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ABSTRAK

Adella Cunrawasih : Pengaruh Kepercayaa, Persepsi Resiko
dan Kepuasan

(2020/20059242) terhadap Minat Beli Ulang pengguna
aplikasi Shopee di Kota Padang.

Dosen Pembimbing : Awisal Fasyni, S.P,MM

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, persepsi resiko,
dan kepuasan terhadap minat beli ulang di aplikasi shopee kota padang. Populasi yang
digunakan dalam penelitian adalah seluruh penggunaa plikasi Shopee dan sampel
yang digunakan adalah pengguna aplikasi Shopee diKota Padang minimal 1 kali
menggunakan Shopee untuk belanja online dalam 6 bulan terakhir. Jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 140 responden. Pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner online (google form) dan pengelolaan data menggunakan
software SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa. Kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang pengguna aplikasi Shopee di Kota
Padang. Persepsi Resiko berpengaruh negatif dan signifikan terhadap minat beli ulang
pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang. Kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Minat Beli Ulang pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara positif dan signifikan dipengaruhi
oleh kepercayaan dan skepuasan dan dipengaruhi negatif oleh persepsi resiko.

Kata Kunci : Kepercayaan, Persepsi Resiko, Kepuasan, Minat Beli Ulang.

Keywords : Kepercayaan, Persepsi Resiko, Kepuasan, Minat Beli Ulang
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam era globalisasi seperti sekarang ini teknologi dan informasi berperan sangat
penting. Dari tahun ke tahun, teknologi terus mengalami perkembangan di berbagai bidang,
seperti perkembangan internet yang memungkinkan pengguna untuk bertransaksi secara
digital. Hal tersebut terjadi karena berubahnya gaya komunikasi masyarakat dari komunikasi
konvensional menjadi komunikasi serba digital. Berbagai transaksi jual beli yang sebelumnya
hanya biasa dilakukan dengan tatap muka secara langsung, kini dapat diakses dengan mudah
hanya menggunakan smartphone. Selain itu tidak dapat dipungkiri bahwa perkembangan
sistem teknologi dan juga informasi memberikan pengaruh yang besar terhadap perilaku
konsumen.

Minat beli adalah tahap kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan
membeli benar-benar dilaksanakan. Terdapat perbedaan antar pembelian aktualdan minat
pembelian ulang. Bila pembelian aktual adalah pembelian yang benar - benar dilakukan oleh
konsumen, maka minat pembelian ulang adalah niat untuk melakukan pembelian kembali
pada kesempatan mendatang (Kinnear & Taylor dalam Iwan Setiawan, 2007:27-42).

Minat membeli merupakan dorongan konsumen untuk melakukan pembelian atau
dorongan konsumen untuk melakukanpembelian ulang. Minat beli ulang merupakan minat
pembelian yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah dilakukan di masa
lalu. Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa hasil dari pengalaman membeli sebelumnya sangat

berpengaruh dengan pembelian selanjutnya. Terdapat perbedaan antara pembelian aktual dan



minat pembelian. Bila pembelian aktual adalah pembelian yang benar-benar dilakukan oleh
konsumen, maka minat pembelian adalah niat untuk melakukan pembelian pada kesempatan
mendatang. Minat beli ulang yang tinggi mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi dari
konsumen ketika memutuskan untuk membeli produk. Minat beli ulang merupakan bagian
dari pembelian yang selanjutnya akan membentuk loyalitas dalam diri konsumen. Konsumen
yang merasa puas dan yang memutuskan menjadi pelanggan, secara naluriah akan
berkomitmen merekomendasikan positif produk atau jasa tersebut terhadap calon konsumen
yang lain.

Menurut Keller dalam Sulistyari (2012:20), minat beli ulang adalah seberapa besar
kemungkinan pelanggan membeli suatu merek atau seberapa besar kemungkinan pelanggan
untuk berpindah dari satu merek ke merek lainnya. Minat beli adalah tahap kecenderungan
responden untuk bertindak sebelum keputusan membeli benar-benar dilaksanakan. Terdapat
perbedaan antar pembelian aktualdan minat pembelian ulang. Bila pembelian aktual adalah
pembelian yang benar — benar dilakukan oleh konsumen, maka minat pembelian ulang adalah
niat untuk melakukan pembelian kembali pada kesempatan mendatang (Kinnear & Taylor
dalam Iwan Setiawan, 2007:27-42).

