pada konsumen (Chou et al, 2015). Penelitian ini merupakan

modifikasi dari konteks konsumen online di Surabaya.

1.2 Perumusan Masalah
Berikut merupakan rumusan masalah yang digunakan dalam penelitian ini :

1. Apakah Delivery Efficiency mempengaruhi E-Satisfaction pada konsumen
Shopee di Surabaya ?

2. Apakah Web Design mempengaruhi E-Trust Satisfaction pada konsumen
Shopee di Surabaya ?

3. Apakah Online Security mempengaruhi E-Trust Satisfaction pada
konsumen Shopee di Surabaya ?

4. Apakah Online Privacy mempengaruhi E-Trust Satisfaction pada
konsumen Shopee di Surabaya ?

5. Apakah E-Satisfaction mempengaruhi E-Trust Satisfaction pada konsumen
Shopee di Surabaya ?

6. Apakah E-Satisfaction mempengaruhi E-Loyalty Satisfaction pada
konsumen Shopee di Surabaya ?

7. Apakah E-Trust mempengaruhi E-Loyalty pada konsumen Shopee di

Surabaya ?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, maka tujuan yang ingin
dicapai penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh Delivery Efficiency terhadap E-Satisfaction
pada konsumen Shopee di Surabaya
2. Untuk mengetahui pengaruh Web Design terhadap E-Trust pada
konsumen Shopee di Surabaya
3. Untuk mengetahui pengaruh Online Security terhadap E-Trust pada
konsumen Shopee di Surabaya



4. Untuk mengetahui pengaruh Online Privacy terhadap E-Trust pada
konsumen Shopee di Surabaya

5. Untuk mengetahui pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Trust pada
konsumen Shopee di Surabaya

6. Untuk mengetahui pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty pada
konsumen Shopee di Surabaya

7. Untuk mengetahui pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty pada konsumen
Shopee di Surabaya

1.4 Manfaat Penelitian
Setelah disebutkan rumusan masalah dan tujuan penelitian di atas, maka
peneliti berharap ada manfaat yang diambil yang terkait dalam penelitian. Adapun
manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut
1. Manfaat Teoritis
Sebagai hasil karya ilmiah, penelitian ini diharapkan dapat berguna
melatih kemampuan akademis sekaligus penerapan ilmu pengetahuan yang
diperoleh peneliti mengenai perkembangan teknologi yang membentuk
dua masyarakat dalam kehidupan, yaitu masyarakat nyata dan masyarakat
online. Di mana teknologi merubah gaya belanja di kehidupan masyarakat
kini. Sekaligus dapat menjadi masukan bagi bidang ilmu ekonomi
khususnya E-Commerce dan organisasi serta ilmu perilaku konsumen.
2. Manfaat Praktis
Keuntungan praktis di dalam penelitian ini antara lain, yaitu:
Bagi pihak yang diteliti: menjadi bahan penyusunan strategi khususnya
pemasaran untuk melihat faktor-faktor mana saja yang paling memiliki
dampak dalam mempengaruhi e loyalty konsumen.
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1.5 Sistematika Penulisan
Penulisan proposal ini terbagi menjadi beberapa bagian, sehingga lebih
teratur dan berpola serta sistematis yang kesemuanya merupakan satu kesatuan

penulisan

BAB 1 : PENDAHULUAN

Pendahuluan berisi mengenai gambaran umum tentang latar belakang masalah,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika
penulisan.

BAB 2 : TINJAUAN KEPUSTAKAAN

Tinjauan pustaka memuat uraian sistematis tentang informasi hasil penelitian yang
disajikan dalam pustaka dan menghubungkannya dengan masalah penelitian yang
sedang diteliti. Dan berisi tentang penelitian sebelumnya, hipotesis dan kerangka
untuk berfikir.

BAB 3 : METODE PENELITIAN

Metode penellitian berisi pendekatan penelitian; identifikasi variabel, definisi

operasional variabel, jenis sumber data, prosedur pengumpulan data dan teknik.
BAB 4 : ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan diurauikan mengenai karakteristik responden, deskripsi data,
hasil analisis data yang berisi pengujian menggunakan SEM,uji hipotesis, dan
pembahasan.

BAB 5 : SIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisi tentang jawaban dari rumusan masalah dan hipotesis yang
diajukan, serta berisi kesimpulan lain yang berasal dari bahasan dalam bab hasil
dan pembahasan. Serta terdapat saran yang sesuai dengan pembahasan serta

kesimpulan.



