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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi determinan nilai pelanggan dan
pengaruhnya terhadap positive WOM pada pengguna shopee di DIY. Model yang
dibangun meliputi enam variabel, empat variabel bebas dan dua variabel terikat.
Variabel yang memiliki posisi sebagai variabel bebas adalah reputasi, daya tarik
iklan, testimoni, dan rating. variabel yang berperan sebagai variabel terikat adalah
nilai pelanggan (customer value) dan Positive WOM.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan pendekatan Analisis Canonical
Corelation. Data yang digunakan adalah data primer, kuantitatif, dan cross-section.
Data dikumpulkan dari 240 responden dengan menyebar kuesioner yang
menggunakan skala likert dengan lima pilihan jawaban. Analisis data dilakukan
dengan bantuan aplikasi SPSS 23 For Windows.

Berdasarkan hasil uji yang sudah dilakukan dengan menggunakan uji korelasi
kanonik atau uji multivariat (MANOVA), dilihat dari hasil uji terdapat nilai
signifikan secara kelompok namun tidak secara individu, kemudian dilanjutkan
dengan uji kanonik weight dan kanonik /oading untuk mengukur seberapa jauh atau
seberapa besar X (reputasi, daya tarik iklan, testimoni dan rating) berpengaruh
terhadap Y1 (nilai pelanggan) dan Y2 (positive WOM). Dalam kanonik weight Y1
mempunyai nilai 0,31262 dan Y2 mempunyai nilai 0,58776. pada tabel canonical
loading diketahui nilai Y1 0,31661 dan Y2 0,75826. Dilihat dari hasilnya bahwa
terdapat signifikan secara kelompok dan secara loading namun tidak secara
individu dan secara weight. Artinya reputasi berpengaruh tidak besar terhadap Y1
(nilai pelanggan) dan Y2 (positive WOM) pada pengguna shopee di DIY.

Kata Kunci : Determinan, Nilai Pelanggan, Positive WOM, Shopee
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Abstract

This study aims to identify the determinants of customer value and its effect on
positive WOM on shopee users in DIY. The model built includes six variables, four
independent variables and two dependent variables. Variables that have positions
as independent variables are reputation, advertising attractiveness, testimonials,
and ratings. variables that act as dependent variables are customer value and
Positive WOM.

Data analysis was carried out using the Canonical Corelation Analysis approach.
The data used are primary, quantitative, and cross-sectional data. Data were
collected from 240 respondents by distributing questionnaires using a Likert scale
with five answer choices. Data analysis was carried out with the help of the SPSS
23 For Windows application.

Based on the results of tests that have been carried out using the canonical
correlation test or multivariate test (MANOVA), seen from the test results there are
significant values in groups but not individually, then continued with canonical
weight and canonical loading tests to measure how far or how big X ( reputation,
advertising attractiveness, testimonials and ratings) affect Y1 (customer value) and
Y2 (positive WOM). In canonical weight Y1 has a value of 0.31262 and Y2 has a
value of 0.58776. in the canonical loading table, it is known that the value of Y1 is
0.31661 and Y2 is 0.75826. Judging from the results that there is a significant group
and loading but not individually and in weight. This means that reputation has little
effect on Y1 (customer value) and Y2 (positive WOM) for shopee users in DIY.

Keywords.: Determinants, Customer Value, Positive WOM, Shopee
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pesatnya perkembangan teknologi informasi kini telah membawa
dampak baru yang tak pernah terbayangkan sebelumnya. Indonesia
memiliki jumlah pengguna internet tertinggi dan menempati peringkat di
kisaran 30% dari keseluruhan penduduk Indonesia. Di era digital yang
sekarang ini, perkembangan teknologi serta informasi sangat pesat, serta
persaingan antar perusahaan semakin ketat. Hal itu memungkinkan
produsen jadi berpikir lebih kreatif, kritis serta inovatif tentang perubahan
yang terjadi. Perusahaan baru yang berbeda bersaing satu sama lain untuk
memenangkan hati konsumen dengan menciptakan produk yang berbeda
dan pada akhirnya memberikan produk dengan cara yang berbeda juga
(Sunarsi, 2020).

