BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan bisnis global di negara maju maupun berkembang sangat
pesat, dan fokus para pelaku bisnis adalah meningkatkan efisiensi strategi bisnis
mereka. Perusahaan perlu mengembangkan konsep strategi yang berkualitas untuk
meminimalkan ketidakpuasan masyarakat atau konsumen melaui pengalaman
pelanggan yang memuaskan agar tercipta niat berperilaku. Niat berperilaku adalah
keinginan konsumen untuk bertindak dengan cara tertentu untuk memiliki,
membuang, dan menggunakan produk atau layanan. (Mcdaniel, Gates, & Roger,
2015)

Secara umum, niat berperilaku adalah keterkaitan konsumen dimasa yang
akan datang. Tindakan yang dimaksud adalah tindakan dimana konsumen
membeli produk atau jasa dan sebaliknya tidak membeli produk sama sekali.
Tindakan ini merupakan bentuk proses kesadaran konsumen tentang bagaimana
yang dirasakan konsumen pada produk atau jasa tersebut. Frekuensi pembelian,
atau presentase total pembelian oleh pembeli yang setia pada brand. Pembeli
dapat dikatakan loyal terhadap suatu produk atau layanan dapat dilihat dengan
perilaku konsumen terhadap produk tersebut. Kesediaan konsumen untuk
merekomendasikan jasa kepada orang lain, dan kesediaan untuk membeli secara
berulang. Konsumen yang menggangap produk yang telah dikonsumsinya baik
memiliki kesempatan untuk merekomendasikan dan membelinya kembali. Secara
singkat, niat berperilaku adalah suatu kondisi dimana pelanggan memiliki
keinginan atau sikap setia pada brand, produk dan perusahaan dan secara sukarela
menyampaikan keunggulannya kepada pihak lain. (Macintosh, 2014)

Sebuah studi menemukan bahwa kepuasan konsumen memiliki dampak
positif dan signifikan terhadap niat berperilaku. Apabila sebuah situs belanja
online dapat menghasilkan kepuasan pelangan, maka kemungkinan konsumen
akan membeli kembali dari situs tersebut semakin besar. Kepuasan dapat
diciptakan dengan pengalaman. Pengalaman pelanggan sangat penting dalam
meningkatkan kinerja bisnis sehingga retailer perlu memahami lebih jauh
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bagaimana memastikan pengalaman pelanggan secara online dapat optimal
dengan cara terbaik untuk meningkatkan niat berperilaku (Kotler, Keller, Brady,
Goodman, & Hansen, 2012).

Penelitian lainya menemukan bahwa semakin baik pengalaman yang
dirasakan oleh konsumen, maka semakin besar pula kemungkinan niat berperilaku
pelanggan. Apabila perusahaaan dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang
menyenangkan, hal ini tidak hanya mempengaruhi kepuasan pelanggan, namun
juga pada niat berperilaku. Dengan menciptakan pengalaman positif, hal ini tidak
hanya mempengaruhi kepuasan pelanggan, tetapi juga dapat berdampak lebih
besar dalam niat pembelian kembali. (Adytia dan Yinuawati, 2016)

Penelitian tentang niat berperilaku menunjukan bahwa memberikan
pengalaman yang baik akan sangat mempengaruhi keputusan niat berperilaku
yang positif. Perilaku tersebut dipengaruhi oleh beberapa dimensi, yaitu : stay
longer, willingness to recommend dan repurchasing intention yang menjadi
dimensi untuk konsep atau variabel behavior intentions yang penulis gunakan
untuk dalam penelitian ini. Ketiga indikator tersebut adalah perilaku positif yang
dipilih pelanggan setelah mengalami pengalaman pelanggan atau customer
experience. (Pratiwi, Indriani, dan Sugiarto, 2017)

