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.l'ujuan Penelitian

Tujuan:

Penelitian ini mengidentifikasi kendala-kendala yang dihadapi konsumen dalam perjalanan belanja online di Indonesia,
kemudian memetakan fitur kunci yang diharapkan konsumen, dengan tujuan meningkatkan kesadaran pentingnya
menjaga kualitas layanan dan pengalaman pelanggan.

Konteks dan Latar Belakang:

Di tengah kompetisi e-commerce yang semakin ketat dan pergeseran menuju fase pendewasaan industri, persaingan
tidak lagi hanya soal harga. Pengalaman pelanggan menjadi aset paling berharga. Penelitian ini berangkat dari
hipotesis bahwa banyak platform e-commerce terlalu fokus pada akuisisi pelanggan dan matriks yang hanya terlihat di

dashboard, namun sering mengabaikan fase pasca-pembelian, yang justru menjadi momen kritikal dalam pelayanan
dan pengalaman pengguna.

Rekomendasi:

Hasil penelitian dirumuskan menjadi rekomendasi bagi para pelaku industri, yang diharapkan bisa menjadi panduan
untuk ditindaklanjuti tentang cara:

e Memperbaiki titik-titik lemah dalam operasional platform e-commerce.

¢ Meningkatkan kualitas layanan secara konsisten.

e Menciptakan pengalaman pelanggan yang unggul sebagai faktor pembeda yang pada akhirnya juga
berdampak baik bagi ekosistermn e-commerce.
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®Metodologi Penelitian
e

Pendekatan Penelitian:
L&A [usage and attitude) research dengan statistika deskriptif. Jenis penelitian yang berfokus pada pemahaman
perilaku pengguna (usage) dan sikap (attitude) terhadap produk atau layvanan tertentu.

_J Metode Pengambilan Sampel:
MNaon-probability sampling

@ Teknik Pengambilan Sampel:
Online survey [data primer) melalui platform Populix

Eﬁ_ﬁ Kriteria Sampel:
s N =800
= Digital sawvwy
» SES Middle T-Upper
o Memiliki akun di marketplace online dalam 3 bulan terakhir
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%rofil Responden

GENDER USIA SES DOMISILI

g B

2 Surabays . 9%

& Medan . G%

4 Yogyakana . 9%

& Bandung . %

& Laki-Laki @ Mikenial & Middle
@ Ferempuan ® GenZ @ LUpper B masang . "
Komposisi gender Kormposisi usia responden Komposisi Middle 1 Mayoritas responden berdomisili
responden seimbang seimbang antara lebih tinggi di Jabodetabek, sementara
antara laki-laki dan kelompok Gen Z (18-28 dibandingkan Upper. komposisi Surabaya, Yogya dan
perempuan. tahun) dengan Milenial Medan, cenderung seimbang.
(29-44 tahun).
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qaingkasan Eksekutif

s Sebanyak B4% konsumen rata-rata pernah alami kendala saat belanja online pada empat kategori
e-commerce: marketplace online, online travel agent, supermarket online, dan home & living online.

e Sebanyak 6 dari 10 kensumen pada empat kategori e-commerce tersebut rata-rata pernah alami
kendala di fase post-purchase & fulfillment, sebuah area paling kritis dalam ekosistem e-commerce
vang masih berkembang seperti di Indonesia. Ini mengindikasikan platform e-commerce terlalu fokus
pada akuisisi dan mengabaikan pengalaman setelah bertransaksi.

e Alasan konsumen memilih platform e-commerce masih didominasi oleh insentif finansial, tapi
konsumen juga makin cerdas mencari layanan berkualitas yvang memberi rasa aman secara emaosional
dan finansial.

¢ Upaya platform e-commerce mengakuisisi pelanggan dengan memberi insentif finansial bisa menjadi
sia-sia ketika pengalaman berikutnya mengecewakan. Loyalitas konsumen perlu dibangun di atas
fondasi pengalaman dan pelayanan berkualitas.

