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ABSTRAK

m-Commerce telah mengubah pola belanja konsumen dengan menyediakan kemudahan akses
dan personalisasi layanan melalui perangkat mobile. Namun loyalitas konsumen di m-Commerce
seringkali terancam oleh persaingan yang ketat dan kecenderungan konsumen untuk berpindah ke
platform lain. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis switching behavior
pada m-Commerce terhadap loyalitas konsumen melalui pendekatan Systematic Literature Review.
Penelitian ini menggunakan Metode Bibliometric dengan bantuan software RStudio untuk men-
ganalisis literatur ilmiah dari database Scopus periode 2014 sampai 2024. Analisis dilakukan pada
jumlah publikasi, jurnal yang paling relevan, penulis paling produktif, kontribusi negara penelitian,
keyword yang paling banyak digunakan, pola kolaborasi antarnegara, serta mengidentifikasi trend
topic untuk melihat bagaimana perkembangan switching behavior pada m-Commerce terhadap
loyalitas. Hasil menunjukkan bahwa tema Alternative Attractiveness, Mobile Shopping, Perceived
Value, Trust, Artificial Neural Network, e-Commerce, dan Brand Image merupakan tema yang perlu
dikembangkan lagi di masa depan.
Kata Kunci: bibliometric, loyalitas, m-Commerce, switching behavior, systematic literature review
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SWITCHING BEHAVIOR ON M-COMMERCE TOWARDS
LOYALTY: SYSTEMATIC LITERATURE REVIEW
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Date of Final Exam: January 14th 2025
Graduation Period:
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ABSTRACT

m-Commerce has changed consumer shopping patterns by providing easy access and personalized
services through mobile devices. However, consumer loyalty in m-Commerce is often threatened
by intense competition and the tendency of consumers to move to other platforms. This research
aims to identify and analyze switching behavior in m-Commerce towards consumer loyalty through
the Systematic Literature Review approach. This research uses Bibliometric Methods with the help
of RStudio software to analyze scientific literature from the Scopus database for the period 2014
until 2024. The analysis was conducted on the number of publications, the performance of the most
relevant journals, the most productive authors, measuring the contribution of research countries,
the most used keywords, the pattern of collaboration between countries, and identifying trend topics
to see how the development of switching behavior in m-Commerce towards loyalty. The results show
that the themes of Alternative Attractiveness, Mobile Shopping, Perceived Value, Trust, Artificial
Neural Network, e-Commerce, and Brand Image are themes that need to be developed again in the
future.
Keywords: bibliometric, loyality, m-Commerce, switching behavior, systematic literature review
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Systematic Literature Review (SLR) merupakan metode penelitian yang

formal dan terstruktur yang bertujuan untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, dan
mensintesis literatur terkait topik atau pertanyaan tertentu secara sistematis (Carver,
Hassler, Hernandes, dan Kraft, 2013). Dalam bidang pemasaran dan teknologi,
SLR menjadi pendekatan yang ideal untuk mendalami fenomena seperti switching
behavior dan loyalitas konsumen dalam konteks m-Commerce karena pendekatan
ini memungkinkan peneliti untuk menyaring dan menganalisis berbagai peneli-
tian terdahulu secara komprehensif (Tariq, Azam, Anwar, Zahoor, dan Muzaffar,
2020), sehingga dapat mengungkap pola perilaku konsumen, tren terkini (Masciari,
Umair, dan Ullah, 2024; Mumali, 2022), serta faktor-faktor yang memengaruhi loy-
alitas dan peralihan konsumen. Pendekatan SLR memberikan pemahaman yang
lebih mendalam tentang hubungan antara perilaku konsumen, loyalitas, dan peran
teknologi berbasis perangkat mobile yang pada akhirnya dapat menjadi dasar untuk
pengembangan strategi yang lebih efektif di era digital.