Niat berperilaku perlu dicermati secara mendalam, karena memahami
perilaku konsumen akan memudahkan manajemen dalam upaya untuk
mengembangkan produk dan jasa sesuai kebutuhan dan keinginan konsumen.
Anderson et al. (Bendall-Lyon & Powers, 2004) menyatakan bahwa, niat
berprilaku adalah hasil dari proses kepuasan pelanggan (customer satisfaction).
Faktor ini juga penting karena dari sini pelaku usaha akan mengetahui bagaimana
kecenderungan niat dari konsumennya. Perusahaan menilai akan menjadi percuma
jika pelanggan yang sudah puas namun tidak memiliki keinginan untuk
berkunjung dan melakukan pembelian ulang Kembali

Keinginan  berperilaku  konsumen seringkali  didasarkan pada
kemungkinan tindakan yang akan dilakukan. Dalam kegiatan pemasaran, peran
niat berperlaku menjadi elemen penting untuk konsumen merasa loyal pada mere,
produk atau perusahaan tertentu dan secara positif menceritakan keunggulannya

kepada pihak lain. Apabila pelanggan puas dengan layanan atau produk, posisi

Neni Nurhayati, 2022
PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN TERHADAP NIAT BERPERILAKU
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



perusahaan di pasar baik dan hasil akhirnya mengarah pada niat berperilaku
(Adetunji, R. R., Rashid, S. M., & Ishak, M. S, 2019).

Dalam kemajuan digitalisasi, Indonesia menjadi pasar yang dinamis
terutama bagi perusahaan rintisan berbasis teknologi baik dari segi industri
maupun jumlah. Dampak perkembangan teknologi adalah munculnya banyak
perusahaan yang menawarkan layanan online (Lin et al., 2016). Berdasarkan
pemeringkatan startup, Indonesia berada di peringkat lima yang merupakan
negara dengan startup terbanyak di dunia, berikut list daftar 10 negara
dengan startup terbanyak di dunia pada tahun 2020. (goodnewsfromindonesia.id,

2020).

6 Negara dengan Startup Terbanyak di Dunia
Sumber : Startup Ranking 2020

India MO M 8 540

Inggris 5418

Kanada . 2.728
Indonesia [‘ 2.195

Jerman b 2 137
Asutralia 1.653

Prancis I 1.484

Spanyol I 1.312

Brasil I 1.144 G&STGtS

Sumber : (goodnewsfromindonesia.id)

GAMBAR 1.1
NEGARA DENGAN STARTUP TERBANYAK DI DUNIA
Perusahaan yang kemungkinan akan menjadi primadona ditahun 2020

kelima diantaranya, yaitu: Financial Technology, E-Commerce, Health
technology, Education, Al, dan Internet of Things. Pertumbuhan perusahaan
dibidang teknologi pendidikan di Indonesia sangatlah pesat. Adanya pandemi
mengubah sisitem pendidikan secara menyeluruh dan menciptakan masalah dan
tantangan dalam proses pembelajaran. Maka dari itu, perkembangan teknologi
pendidikan menjadi faktor penting dalam menyelesaikan masalah pendidikan saat
pandemi COVID-19. (Techfor.id, 2020)

Teknologi pendidikan dapat memberikan kemudahan informasi serta
penyampaian materi sehingga kegiatan pembelajaran yang dilakukan tidak
menjadi kendala terkhusus pada saat Pembelajaran Jarak Jauh (PJJ). Dengan ciri
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khas, antusias, dan perkembangan yang cepat saat ini serta berkaitan dengan
generasi muda/millenial di saat pandemi COVID-19 mengakibatkan teknologi
pendidikan merupakan solusi aktif yang tepat dan efisien yang dapat
dimanfaatkan guna menunjang pembelajaran. Dengan demikian, beberapa
perusahaan lokal yang mengambil bagian dalam usaha meningkatkan kualitas
pendidikan di negara ini seperti pada Tabel 1.1 menunjukan urutan perusahaan
education technology berdasarkan Top Startup Country Rank di Indonesia
menurut (Startupranking, 2020), diantaranya:

TOP EDUCATION TECHNOIT(I;(ES]?Ifl\}bl()NESIA MENURUT STARTUP
RANGKING
rechmotogy  Fownded g

Ruang Guru 2014 3

Zenius Education 2007 17
EdukaSystem 2017 75
Wardaya College 2012 121
AkuPaham 2017 167
Quipper 2010 181

Sumber: Diolah dari berbagai sumber, 2021.

