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konsumen Shopee di Jakarta Barat. Metode yang digunakan 
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“Your attitude is more important than your capabilities. Similarly, your 
 

decision is more important than your capabilities” 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Kemajuan teknologi saat ini secara perlahan sudah mulai mempengaruhi 

pola dan gaya hidup manusia, sehingga menimbulkan sebuah perubahan. Tanpa 

disadari, gaya hidup masyarakat semakin saat ini sudah serba teknologi dengan 

adanya teknologi yang cukup canggih saat ini digunakan pun tidak terlepas dari 

jaringan mendunia yang dikenal dengan sebutan internet (TV, 2021). 

Teknologi digital saat ini sudah sangat berkembang salah satunya adalah 

bidang bisnis yaitu e-commerce, banyak orang yang dimudahkan dengan adanya 

e-commerce ini. Tidak perlu datang ke toko secara langsung, cukup 

menggunakan e-commerce dan langsung memesan secara online, barang yang 

kita pesan akan langsung dikirim. Hal ini sudah mulai menjadi satu budaya baru 

khususnya di Indonesia, dengan adanya e-commerce ini juga dapat menghemat 

waktu seperti yang kita ketahui kita dapat melakukan transaksi melalui e- 

commerce kapan saja dan dimana saja tanpa harus bertemu langsung dengan 

penjual. 

Bisnis online dan e-commerce saat ini menjadi tren yang sangat meledak 

dalam beberapa tahun belakang ini, perekonomian semakin berkembang dengan 

adanya teknologi dan banyak pelaku-pelaku bisnis yang semakin kreatif, hal ini 

ditunjukan dengan banyaknya bermunculan usaha-usaha baru pada era sekarang 

ini. Bisnis online dapat dikatakan cukup mudah dalam pengoprasiannya jika 

dibandingkan dengan bisnis luring.
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Bisnis online tentunya sangat menguntungkan bagi para pelaku usaha 

atau wirausahawan, dengan adanya teknologi yang canggih para pelaku usaha 

dapat memperluas pangsa pasar yang dituju baik dari luar kota sampai ke luar 

negeri hanya dengan menggunakan aplikasi atau website dari e-commerce yang 

digunakan oleh penjual (Elsa, 2022). 

Pandemi covid-19 telah membuat banyak perubahan dalam kehidupan 

masyarakat,  salah satunya dalam  hal  berbelanja.  Selama pandemi,  banyak 

peraturan-peraturan baru yang membuat para konsumen tidak dapat 

mengunjungi kios perbelanjaan dan mengharuskan untuk melakukan transaksi 

secara daring atau online. Dampak dari pandemi covid-19 berpengaruh besar 

dalam hal belanja daring atau online, tercatat dari merdeka.com bahwa 

sepanjang semester satu 2021, nilai transaksi e-commerce di Indonesia tumbuh 

sebesar 63,4 persen menjadi Rp 186,7 triliun (Merdeka, 2021). 

Budianto (2021) menyatakan bahwa minat masyarakat dalam hal 

berbelanja secara daring atau online melalui berbagai situs belanja e-commerce 

terus mengalami peningkatan hingga lebih dari 52 persen. Fesyen dan makanan 

adalah kategori produk yang paling banyak diminati oleh masyarakat. Selain itu 

Budianto (2021) juga menyatakan alasan utama masyarakat lebih memilih 

untuk berbelanja secara daring atau online ini karena banyaknya promo yang 

diberikan, praktis juga merupakan alasan utama yang membuat masyarakat 

dapat belanja kapanpun dan dimanapun, masyarakat diberikan banyak pilihan 

merek dalam satu situs belanja e-commerce, dan yang terakhir tentunya untuk 

menghindari keramaian karena adanya pandemi covid-19. 