¢ |ayanan fundamental yang berdampak pada pengalaman berkualitas memiliki potensi sebagai
diferensiasi Jangka panjang bagi platform e-commerce, karena hal itu lebih sulit ditiru dan mampu
memibangun persepsi kualitas suatu platform.
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Kendala Konsumen daiam Berbelanja Online

Mayoritas Konsumen Pernah Alami Kendala saat Belanja di 4 Kategori
E-Commerce: Marketplace, Online Travel Agent, Supermarket, Home & Living

Mengaloml Mendal dof Mengalamd Kemndals df

Mengalaml Kerdala df Mengalam) Kendale dof
Morketplace Onllne (i=500) Online Trovel Agent [i-<9)] Supermarket Onllme [n=a24) Home & Living CQnlline [n-3571]

@ Twdak pernah @ Permnah

Survel kumparan yang dilakukan terhadap 800 responden pada Juli hingga Agustus 2025 di Jabodetabek,
Medan, Bandung, Yogyakarta, Semarang, Surabaya, SES Middle 1-Upper, memperlihatkan bahwa 84%

konsumen pernah mengalami kendala saat belanja online, jika dirata-ratakan pada empat kategori
e-commerce di atas.
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Kendala Konsumen dalam Berbelanja Online

Post-Purchase Jadi Fase Paling Kritis untuk Diperbaiki di Industri E-Commerce

Diplon dor! Pertanyoan: Dorl pengoiaman Anco bevbelania di oplikosifwebsite morketplooe online, OTA, supermarket anfine, don home and living oniine, keresohon ofau kendalo
OO S0 yong pernah Ando-olomi?

. ; . Home & Livin
Tahapan Pengalaman Marketplace Online | Online Travel Agent Supermarket Online | . 9
Online Average

Belanja Online (N=800) (N=491) (M=474) e
[F=3%71]

Discovery & Consideration

Checkout & Payment

After-Sales Support (C5)
*‘Dihitung berdasarkan responden Uik per kategord [grouping & hetting)

Pengalaman belanja online konsumen e-commerce dibagi dalam empat tahap. Tahap, (1) Discovery & Consideration;
[2) Checkout & Payment; (3) Post-Purchase & Fulfillment; (4) After-Sales Support.

Sebanyak & dari 10 koensurmen pernah alami kendala di fase post-purchase & fulfillment, jika dirata-ratakan pada
empat kategori e-commerce yang disurvel. Kendala dialami karena platform e-commerce abai pada kualitas layanan
dan pengalaman pelanggan setelah bertransaksi. Kendala terbesar berikutnya terjadi pada fase checkout &
payment.
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Kendala yang Dialami Konsumen Marketplace Online

i Darl pergoiomaon Anda berbelonia of oplthosiiwebsite marketplioce aniine,
keresohon atou kendoio opo sa)o yong pemah Ando ofami? fn=800)

Produk Tidak Sesuai Ekspektasi,

Tidak yakin dangan panjualkiys m
Sty L 02 Barang Datang Lebih Lama, dan

Eapknr paled [rersskban hanga

mmbaipm cliioom )
D e Menerima Barang dalam Kondisi
sy e
Estictakpailinn tentang garanm produk | nusa k. atau ca:at
paya cnkr vang mons! (12 g [T———
M iithysbolg i 23% Dayrmen Platform marketplace perlu melakukan
il fwnbiaberyym it i guaatian | perbaikan operasional untuk memberikan
Barang Toak seaus sispaktas [ T pengalaman berkualitas hingga tuntas.
Barang dateng labih lema dan yarg 4T Fﬂt—ﬂl]li'ﬂhﬂﬂ-'ﬂ
dijan) fuan | - Fulfillment:
Barung ditanrmn dalam kaedaan | 3% 759 Platform yang mengutamakan kenyamanan
el (e Rrak r . . . L.
Farang yarg saye tarime ternyate | g pelanggan dengan menjarmin produk original,

pakuinasn ©

Froses. retur/pongemcefan barang yang
ribat

Frodl mangaiam| karasakan di luar
parndungen asirarsi

I

meningkatkan akurasi dan keamanan
pengiriman, menyederhanakan alur retur, serta
Cutamar eeryica sullc dihubung tidak | memberi kepastian garansi produk, berpeluang
Berubah pikiren M'EL,: Pr—— | mendapatkan nilai layanan berkualitas di mata
konsumen.