Salah satu perusahaan e-commerce adalah Shopee yang merupakan
situs elektronik komersial yang berkantor pusat di Singapura yang dimiliki
oleh Sea Limited, yang didirikan pada 2009 oleh Forrest Li. Shopee pertama
kali diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, dan sejak itu memperluas
jangkauannya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, dan Indonesia. Shopee
adalah sebuah aplikasi yang bergerak dibidang jual beli secara online dan

dapat diakses secara mudah dengan menggunakan smartphone.



Shopee hadir dalam bentuk aplikasi yang memudahkan
penggunanya dalam melakukan kegiatan berbelanja secara online tanpa

harus ribet menggunakan perangkat komputer (Sastika, 2018).

Figure 1 10 E-Commerce dengan Pengunjung Web Bulanan Tertinggi
(Kuartal 11I-2020) Sumber : iPrice, Kuartal 111 2020

Toko Online y

1 ﬁ Shopee
2 @ Tokopedia
3 m Bukalapak Es,mo
4 . Lazada 021,800 3,100

1800

5 a Blibli HE,SOT,SOD
6 jDID l9.301,0[}0

476,300 763,200 1,000

Peagunjung Web
‘Merketplace tertinggl
dil Bulaii Jull 2020

698
N 2 L R

7 6 Qrami
8 ! Bhinneka
2 Zalora
10 @ Matahari

4,176,300

3,804,800

2,334,400

Dari tabel di atas diketahui bahwa pengunjung website Shopee
berada pada urutan teratas namun pada tahun 2021 Shopee turun menjadi
urutan ke 2 setelah Tokopedia. Meskipun berada di urutan kedua shopee
mengalami peningkatan setiap periode dan pangsa pasar juga meningkat.
Akan tetapi secara keseluruhan pengunjung masih dibawah Tokopedia.

Shopee masuk dalam urutan ke dua dengan pengunjung terbanyak
menurut iPrice tahun 2021 pada kuartal II, berbeda dengan tahun

sebelumnya dimana shopee menduduki posisi pertama sebagai pengunjung

tertinggi di bulan juli 2020 berikut datanya berdasarkan Iprice.

Figure 2
10 E-Commerce dengan Pengunjung Web Bulanan Tertinggi (Kuartal II-
2021) Sumber : iPrice, Kuartal II 2021
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Persaingan Shopee dengan marketplace lain untuk menguasai pasar
teknologi di Indonesia semakin seru. Berdasarkan data yang diterima iPrice

Shopee masih unggul dibanding dengan Tokopedia pada tahun 2020.

Figure 3
Tinjauan e-commerce di 6 negara memperlihatkan persaingan sengit
antara Lazada dan shopee sumber: App Annie & Iprice 2020
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Tinjauan ini telah dijalankan pada 6 negara yaitu, Malaysia,

Indonesia, Philippines, Thailand, Vietnam, Singapore. Tujuan utama



tinjauan ini adalah untuk melihat peran aplikasi e-commerce di Asia
Tenggara Dan Indonesia menduduki posisi pertama dalam 6 negara dalam
menggunakan e-commerce sebanyak 52,044,500 pengguna Lazada dan
sebanyak 74,995,300 pengguna Shopee.

Merek Shopee timbul karena keagresifan Shopee dalam beriklan.
Keagresifan tersebut tidak hanya di tandai dengan iklan produk Shopee
11.11, 10.10 yang begitu gencar muncul di media elektronik dan media
cetak. mereka juga sukses dengan slogannya sebagai “Top Of Mind”
Belanja Online bagi perempuan Indonesia cukup mampu meyakinkan
persepsi pasar bahwa Shopee merupakan yang terbaik. Meskipun kinerja
pemasaran Shopee sudah menunjukkan fenomena yang luar biasa dengan
peningkatan penjualan, akan tetapi Shopee masih bersaing sengit dengan
Marketplace yang lain seperti Tokopedia yang kini menduduki posisi
pertama, ini menunjukkan nilai pelanggan terhadap Shopee belum optimal
sehingga belum mampu mencapai prestasi penjualan tertinggi terus-
menerus inilah yang menjadi masalah dalam penelitian ini (Istiqomah,
2019).

Shopee telah menunjukan pencapaian prestasi penjualan di
Indonesia akan tetapi di sini peneliti memfokuskan pada bagian kota D.I.
Yogykarta, karena D.I. Yogyakarta merupakan kota pelajar yang dimana
banyakanya anak muda yang menggunakan e-commerce ataupun
Marketplace, selain itu jumlah penduduk yang cukup banyak di kota D.I.