Minat masyrakat mengalami peningkatan yang cukup tinggi dalam 

hal belanja secara online melalui berbagai situs belanja e-commerce 

ditunjukan  dengan  data  pengunjung  website  e-commerce  melalui  riset 

yang telah dilakukan oleh iprice.co.id dengan data sebagai berikut:
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Tabel 1. 1 Data Pengunjung Website e-commerce Q4 2021 
 

 

Toko Online Pengunjung Web Bulanan 

Tokopedia 157.443.300 

Shopee 138.776.700 

Lazada 28.173.300 

BukaLapak 25.760.000 

Orami 16.683.300 

Sumber : iPrice (2022)  
 

Tabel 1. 2
 

Data Pengunjung Website e-commerce Q1 2022 
 

 

Toko Online Pengunjung Web Bulanan 

Tokopedia 157.233.300 

Shopee 132.776.700 

Lazada 24.686.700 

BukaLapak 23.096.700 

Orami 19.953.300 

Sumber: iPrice (2022) 
 

Dari tabel 1.1 sampai dengan 1.2 dapat disimpulan bahwa 

Tokopedia pada Tahun 2021 kuartal 4 menduduki peringkat pertama 

dengan   angka   perolehannya   sebesar   157 .443.300   pengunjung   dan 

selanjutnya  diikuti  oleh  Shopee  dengan  angka  perolehannya  sebesar 

138.776.700 pengunjung lalu Lazada dengan angka sebesar 25.760.000 

pengunjung selanjutnya pada peringkat ke-4 adalah Bukalapak dengan 

angka sebesar 25.760.000 pengunjung dan diikuti dengan Orami pada 

peringkat   5   dengan   angka   perolehan   pengujung   website   sebesar 

16,683,300 pengunjung.
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Pada tahun 2022 kuartal 1 Tokopedia juga masih menduduki 

peringkat  pertama sebesar  157 .233.300  pengunjung  dan  dilanjut  pada 

urutan ke-2 yaitu Shopee dengan angka sebesar 132 .776.700 pengunjung 

dalam hal ini Shopee terlihat memiliki perubahan angka yang cukup 

signifikan dengan angka penurunan sebesar 6.000.000 pengunjung. 

Selanjutnya  Lazada  juga  terjadinya  penurunan  dengan  angka  sebesar 

1.073.300 pengunjung. Lalu Bukalapak mengalami keturunan dengan 

angka 2.663.300 pengunjung. Dan yang terakhir yaitu Orami yang 

memiliki peningkatan sebesar 3.270.300 pengunjung. Dari kesimpulan di 

atas  dapat  dikatakan  bahwa  pengunjung  website  e-commerce  Shopee 

memiliki penurunan yang cukup signifikan. 
 
 
 
 

1,8 

PENDAPATAN SHOPEE (KUARTAL 1 2021 - 
KUARTAL 1 2022)

 

1,6 
 

1,4 
 

1,2 
 

1 
 

0,8 
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0,4 
 

0,2 
 

0 
Q1 2021                Q2 2021                Q3 2021                Q4 2021                Q1 2022 

 

Series 1       Series 2       Series 3 
 

 

Sumber: katadata.co.id (2022) 
 

Gambar 1. 1 
 

Pendapatan Shopee Q1 2021 Sampai dengan Q1 2022
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Dari gambar 1.1 dapat dilihat bahwa Shopee mengalami peningkatan 

yang signifikan dari kuartal 1 sampai kuartal 4 tahun 2021, namun pada tahun 

2022  kuartal  1  pendapatan  Shopee  terlihat  mengalami  penurunan  sebesar 
 

100.000.000 US$ dari 1,6 miliar US$ menjadi sebesar 1,5 miliar US$. 
 

Shopee mengalami penurunan pendapatan dari tahun 2021 sampai 

dengan 2022. Hal ini juga dapat dilihat dari tingkat pengunjungan website pada 

e-commerce Shopee yang juga mengalami penurunan. Maka dapat disimpulkan 

bahwa pendapatan Shopee akan mengalami penurunan jika pengunjung website 

Shopee berkurang. 