Perilaku konsumen sendiri merupakan salah satu aspek penting dalam pe-
masaran dan menjadi topik yang relevan dalam bidang sistem informasi, terutama
dalam analisis data dan implementasi teknologi untuk memahami pola inter-
aksi konsumen (Yadav dan Pavlou, 2020). Perilaku konsumen menggambarkan
bagaimana individu atau kelompok membuat keputusan terkait pembelian yang
dapat dianalisis melalui sistem berbasis data. Dalam beberapa tahun terakhir,
kemajuan teknologi digital dan integrasi sistem informasi telah secara signifikan
mengubah pola berbelanja konsumen, terutama dengan populernya internet dan
perangkat mobile (Wilson, Brown, dan Johnson, 2024). Salah satu perubahan besar
dalam perilaku konsumen adalah pergeseran dari belanja yang sebelumnya kon-
vensional menuju online (Eger, Komárková, Egerová, dan Mičı́k, 2021). Hal ini
semakin dipermudah dengan kehadiran mobile commerce (m-Commerce) yang me-
mungkinkan konsumen melakukan transaksi dengan lebih mudah dan cepat melalui
perangkat mobile (Lucas, Lunardi, dan Dolci, 2023).

Hadirnya m-Commerce telah mengubah perilaku belanja konsumen secara
signifikan yang memungkinkan transaksi melalui perangkat mobile seperti smart-
phone atau tablet (Khan dkk., 2021; Lucas dkk., 2023). m-Commerce memberikan
kemudahan bagi konsumen untuk berbelanja kapan saja dan di mana saja dengan ak-



ses internet serta menawarkan penawaran yang dipersonalisasi, rekomendasi produk
dan notifikasi promosi untuk meningkatkan loyalitas konsumen (Hoang dan Viet,
2020; Xiao, Lu, Guo, dan Feipeng, 2020). Namun loyalitas konsumen dalam m-
Commerce tidak mudah dipertahankan karena persaingan yang ketat memungkin-
kan konsumen dengan mudah membandingkan harga dan ulasan dari berbagai plat-
form, sehingga mereka dapat berpindah ke pesaing yang menawarkan penawaran
lebih menarik (Botero dkk., 2021).

Untuk membangun dan memperkuat loyalitas dalam m-Commerce, banyak
perusahaan yang menerapkan program loyalitas digital (Rahman, 2021). Program
ini biasanya menawarkan berbagai insentif seperti poin belanja, diskon eksklusif
hingga cashback bagi konsumen yang melakukan transaksi melalui aplikasi mobile
(Santos, Marinho, dan Bernardino, 2023). Insentif semacam ini bertujuan untuk
mendorong pembelian berulang sekaligus memperkuat hubungan konsumen de-
ngan platform atau merek. Selain itu banyak platform m-Commerce juga meng-
gunakan teknik gamifikasi seperti penghargaan atau sistem tingkatan pengguna
yang meningkatkan keterlibatan konsumen dan membuat pengalaman berbelanja
lebih interaktif serta menyenangkan (Bauer, Linzmajer, Nagengast, Rudolph, dan
D’Cruz, 2020).

Selain itu, kepercayaan menjadi unsur kunci dalam membangun loyalitas
konsumen di dunia m-Commerce (Zhang, Jun, Palacios, dan Sergio, 2023). Kon-
sumen yang merasa bahwa platform m-Commerce dapat dipercaya, aman dan re-
sponsif terhadap kebutuhan mereka akan lebih cenderung untuk terus setia. Aspek-
aspek seperti pelayanan pelanggan yang memuaskan, kecepatan pengiriman serta
kemudahan dalam proses pengembalian barang juga berperan besar dalam mem-
bentuk kepercayaan konsumen yang pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka
terhadap platform tersebut (Rutström, 2022).

Dalam penelitian Hamzah, Purwati, Jamal, Rizki, dkk. (2021) membahas
tentang peran kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) pada hubungan antara
kepercayaan pelanggan (Customer Trust) dan pengalaman pelanggan (Customer
Experience) terhadap loyalitas pelanggan. Hasil dari penelitian ini menujukkan
bahwa pengalaman pengguna (user experience) berpengaruh positif dan signifikan
dalam membangun loyalitas. Penelitian Zhang, Zhang, Wang, dan Jiguang (2022)
juga menyebutkan dibandingkan dengan belanja offline, konsumen yang berbelanja
online karena keterbatasan waktu dan ruang menunjukkan karakteristik pembelian
impulsif yang lebih jelas. Dalam konteks m-Commerce, konsumen dapat berbe-
lanja kapan saja dan di mana saja melalui perangkat mobile, yang meningkatkan
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frekuensi pembelian dan memicu perilaku impulsif, terutama melalui fitur seperti
live streaming, push notifications, penawaran real-time, dan interaksi sosial com-
merce.

