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ABSTRAK

Silfi Diantini. Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Yudharta. Mei
2022. Pengaruh Customer Value, Purchase Motivation Terhadap Customer Satisfaction
Pada Generasi Milenial Dalam Belanja Online di E-commerce Shopee.

E-commerce merupakan suatu konsep baru yang digambarkan dimasa proses
jual beli produk melalui jaringan informasi seperti internet yang saat ini banyak
digunakan oleh para generasi milenial.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh antara
variabel-variabel yang diteliti dalam penelitian. Variabel tersebut antara lain Customer
Value dan Purchase Motivation. Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam penelitian adalah konsumen masyarakat
generasi milenial desa tutur Kabupaten Pasuruan yang melakukan pembelian secara
online pada e-commerce Shopee dengan menggunakan proses penyebaran kuesioner
sebanyak 100 responden. Sedangkan teknik analisis yang digunakan adalah analisis
Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software WarpPLS 7.0

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa customer value
berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase motivation, customer value
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, dan purchase
motivation berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Kata kunci: Customer value, Purchase Motivation, Customer Satisfaction



ABSTRACT

Silfi Diantini. Yudharta University Business Administration Study Program.
May 2022. Influence of Customer Value, Purchase Motivation on Customer Satisfaction
in Millennial Generation in Online Shopping at Shopee E-commerce.

E-commerce is a new concept that is described in the process of buying and
selling products through information networks such as the internet which is currently
widely used by millennial generations.

This study aims to determine and explain the influence between the variables
studied in the study. These variables include Customer Value and Purchase Motivation.
This type of research uses a quantitative approach. The sample used in this study is the
millennial generation of community consumers in the village of Pasuruan Regency who
make online purchases at Shopee e-commerce by using a questionnaire distribution
process as many as 100 respondents. While the analysis technique used is Partial Least
Square (PLS) analysis using WarpPLS 7.0 . software

Based on the results of this study, it can be concluded that customer value has a
positive and significant effect on purchase motivation, customer value has a positive
and significant effect on customer satisfaction, and purchase motivation has a positive
and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Customer value, Purchase Motivation, Customer Satisfaction



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia internet saat ini telah memiliki banyak kemajuan dan
perkembangan yang dapat dijangkau ke berbagai kalangan. Termasuk kalangan
milenial. Generasi milenial disebut sebagai pengguna terbanyak dan paling aktif
(Praharjo, 2019). Generasi milenial atau yang disebut juga sebagai generasi Y
merupakan generasi yang lahir pada tahun 1980-2000 dengan usia antara 19
sampai dengan 39 tahun (Hana, 2019). Persentase generasi milenial mencapai
25,87 % atau setara dengan 69 juta, kemudian pada generasi Y persentasenya
27,94 % atau setara dengan 75 juta (Sazali, 2020). wajar jika generasi milenial
saat ini mampu dalam menguasai teknologi digital untuk berkomunikasi dan
dapat juga dimanfaatkan untuk berbelanja online (e-commerce).

E-commerce merupakan suatu konsep baru yang digambarkan di masa
proses jual beli produk melalui jaringan informasi seperti internet (Febriyani,
2021). Hadirnya e-commerce yang diikuti dengan perkembangan Shopping
online membuat semua orang dapat melakukan kegiatan belanja apapun secara
cepat dan mudah dan juga banyak keuntungan yang diperoleh antara penjual
maupun pembeli, e-commerce dapat diakses dimanapun dengan mudah tanpa
mendatangi langsung ke toko, dapat melaksanakan transaksi selama 24 jam,
memberikan lebih banyak pilihan kepada pelanggan, banyaknya pilihan produk

yang beragam dalam satu platform serta dapat melihat kreadibilitas dari ulasan



yang diberikan pelanggan dan dapat meningkatkan komunikasi antar penjual dan
pelanggan. Banyaknya kemudahan yang diperoleh melalui e-commerce
menjadikan minat konsumen dalam berbelanja online terus meningkat. Di
indonesia memiliki berbagai macam e-commerce yang menarik. Berikut adalah

peta persaingan e-commerce di indonesia tahun 2022

E-COMMERCE BRAND USED MOST OFTEN

8 54% | 2304 |@13%

. ':~.‘ I‘lg“a% lﬂ‘ i 1%
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Gambar 1.1 Peta Persaingan E-commerce Di Indonesia 2022