Purwanti (2022) menyatakan bahwa perusahaan induk Shopee yang 

berasal dari Singapura mengalami kerugian yang cukup tinggi pada kuartal 

pertama tahun 2022. Kerugian ini tercatat dalam bentuk adjusted EBITDA 

(penyesuaian pendapatan sebelum bunga, pajak, depresiasi, dan amortisasi) 

dengan nilai sebesar US$ 742,8 juta atau sekitar Rp 10,66 triliun. 

Penelitian sebelumnya telah menjelaskan bahwa faktor yang membuat 

konsumen membeli kembali pada website e-commerce adalah value, quality, 

innovativeness, popularity, dan satisfaction. Karakteristik dari website e- 

commerce ini merupakan faktor yang dapat mempengaruhi dalam proses 

pencarian dan mempengaruhi secara signifikan dalam perilaku pembelian (Chiu 

& Cho, 2019) 
 

Widjajanta, Rahayu dan Salsabila (2020) menyatakan bahwa repurchase 

intention dapat dirasakan langsung oleh konsumen terhadap persepsi kualitas 

yang cenderung membuat konsumen akan menentukan nilai dari produk itu 

sendiri. Menurut penjabaran di atas dapat disimpulkan bahwa minat beli 

masyarakat khususnya di Indonesia meningkat cukup tinggi tetapi pendapatan 

shopee mengalami penurunan yang cukup signifikan dalam kuartal 

4 2021 sampai kuartal 1 2022.
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Ketika konsumen telah membayar dan mendapatkan manfaat yang lebih 

daripada yang telah dibayar maka akan muncul kepuasan sehingga akan menjadi 

pengalaman berbelanja bagi konsumen dan konsumen akan berbelanja kembali 

pada tempat yang sama karena mempunyai pengalaman yang menyenangkan 

pada tempat tersebut. Perceived value konsumen meningkat apabila konsumen 

merasakan manfaat akan produk tersebut kemudian akan mempengaruhi minat 

beli (Tan, Karina, & Brahmana, 2019). 

 

Chiu dan Cho (2019) menyatakan bahwa konsumen mengharapkan 

bahwa konsep yang dimiliki oleh suatu merek dapat terus berkembang sesuai 

dengan tren,  para konsumen mengamati dan  mengevaluasi tingkat inovasi 

merek yang pada akhirnya dapat mempengaruhi keputusan pembelian dari 

konsumen tersebut. 

 

Dalam penelitian lain juga dinyatakan bahwa perceived innovativeness 

dapat secara langsung mempengaruhi perilaku konsumen khususnya dalam 

berbelanja daring atau online baik secara langsung maupun tidak langsung 

melalui sikap dan niat konsumen itu sendiri dalam melakukan pembelian 

(Ghazali, Mutum, Chong, & Nguyen, 2018). 

 

Lorez, Bonillo, dan Ramon (2022) menyatakan bahwa meningkatkan 

aksesibilitas dan perceived popularity situs e-commerce mampu meningkatkan 

peringkat situs itu, persepsi dan perasaan pengguna yang berhubungan dengan 

situs itu sendiri, dan keputusan pembelian yang berulang-ulang karena 

dipengaruhi oleh pengalaman mereka menggunakan situs tersebut. Semakin 

tinggi persepsi konsumen tentang seberapa populer sebuah website e- 

commerce, maka semakin tinggi juga keinginan konsumen untuk membeli 

kembali saat menggunakan website e-commerce tersebut untuk berbelanja 

Widiandita & Ketut  (2020)
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Oktarini & Wardana (2018) menyatakan bahwa persepsi konsumen akan 

meningkatkan minat pembelian ulang atau repurchase intention apabila 

konsumen itu sendiri mendapatkan kepuasan atau satisfaction ketika melakukan 

belanja online. Karena ketika konsumen puas, rasa puas tersebut akan menuntun 

repurchase intention. Rasa puas dari konsumen akan memingkatkan konsumen 

untuk membeli produk tersebut, hasilnya menunjukan bahwa perusahaan yang 

dapat memuaskan konsumen mereka akan mempertahankan konsumen lama dan 

akan menarik konsumen baru (Miao, Jalees, & Zaman, 2021). 