*Dihitung berdasarkan respanden unik per kategor!
fgrroumd g & retling )
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Kendala yang Dialami Konsumen Online Travel Agent

i Darl pengaioman Anda berbelonya of oolthasiisebsite anfine trovel agent,
keresahon atau kendoio opo sofo yoreg pernah Ando alomd? fnedal)

Harga yang Berubah saat Checkout
dan Lambatnya Komunikasi Setelah

Hinrgs Wk -1k Luvailinn b somi] (CHimc K iniil Pemhelian

Aplikasi yare dgianakan wring oash atal borar [ ioediog
Tl v i |

heck Out &

Blazein ikt yivhg Tilak Ersrmpanis tejak awal 1 ay'l'ﬂEl"lt:

[smryvice Fee, Lagesi, &)

736 Dua kendala utama OTA berpotensi
e e e e i rorserorcs IR ol menyebabkan cart abandonment akibat
T S m o ogtina ik eleauskan ansakeirg
e W 2% _ -
Post-Purchase Kendala di fase post-purchase berupa tidak
Feltas yang ditaies gk vl dngen yung e | i ﬁj wi““ menerima informasi perubahan/pembatalan
Petnegqan silah efskilkan pembaymn, rain ket [ ﬁ_h ' maﬁkapai atau hotel, dan sulit menambahkan
fasilitas lain atau mengubah pemesanan setelah
e et o ey 4% = tiket terbit, berpotensi menyebabkan pengguna
M s Bartalp ot kurang memni a2 — = menghar_ﬂapl risiko finansial (biaya rebooking
W o ‘ &:;5: “:5] atau kehilangan refund).
S F&%
Ecltal \yung diGerikan aleh ATECAMON Sk S m 3 "Dihitung berdasarkan respanden unik per kategor

{grouming & netting)
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Kendala yang Dialami Konsumen Supermarket Online

o Duxr) pengoiaaman Ande berBaeiania o apflkosyivebsite supermarke: omling,

rEreEsahan atou kendola aoa sgo yong pemah Ando algmmi? fnsaia)

Ticlnk menysciskan metods pembaysmeEm 16"
VAN Sava nginksn ;

E—

Blaya orgidr yang mahal 0%

Seok koscey tagl tidak dilnformasiian |" %ﬁ'.:_
sehiellim pangitieman | T |

Prodcl bdak sssual ekepekial (msainea g -
Puiah Uil manls, kuramg matapg, ikuran |. @
bl Socaini, 0o ©

Harang catang kebih lame darl yang ‘-Eﬂ“ﬁ'
dganjlean | _—— ——

Prodiok atenma dalam koedsl itak segal
[nisaivya by Busuk) mendekatl axpined, L

ey
Pesanan e b tidak kngiap | 0%
Prosdub kermazan diemma dalam o) b 1 ]
Ak = i g :._! E lll
Prodik vang Eiba Berbeda dar pessean -Tﬁ
{rrenes few bedfa, ukuran berbeda) {1

Essulan returrefumd uituk praduk
sk Thiak wesiial

Customar Sy ke sHIT dhusargitidak 14%
responss
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l; Fulfillment;

[ H'-m [=3e
Support (CS

Biaya Ongkir yang Mahal, Stok
Barang Kosong, dan Produk yang
Tiba Tidak Sesuai Ekspektasi

Untuk meningkatkan pengalaman pengguna
membeli bahan pokok, platform supermarket
online perlu memprioritaskan reliabilitas
pemenuhan pesanan yang terkait akurasi data
stok secara real-time, dan standarisasi mutu
produk, diikuti dengan memberi kemudahan
harga pengiriman.