Menurut Bhattacharyya dan Dash (2022) fenomena peralihan konsumen
yang juga dikenal sebagai switching behavior atau customer churn menjadi se-
makin populer seiring kemajuan teknologi digital dan meningkatnya akses kon-
sumen terhadap informasi dan pilihan. Switching behavior merupakan tantangan
utama dalam m-Commerce, terutama karena konsumen semakin mudah berpindah
ke platform lain yang menawarkan harga lebih kompetitif atau pengalaman belanja
yang lebih baik.

Dengan latar belakang ini, penelitian ini bertujuan untuk melakukan ka-
jian literatur yang sistematis terhadap switching behavior dalam m-Commerce ter-
hadap loyalitas konsumen. Kajian ini akan menggunakan database Scopus untuk
mengidentifikasi dan menganalisis literatur ilmiah yang relevan serta mengeksplo-
rasi strategi yang dapat digunakan perusahaan untuk membangun loyalitas yang
lebih kuat di era digital. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai dinamika loyalitas konsumen di m-
Commerce dan faktor-faktor yang memengaruhinya serta memberikan wawasan
bagi perusahaan dalam mengembangkan strategi loyalitas yang lebih efektif di te-
ngah persaingan yang semakin ketat.

1.2 Perumusan Masalah
Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah bagaimana menganali-

sis perkembangan dan tren switching behavior pada m-Commerce terhadap loyalitas
menggunakan pendekatan Bibliometric melalui software RStudio.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah Tugas Akhir ini adalah:

1. Penelitian ini menggunakan metode Bibliometric dari software R Studio.
2. Penelitian ini me-review artikel jurnal internasional dari Database Scopus.
3. Artikel yang digunakan adalah artikel tahun 2014 sampai 2024.

1.4 Tujuan
Tujuan Tugas Akhir ini adalah:

1. Mengidentifikasi perkembangan switching behavior pada m-Commerce ter-
hadap loyalitas dengan pendekatan Bibliometric.

2. Mengidentifikasi tren penelitian masa depan tentang switching behavior
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pada m-Commerce terhadap loyalitas.

1.5 Manfaat
Manfaat Tugas Akhir ini adalah:

1. Memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana perkem-
bangan switching behavior pada m-Commerce terhadap loyalitas dengan
pendekatan Bibliometric.

2. Memberikan rekomendasi tentang tren penelitian masa depan switching be-
havior pada m-Commerce terhadap loyalitas di masa depan.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada Tugas Akhir ini berisi tentang latar belakang masalah, perumu-

san masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitan, dan sistematika
penulisan Tugas Akhir.

BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB 2 pada Tugas Akhir ini berisi tentang teori-teori yang digunakan dalam

penelitian ini.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB 3 ini menjelaskan alur dari penelitian ini, yang mana penelitian ini

dimulai melalui tahap tahap perencanaan, identifikasi keyword, pencarian artikel
Scopus, Bibliometric dan Biblioshiny serta tren masa depan switching behavior.

BAB 4. HASIL DAN ANALISA
BAB 4 ini berisi tentang hasil dan analisa systematic literature review ten-

tang switching behavior terhadap loyalitas pada m-Commerce.
BAB 5. PENUTUP
BAB 5 Tugas Akhir ini berisikan tentang kesimpulan dan saran dari peneli-

tian.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Perilaku Konsumen
Perilaku konsumen merujuk pada tindakan, keputusan, dan proses yang di-

lakukan oleh individu atau kelompok saat memilih, membeli dan menggunakan dan
membuang barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan mereka (Solomon, 2010).
Perilaku ini dipengaruhi oleh faktor psikologis, sosial, budaya, dan situasional
(Qazzafi, 2020). Menurut Makhrout, Chouhbi, dkk. (2024), perilaku konsumen
tidak hanya melibatkan tindakan nyata seperti pembelian tetapi juga aspek-aspek
emosional dan mental yang melibatkan persepsi, sikap, dan motivasi. Pada era digi-
tal perilaku konsumen semakin dipengaruhi oleh teknologi yang memudahkan inter-
aksi konsumen dengan produk dan layanan secara online termasuk melalui platform
m-Commerce.

Dalam konteks m-Commerce, perilaku konsumen mencakup bagaimana in-
dividu menggunakan perangkat mobile untuk menjelajahi, mencari informasi, dan
melakukan pembelian (Lucas dkk., 2023). Hal ini melibatkan aspek kemudahan
penggunaan (usability), keamanan, kenyamanan, serta faktor-faktor lain yang mem-
pengaruhi adopsi teknologi dan keputusan pembelian secara online (Nguyen, LE,
dan Nguyen, 2021). Pemahaman yang lebih baik tentang perilaku konsumen di
m-Commerce menjadi penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan pada
akhirnya membangun loyalitas.

