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ABSTRAK

Erick Saputra
(2018/18059076)

: Pengaruh Customer Engagment Terhadap
Loyalitas Pelanggan Shoppe dengan
Customer Trust Sebagai Variabel Mediasi
Pada Masyarakat Kota Padang

Dosen Pembimbing : Yunita Engriani, SE, MM

Penelitian ini bertujuan untuk menganalis sejauh mana pengaruh customer
engagement ,terhadap loyalitas pelanggan dengan peran customer trust sebagai
mediasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen shopee yang ada
di Kota Padang . Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 300 responden
dengan menggunakan metode purposive sampling. Jenis alat analisis penelitian
data ini adalah penelitian kausatif.

Hasil penelitian ini menunjukan (1) Customer engagement berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee. (2)Customer
engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust pengguna
Shopee. (3) Customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pengguna Shopee. (4) Customer Trust memediasi Customer
Engagment berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Shoppe.
Kata Kunci: Customer Engagment, Loyalitas Pelanggan, Customer Trust
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang semakin pesat membawa dampak pada

kemajuan perdagangan online, khususnya e-commerce di Indonesia. Menurut Bao

et al. (2016), pesatnya pertumbuhan pasar online telah menciptakan peluang dan

tantangan bagi situs online ecommerce. Saat ini, peluang memasuki dunia

perdagangan semakin dipermudah dengan adanya perkembangan teknologi yang

pesat. Tidak hanya toko offline tetapi masyarakat lebih dipermudah dengan

adanya toko online. Di era globalisasi sekarang ini, layanan berbelanja online

merupakan cara paling efektif untuk dilakukan oleh masyarakat. Kemudahan

dalam berbelanja online, meningkatkan pola konsumsi masyarakat secara pesat.

Hal ini sangat berdampak pada perubahan gaya hidup masyarakat menjadi

konsumtif. Pola konsumsi masyarakat sangat bergantung pada kemudahan serta

efektivitas layanan berbelanja. Kemudahan berbelanja online yang terjadi di

masyarakat Indonesia saat ini , yakni dari desktop menjadi mobile telah membuka

peluang baru. Masyarakat yang sudah merasakan kemudahan dalam berbelanja

online, cenderung melakukan pembelian kembali dan memiliki probabilitas yang

tinggi untuk berbelanja.

Maraknya penggunaan internet di Indonesia di iringi dengan kondisi

pandemic Covid-19 yang telah melanda selama 2 tahun, membuat masyarakat

untuk membiasakan diri mencegah penyebaran Covid-19 dan memanfaat

platform-platform untuk memenuhi kebutuhan rumah tanpa keluar rumah.
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Berbagai platform muncul untuk mejawab permasalahan-permasalahan yang

terjadi disekitar dengan memanfaatkan kecanggihan teknologi. Salah satu

platform yang memanfaatkan peluang tersebut dan saat ini sedang diminati oleh

masyarakat Indonesia adalah platform dalam dunia bisnis, yaitu Shopee.

Shopee merupakan salah satu Website toko online yang menyediakan

fasilitas penjualan produk Pakaian dari fashion pria & wanita bahkan fashion

unisex yang dapat digunakan oleh siapapun, Elektronik dari mulai barang fisik

hingga non fisik seperti pulsa dan token, Perlengkapan rumah tangga, dsb. Dan

selain menyediakan fasilitas tersebut, Shopee juga hadir dan mengelompokan toko

- toko yang memberikan diskon atau potongan - potongan harga. Menggunakan

promosi penjualan melalui pengelompokan diantaranya adalah penjualan cepat

atau Flash Sale, Gratis Ongkir, Garansi Harga Termurah, Shopee Mall, Shopee for

Man, Shopee for Woman, Electronic Mall, Voucher, Promo Bank, dan Semua

diskon dari banyak produk, menjadi andalan shopee dalam mempertahankan

pelanggan dan mendapatkan pelanggan baru.