Tabel diatas menunjukan bahwa perusahaan yang bergerak dibidang
pendidikan Quipper tidak masuk kedalam jajaran perusahaan pendidikan terbaik.
(Startupranking, 2021) Dalam membangun niat berperilaku, Quipper membagi 2
jenis layanan, yakni Quipper School yang bisa diakses secara gratis oleh siapa
saja yang menggunakan Quipper dan Quipper Video berupa materi pelajaran yang
disampaikan dengan menggunakan video pembelajaran yang dibimbing oleh para
tutor terbaik, namun berbayar. Namun faktanya, Quipper tidak ada dalam urutan
kategori teratas padahal melihat dari berdirinya perusahaan sudah berjalan lebih
dari 10 tahun lamanya. Artinya banyak sekali pengalaman dan waktu yang
dimiliki perusahaan untuk menciptakan inovasi dalam sistem pengajaran maupun
layanan belajar berbasis teknologi, namun sayangnya telah tersaingi oleh

competitornya seperti Ruangguru dan Zenius yang menawarkan jasa edukasi yang
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lebih menarik dan related serta interaktif bagi siswa. Untuk lebih jelasnya, berikut
tabel perbandingan total penggunanya selama tiga tahun terakhir:

TABEL 1.2
TOTAL USERS EDUCATION TECHNOLOGY
Tahun, Jumlah Pelanggan dan

. Pendapatan
ﬁ‘iﬁ;‘;’l’ggy 2018 2019 2020
Total User Total User Total User
(Juta) (Juta) (Juta)
Zenius

Education 10.8 1 14
Ruangguru 6 15 22
Quipper 4 6,8 6,2

Sumber: Diolah dari berbagai sumber, 2021.

Berdasarkan tabel diatas, adanya niat berperilaku yang rendah
mengakibatkan total pengguna Quipper menurun, tepatnya pada tahun 2020.
Padahal ditahun sebelumnya cukup meningkat dari total 4juta naik menjadi 6,8
juta pengguna, hampir mencapai 70% dari total user. Hal ini menyebabkan
banyak program Quipper harus dievaluasi dan dikembangkan kembali. Fenomena
penurunan total pengguna sangat disayangkan mengingat kondisi pandemic
membuat sekolah tatap muka diberhentikan sementara, sehingga peluang
perusahaan yang bergerak di bidang education technology sangatlah besar karena
siswa secara keseluruhan belajar melalui online.

Hal ini pun mengindikasikan bahwa Quipper memiliki perkembangan
yang cukup lamban dalam merespons situasi yang terjadi yang mengakibatkan
kurangnya antusiasme pelajar akan keberadaan Quipper. Dapat disimpulkan
bahwa seiring dengan berjalanya waktu, tingkat berperilaku peserta didik terus
menurun. Konsekuensi yang timbul dari persepsi terhadap pengalaman dalam
bentuk niat berperilaku pengguna aplikasi dapat dipandang sebagai sinyal
keberhasilan atau kegagalan perusahaan untuk mempertahankan pelanggannya.
(Khan, S., Majid, S., & Fahad, 2013)

Niat berperilaku menjadi bukti tindakan untuk mewakili loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, Niat Berprilaku mencakup pembelian kembali, niat
rekomendasi dan sensitivitas harga (Klaus, P., & Maklan, S, 2013). Dalam niat

berperilaku, price sensitivity merupakan bagaimana perilaku konsumen bisa
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dipengaruhi oleh harga suatu produk atau layanan. Lebih lanjut dapat dilihat dari

tabel berikut:
TABEL 1.3
HARGA PAKET QUIPPER VIDEO, RUANGGURU DAN ZENIUS
Education Paket Harga
Technology
Quipper Video Reguler untuk 1 Bulan Rp. 98.000,-
Reguler untuk 3 Bulan Rp. 690.000,-
Intensif untuk 12 Bulan Rp. 790.000,-
Intensif Masterclass untuk SMA Rp. 1.340.000,-
Ruangguru Paket Langganan 6 Bulan Rp. 520.000,-
Paket Langganan 12 Bulan Rp. 930.000,-
Paket Langganan 1,5 Tahun Rp. 1.040.000,-
Paket Langganan 2 Tahun Rp. 1.450.000,-
Zenius Membership 1 Bulan Rp.60.000,-
Membership 6 Bulan Rp. 300.000.-
Membership 12 Bulan Rp. 400.000,-
Membership 24 Bulan Rp.600.000,-