2.2 Switching Behavior
Switching behavior merujuk pada perilaku konsumen yang berpindah dari

satu penyedia layanan ke penyedia lainnya dan sering kali dipengaruhi oleh berba-
gai faktor. Menurut Keaveney (1995), terdapat empat penyebab utama yang men-
dorong perilaku beralih, di antaranya adalah harga, ketidaknyamanan, kegagalan
layanan inti, dan respons karyawan terhadap kegagalan layanan. Dalam konteks ini,
teori Customer Switching Behavior yang dikemukakan oleh Morgan (1994) meny-
oroti pentingnya kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan biaya beralih sebagai
variabel independen yang mempengaruhi niat beralih pelanggan. Penelitian menun-
jukkan bahwa sikap terhadap peralihan adalah penentu terpenting dalam keputusan
konsumen untuk beralih, di mana sikap ini dipengaruhi oleh norma subyektif dan
kualitas layanan yang dirasakan.

Switching behavior juga dipengaruhi oleh dinamika pasar yang selalu
berkembang. Dalam lingkup global, adopsi teknologi canggih dan inovasi pro-



duk sering melahirkan persaingan yang makin tajam. Oleh karena itu perusahaan
harus siap untuk mengadaptasi strategi marketing yang dinamis agar tetap rele-
van di pasar yang terus berubah. Model Push-Pull-Mooring yang diperkenalkan
oleh Bansal, Taylor, James, dan Yannik (2005) memberikan kerangka kerja yang
komprehensif untuk memahami switching behavior, tetapi implikasinya lebih luas
lagi dalam konteks adaptasi bisnis modern. Strategi yang tepat dalam menghadapi
persaingan seperti meningkatkan kualitas layanan dan mempertahankan loyalitas
pelanggan menjadi kunci untuk mempertahankan market share dan meningkatkan
profitabilitas.

2.3 Mobile Commerce
Mobile Commerce atau m-Commerce adalah transaksi bisnis yang di-

lakukan melalui perangkat mobile seperti smartphone dan tablet (Lucas dkk.,
2023; Thangavel dan Chandra, 2023). Menurut Omonedo dan Bocij (2014), m-
Commerce merupakan bagian dari e-Commerce yang lebih luas namun memiliki ke-
unikan karena melibatkan penggunaan perangkat mobile yang memberikan fleksi-
bilitas waktu dan tempat kepada konsumen. Kecepatan adopsi m-Commerce dipicu
oleh perkembangan teknologi mobile yang pesat, akses internet yang lebih cepat,
serta peningkatan kepercayaan konsumen dalam bertransaksi melalui perangkat mo-
bile. m-Commerce menawarkan berbagai keuntungan bagi konsumen seperti kenya-
manan, mobilitas, dan personalisasi pengalaman belanja (Hoang dan Viet, 2020;
Xiao dkk., 2020).

m-Commerce dapat dilihat sebagai evolusi dari e-Commerce yang meman-
faatkan perangkat mobile untuk melakukan berbagai transaksi bisnis termasuk pem-
belian produk, pembayaran tagihan, dan layanan perbankan (Wei dan Zhang, 2020).
Salah satu aspek yang membedakan m-Commerce dari e-Commerce tradisional
adalah kemampuan perangkat mobile untuk mengakses internet dari mana saja dan
kapan saja yang memberikan pengalaman belanja yang lebih dinamis dan interaktif
bagi pengguna (Nguyen dkk., 2021). Selain itu fitur-fitur seperti geolokasi dan noti-
fikasi push memungkinkan penyedia layanan untuk menawarkan promosi dan kon-
ten yang lebih terpersonalisasi, meningkatkan keterlibatan, dan loyalitas konsumen.
Namun tantangan seperti masalah keamanan, privasi, dan kepercayaan masih men-
jadi perhatian yang signifikan dalam pengembangan m-Commerce (Karjaluoto et
al., 2020), meskipun dengan adanya kemajuan teknologi enkripsi dan autentikasi,
kepercayaan konsumen terus meningkat (Mladenow et al., 2016).
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2.4 Loyalitas
Loyalitas pelanggan mengacu pada komitmen konsumen untuk tetap meng-

gunakan produk atau layanan dari merek tertentu meskipun ada pilihan alternatif
lain (Agha, Rashid, Rasheed, Khan, dan Khan, 2021). Oliver (1999) mendefin-
isikan loyalitas sebagai ”komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali
atau menggunakan kembali produk atau layanan yang disukai secara konsisten di
masa depan, sehingga menyebabkan pembelian berulang dengan merek yang sama
atau rangkaian merek yang sama”.