Sumber: (Putri, 2022)

Berdasarkan peta persaingan e-commerce di atas, Shopee menjadi platform
marketplace yang menduduki peringkat pertama sebagai top e-commerce
dengan pengunduhan terbanyak di applikasi playstore dan Appstore dan jumlah
rating sebesar 4,7 juta, namun hal ini masih terdapat berbagai macam keluhan
pelanggan yang terlihat pada kolom ulasan (Pranitasari, 2021). Berdasarkan
ulasan yang diberikan pengguna aplikasi shopee di google play store baik
penjual maupun pembeli, masih banyak komentar yang memberikan penilaian
kurang memuaskan seperti tidak adanya perubahan status pengiriman barang,
waktu loading yang terlalu lama, tidak ada penghapusan akun toko yang sudah

tidak aktif sehingga masih muncul pada kolom pencarian barang, respons



customer service yang tidak dapat menyelesaikan masalah, penjual kesulitan
dalam penarikan dana karena ada perubahan sistem keamanan, masih banyak
penjual yang menawarkan barang palsu atau tidak sesuai dengan gambar pada
sistem pencarian. Dari berbagai macam ulasan pengguna aplikasi shopee masih
banyak hal yang perlu ditingkatkan oleh developer shopee agar aplikasi shopee
dapat memberikan pelayanan yang lebih baik lagi.

Banyaknya ulasan negatif yang diberikan pelanggan aplikasi shopee
memperlihatkan masih kurangnya penilaian konsumen secara keseluruhan atas
kegunaan suatu produk atau layanan yang diberikan oleh perusahaan. selain itu,
banyak juga ulasan yang diberikan pelanggan lain bahwa pelayanan yang
diberikan shopee sudah cukup baik. Hal ini timbul karena penilaian tiap individu
berbeda-beda dan nilai yang dirasakan tetap dianggap sebagai faktor penting
dalam pemasaran dan bagi pemasar

Nilai pelanggan (Customer value) merupakan penilaian keseluruhan
konsumen terhadap utilitas sebuah produk berdasarkan persepsinya terhadap apa
yang diterima dan apa yang diberikan (Japarianto, 2013) . Konsumen
mempunyai alasan tertentu ketika melakukan pembelian, sehingga muncul
ekspektasi bahwa biaya yang dikeluarkan harus sebanding dengan produk atau
jasa yang diterima. Apabila manfaat yang diterima lebih besar daripada biaya
yang dikeluarkan, maka pelanggan akan memilih produk atau jasa tersebut,
namun apabila manfaat yang diterima lebih sedikit daripada biaya yang
dikeluarkan, maka pelanggan tersebut akan meninggalkan tawaran produk atau

jasa yang diinginkan.



Menurut (Japarianto, 2013) customer value merupakan nilai yang diharapkan
oleh konsumen. Konsep nilai pelanggan dibedakan menjadi tiga dimensi yaitu
nilai fungsional, nilai emosional dan nilai sosial (Japarianto, 2013). Nilai
fungsional berfokus pada seberapa baik suatu produk dalam hal fungsionalitas,
kemudahan penggunaan, atau Kkinerja, dan seberapa baik suatu produk,
sedangkan nilai emosional berfokus pada seberapa baik suatu produk dapat
menyampaikan pengalaman, dan emosi yang diinginkan konsumen, berbeda
dengan nilai sosial di sisi lain, berfokus pada seberapa banyak konsumen
cenderung berhubungan dengan makna psikologis produk (Simamora, 2015).
Konsumen ketika melakukan pembelian produk atau jasa pasti mengharapkan
value dari produk atau jasa tersebut. Jika produk atau jasa tersebut memberikan
nilai tambah, maka secara otomatis konsumen akan merasakan kepuasan
tersendiri, begitu juga sebaliknya, jika produk atau jasa tidak bisa memberikan
nilai tambah, maka konsumen akan merasakan rugi atau ketidakpuasan dalam
pembelian. Oleh karena itu, memahami perilaku konsumen dan mengenal
pelanggan merupakan tugas penting bagi para produsen untuk selalu
menghasilkan strategi yang jitu agar konsumen merasakan kepuasan terhadap
produk yang di tawarkan sehingga nantinya akan menjadi pelanggan tunggal
(loyal). Untuk itu, produsen harus memahami kembali terkait konsep motivasi
konsumen didalam melakukan pembelian.