Minat beli ulang bagi pelaku bisnis sangat dibutuhkan oleh perusahaan agar
perusahaan dapat mempertahankan loyalitas pelanggannya sehingga pelaku bisnis dapat
memperoleh keuntungan. Menurut Chinomona, Richard dan Dorah Dubihlela (2014)
kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi minat beli ulang. Pada
penelitian ini kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif terhadap kepercayaan dan
loyalitas pelanggan.

Minat beli ulang menurut Peter dan Olson (2014:289) adalah kegiatan pembelian yang

dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali. Kepuasan yang diperoleh seorang pelanggan, dapat

mendorong seseorang untuk melakukan pembelian ulang, menjadi loyal terhadap produk tersebut



ataupun loyal terhadap toko tempat dia membeli barang tersebut sehingga konsumen dapat
menceritakan hal-hal yang baik kepada orang lain.

Menurut Keller dalam Sulistyari (2012:20), minat beli ulang adalah seberapa besar
kemungkinan pelanggan membeli suatu merek atau seberapa besar kemungkinan pelanggan untuk
berpindah dari satu merek ke merek lainnya. Bila manfaat yang dirasakan lebih besar dibandingkan

pengorbanan untuk mendapatkannya, maka dorongan untuk membelinya semakin tinggi.

Kotler & Amstrong (2001:261) menyatakan keuntungan bagi konsumen online yaitu dapat
memberikan konsumen kenyamanan. Pelanggan tidak perlu bergelut dengan lalu lintas, tidak
perlu mencari tempat parkir dan berjalan dari dari satu toko ke toko lainya. Konsumen dapat
membandingkan merek, memeriksa harga dan memesan barang dagangan 24 jam sehari dari
mana saja. Semakin maraknya bisnis di internet tentu saja hal ini akan mengakibatkan
persaingan di dalam bisnis online semakin ketat, hal ini mengharuskan para pelaku bisnis
online untuk memperhatikan faktor-faktor apa saja yang dapat terus membuat bisnis online
dapat bertahan, tumbuh dan berkembang. Para pelaku bisnis online ini perlu mencermati
perilaku para calon konsumen dan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
konsumennya.

Tren pengguna e-commerce di Indonesia tumbuh cukup besar dalam beberapa tahun
terakhir. Salah satu contoh dari E-commerce adalah Shopee. Shopee merupakan wadah yang
secara khusus disesuaikan untuk kebutuhan pasar Asia Tenggara, yang menyediakan
pengalaman belanja online yang mudah, aman, dan fleksibel untuk para pelanggan melalui
sistem pembayaran dan dukungan sistem logistik yang kuat. Shopee, bagian dari Sea
Company, pertama kali diperkenalkan di Singapura pada tahun 2015, dan telah memperluas
jangkauannya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan Filipina. Walaupun
Shopee masih dalam kategori aplikasi baru, namun sudah mampu mencuri banyak pelanggan,
baik penjual maupun pembeli, karena banyak keuntungan-keuntangan yang bisa didapatkan

oleh penjual yang menjual barangnya di akun Shopee, konsumen pun banyak yang beralih ke



shopee karena banyak promo-promo, flash sale, review yang bagus, pilihan penjual banyak
dan undian yang disediakan bermacam-macam seperti goyang Shopee, kuis Shopee dan lain
lain yang berhadiah jutaan rupiah. Hal ini membuat banyak konsumen yang mengunjungi
akun Shopee, dan ini membuat banyak orang yang semakin suka dengan Shopee karena
tingkat kepuasan yang diberikan sangat maksimal sehingga banyak pebisnis online shop yang
menggunakan apilkasi Shopee untuk menjual produknya. Selain itu dalam memikat hati