Dalam konteks m-Commerce, loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti kualitas layanan, pengalaman pengguna (user experience),
kemudahan navigasi, serta persepsi keamanan dalam transaksi mobile (Singh dan
Prashar, 2014; Gihan, 2024). Loyalitas tidak hanya terlihat dari pengulangan pem-
belian tetapi juga dari keinginan konsumen untuk merekomendasikan platform m-
Commerce tersebut kepada orang lain. Menurut penelitian Kim, Li, dan Kim (2015),
loyalitas pelanggan di m-Commerce dapat dibentuk melalui kepuasan yang berke-
lanjutan, kepercayaan, serta interaksi yang personal antara platform dan pengguna.

Untuk membangun loyalitas yang kuat di m-Commerce, perusahaan harus
fokus pada peningkatan pengalaman pelanggan yang holistik, termasuk menyedi-
akan layanan yang responsif, personalisasi konten, serta memastikan keamanan dan
privasi data pengguna (Marinkovic dan Kalinic, 2017). Loyalitas yang tinggi akan
berdampak pada tingkat retensi pelanggan yang lebih baik, meningkatkan nilai seu-
mur hidup pelanggan (customer lifetime value), dan menciptakan hubungan jangka
panjang yang menguntungkan (McCall dan Voorhees, 2010; Hua, Wei, DeFranco,
Wang, dan Dan, 2018).

2.5 Perkembangan dan Tren dalam m-Commerce
Perkembangan dan tren dalam perilaku konsumen di m-Commerce semakin

menarik perhatian seiring dengan meningkatnya penggunaan perangkat mobile un-
tuk berbelanja. Konsumen kini lebih mengandalkan aplikasi mobile dan situs web
responsif untuk melakukan transaksi yang mengubah cara mereka berinteraksi de-
ngan merek dan produk (Laukkanen, 2016). Penelitian menunjukkan bahwa kemu-
dahan akses dan kenyamanan berbelanja melalui perangkat mobile telah menjadi
faktor utama yang mendorong pertumbuhan m-Commerce, di mana konsumen da-
pat melakukan pembelian kapan saja dan di mana saja (Yaqub, Badghish, Yaqub,
Ali, dan Ali, 2024).

Meskipun penggunaan m-Commerce meningkat, tantangan seperti kea-
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manan dan privasi tetap menjadi perhatian utama bagi konsumen. Meningkat-
nya insiden penipuan online dan kebocoran data menyebabkan konsumen lebih
berhati-hati dalam berbagi informasi pribadi dan melakukan transaksi secara online
(Janakiraman, Lim, dan Rishika, 2018). Oleh karena itu kepercayaan menjadi salah
satu faktor kunci dalam membangun loyalitas pelanggan di m-Commerce (Handoyo,
2024). Konsumen cenderung memilih merek yang menawarkan perlindungan data
yang lebih baik dan transparansi dalam kebijakan privasi mereka (Acquisti, John,
dan Loewenstein, 2013).

Selanjutnya analisis perilaku konsumen dalam konteks m-Commerce
menunjukkan bahwa personalisasi pengalaman belanja menjadi penting untuk
meningkatkan loyalitas (Rane, 2023). Dengan memanfaatkan data dan teknologi
analitik, banyak perusahaan m-Commerce dapat memberikan rekomendasi yang
lebih relevan kepada konsumen berdasarkan preferensi dan riwayat pembelian
mereka (Xiao dkk., 2020). Pendekatan ini tidak hanya meningkatkan pengalaman
pengguna, tetapi juga meningkatkan kemungkinan pembelian ulang yang meru-
pakan indikator loyalitas yang signifikan.