Sumber: Diolah dari berbagai sumber, 2021.

Pada tabel 1.3 merupakan perbandingan harga dari berbagai paket Quipper,
Ruangguru dan Zenius yang ditawarkan kepada penggunanya. Apabila dilihat dari
segi harga, ketiga edukasi teknologi ini cukup bervariasi dan beragam sesuai
dengan Panjang-pendeknya jangk a waktu yang ditentukan oleh masing-masing
layanan aplikasinya. Quipper sendiri dalam perbulanya mematok harga yang
cukup tinggi berbeda jauh dengan apa yang ditawarkan oleh Zenius dan
Ruangguru yang rentan harganya berbeda 30-40 ribu, sama halnya bila
berlangganan selama tiga bulan ataupun 12 bulan. Dimana harga yang ditetapkan
sangat signifikan jika ditinjau dari keseluruhan biaya dan layanan yang diterima
pengguna. Harga memiliki peran sangat penting bagi seluruh kalangan khususnya
pihak konsumen yang merasakan sensitivitas harga itu sendiri. Sensitivitas harga
ditentukan oleh usaha konsumen dalam membandingkan harga produk yang satu
dengan lainnya menggunakan media yang menyediakan informasi harga, setelah

itu dapat diprediksi tindak lanjut pengguna berperilaku dikemudian hari.
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Untuk mengukur niat perilaku yaitu dengan dilihat dari segi
menguntungkan dan tidak menguntungkan. Niat perilaku yang menguntungkan
maksudnya adalah pelanggan akan menyampaikan kata-kata yang positif, niat
pembelian kembali dan loyalitas (Aliff, M., Majid, A., Azuan, M., Alias, M., &
Samsudin, 2016), sedangkan niat perilaku yang tidak menguntungkan cenderung
menyebar kata-kata negatif dan menyampaikan pengalaman negatif mereka untuk
pelanggan lain dan niat untuk beralih ke pesaing. Nilai yang dirasakan pelanggan
telah diterima sebagai prediksi yang dapat diandalkan dari pengalaman pelanggan
dan niat perilaku pembelian konsumen (Fang, S., Zhang, C., & Li, Y, 2020).
Tabel dibawah ini menunjukan lebih jelas mengenai ulasan education technology

yang terjadi pada setiap aplikasinya:

TABEL 1. 4
ULASAN EDUCATION TECHNOLOGY PADA APP STORE DI
INDONESIA TAHUN 2021
Education Technology Rating Ulasan
Ruangguru 4,8 405.241
Zenius 4,8 28.634
Quipper 4.2 11.030

Sumber: Diolah dari berbagai sumber, 2021

Dari tabel 1.4 ulasan pengguna pada aplikasi Quipper paling rendah
dibandingkan dengan aplikasi pesaingnya yang memiliki rating cukup tinggi yaitu
4.8 dengan ratusan ulasan, hal ini manunjukan bahwa perusahaan Quipper sendiri
kurang menawarkan pengalaman yang positif kepada pelanggan sehingga pelajar
tidak memberikan ulasan sama sekali pada aplikasi edukasi tersebut. Pelajaran di
Quipper memberikan tampilan slide yang kurang menarik antusiasme siswa,
terlebih video hanya bersifat satu arah. Durasi video yang panjang membuat siswa
cenderung bosan, ditambah latarbelakang pembelajaran yang sama persis seperti
di sekolah mengggunakan spidol dan mencatat langsung dipapan tulis. Dalam
berlangganan, Quipper menyediakan paket 1 tahun belajar yang dinilai cukup
mahal karena pembayaran yang sekaligus.