Yogyakarta berikut jumlah penduduk di kota Yogyakarta:



Tabel 1

Jumlah Penduduk menurut Kabupaten/Kota di D.I. Yogyakarta

+

Jumlah Penduduk menurut KabupatenEota di
DI Yogvakarta (Jiwa)
KabupatenKota | 2018 2019 2020
DI Yogyakarta | 3802872 3842932 3882288
Kulonprogo 425758 430220 434483
Bantul 1006692 1018402 1029997
Gunungkidul 736210 742731 749274
Sleman 1206714 1219640 1232598
Yogyvakarta 427498 431939 435936

Sumber : BPS Provinsi DIY
Jumlah penduduk di atas menunjukkan peningkatan dari tahun
ketahun pada D.I. Yogyakarta, bagi kelompok generasi, 23,42% adalah
penduduk Yogyakarta yang merupakan kaum milenial (1981-1996). Secara
keseluruhan, 22,76% milik Generasi Z (1997-2012), 22,46% milik Generasi
X (1965-1980, serta 16,89% milik Baby Boomers (1946-1964), hal ini

menjadi alasan peneliti untuk melakukan penelitian di kota D.I. Yogyakarta.

Figure 4
10 Provinsi Dengan Jumlah Usaha E-commerce Terbanyak Tahun 2020
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Dari gambar di atas ada sedikitnya 1,77 juta perusahaan berbasis di
Jawa. Jawa adalah  jantung perekonomian serta = memiliki
pembangunan/infrastruktur digital yang tepat. Jawa Barat adalah wilayah
dengan bisnis e-commerce terbanyak di Indonesia. Setidaknya ada 473.282
perusahaan di negara bagian itu diikuti oleh 467.996 bisnis e-commerce di
Jawa Timur (Sasana Digital, 2020).

Jawa Barat merupakan wilayah dengan bisnis e-commerce
terbanyak di Indonesia. Setidaknya ada 473.283 perusahaan di negara
bagian itu. Kemudian ada 467.996 bisnis e-commerce di Jawa Timur.
Kedua, banyak pelaku e-commerce di Jawa Tengah sebanyak 218.582, dan
jumlah pelaku e-commerce di DKI Jakarta dan juga Yogyakarta masing-
masing sebanyak 218.582. negara dengan perusahaan e-commerce paling
sedikit ada di Lampung, yaitu hanya 47.559. negara bagian terendah kedua

yaitu Sulawesi Selatan dengan 42.367 perusahaan (Widiyanita, 2018).



Seiring dengan perkembangan lingkungan bisnis yang ada di kota
D.I. Yogyakarta, pelanggan lebih berhati-hati dalam mengkonsumsi
berbagai produk oleh karena itu. Lingkungan bisnis dapat berubah,
kompetitif, serta bergejolak menciptakan paradigma baru dalam
menjalankan bisnis. Dalam paradigma berorientasi pelanggan, pelanggan
menentukan keberhasilan perusahaan. Dalam lingkungan bisnis yang sangat
kompetitif, perusahaan perlu berusaha untuk dipilih oleh pelanggan mereka.

Perusahaan berupaya untuk membiarkan pelanggan menentukan
pilihan, maka perusahaan harus memiliki nilai-nilai yang dapat digunakan
untuk analisis pelanggan pasca pembelian atau pra pembelian
(Wahyuningsih dan Palampanga, 2015). Ketika pelanggan merasa
mendapatkan nilai yang besar (keuntungan melebihi pengorbanan), mereka
membeli produk perusahaan. Sebaliknya, jika konsumen yang besar
(keuntungan yang besar dibandingkan pengorbananya), maka konsumen
membeli produk perusahaan tersebut. Sebaliknya, jika pengorbanan
melebihi keuntungan, konsumen tidak mau lagi membeli. Dari penjelasan
di atas, ada hubungan antara nilai pelanggan dengan peningkatan volume
penjualan. Penjualan yang rendah merupakan faktor yang dapat
menunjukkan pasang surut. Customer Value di Shopee. hal ini
menimbulkan pertanyaan di benak masyarakat bagaimana sebenarnya
penilaian konsumen terhadap Shopee.