Purchase motivation (motivasi pembelian) merupakan hal atau sebab yang
mendorong seseorang atau institusi membeli barang atau jasa (Subagiyo, 2022).

Motivasi bisa muncul apabila seseorang merasakan adanya kebutuhan terhadap



suatu barang atau jasa yang diinginkan. Menurut (Subagiyo, 2022) customer
value berpengaruh signifikan terhadap purchase motivation dalam hal
menggerakkan konsumen untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan dan
keinginan. Sebagai contoh antara produsen dan konsumen, ketika konsumen
memiliki kebutuhan misalnya rasa lapar, maka produsen atau penjual tadi
memotivasi konsumen untuk membeli produknya agar tidak merasa kelaparan.
Dari sini motivasi dapat diartikan sebagai pemberi daya penggerak yang
menciptakan kegairahan seseorang dalam hal bekerjasama, efektif dan
terintegrasi dengan segala upayanya untuk mendapatkan nilai dan dapat
mencapai kepuasan (Setiadi, 2019).

Kepuasan akan mendorong konsumen untuk membeli ulang produk, tetapi
jika merasa kecewa maka konsumen tidak akan membeli produk yang sama
dikemudian hari. Kekecewaan terjadi karena adanya kinerja yang tidak
memenuhi harapan konsumen. Menurut (Fadli, 2017) kepuasan pelanggan
(Customer Satisfaction) yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
Kinerja yang diharapkan.

Menurut (Yulisetiarini, 2018) Customer Value tidak berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction karena semakin baik nilai pelanggan maka tidak
memengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini terjadi karena konsumen merasa
tidak cocok antara harapannya terhadap produk yang dibeli dengan Kinerja
produk yang dirasakan, sehingga menimbulkan keraguan dan merasa tidak

nyaman akibat ketidaksesuaian antara harapan dengan kenyataan tersebut. Oleh



karena itu, untuk meminimalisir kejadian tersebut produsen harus bisa untuk
megurangi ketidaksesuaian antara harapan dengan Kkinerja dengan cara
mempertimbangkan terlebih dahulu harga produknya, karena pada kepuasan
pelanggan terletak pada tingkatan harga tertentu, jika manfaat yang dirasakan
meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Dan apabila nilai yang
dirasakan pelanggan semakin tinggi, maka akan menciptakan kepuasan
pelanggan yang maksimal. Karena kepuasan yang tinggi atau kesenangan
cenderung akan menyebabkan pelanggan berperilaku positif, terjadi kelekatan
emosional terhadap nilai, dan juga preferensi rasional sehingga hasilnya adalah
kesetiaan pelanggan yang tinggi dalam hal pembelian (Syarifuddin, 2014).
Objek penelitian diatas merupakan generasi milenial yang melalui pembelian
secara online. Dipilihnya generasi milenial untuk dijadikan sampel oleh penulis
dalam belanja online di e-commerce Shopee yaitu karena sekarang ini e-
commerce Shopee banyak diminati oleh generasi milenial karena dengan
kemudahan, efisiensi, dan beragam pilihan dari berbagai promosi yang
ditawarkan menjadi faktor yang melatarbelakangi kalangan milenial untuk terus
melakukan pembelian secara online. Penelitian ini dilakukan di desa tutur karena
masyarakat desa tutur mayoritas sudah mempunyai applikasi shopee. Hal ini

dapat dilihat melalui diagram sebagai berikut:



Diagram masyarakat desa tutur yang
memiliki akun shopee

m memiliki akun shopee tidak memiliki akun shopee

Gambar 1.1 Diagram Masyarakat desa tutur yang memiliki akun shopee
Sumber: (Diolah dan dikembangkan untuk penelitian, 2022)

Berdasarkan gambar diagram di atas, menunjukkan bahwa mayoritas
masyarakat desa tutur telah memiliki akun shopee. Hal ini menjadi alasan
peneliti memilih desa tutur sebagai tempat penelitian karena perolehan
kepemilikan akun shopee yang meningkat.