Shopee menguasai peta kompetisi e-commerce Indonesia dengan

penggunaan tertinggi, mengungguli Tokopedia, Lazada, sampai bukalapak.

Shopee termasuk e-commerce Indonesia dengan konsumen yang paling loyal.

Shopee menempati peringkat kedua e-commerce dengan loyalitas tertinggi,

dengan net promotor score mencapai 42% (JAKPAT, 2021).

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi

perusahaan dalam jangka waktu yang lama (Agustina, 2018). Loyalitas pelanggan

merupakan komitmen pelanggan pada suatu merek, toko atau pemasok yang
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berdasarkan sikap yang positif yang tercermin dalam pembelian ulang secara

konsisten (Bulan, 2016). Loyalitas pelanggan merupakan faktor penting untuk

meningkatkan perkembangan penjualan dalam suatu perusahaan (Anggraeni,

2016). Loyalitas murupakan komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian

ulang terhadap suatu pelayanan atau jasa secara konsisten (Arshad, 2016).

Loyalitas Pelanggan merupakan suatu keadaan emosional pribadi yang

berdasarkan pada sikap atau perilaku dalam membeli dan/atau merekomendasi

suatu produk (dari perusahaan) secara spontan. (Robinson & Etherington, 2006).

Maka dalam hal ini, sikap dan perilaku pelanggan menjadi hal yang harus

diperhatikan oleh produsen atau perusahaan dalam menentukan produk atau

layanan seperti apa yang akan diminati konsumen atau bahkan membuat

pelanggan kembali menggunakan produk tersebut secara terus menerus. Adapun

beberapa faktor lainnya yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan yaitu Customer

Engagement dan Customer Trust.

Faktor pertama adalah Customer Engagement (keterlibatan pelanggan).

Menurut Brodie et al. (2016), Customer Engagement merupakan kondisi

psikologis, yang dihasilkan dari pengalaman interaktif antara pelanggan dengan

perusahaan. Pelanggan dapat memberikan kontribusi berupa sukarela terhadap

merek atau brand hingga fundamental dari suatu perusahaan, yang terjadi dalam

interaksi antara satu pihak dengan pihak lainnya sebagai pendorong motivasi.

Faktor kedua adalah Customer Trust (Kepercayaan Pelanggan).

kepercayaan pelanggan merupakan elemen yang sangat penting dalam

membangun hubungan pelanggan yang kuat dan pangsa pasar yang berkelanjutan.
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Menurut (McKnight, et al., 2002)) menyatakan bahwa kepercayaan membantu

seseorang dalam membuat kergauan menjadi tindakan karena kepercayaan

mewujudkan perasaan aman tentang objek kepercayaan, sehingga seseorang dapat

bergerak maju tanpa rasa takut terlepas dari risiko atau ketidakpastian dalam suatu

situasi. Dengan adanya kepercayaan konsumen menjad tidak ragu terhadap

produk yang akan dibelinya.

Pada berita yang beredar di Indonesia, Shopee masih memiliki masalah

pada loyalitas. Unggulnya Shopee Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi

naik turunnya tingkat loyalitas, kekecewaan Pelanggan diantaranya karena masih

adanya produk yang tidak sesuai dengan harapan konsumen, produk yang rusak

saat diterima, keaslian produk, produk tanpa kabar atau tidak kunjung datang, dan

sampai pengembalian barang yang memakan waktu cukup lama. 9 dari 837

responden Shopee tidak merekomendasikan untuk menggunakan untuk

menggunakan platform tersebut (JAKPAT, 2021). Selain itu, Shopee masih dalam

urutan kedua menjadi platform yang memiliki loyalitas pelanggan yang dengan

nilai 4.47 yang masih kalah dengan Tokopedia sebesar 4.53 (Media Indonesia,

2021).