 

 

Bernarto, Wilson & Suryawan (2019) menyatakan bahwa semakin 

website design quality pada satu e-commerce semakin baik maka tentunya juga 

akan membawa atau memberi dampak baik kepada konsumen dalam 

peningkatan satisfaction konsumen yang berujung pada repurchase intention. 

Website yang memiliki web design quality semakin baik tentunya juga akan 

menyediakan informasi – informasi yang relevan. 

 

 

Dalam penelitian ini terjadi penurunan yang cukup signifikan dalam 

pengunjung website bulanan Shopee. Hal ini membuat peneliti ingin melakukan 

penelitian ini untuk mengetahui apa saja faktor faktor penyebab penurunan 

pengunjung Shopee. Variabel yang digunakan mengacu dari penelitian Chiu dan 

Cho yaitu perceived quality, perceived value dan perceived popularity terhadap 

repurchase intention dan penelitian Wilson Keni dan Tan yaitu satisfaction 

sebagai mediasi. Hal ini juga menjadi sebuah ketertarikan peneliti karena penliti 

sangat tertarik dibidang digital terutama e-commerce, selain itu peneliti 

merupakan salah satu penjual yang menggunakan e-commerce Shopee dan 

merasakan dampak dari penurunan pengunjung Shopee.
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Berdasarkan data di atas, melihat begitu pentingnya repurchase 

intention dalam menurunnya pengunjung Shopee yang mengakibatkan 

penurunan yang cukup signifikan pada pendapatan Shopee di kuartal 4 pada 

tahun 2021  sampai  kuartal  1  tahun 2022  serta pentingnya  satifaction dan 

variabel perceived quality, perceived value, perceived popularity terhadap 

repurchase intention yang mempengaruhinya, maka peneliti melakukan 

penelitian yang berjudul "PENGARUH PERCEIVED QUALITY, 

PERCEIVED VALUE, PERCEIVED POPULARITY, WEB DESIGN 

QUALITY TERHADAP REPURCHASE INTENTION KONSUMEN 

SHOPEE DI JAKARTA BARAT (SATISFACTION SEBAGAI MEDIASI) 

 

 

2.   Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka masalah baru dapat 

diidentifikasikan. Beberapa masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut: 

 

a)  Perceived quality situs web merupakan area penting untuk spekulasi di 

bidang e-commerce dalam repurchase intention. 

b)  Perceived value konsumen meningkat apabilan konsumen merasakan 

manfaat   produk   tersebut   kemudian   mempengaruhi   repurchase 

intention. 

c) Perceived  innovativeness  yang  konvensional  dan  tidak  ada 

pengembangan ide kreatif tidak dapat mempengaruhi repurchase 

intention. 

d)  Perceived popularity merupakan  pendorong niat seorang konsumen 

dalam melakukan repurchase intention. 

e)  Satisfaction ketika melakukan belanja online, karena kepuasan yang pada 

akhirnya akan menentukan minat konsumen melakukan repurchase 

intention.
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f) Web design quality kemudahan bertransaksi dan kemudahan dalam 

menggunakan website dalam e-commerce tentunya akan berpengaruh 

terhadap repurchase intention konsumen. 

g)  Web design quality pada satu e-commerce semakin baik maka tentunya 

akan membawa dampak  kepada peningkatan  satisfaction konsumen 

yang tentunya akan berdampak pada repurchase intention. 