Penelitian terkait yang dilakukan oleh (Halimah, 2018) menyatakan bahwa
Customer Value berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction. berbeda dengan ekspektasi penelitian yang dilakukan oleh (Arifn
dan Slamet, 2016) yang mengungkapkan bahwa Customer Value secara simultan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh (Maskan, 2018) mengungkapkan bahwa Customer Value secara
parsial berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. namun,
penelitian yang dilakukan oleh (subagiyo, 2022) berpendapat bahwa Customer
Value dan Purchase Motivation berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen. sedangkan menurut (Yulisetiarini, 2018) Customer Value

tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction.



Dengan adanya perbedaan dan ketidaksesuaian dari beberapa hasil penelitian
di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti dan menguji kembali hubungan
antara variabel yaitu Customer Value, Purchase Motivation, dan Customer
Satisfaction. dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Customer Value, Purchase
Motivation Terhadap Customer Satisfaction Pada Generasi Milenial Dalam
Belanja Online di E-commerce Shopee”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka dirumuskan permasalahan dan pertanyaan
sebagai berikut:
1. Apakah Customer Value berpengaruh terhadap Purchase Motivation
pada generasi milenial dalam belanja online di e-commerce?
2. Apakah Customer Value berpengaruh terhadap Customer satisfaction
pada generasi milenial dalam belanja online di e-commerce?
3. Apakah Purchase Motivation berpengaruh terhadap Customer
Satisfaction pada generasi milenial dalam belanja online di e-commerce?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan di atas, penelitian ini
bertujuan untuk menguji:
1. Mengetahui dan menjelaskan Pengaruh Customer Value terhadap
Purchase Motivation pada generasi milenial dalam belanja online di e-

commerce



2. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh Customer Value terhadap
customer satisfaction pada generasi milenial dalam belanja online di e-
commerce

3. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh Purchase Motivation terhadap
Customer Satisfaction pada generasi milenial dalam belanja online di e-
commerce

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk
menambah wawasan dan pengetahuan mengenai customer value, purchase
motivation terhadap customer satisfaction. selain itu, penelitian ini nantinya
diharapkan sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang secara
teoritis dipelajari dibangku perkuliahan.
2. Manfaat Praktis
Adanya penelitian ini, bagi penulis diharapkan dapat menjadi sarana
yang bermanfaat dalam mengimplementasikan pengetahuan penulis tentang
customer value, purchase motivation dan customer satisfaction. Bagi peneliti
selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan teori mengenai faktor yang mempengaruhi customer value,
purchase motivation terhadap customer satisfaction bagi yang ingin

melanjutkan penelitian ini.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil perhitungan dan pengujian hipotesis pada bagian
sebelumnya, maka penulis mengambil kesimpulan sebagai berikut:
1. Variabel Customer Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Purchase Motivation.
2. Variabel Customer Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction.
3. Variabel Purchase Motivation berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction.
5.2 Saran
5.2.1 Saran Untuk Pihak Pengelola E-Commerce Shopee
Berdasarkan hasil penelitian dimana customer value, purchase motivation
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
untuk lebih meningkatkan kedua variabel tersebut, agar bisa menambah tingkat
kepuasan konsumen untuk melakukan pembelian ulang.
5.2.2 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya
Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti berharap kepada penelitian
selanjutnya yang menjadikan kepuasan konsumen sebagai variabel (YY) maka

peneliti menyarankan sebagai berikut:



1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan jumlah
pada variabel (X) yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen
seperti fasilitas pelayanan yang memadai dan lain-lain. Karena hal
tersebut sangat penting agar penelitian dengan topik yang serupa dapat
lebih komprehensif.

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk menambahkan jumlah
pertanyaan atau pernyataan pada kuesioner sebagai pengukur pada setiap
indikator, dikarenakan variabel kepuasan yang memiliki sisi yang sangat
subjektif dari setiap responden maka dibutuhkan alat pengukur yang
lebih banyak dan variatif agar data penelitian selanjutnya lebih
representatif. Dengan semakin banyaknya pengukur yang dibuat maka
hasil yang didapatkan akan semakin reliabel.

5.2.3 Keterbatasan Peneliti

Walaupun penelitian ini sudah dirancang dengan baik, namun ada pula
keterbatasan yang dialami peneliti terkait kuesioner data diri responden yang
masih kurang dalam penelitian ini, sehingga tidak menutup kemungkinan yang
mengisi kuesioner ada yang masih merupakan konsumen baru yang melakukan

pembelian.
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