Kegiatan  dalam  pemasaran  dilakukan = Shopee  guna

mengkomunikasikan semua produk yang ada di market (pasar) dengan cara



melakukan WOM marketing. WOM atau bisa disebut Words of Mouth
marketing dapat dipilih karena cukup layak digunakan, selain harganya
yang cukup murah juga karena berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Huber (2001), WOM memiliki dampak yang sangat berat dibanding
informasi tertulis. WOM juga dapat diandalkan untuk menarik minat atau
perhatian informasi, bisa mencegah orang bergerak, meningkatkan
aksesibilitas, dan meningkatkan reputasi pelanggan (Herr et.al, 1991).

Sesuai dengan prinsip dasar yang diajukan oleh Woodruff (1997)
pada prinsipnya tujuan perusahaan dalam mempertahankan serta
mengembangkan pengetahuan dan pemahaman yang baik terkait pelanggan.
Kesuksesan sebuah perusahaan diukur dari kemampuan sebuah perusahaan
guna memenuhi semua harapan dan kebutuhan pelanggan. Customer value
(nilai pelanggan) adalah sebuah bentuk perwujudan untuk semua upaya
perusahaan yang diarahkan untuk memenuhi kebutuhan serta harapan
pelanggan serta tercermin di dalam barang dan jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan untuk pelanggan (Huber, 2001).

Studi nilai pelanggan dirujuk menurut temuan (Woodruff, 1997).
Meskipun Customer Value sudah ditemukan serta diterapkan untuk banyak
perusahaan tertinggal lebih dari 20 tahun, akan tetapi kenyataannya
(Woodruff, 1997) banyak yang masih gagal mencapai nilai pelanggan di
seluruh upaya pemasaran mereka. Temuannya (Smith dan Colgate, 2007)
mengidentifikasi dan membenarkan mengapa organisasi tidak dapat

menerapkan nilai pelanggan. Hasil wawasan ini menunjukkan penyebab



kegagalan. 1 perusahaan tidak dapat memahami teori serta konsep dari nilai
pelanggan. 2 perusahaan tidak mengerti bagaimana mencapai nilai produk
yang sesuai dengan keinginan pelanggan. Dalam kasus Smith dan Colgate
(2007) pengukuran Customer Value menjadi sebuah studi lanjutan yang
penting demikian halnya dengan (Budiman, 2003) menyatakan, nilai
pelanggan merupakan tindak lanjut yang sangat penting dan penelitian lebih
lanjut untuk meningkatkan hasil dan pendahuluan Customer Value,
khususnya pada minat untuk mereferensikan produk. Oleh karena itu, topik
Customer Value adalah topik yang bagus dan layak untuk dilanjutkan dan
diangkat untuk agenda dalam penelitian yang akan datang. Untuk mengukur
Customer value maka peneliti menggunakan beberapa variabel yaitu,
reputasi, daya tarik, testimoni, rating hal ini sesuai dengan teori nilai

pelanggan dari (Woodruff, 1997).

Reputasi adalah persepsi yang menggambarkan tentang perilaku
suatu organisasi secara keseluruhan dan hubungannya dengan pemangku
kepentingan yang telah berkembang dari waktu ke waktu (Helm, et al,
2011). Mengelola reputasi bukan pekerjaan yang mudah akan tetapi bukan
berarti tidak bisa dilaksanakan. Keilmuan dalam bidang public relations
akan sangat berguna untuk membantu perusahaan dalam membangun,
memperbaiki, ataupun mempertahankan reputasinya. Penelitian yang
dilakukan oleh (Deasyana, 2013) yang dimana hasil dari penelitiannya
menunjukkan bahwa reputasi merek berpengaruh terhadap worth of mouth.

Selain reputasi menjadi hal penting dalam perusahaan daya tarik iklan juga
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menjadi salah satu faktor yang menunjang perkembangan perusahaan dalam
memperkenalkan dirinya pada masyarakat luas.

Dampak iklan adalah suatu pendekatan yang ditujukan untuk
menarik perhatian serta mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap satu
produk. Wang, Cheng dan Chu 2012 menjelaskan bahwa tujuan dampak
iklan adalah untuk membujuk serta mempengaruhi sikap pelanggan untuk
mengambil Tindakan tertentu sehubungan dengan produk tertentu.
Panggilan iklan yang jelas mengungkapkan motif, minat, identitas, ataupun
menjelaskan mengapa pelanggan mempertimbangkan produk yang
diiklankan (Kolter, 2012). Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Prasmawati, 2010) yang dimana hasil dari penelitianya
menunjukan bahwa daya tarik iklan berpengaruh terhadap worth of mouth.
Selain daya tarik iklan menjadi hal penting dalam perusahaan, testimoni
juga menjadi hal penting dalam perkembangan perusahaan dalam menarik
konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan dengan testimoni asli

yang diberikan oleh konsumen yang telah membeli produk.