*Dikitung berdosarkan responden unik per Kotegor
igroupingg & nattng)



Kendala yang Dialami Konsumen Home & Living Online

Lk Darl persgolamaon Anda berbelonja af opithasivebsite home & iving onifnes,

kerssohion Oodd kenolo Qoo S0 yong perriah Andco alamil? {n=3m|

Thiok mda mlihan unluk rel@at dan merasakamn
proniuk secara WAL

R s
Infer mssi layanan dipasann secara kodir ‘
P

Esrang datsmg kebih lama dor yang difanjiken |_

AR Tl CAREDO TR Sy oo dapat jadi pasjang L

Blaya perakEan vang mahal l

Parts produk yang datang Kurseg tengkas ||" 9%
[ty ksl Instadast thlak jolas idak Mngkarn |' 19%
Barang sk sesual deskrips stau fobs [ ﬂ‘.v
Baraog diteyima dalnm keacissn nossk cacat [ 'ﬂffﬁ%
Kisalitas piesiol tidale sesual dersgan pang dijanjikan !- 'I::ﬂf{
Klaim compdaint betub step inrmbahan snrene Farus a4,
flakukan via WA - tidak ads sibiem 2o & GeEkTon

Proesesd retuldpengemba s bersing fang sl

Esthiskpacian Tentang garnnsl prodik
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Biaya Ongkir Tinggi, Barang Datang
Lebih Lama, dan Tidak Ada Pilihan
Melihat Produk secara Fisik

Dua kendala utama mengindikasikan layanan
logistik masih jadi titik lemah dan periu
perbaikan.

Kendala yang dialami konsumen sudah muncul
sejak tahap awal discovery & consideration karena
ketiadaan pengalaman fisik konsumen
terhadap produk dan kurang jelasnya informasi
produk, yang berpotensi menghalangi niat beli

‘Drhitung berdasarkan responden unk pef kolegor
{arovping & netting)



kKonsumen Telah Melaporkan Kendala

Walau Konsumen Telah Melaporkan Kendala di Platform E-Commerce,
namun Masalah pada Fase Pasca-Pembelian Tetap Tinggi

2 Apcrkah Ando pernah menpomipoifan aiau Q Lesaar channel/medio opa sgjo Anda

el pockan kendola yong Anda alomi? fne=737) malaporkan kernohalo yondg dialamd saet belomo
anfime? frea02)

Platform perlu melakukan evaluasi

i Ik”E;aFﬂ;r :f'-'""t performa rutin terhadap mitra penjual
PlKaSWeasITe 8-
commence

hingga mitra logistik atas laporan kendala

yvang masuk. Feedback yang tersebar di

I - luar dashboard platform juga perlu diolah
menjadi insight berharga.

Membuat kanten
di media sosial
atau farum

® Melapor @ Tidak Melappor Menulis surat B .

pambaca
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Fitur Kuncl Layanhan E-Commerce yang Diperlukan Konsumen

Alasan Konsumen Pilih Platform E-Commerce Didominasi Insentif Finansial,
Diikuti Layanan Berkualitas Pemberi Rasa Aman secara Emosional dan Finansial

Marketplace Online Cnline Travel Agent Supermarket Online Home & Living Online
in=800) {A=4a) (F=A74] (=371}
High = GCratis engkile = Jaminan hargs termurah = Cratis onghkils » Hargs yamng terjangksu
Dénmand = Diskon yang menartk ¢ TS5 responsil 247 = DHshon yang menarik = Promo menarik
= Harga terjangkau e Smart refund & reschveduie = Hargs yang terfangkau » Informasi produk yang lenglap
" ' : = Roagamfvarias] produll vang
Mid & Produlk past artsinal « LIl vang mudah digunskEsn kil & Review & rating produll yame [ujue
= Fig
d » CSrespormif 28T » Help center yarg Solutil e }IJ 1 i I e FMaigde pembayarnn baermgarm
- oduk cepsal sampa
Deman & Retur yang mudah dan grats + Produl dan lavanan vang l=ngkap P f s Hanvak ragam produl & desain

s Jeminon produle tepat wakiu

Eme 'HI“'H I_. S o« Menu plifhan produlk (ikon produk) ; s By
: k : ; vang |elas den mudah dlakses i 3
Dremand * |

Insentif finansial masih mendominasi alasan konsumen dalam memilih platform e-commerce karena memberikan manfaat langsung
terhadap konsumen. Alasan berikutnya yang sangat penting terkait dengan mitigasi risiko.