banyak konsumen Shopee juga sering mengadakan event-event di televesi yang bisa
tambah lebih dikenal oleh banyak orang. Shopee tidak tanggung-tanggung dalam melakukan
event untuk meningkatkan kepuasan konsumen, bulan November 2018 lalu banyak orang
yang mampu terhipnotis dengan Shopee karena berhasil menghadirkan gir/ band asal korea
yang sedang naik daun yakni Blackpink yang banyak digemari oleh kalangan 3 remaja. Dan
terbukti hal ini mampu menarik banyak konsumen yang semakin penasaran dengan Shopee.
Seperti pada gambar berikut ini.
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Shopee juga masuk dalam kategori 5 besar e-commerce yang paling banyak di
kunjungi. Hal ini mampu membuktikan bahwa banyak konsumen yang ingin mengunjungi
atau pun melakukan pembelian. Shopee juga memiliki banyak pesaing karena posisi nomor
satu masih dipegang oleh Tokopedia. Meski dari segi trafik Shopee masih harus puas berada
di posisi kedua, namun e-commerce besutan Chris Feng ini sanggup mendominasi aplikasi
mobile dengan mempertahankan posisinya di ranking pertama sebagai apli kasi belanja
terpopuler di platform Android dan iOS.

Bisnis online sama seperti bisnis yang kita temui sehari-hari, hanya saja dalam bisnis
online in1 dalam kegiatannya menggunakan media internet dan dilakukan secara online.
Karena saat ini hampir semua orang mulai dari anak-anak hingga orang tua sudah
mempunyai gadget adroid, dan semakin banyak nya kebutuhan orang dengan kesibukan yang
dimiliki maka bisnis online ini semakin banyak dicari oleh banyak orang yang bisa berbelanja
dengan waktu yang singkat dan dimanapun tempat berada. Untuk dapat meningkatkan
kualitas dan kesejahteraan, shopee perlu meningkatkan kepercayaan, karena kepercayaan
dalam berbelanja online sangat diperlukan mengingat saat ini sudah banyak situs yang
dengan mudah menarik perhatian konsumen, maka perusahan harus bisa meningkatkan
kepercayaan konsumen, karena kepercayaan merupakan salahsatu faktor kunci konsumen
untuk melakukan kegiatan jual beli secara online (Koufaris dan Hampton-Sosa, 2004:61)
dalam Nur Laili (2018).

Kepercayaan berperan penting dalam proses pembelian secara online. Terkait dengan
adanya penipuan online maka, pemilik online shop harus memperhatikan kualitas layanan,
kepercayaan, dari segi proses untuk meperkecil tingkat persepsi risiko pelanggan. Melalui
belanja lewat internet dan jejaring sosial seorang pembeli bisa melihat terlebih dahulu barang
dan jasa yang hendak ia belanjakan pada situs website, blog, atau jejaring sosial yang

digunakan pebisnis untuk memasarkan produknya. Biasanya online shop bermodalkan foto-



foto mengenai produk atau jasa yang dimiliki, hal ini mempermudah konsumen dalam
memilih produk atau jasa yang ia inginkan tanpa biaya dan batasan waktu. Berbelanja dengan
memanfaatkan teknologi sering disebut dengan berbelanja daring. Kegiatan belanja daring ini
merupakan bentuk komunikasi yang tidak memerlukan komunikasi tatap muka secara
langsung, melainkan dapat dilakukan secara terpisah dari dan ke seluruh dunia melalui media
notebook, 6 komputer, ataupun handphone. Daring adalah segala sesuatu yang berhubungan
dengan teknologi dan internet. Dewasa ini, banyak konsumen yang lebih tertarik untuk
berbelanja pada online shop daripada berbelanja secara offline (langsung ke toko). Beberapa
kasus yang dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan Shopee pada beberapa website

berita seperti Liputan 6, detiknews, dan mediakonsumen.
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Seorang pembeli dapat berbelanja pada toko online pada waktu luang yang ia miliki,
tanpa memperhatikan tempat karena konsumen dapat memesan produk tersebut dimana pun
ia berada dan tanpa mengeluarkan biaya misalnya biaya transportasi. Pembeli dapat
mengeklik foto barang yang diinginkan setelah itu pembeli dibawa kepada jendela yang
menampilkan tata cara pembayaran yang disepakati dan kemudian setelah nominal uang
ditransfer, maka penjual akan mengirim barang melalui jasa ekspedisi (jika pengiriman masih
cukup dekat) misalnya POS, JNE, TIKI dan sebagainya.