Testimoni pelanggan merupakan catatan atau pernyataan yang
dibuat oleh pelanggan mengenai suatu produk/jasa dan layanan yang
diberikan oleh toko online dan tersedia di website dan media sosial
(Departemen pendidikan dan kebudayaan, 1991). Umpan balik pelanggan
dianggap penting guna meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap
suatu produk yang ditawarkan. Selain itu, umpan balik pelanggan telah

menarik bagi pelanggan baru karena mereka telah melihat banyak dukungan
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yang memuaskan untuk produk-produk perusahaan besar. Implikasi dari
pemasaran merupakan peluang bagi calon pelanggan untuk tertarik membeli
produk yang mungkin ditawarkan oleh pemasaran, berdasarkan inspirasi
yang diberikan melalui pengguna dukungan selebriti (Mubarok, 2016).
Dengan adanya testimoni yang banyak dan positif dari para pelanggan maka
hal tersebut menjadi penunjang naiknya rating yang akan diperoleh setiap
toko online.

Peringkat merupakan bagian dari rating yang menggunakan bentuk
ikon bintang untuk mengekspresikan umpan balik pelanggan. Rating bisa
diartikan sebuah penilaian preferensi pengguna terhadap suatu produk yang
relevan dengan pengalaman pengguna. Hal ini terkait dengan keadaan
psikologis serta emosional hidup dengan produk. Bintang ditambahkan ke
setiap peringkat guna mempromosikan citra produk (Tsang, 2009) peringkat
adalah kisaran pendapatan pelanggan. Peringatan yang populer untuk
menilai toko online merupakan pemberian bintang. Semakin banyak
bintang yang perusahaan miliki, semakin tinggi peringkat penjualan
perusahaan

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti ingin meneliti Determinan
Nilai Pelanggan dan Pengaruhnya Terhadap Positive WOM Pada
Pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini
menduga faktor — faktor yang mempengaruhi nilai pelanggan terhadap
Shopee adalah adanya rangsangan dari reputasi, daya tarik iklan, testimoni,

dan rating, untuk lebih jauhnya peneliti juga ingin mengetahui apa penyebab
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terjadinya marketplace Shopee tidak selalu berada pada urutan pertama di

Indonesia.

B. Rumusan Masalah

1.

Apakah reputasi berpengaruh terhadap nilai pelanggan pada pengguna
Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

Apakah daya tarik iklan berpengaruh terhadap nilai pelanggan pada
pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

Apakah testimoni berpengaruh terhadap nilai pelanggan pada pengguna
Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

Apakah rating berpengaruh terhadap nilai pelanggan pada pengguna
Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

Apakah reputasi berpengaruh terhadap positive WOM pada pengguna
Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

Apakah daya tarik iklan berpengaruh terhadap positive WOM pada
pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

Apakah testimoni berpengaruh terhadap positive WOM pada pengguna
Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

Apakah rating berpengaruh terhadap positive WOM pada pengguna

Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta?

C. Tujuan Penelitian

1.

Menganalisis pengaruh reputasi terhadap nilai pelanggan pada

pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta
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Menganalisis pengaruh daya Tarik iklan terhadap nilai pelanggan pada
pengguna Shopee di Daerah Istimewa Y ogyakrta
Menganalisis pengaruh testimoni terhadap nilai pelanggan pada
pengguna Shopee di Daerah Istimewa Y ogyakrta
Menganalisis pengaruh rating terhadap nilai pelanggan pada pengguna

Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta

. Menganalisis pengaruh reputasi terhadap positive WOM pada pengguna

Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta

Menganalisis pengaruh daya tarik iklan terhadap positive WOM pada
pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta

Menganalisis pengaruh testimoni terhadap positive WOM pada
pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakrta

Menganalisis pengaruh rating terhadap positive WOM pada pengguna

Shopee di Daerah Istimewa Y ogyakrta

D. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu
pengetahuan, khususnya Manajemen Pemasaran terutama bagi
akademisi yang ingin menganalisis pengaruh nilai pelanggan terhadap
WOM pada pengguna Shopee di Daerah Istimewa Y ogyakrta.