Implementasi perusahaan Quipper mengatasi fenomena tersebut adalah
dengan meningkatkan flow. Quipper senantiasa melakukan berbagai hal baru baik
kolaborasi maupun optimisasi layanan guna memberikan kemudahan untuk
mengakses konten pendidikan berkualitas. Adapun dari sisi immersion, sekarang
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Quipper meningkatkan fitur konten premium dengan menambahkan Quipper
Video Masterclass. Kelebihan yang ditawarkan dalam Quipper Video
Masterclass adalah komunikasi langsung dengan tutor, terkait soal yang sulit
sampai merumuskan jadwal belajar sehingga pelajar akan merasa “being there”
sekalipun pembelajaran ilakukan secara virtual. Selain itu dengan penambahan
video-vidio animasi diharapkan semakin menarik siswa untuk belajar. Kemudian
dari cognitive fit, Quipper telah menyediakan paket belajar 3 bulan, sehingga
paket harga yg ditawarkan sangat terjangkau oleh pengguna. Pada tahun ini
Quipper bahkan memberikan akses gratis lebih dari 10.000 video dan 75.000 soal
melalui platform Learning Management System (LMS). Materi dalam sistem
tersebut tidak hanya bisa diakses secara gratis, tetapi guru dapat memberikan
tugas, ujian, atau try out kepada siswa secara daring. Guru juga dapat langsung
memonitor hasil kerja siswa secara langsung melalui fitur yang terdapat pada
platform Quipper School. Guru pun dapat mengakses langsung video pelatihan
sehingga diharapkan mampu meningkatkan pengalaman positif yang signifikan.

Hal ini menjadi pendorong utama komunikasi dari mulut ke mulut.
Komunikasi dari mulut ke mulut yang positif akan memberikan nilai yang positif
terhadap perusahaan dan sangat menguntungkan perusahaan dan sebaliknya jika
komunikasi dari mulut ke mulut yang negatif akan memberikan nilai buruk
terhadap perusahaan dan akan sangat merugikan perusahaan. Untuk dapat
memberikan pengalaman yang positif kepada para konsumen, maka perusahaan
harus mampu mengetahui dan memenuhi semua harapan-harapan, keinginan dan
kebutuhan konsumennya. Berdasarkan fenoma tersebut, maka penulis tertarik
mengambil  judul “PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN
TERHADAP NIAT BERPERILAKU”.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, potensi bisnis semakin berkembang
seiring meningkatnya penggunaan internet. Penggunaan teknologi informasi dan
komunikasi penyedia layanan pendidikan, teknologi edukasi memiliki potensi
yang menjanjikan dalam meningkatkan hasil pembelajaran siswa. Di Indonesia,

lebih dari 530,000 sekolah ditutup sebagai upaya mengurangi penyebaran virus
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COVID-19. Hal ini mempunyai dampak besar pada 68 juta siswa dari tingkat pra-
sekolah hingga perguruan tinggi dan menjadikan kebutuhan terhadap education
technology yang efektif semakin mendesak. Situasi ini memaksa adanya
peningkatan secara cepat dan luas dari penggunaan education technology di
negara ini, yang diperkirakan akan memiliki efek berkelanjutan di pasar.
(Techfor.id, 2020)

Meningkatnya permintaan terhadap pembelajaran secara daring
mendorong pertumbuhan masif bagi platform-platform education technology
terkemuka di Indonesia. Persaingan pasar dapat dimenangkan dengan menjaga
loyalitas pelanggan. Pemenuhan keinginan itu dapat berupa penciptaan produk
barang maupun jasa yang mampu menawarkan pengalaman pelayanan yang baik.
Konsumen atau pelanggan menjadikan pengalaman sebagai aspek yang penting
dalam pemilihan barang maupun jasa. Penilaian dalam pengalamanan tersebut
berdasarkan kinerja atau nilai guna produk yang sesuai dengan yang diharapkan
oleh pelanggan. (Brodie, Hollebeek, Juric, & Ilic, 2016)