Selanjutnya persepsi resiko, setiap konsumen pasti memiliki banyak pertimbangan
mengenai risiko yang akan terjadi apabila membeli suatu produk. Risiko yang di persepsikan
didefinisikan sebagai ketidakpastian yang dihadapi konsumen ketika mereka tidak mampu
melihat kemungkinan yang akan terjadi akibat keputusan pembelian yang dilakukan (Tatik
Suryani 2013 : 86). Faktor risiko juga dipertimbangkan oleh konsumen untuk melakukan
transaksi situs online Shopee. Menurut Bauer dalam Pavlou (2010) risiko merupakan
ketidakpastian dan konsekuensi yang berhubungan dengan tindakan-tindakan konsumen.
Peneliti peneliti perilaku konsumen mendefinisikan risiko persepsian sebagai persepsi
konsumen tentang ketidakpastian dan akibat yang merugikan karena pembelian suatu produk

atau jasa.
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Gambar 2. Ulasan Pelanggan pada APP Store

Dalam kondisi persaingan yang ketat,hal utama yang harus diprioritaskan adalah
kepuasan pelanggan (customer satisfaction)yang pada akhirnya akan menarik minat
pelanggan untuk membeli ulang suatu produk (Jakpar et al., 2012) sehingga perusahaan dapat
bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Jakpar et al., (2012) menyatakan bahwa
minat beli ulang suatu produk dipengaruhi langsung oleh kepuasan pelanggan pada merek
yang diakumulasikan melalui waktu. John, (2011) menyatakan bahwa apabila pelanggan puas
terhadap produk atau layanan yang diberikan akan menimbulkan kesetiaan pelanggan
sehingga membuat pelanggan melakukan pelangganan ulang (repurchase) di masa yang akan
datang, maka kepuasan pelanggan dapat dilihat dari review yang diberikan oleh konsumen
pada temapat yang sudah disediakan oleh Shopee. Review dari pelanggan merupakan faktor
penting dalam penjualan produk atau jasa secara online. Setiap review yang ada, baik itu
positif maupun negatif dapat dijadikan dasar pertimbangan dalam melakukan pembelian.
Sayangnya, review yang ada terkadang tidak benar-benar sesuai dengan kenyataan. Banyak
produsen yang membuat review palsu agar produknya selalu mendapat penilaian positif. Ini
kemudian mendorong mereka untuk melakukan kecurangan dengan menyewa jasa pemberi
review palsu. Laporan dari organisasi penelitian Mintel mengungkapkan, sekitar 57 persen
dari konsumen yang disurvei curigai suatu perusahaan atau produk hanya memiliki review

positif dan tidak memiliki review negatif. Selain itu, sekitar 49 persen juga percaya



perusahaan mungkin memberi insentif kepada mereka yang memberi review online. Inilah
yang disebut sebagai review palsu. Untuk melawan review palsu yang mulai menjamur di
berbagai produk, Shopee memberi fasilitas review hanya kepada mereka yang sudah
melakukan pembelian di Shopee. Mereka juga mengharuskan para pemberi review untuk
memasukkan foto produk yang mereka beli. Untuk menjauhkan produk dari review palsu,
Shopee melakukan verifikasi pada pemberi review yang benar-benar membeli produk dari
situsnya. pertumbuhan belanja seorang konsumen terhadap suatu produk yang menjadi suatu
keinginan atau kebutuhan, salah satunya dipicu oleh seberapa jauh kepercayaan seorang
konsumen dan kejujuran dari produk yang dijual oleh online shop.