Manfaat praktis

Secara praktis, merupakan bahan masukan dan evaluasi praktek

lapangan, khususnya bagi perusahaan tentang pentingnya WOM suatu
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produk dalam perspektif konsumen berdasarkan strategi pemasaran
yang akan dilakukan perusahaan sebagai dasar menentukan langkah

strategi pemasaran selanjutnya.

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pada penulisan tesis ini disusun secara sistematis, yang
terbagi dalam lima bab poko bahasan sebagai berikut:

Bab I. Bab ini berisi tentang pendahuluan, yang membahas mengenai
latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
batasan penelitian, dan sistematika penulisan.

Bab II. Bab ini membahas mengenai tinjauan teori, di dalam tinjauan
teori ini berisi tentang penelitian-penelitian sejenis yang telah dilakukan
oleh peneliti terdahulu. Landasan teori berisi tentang landasan pemikiran
yang terkait dengan metodologi yang digunakan pada penelitian ini.

Bab III. Bab ini berisi metode penelitian, yang membahas mengenai
bentuk penelitian, lokasi penelitian, instrumen penelitian, validitas dan
reliabilitas instrumen, penyebaran dan pengumpulan kuesioner, dan analisis
data.

Bab IV. Bab ini berisi tentang gambaran umum Shopee yang
menjelaskan mengenai sejarah singkat, visi, misi dan tujuan, berbagai iklan
menarik, logo, karakteristik responden. Pembahsan berisi mengenai hasil
yang telah dilakukan dalam penelitian ini, yang menjelaskan tentang
analisis data yang meliputi reputasi, daya tarik iklan, testimoni, dan rating

sebagai tolak ukur dalam melihat seberapa jauh bisa mempengaruhi nilai
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pelanggan dan positive WOM pada pengguha Shopee di Daerah Istimewa
Yogyakrta.

Bab V. Bab penutup, yang berisi mengenai simpulan, saran,
implikasi,dan keterbatasan dalam penelitian yang diperoleh dari hasil
analisis data pada penelitian ini, dan saran-saran dari penulis untuk instansi

yang terkait yang digunakan sebagai objek penelitian.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan oleh
peneliti mengenai pengaruh nilai pelanggan dan pengaruhnya terhadap
positive WOM pada pengguna shopee di DIY dengan menggunakan 6
variabel, empat variabel bebas yaitu reputasi, daya tarik iklan, testimoni dan
rating dan dua variabel terikat yaitu nilai pelanggan dan positive wom. Dari
hasil yang telah diuji memperlihatkan bahwa semua variabel bebas yaitu
reputasi, daya tarik iklan, testimoni dan rating berpengaruh tidak besar
terhadap nilai pelanggan dan positive WOM, oleh karena itu faktor yang
diduga menjadi penyebab shopee tidak selalu berada pada urutan pertama
sebagai marketplace paling banyak pengunjung, namun ada beberapa faktor
lain yang menjadi penyebab yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Untuk
itu bagi peneliti selanjutnya ada baiknya menggunakan variabel tambahan

atau variabel lainnya guna mendapatkan hasil yang akurat dan maksimal.

B. Implikasi Penelitian
Penelitian ini juga mempunyai implikasi praktis karena dapat
digunakan sebagai bahan masukan bagi perusahaan dalam upaya untuk
meningkatkan dan mengembangkan usahanya di masa yang akan datang,

yaitu:

143


INTAN
Rectangle

INTAN
Typewriter
143


a.
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Diharapkan kepada perusahaan shopee yang mana pada variabel
reputasi, indikator semua pernyataan mendapatkan respon yang
cukup tinggi dari responden dengan nilai tertinggi 0,854. Hal ini
menjelaskan bahwa shopee bisa selalu meningkatkan keinginan
konsumennya saat berbelanja misalnya dengan terus meningkatkan
reputasi yang baik menjadi lebih baik lagi, sehingga para konsumen
semakin yakin dan percaya terhadap shopee.

Diharapkan kepada perusahaan shopee yang pada variabel daya
tarik iklan, indikator semua pernyataan mendapatkan respon yang
tinggi dari responden dengan nilai tertinggi 0,794. Hal ini
menunjukkan bahwa shopee bisa selalu meningkatkan daya tarik
iklan yang unik dan atraktif untuk menarik para konsumen untuk
terus berbelanja di Shopee.