Layanan sperasional juga dianggap penting. Layanan fundamental yang berkualitas berpotensi sebagai diferensiasi jangka panjang bagl
platform, karena hal itu lebih sufit ditiru dan mampu membangun persepsi kualitas bagi platform yang memberi pengalaman dengan baik.

- filal tambal mulai jadi pertimbangan dalam pemilihan platform. Fitur pelengkap ini dihargal sebagian konsumen, sehingga
platf-::rrm yang bﬂrhasﬂ memenuhi kebutuhan spesifik ini berpotensi memiliki pembeda.
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Fitur Kuncl vang Diperlukan Konsumen Marketplace Online

CEAienurat Anda hol opa saia yang geru dimikl opitkasfvsebsite marketplocs
oifine cgor maniod pilibor uharma Anda? n=80a]

Maayedinkan gralE angkn

Mamyadakan diskon yarg manarik

Harga produk yang tagang ka

Menyadiakan banyvak rmgamfvariasi
produk

s o st o [T

Precuk yang disual gasti arignal o

Cuskorar Savice yahg reapsnsil don
mudan difubung 24 jam detam 7 hari

Dapat mengembablan produls dangan A7
BASAN aOepLE 2

Pargembalian produs gratsftidak e
dipungut Bave dan daget dipempat kunr

Hmurensi gretis pembelian handphope stea [ m

11

elakbranik
Menyedinkan pengelaman befania onfine [ .gﬁ.
den ambil dl toko offine i)

Faryadakan pengalaman balarga offina |"_5':|
dengan keurfungan beizn apdine ST

Manyadiakan facistas tukar tambah unquk [ m
produk alektrons: dan gedget SEEIREEE
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Produk yang Bervariasi, Barang
Sampai Tepat Waktu, Produk Orisinal,
sampai CS yang Solutif

Alasan utama yang masih didominasi oleh insentif
finansial, bukan hanya mencerminkan keinginan
konsumen, melainkan respons logis terhadap lanskap
industri yang hiper-kompetitif.

Setelahnya, konsumen mengharapkan sejumiah fitur
kunci layanan fundamental yang berperan penting
untuk mendapatkan pengalaman berbelanja secara
fungsional dan emosional yang baik



Fitur Kunci vang Diperlukan Konsumen Online Travel Agent

CEMenurut Ando hol apa safo pang gedu dlmilik! cnhine travel ogent ogor
menjodi pdinan utoma Anda® (naga))

Jaminan harga termurah

Custamer service vang mudah
dihubungi- 24 jam datam 7 hari

Fitur smart refund dan smart
Fasciedula

n

Metode pambavyaran yang beragam a7

Aplikasi/website vang mudah
digunalan

Pusat Bantuan (Help Center) yang
membantu masalah pelanggan

Menawarkan produk dan layanan yang
lengkap serta mudah dicari

Marmiliki rabing/freview produk yang
infarmatif

Menu pilihan produk (ikon produk) |
vang jelas dan mudah diakses |

S

LM
g E
II

||

Tersedia program loyalty poin
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CS yang Solutif 24/7, Proses Refund
dan Reschedule Transparan, dan
Aplikasi yang Mudah Digunakan

Tiket transportasi atau kamar hotel adalah produk
terkomodifikasi. Harga merupakan variabel
pembeda yang paling rasional dan paling menarik
dalam pemilihan platform OTA.

Begitu transaksi terjadi, produk yang dibeli masih
bersifat tak berwujud (intangible) dan rentan
terhadap disrupsi eksternal, seperti pembatalan,
perubahan jadwal, atau kondisi darurat. Pada titik
inilah psikologi konsumen beralih dari pemburu
harga menjadi pencari keamanan atas investasi
finansial dan emosional.