 

3.   Batasan Masalah 

Berdasarkan  identifikasi  masalah  dalam  penelitian  ini,  maka  akan 

dilakukan pembatasan masalah dalam penelitian ini: 

 

a)  Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya kepada pengguna e- 

commerce Shopee yang pernah bertransaksi dan berdomisi di Jakarta 

Barat. Pembatasan subyek dan wilayah penelitian bertujuan agar 

pengumpulan data lebih efesien dari segi waktu, tenaga, dan biaya. 

b)  Variabel eksogen dalam penelitian ini mengacu pada penelitian (Chiu & 

Cho, 2019) yang dalam penelitiannya membahas variabel perceived 

quality, perceived value, perceived innovativeness, dan perceived 

popularity terhadap repurchase intention, dan penelitian yang dilakukan 

oleh (Wilson, Keni, & Tan, 2019) dalam penelitiannya yang meneliti 

variabel web design quality terhadap repurchase intention melalui 

satisfaction sebagai mediasi. Dalam penelitian ini perceived 

innovativeness tidak diteliti karena (Chiu & Cho, 2019) variabel 

perceived innovativeness tidak memiliki pengaruh terhadap repurchase 

intention



10  

 

 
 
 

c)  (Wilson, Keni, & Tan, 2019) menyatakan bahwa dalam industri e- 

commerce tidak ada interaksi secara langsung atau tatap muka antara 

pembeli dan penjual, oleh karena itu kualitas desain sebuah website 

dapat menjadi sebuah faktor penting yang dapat menentukan apakah 

calon pembeli akan melakukan tindakan pembelian atau tidak, karena 

situs web pada e-commerce merupakan sebuah jembatan antara pembeli 

dan penjual. Maka dari itu penelitian ini akan menggunakan variabel web 

design quality terhadap repurchase intention yang dimediasi oleh 

Satisfaction 

 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian pada batasan masalah di atas, maka fokus penelitian 

ini disusun dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut: 

 

a) Apakah terdapat pengaruh perceived quality terhadap repurchase 

intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat? 

b)  Apakah   terdapat   pengaruh   perceived   value   terhadap   repurchase 

intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat? 

c)  Apakah terdapat pengaruh perceived popularity terhadap repurchase 

intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat? 

d) Apakah terdapat pengaruh web design quality terhadap repurchase 

intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat? 

e)  Apakah terdapat pengaruh satisfaction terhadap repurchase intention 
 

konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat? 
 

f) Apakah  terdapat  pengaruh  web  design  quality  terhadap  repurchase 

intention yang dimediasi oleh satisfaction konsumen e-commerce 

Shopee di Jakarta Barat?
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B. Tujuan dan Manfaat 
 

1.   Tujuan penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah maka terdapat tujuan dari penelitian ini untuk 

menguji secara empiris: 

 

a)  Untuk menguji secara empiris pengaruh perceived quality terhadap 
 

repurchase intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat. 
 

b)  Untuk  menguji  secara  empiris  pengaruh  perceived  value  terhadap 
 

repurchase intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat. 
 

c)  Untuk menguji secara empiris pengaruh perceived popularity terhadap 
 

repurchase intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat. 
 

d)  Untuk menguji secara empiris pengaruh web design quality terdahap 
 

repurchase intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat. 
 

e)  Untuk   menguji   secara   empiris   pengaruh   satisfaction   terhadap 
 

repurchase intention konsumen e-commerce Shopee di Jakarta Barat. 
 

f) Untuk menguji secara empiris pengaruh web design quality terhadap 

repurchase intention yang dimediasi oleh satisfaction konsumen e- 

commerce Shopee di Jakarta Barat. 

 

2.   Manfaat Penelitian 
 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori 

yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis yang dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

 

a)  Manfaat Teoritis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau 

sebagai tolak ukur bagi para peneliti ataupun masyarakat umum yang 

ingin mengetahui tentang seberapa besar pengaruh perceived quality, 

perceived value, dan perceived popularity terhadap repurchase intention 

dan satisfaction sebagai mediasi web design quality
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b)  Manfaat Praktis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan dan referensi bagi perusahaan yang bergerak di bidang e- 

commerce terutama merek Shopee untuk memahami suatu perilaku 

konsumen dalam menetapkan niat untuk membeli kembali berdasarkan 

perceived quality, perceived value, dan perceived popularity terhadap 

repurchase intention dan satisfaction sebagai mediasi web design qualit
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