Diharapkan kepada perusahaan shopee yang pada variabel
testimoni, indikator pernyataan mendapatkan respon yang tinggi
dari responden dengan nilai tertinggi 0,853. Hal ini menunjukkan
bahwa shopee bisa selalu bisa memberikan apa yang diinginkan
oleh masyarakat luas sehingga konsumen dapat memberikan
testimoni yang positif dan hal itu bisa menjadi salah satu cara
masyarakat untuk percaya pada Shopee untuk melakukan
pembelian.

Diharapkan kepada perusahaan shopee yang pada variabel rating,

indikator pernyataan mendapatkan respon yang tinggi dari
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responden dengan nilai tertinggi 0,883. Hal ini menunjukkan bahwa
Shopee bisa memberikan yang terbaik untuk masyarakat luas
dengan begitu maka rating shopee akan terus meningkat dan itu
membuat konsumen semakin yakin dan percaya bahwa shopee
layak digunakan.

e. Diharapkan kepada perusahaan shopee yang pada variabel customer
value, indikator pernyataan mendapatkan respon yang tinggi dari
responden dengan nilai tertinggi 0,857. Hal ini menunjukkan bahwa
shopee memberikan banyak peluang dan nilai positif bagi para
konsumen, dengan semakin banyaknya customer value (nilai
pelanggan) atau hal positif yang pelanggan dapatkan dari shopee
seperti membuka peluang bisnis bagi para konsumen.

f. Diharapkan kepada perusahaan shopee yang pada variabel positive
worth of mouth, indikator pernyataan mendapatkan respon yang
tinggi dari responden dengan nilai tertinggi 0,851. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas terhadap shopee
sehingga shopee menjadi terkenal melalui informasi dari mulut ke

mulut konsumen.

Hasil penelitian ini dapat menjadi informasi baru dalam
mengembangkan pengetahuan dalam bidang ekonomi khususnya
mengenai nilai pelanggan dan positive WOM. Hasil dalam penelitian
ini juga dapat memberikan kesimpulan bahwa faktor reputasi, daya

tarik iklan, testimoni dan rating sangat berpengaruh terhadap nilai
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pelanggan dan WOM sehingga harus menerapkan strategi reputasi,
daya tarik iklan testimoni dan rating yang koheren dan kompetitif
sehingga bisa meningkatkan nilai pelanggan. Khususnya melalui
marketplace atau e-commerce karena transformasi dunia sekarang
bergelut dengan kecanggihan teknologi yang tidak dapat dielakkan,
membuat dunia pengetahuan khususnya bidang ekonomi harus
beradaptasi dan membuat kajian-kajian baru yang lebih relevan dengan

masa sekarang.

C. Keterbatasan

a.

Sampel dalam penelitian ini hanya terbatas 240 orang pada masyarakat
DIY saja, sehingga belum dapat mencapai hasil yang maksimal untuk
mencakup seluruh masyarakat Indonesia pada pengguna shopee.
Dalam pengisian kuesioner, peneliti hanya fokus terhadap konsumen
yang telah menggunakan shopee saja, sehingga peneliti tidak
mengetahui bagaimana tanggapan dari calon konsumen yang ingin
menggunakan shopee.

Penelitian ini hanya menjelaskan tentang pengaruh reputasi, daya tarik
iklan, testimoni, rating terhadap customer value dan positive worth of
mouth pada pengguna shopee di DIY. Kemungkinan ada variabel lain
yang juga berpengaruh terhadap customer value dan worth of mouth dan
diharapkan peneliti selanjutnya bisa meneliti menggunakan variabel

yang berbeda.
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D. Saran

a.

Bagi penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti lebih memperluas
penelitian sehingga menghasilkan penelitian yang lebih baik dan akurat
serta penelitian ini dapat dijadikan acuan maupun bahan koreksi untuk
penelitian selanjutnya.

Penelitian in1t memfokuskan pada 4 variabel independen dan 2 variabel
dependent. Penggunaan variabel baru maupun penambahan variabel
baru perlu dilakukan dengan menggunakan indikator lain dalam
penelitian selanjutnya agar dapat menghasilkan gambaran yang luas dan

hasilnya lebih akurat.
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