Fitur Kunci vang Diperlukan Konsumen Supermarket Online

o Menurat Anda hal opa saia yang penu dimilikl opikesiwebsibe supermarket
o e agar nrenool pdiihan Lo Anaa? [nesfa)

Menyediakan gratis ongkir

Menvediakan diskon yang menank

igh
Drermand

Harga proeduk yang terjangkan

Metode pamiayaran yang beragem

Menyediakan banyak ragam/varias
pradule yang lenghap

Froduk daltam kondisi segar/matang
dan herkualitas

Jamiran produk sampal tepat waktu

j 4

Aplikasiwebsite mudah digunakan

Praduk yang dijusl pagti arlginal a0%
larak saflar vang dakat dangan 3 =]
Saye A3% | Emaralng
Crapat mengembalikan produk *ﬂﬁ| m
H CIEE

dengan alasan apapurn .
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Variasi Produk Lengkap, Pesanan
Penuhi Standar Kualitas Kematangan
dan Kesegaran, dan Kirim Tepat Waktu

Setelah alasan insentif finansial, konsumen
supermarket online juga mempertimbangkan faktor
kualitas produk serta layanan yang baik dalam memilih
platfarm.

Konsumen menginginkan kombinasi antara efisiensi
finansial dan rasa percaya terhadap layanan setelah
belanja selesai.



Fitur Kunci vang Diperlukan Konsumen Home & Living Online

GE Menurut Anda, hal oo saia yang peru diendik ogdiikcsdsebsite home & hving

crline agar meniodl pilffsan wtoma Anda? (n=37)
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dangad bikne] prermium lnirsm e

Manyediakan beragam procna manaris
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nyaca’
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Metools pembayaren yang beregam

Menyodisken baryak ragamyvariss sty produk B oessin
Pz B Bsing

Merpmlakan veizhar grabe angkir
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Extimran wakba pengiriman erang pang jefas
Minypedigwar |apacss ane-abop edffinh onbuk £ miem
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=141
emand

Info Produk Lengkap, Review Jujur,
Desain Beragam, dan Beri Pilihan Lihat

Produk Fisik

Keputusan pembelian produk rumah tangga umumnya
bernilai tinggi dan jarang dilakukan, sehingga harga
menjadi faktor pemicu utama.

Hal ini cenderung disebabkan karena produk yang
dibeli menyangkut fungsi dan estetika jangka panjang,
sehingga konsumen juga menaruh harapan besar pada
informasi dasar dan ragam pilihan yang membantu
mereka mengambil keputusan. Konsumen juga
menghargai brand yang memberi pilihan untuk
melihat produk secara fisik.



®hekomendasi

o Pelaku bisnis e-commerce perlu meningkatkan kualitas layanan yang berdampak pada pengalaman pelanggan di
fase post-purchase & fulfillment, dan after-sales services, agar insentif finansial yang diberikan untuk mengakuisisi
pelanggan tidak sia-sia.

* Alokasikan investasi dan SDM untuk membangun layanan fundamental berkualitas, seperti produk original
berkualitas, jaminan produk tiba tepat waktu, refund dan reschedule transparan, CS yang solutif, atau omnichannel
untuk mengintegrasikan pengalaman belanja online dan offline, karena semakin banyak konsumen yang
mempertimbangkan fitur seperti ini dalam pemilihan platform e-commerce.

» Kembangkan layanan berkualitas dan bangun program loyalty point sebagai USP platform. Menjaadi pionir pada area
ini bukan hanya membentuk USP yang menonjol dan mempertahankan pelanggan, tetapi juga memberi dampak
pertumbuhan bagi ekosistermn e-commerce itu sendiri.

¢ Lakukan evaluasi performa rutin untuk mitra penjual hingga mitra logistik atas data kendala, karena hal itu
membantu mengidentifikasi produk atau mitra vang bermasalah, lalu mengambil tindakan berbasis data.

¢ Meningkatkan kualitas tim CS 24/7 vang responsif dan problem solver dengan wewenang untuk mengambil
keputusan atas retur, mengirim ulang barang, atau memberi voucher, pada batas tertentu dengan cepat.

s Stakeholder perlu melakukan kampanye edukasi berkelanjutan tentang layanan berkualitas—agar pola konsumsi
bergeser dari orientasi insentif finansial ke apresiasi kualitas. Edukasi konsisten akan membangun literasi,
menumbuhkan tolok ukur baru di benak konsumen, dan akhirnya meredam ketergantungan pada perang harga.
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