Melihat dari masalah-masalah tersebut banyak strategi pemasaran pada marketplace
yang mungkin dapat menjadi pertimbangan utama bagi konsumen maupun calon konsumen
untuk bertransaksi secara online. Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik
untuk membuat suatu karya ilmiah berupa skripsi dengan judul “Analisis Pengaruh
Kepercayaan, Persepsi Resiko, dan Kepuasan Terhadap Minat Beli Ulang (Studi kasus pada

konsumen Shopee di Kota Padang)”.

B. Identifikasi Masalah

1. Masih terdapat kasus-kasus penipuan dengan mengatasnamakaan Shopee dan penipuan
barang yang dilakukan oleh seller Shopee yang dialami oleh pengguna hal ini berpengaruh
terhadap kepercayaan konsumen.

2. Shopee selalu masuk kedalam peringkat 5 teratas kategori Top ECommerce di Indonesia
mengalami penurunan peringkat jika dihitung dari jumlah pengunjung perbulannya.

3. Adanya potensi kejahatan yang biasa terjadi pada transaksi online menjadi kendala

konsumen online.
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4. Adanya Review palsu yang dilakukan oleh seller dengan menyewa jasa peberi review

palsu agar produknya selalu mendapatkan penilaian positif.

C. Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah dan ruang lingkup yang diteliti lebih jelas, maka dari
itu peneliti membatasi permasalahan pada penelitian ini yaitu :
1. Variabel yang digunakan pada penelitian ini terdiri dari Kepercayaan, Persepsi Resiko
dan Kepuasan sebagai variabel independen, Minat Beli Ulang sebagai variabel dependen.
2. Objek yang diteliti pada penelitian ini yaitu aplikasi Shopee.
3. Penelitian ini akan dilaksanakan pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang yang

sudah melakukan transaksi satu kali dalam 6 bulan terakhir.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dari latar belakang tersebut, maka yang menjadi rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang pada konsumen Shopee di
Kota Padang?
2. Bagaimana pengaruh Persepsi Risiko terhadap Minat Beli Ulang pada konsumen Shopee
di Kota Padang?
3. Bagaimana pengaruh Kepuasan terhadap Minat Beli Ulang pada konsumen Shopee di
Kota Padang?
E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai

berikut :
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1. Menganalisis pengaruh Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang pada konsumen Shopee
di Kota Padang.
2. Menganalisis pengaruh Persepsi Risiko terhadap Minat Beli Ulang pada konsumen
Shopee di Kota Padang.
3. Menganalisis pengaruh Kepuasan terhadap Minat Beli Ulang pada konsumen Shopee di
Kota Padang.
F. Manfaat Penelitian
Melalui penelitian ini penulis berharap akan diperoleh manfaat sebagai berikut
a. Manfaat Teoritis
Bagi pihak lain, penelitian pengaruh kepercayaan, persepsi risiko, dan Kepuasan
terhadap Minat Beli Ulang di aplikasi Shopee di Kota Padang diharapkan dapat dijadikan
sebagai rujukan, informasi, serta bahan referensi dalam melakukan penelitian
selanjutnya.
b. Manfaat praktis
1. Bagi peneliti
Penulisan penelitian ini dibuat dan digunakan sebagai sarana untuk menambah
ilmu, pengetahuan, pengalaman, dan informasi secara teoritis mengenai kepercayaan,
persepsi risiko, dan Kepuasan terhadap Minat Beli Ulang.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana yang dapat memberikan ilmu
tambahan dan informasi tambahan mengenai kepercayaan, persepsi risiko, dan
Kepuasan terhadap Minat Beli Ulang, dan juga dapat dijadikan sebagai tambahan

refrensi bagi peneliti-peneliti selanjutnya di masa yang akan datang.
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3. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk
mempertimbangkan dan mengembangkan konsumen dalam Minat Beli Ulang di

apilkasi Shopee.

4. Bagi konsumen
Penelitian ini memberikan informasi dan pengalaman menganai faktor-faktor
yang sering ditemui dalam apilkasi belanja online terutama si aplikasi Shopee

sehingga dapat melakukan pembelian ulang sesuai dengan yang diharapkan.