Tabel 1. Jumlah Pengunjung Website Platform Shopee di Indonesia Kuartal
I Tahun 2020 dan Tahun 2021

2020 2021
74.995.300 71.533.300

Sumber: (iprice.co.id, 2020)

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa pada Kuartal I tahun 2020

sebesar 74.995.300 pengunjung lebih besar dibandingkan dengan kuartal I tahun

2022 yaitu 71.533.300 pengunjung. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa
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marketplace shopee pada kuartal I tahun 2021 mengalami penurunan jumlah

pengunjung sebesar 3.462.000. Fenomena ini menandakan kemungkinan terjadinya

penurunan Loyalitas Pelanggan pada marketplace Shopee, dengan

mengasumsikan bahwa penurunan Loyalitas Pelanggan terjadi akibat ekspetasi

konsumen yang terlampau besar kepada marketplace Shopee sedangkan

penawaran dan pelayanan yang diberikan marketplace Shopee belum mampu

memenuhi harapan konsumen tersebut. Dalam hal ini tentunya marketplace

Shopee harus mampu melakukan tindakan yang dapat meningkatkan loyalitas

pelanggannya.

Barang yang ditawarkan di e-commerce shopee beragam, mulai dari

makanan, perlengkapan, lifestyle, otomotif, elektronik dll. Berdasarkan survey

pada e-commerce shopee, beberapa diantara konsumen merasa kecewa karena

kualitas barang yang sampai tidak sesuai dengan apa yang di deskripsikan.

Banyak masalah yang sering dihadapi oleh pembeli sehingga hal-hal seperti ini

menjadi penghalang untuk pelanggan percaya untuk membeli produk.

Menurut Solihin (2020) Dengan memiliki kualitas barang yang baik, hal ini

juga meningkatkan dari sisi kepercayaan dari konsumen kepada penjual.

Meastikan kelangsungan usaha di tengah-tengah persaingan bisnis yang sangat

ketat, penjual harus mampu menciptakan kepercayaan pelanggan karena

kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap

keberlangsungan sebuah perusahaan. Berdasarkan survey yang dilakukan di e-

commerce shopee, masih banyak kasus terjadi seperti salah kirim produk dan

keterlambatan pengiriman tidak sesuai apa yang telah disepakati, hal ini
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menyebabkan pelanggan jadi tidak percaya pada toko yang menjual produk dan

berpengaruh di keputusan pembelian pada calon pembeli lain.

Selain mempunyai permasalahan pada shopee, shopee mempunyai cara

untuk membuat customernya bertahan. Cara yang dilakukan salah satunya dengan

pendekatan antara pelanggan dan perusahaan. Pendekatan ini dinamakan customer

engagement. Dalam customer engagement terdapat adanya interaksi hubungan

timbal balik antara pelanggan dan merek perusahaan (Hollebeek, 2011). Bentuk

interaksi tersebut dapat dilihat pada content marketing yang di lakukan oleh

Shopee untuk mendapatkan pelanggan yang lebih banyak serta mempertahankan

loyalitas pelanggan. Content marketing yang dirancang dalam Shopee adalah

Shopee Live. Shopee Live memuat berbagai informasi seperti penjualan produk,

voucher, serta hiburan semata. Konten-konten yang disediakan dalam Shopee Live

bersifat dua arah yang memunculkan interaksi antara konsumen dengan Shopee,

bentuk interaksi tersebut seperti pemberian komentar, like, maupun tertuju pada

penjualan (Saleh, 2019).



7

Sumber: Shopee
Gambar 1. Shopee Live di aplikasi Shopee

Selain Shopee Live, Shopee juga menyediakan game Shopee Tanam yang

menyediakan voucher gratis serta koin-koin yang dapat digunakan untuk

berbelanja di Shopee. Dengan adanya interaksi dari pelanggan, diharapkan dapat

mengurangi adanya pendapat buruk dari pelanggan atas layananan yang diberikan

perusahaan. Shopee melakukan interaksi dengan pelanggan melalui media sosial

untuk meningkatkan customer engagement. Shopee aktif membagikan unggahan

baik foto maupun video yang menarik setiap harinya di media sosial seperti

Twitter, Instagram, Facebook dan Tiktok. Unggahan tersebut seperti rekomendasi

perlatan kebutuhan sehari-hari, flash sale, Shopee 1.1, 1.2 dan seterusnya yang

diadakan setiap bulan, serta voucher gratis ongkir yang diharapkan dapat

menimbulkan adanya interaksi dengan pelanggan.