Quipper merupakan education technology di Indonesia yang fokus pada
bidang pendidikan (Quipper.com, 2016). Dalam situs Startupranking.com,
Quipper bahkan tidak masuk kedalamnya, berbeda dengan pesaingnya Zenius
yang menempati urutan ke-17, sementara kompetitornya yang lain, Ruangguru
melalui iklan yang masif membuat penggunanya semakin melonjak. Hal tersebut
berbanding terbalik pada Aplikasi Quipper meski penggunanya bertambah tiap
tahun, namun tidak singnifikan. Perbedaan yang mencolok antara Quipper dengan
Zenius ataupun Ruangguru yaitu bagaimana perusahaan mempertahankan atau
menjaga loyalitas pelanggan nya sehingga dapat meningkatkan pendapatan
perusahaan. (Startupranking, 2020)

Niat berperilaku adalah kegiatan atau proses yang berhubungan dengan
bagaimana dan mengapa pelanggan memilih, membeli dan menggunakan suatu
produk atau layanan demi untuk memenuhi kebutuhan atau keinginannya.
Perilaku Konsumen ini sangat penting dalam manajemen pemasaran karena dapat
membantu pemasar untuk memahami apa yang mendasari pelanggannya untuk
memilih dan menggunakan produknya ataupun mengapa pelanggan memilih

produk pesaing lain daripada produknya. Dengan memahami apa yang mendorong
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seseorang untuk membeli produk atau layanan tertentu, maka akan lebih mudah
untuk mengidentifikasikan produk mana yang dibutuhkan pelanggan dan produk
mana yang sudah usang atau tidak dibutuhkan lagi sehingga dapat menyusun
strategi pemasaran yang lebih baik dan lebih efektif. (Huang dan Hsu, 2019)
Perkembangan teknologi berbasis internet di era digital semakin
berkembang mendorong persaingan dalam industri startup edukasi yang
mengakibatkan turunya pengalaman pelanggan pada Aplikasi Quipper.
Penurunan Aplikasi Quipper tersebut mendorong Aplikasi Quipper
untuk menciptakan strategi-strategi dalam meningkatkan niat
berperilaku pelanggan. Untuk meningkatkan niat berperilaku perlu

dilakukan dengan meningkatkan pengalaman pelanggan.

1.3 Rumusan Penelitian
Berdasarkan latar belakang, maka dapat dirumuskan masalah penelitian
sebagai berikut:
1. Bagaimana gambaran pengalaman pelanggan yang dilakukan oleh Pengguna
Aplikasi Quipper.
2. Bagaimana gambaran niat berprilaku pengguna di Pengguna Aplikasi Quipper.
3. Bagaimana pengaruh pengalaman pelanggan terhadap niat berprilaku
pengguna ke Pengguna Aplikasi Quipper..
1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini
sebagai berikut:
1. Untuk memperoleh temuan mengenai gambaran pengalaman pelanggan yang
dilakukan Pengguna Aplikasi Quipper.
2. Untuk memperoleh temuan mengenai gambaran niat berprilaku pengguna di
Pengguna Aplikasi Quipper.
3. Untuk memperoleh temuan mengenai pengalaman pelanggan terhadap niat
berprilaku Pengguna Aplikasi Quipper.
1.5 Kegunaan Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian, hasil penelitian diharapkan mempunyai

kegunaan sebagai berikut:
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1. Kegunaan Teoritis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan dalam aspek
teoritis ataupun keilmuan bagi perkembangan ilmu manajemen khususnya
pemasaran yang berkaitan dengan Pengalaman Pelanggan sehingga
diharapkan penelitian ini dapat menjadi acuan dan wawasan bagi para
akademisi dalam mengembangan teori pengalaman pelanggan dan dampaknya
pada behavioural intention.

2. Kegunaan Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbanganinformasi
dari segi praktis bagi perusahaan indsutri edtech khususnya Quipper untuk

memperhatikan strategi pelanggan dalam perihal niat berprilak
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