8

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian

dengan judul “Pengaruh Customer Engagment Terhadap Loyalitas Pelanggan

Shopee Dengan Customer Trust Sebagai Variabel Mediasi Pada Masyarakat

Kota Padang”.

B. Identifikasi masalah

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka dapat diidentifikasikan

masalah sebagai berikut :

1. Tingginya tingkat persaingan antara toko online shop sejenis menyebabkan

pelanggan mudah berpindah antara online shop, hal ini mengindikasikan

pelanggan tidak loyal terhadap toko online Shopee.

2. Shopee memberikan respon yang lambat jika ada masalah dalam pengiriman

sehingga banyak pelanggan yang merasa kecewa terhadap pelayanan Shopee.

3. Banyaknya keluhan dari pelanggan terhadap produk tidak sesuai dengan

keterangan yang diberikan aplikasi, pengiriman lama dan tidak banyak pilihan

ekspedisi, juga pelanggan menyatakan tidak semua gratis ongkir menunjukkan

adanya tidak ada kepercayaan pelanggan terhadap Shopee

C. Batasan Masalah

Mengingat ada beberapa permasalahan yang harus diatasi, agar penelitian

ini dapat membahas lebih tuntas dan mencapai sasaran yang diharapkan, perlu

adannya pembatasan masalah. Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis

membatasi permasalahan pada pengaruh customer engagment terhadap loyalitas

pelanggan shopee dengan customer trust sebagai variabel mediasi pada
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masyarakat Kota Padang dengan tujuan agar pembahasan penelitian ini tidak

keluar dari konteks yang dimaksud.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh customer engagment terhadap loyalitas pada e-

commerce Shopee?

2. Bagaimana pengaruh customer engagment terhadap costumer trust pada e-

commerce Shopee?

3. Bagaimana pengaruh customer trust terhadap loyalitas pelanggan pada e-

commerce Shopee?

4. Bagaimana Pengaruh Customer Engagment terhadap Loyalitas Pelanggan

pada Shoppe melalui Customer Trust ?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah:

1. Mengetahui pengaruh customer engagment terhadap loyalitas pada e-

commerce Shopee

2. Mengetahui pengaruh customer engagment terhadap costumer trust pada e-

commerce Shopee

3. Mengetahui pengaruh customer trust terhadap loyalitas pada e-commerce

Shopee
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4. Mengetahui pengaruh Customer Engagment terhadap Loyalitas Pelanggan

pada Shoppe melalui Customer Trust.

F. Manfaat penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi berupa manfaat

penelitian baik secara akademis maupun secara praktis bagi pihak-pihak terkait

sebagai berikut:

1. Bagi Peneliti

Menambah pengetahuan penulis tentang e-commerce, kemampuan berfikir

mengenai penerapan teori yang didapat dari mata kuliah yang telah diterima

kedalam penelitian yang sebenarnya, dan guna menjadi syarat mendapatkan gelar

sarjana dari Fakultas Ekonomi.

2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan refleksi serta bahan

pertimbangan bagi perusahaan khususnya yang menjadi objek yang diteliti pada

penelitian ini agar kedepannya dapat mempertahankan loyalitas dan komitmen

dari konsumennya.

3. Bagi Konsumen

Bagi konsumen atau pembeli khususnya yang menjadi sampel pada

penelitian ini, melalui penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan untuk

mengenai loyalitas dan kepercayaan sebagai seorang pelanggan atau konsumen.

4. Bagi Akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kejelasan hasil daripada

variabel yang telah diteliti sehingga pada penelitian yang akan datang penelitian
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ini dapat dijadikan sebagai gap research dengan topik yang relevan dan bahan

perbandingan bagi peneliti selanjutnya.