Salah satu tren terbaru adalah penerapan teknologi kecerdasan buatan (arti-
ficial intelligence) dan pembelajaran mesin (machine learning) untuk memahami
perilaku konsumen lebih baik (Rane, 2023). Dengan analisis data yang lebih
canggih perusahaan dapat mengidentifikasi pola dan tren perilaku yang sebelum-
nya tidak terlihat, memungkinkan mereka untuk menyesuaikan strategi pemasaran,
dan meningkatkan interaksi dengan pelanggan. Penggunaan chatbots dan asisten
virtual juga semakin umum dalam m-Commerce, memberikan layanan pelanggan
yang cepat dan efisien serta meningkatkan kepuasan pelanggan yang pada giliran-
nya berkontribusi pada loyalitas (Jenneboer, Herrando, dan Constantinides, 2022).

Dalam upaya meningkatkan loyalitas perusahaan juga mulai menerapkan
program penghargaan dan gamifikasi yang berbasis aplikasi untuk mendorong kon-
sumen melakukan pembelian berulang (Hwang dan Choi, 2020). Dengan mem-
berikan insentif seperti diskon atau poin loyalitas, perusahaan dapat mendorong
konsumen untuk kembali dan berbelanja lebih banyak di platform mereka (Hsueh
dan Chen, 2010). Program-program ini menunjukkan bahwa pemahaman men-
dalam tentang perilaku konsumen dalam m-Commerce adalah kunci untuk meru-
muskan strategi yang efektif dalam membangun loyalitas.
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2.6 Bibliometric
Metodologi Bibliometric adalah pendekatan kuantitatif yang meng-

gabungkan metode statistik dan matematis untuk menganalisis keterkaitan antara
penelitian dalam suatu disiplin ilmu tertentu (Broadus, 1987; Pritchard, 1969).
Bibliometric juga dapat digunakan untuk mengevaluasi efektivitas penelitian di
tingkat individu, institusi atau negara, serta untuk mengidentifikasi tren baru dan
gap penelitian yang dapat diisi oleh studi-studi mendatang (Alsharif, Salleh, dan
Baharun, 2020). Penggunaan perangkat lunak dan alat analisis Bibliometric, seperti
VOSviewer, R, atau Bibliometrix, memungkinkan peneliti untuk memvisualisas-
ikan pola-pola jaringan antara kutipan, kata kunci, dan penulis sehingga mem-
berikan gambaran yang lebih mendalam tentang perkembangan suatu bidang peneli-
tian (Muñoz dkk., 2020).

Ada beberapa alat dan teknik yang digunakan dalam analisis Bibliomet-
ric, seperti citation analysis (analisis kutipan), co-citation analysis (analisis ko-
kutipan), dan analysis of co-authorship (analisis kolaborasi penulis) (Gülmez,
Özteke, dan Gümüş, 2021; Passas, 2024). Melalui citation analysis peneliti dapat
mengevaluasi dampak dari suatu publikasi berdasarkan seberapa sering publikasi
tersebut dikutip oleh peneliti lain (Sarli, Dubinsky, dan Holmes, 2010). Co-citation
analysis diterapkan untuk mengeksplorasi struktur pengetahuan dan evolusi dinamis
dari bidang penelitian tertentu (Wei dan Zhang, 2020).

Untuk mempermudah analisis Bibliometric, tersedia sebuah aplikasi
bernama Biblioshiny yang berbasis web dan dikembangkan dari paket Bibliomet-
ric di bahasa pemrograman R (Aria dan Cuccurullo, 2017). Aplikasi ini diran-
cang untuk memungkinkan pengguna yang tidak terbiasa dengan pemrograman
melakukan analisis Bibliometric secara interaktif, sehingga sangat berguna bagi
peneliti tanpa keterampilan pemrograman tingkat lanjut dengan menggunakan R
sebagai bahasa pemrograman untuk komputasi statistik dan grafik (Syaifullah, Ar-
iffin, dan Nordin, 2024). Dengan memanfaatkan Biblioshiny peneliti dapat melihat
lebih dalam perkembangan suatu bidang studi, siapa saja penulis yang berpenga-
ruh, serta pola kolaborasi yang terjadi di dalamnya (Thangavel dan Chandra, 2023).
Biblioshiny ini sangat membantu dalam proses pemetaan literatur, terutama bagi
peneliti yang ingin menelusuri lebih lanjut topik atau tren yang sedang berkembang
dalam bidang penelitian mereka (Farooq, 2024). Halaman bibliometrix dapat dilihat
pada Gambar 2.1 dan Gambar 2.2.
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Gambar 2.1. Halaman Bibliometrix Sebelum Impor Data

Gambar 2.2. Halaman Bibliometrix Setelah Impor Data

2.7 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu

Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian
Londoño-
Giraldo, López-
Ramı́rez, dan
Vargas-Piedrahita
(2024)

Engagement and Loyalty
in Mobile Applications for
Restaurant Home Deliveries

Penelitian ini menunjukkan bahwa keterli-
batan pengguna memengaruhi loyalitas ter-
hadap aplikasi pemesanan makanan mo-
bile dengan interaktivitas sebagai faktor
penting. Kenyamanan dan keamanan
juga berperan dalam membangun loyalitas
pengguna.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Tabel Lanjutan...)

Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian
Frasquet, Ieva,
dan Mollá-
Descals (2024)

Customer Inspiration in Re-
tailing: The Role of Per-
ceived Novelty and Cus-
tomer Loyalty Across Offline
and Online Channels

Penelitian ini menunjukkan bahwa
keaslian yang dirasakan berpengaruh
positif terhadap inspirasi pelanggan di
saluran ritel offline dan online, yang
pada gilirannya meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Ribeiro, Barbosa,
Moreira, dan Ro-
drigues (2024a)

Customer Experience,
Loyalty, and Churn in Bun-
dled Telecommunications
Services

Penelitian ini menemukan bahwa pen-
galaman pelanggan yang baik pada
layanan internet, TV, dan pusat layanan
meningkatkan loyalitas dan mengurangi
perpindahan merek. Loyalitas pelanggan
terbukti menekan churn, sementara kon-
trak loyalitas efektif mencegah pelanggan
berpindah. Temuan ini penting bagi man-
ajer telekomunikasi untuk meningkatkan
retensi di pasar yang kompetitif.

Ribeiro, Barbosa,
Moreira, dan Ro-
drigues (2024b)

Determinants of Churn
in Telecommunication
Services: A Systematic
Literature Review

Menemukan bahwa kepuasan, kualitas
layanan, dan nilai layanan menjadi fak-
tor utama yang memengaruhi churn. Kua-
litas jaringan, seperti kecepatan data
dan cakupan, sangat menentukan niat
pelanggan untuk pindah. Meski banyak
temuan, literatur masih terfragmentasi, de-
ngan dominasi metode kuantitatif (86%).
Penelitian ini mendorong pendekatan ter-
padu untuk memahami faktor-faktor churn
dan mengembangkan strategi retensi yang
efektif.

Bhattacharyya
dan Dash (2022)

What Do We Know About
Customer Churn Behaviour
in the Telecommunication
Industry? A Bibliometric
Analysis of Research Trends,
1985-2019

Penelitian ini menganalisis 175 artikel ten-
tang churn pelanggan di telekomunikasi
dan menemukan peningkatan minat sejak
2000-an. Sepuluh tema utama, seperti
prediksi churn dan strategi retensi, di-
identifikasi. Namun, dominasi metode
kuantitatif menjadi kelemahan karena ku-
rang menggali dinamika perilaku kon-
sumen. Studi ini merekomendasikan
penggunaan metode kualitatif untuk mem-
perdalam pemahaman dan menjembatani
kesenjangan dalam penelitian.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Tabel Lanjutan...)

Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian
Thangavel dan
Chandra (2023)

Two Decades of m-
Commerce Consumer
Research: A Bibliometric
Analysis Using R Bib-
lioshiny

Penelitian ini menunjukkan peningkatan
riset m-Commerce dari 2001 hingga 2022,
dengan China sebagai kontributor terbe-
sar. Fokus riset bergeser dari adopsi ke
penggunaan berkelanjutan sejak 2018, de-
ngan tema baru seperti mobile social com-
merce dan pembayaran seluler. Analisis ini
menggunakan Bibliometrix di RStudio un-
tuk memetakan tren dan arah masa depan
riset m-Commerce.

Mofokeng (2023) Antecedents of Trust and
Customer Loyalty in Online
Shopping: The Moderating
Effects of Online Shopping
Experience and E-Shopping
Spending

Penelitian ini menemukan lima faktor
yang memengaruhi kepercayaan pelang-
gan dalam belanja online: kemudahan
penggunaan, keamanan, variasi produk,
dan pengiriman tepat waktu. Kepercayaan
berperan sebagai mediator antara faktor
tersebut dan loyalitas pelanggan. Pengala-
man belanja dan pengeluaran e-Shopping
memoderasi pengaruh variasi produk ter-
hadap kepercayaan.

Bhattacharyya
dan Dash (2021)

Investigation of Customer
Churn Insights and Intelli-
gence from Social Media: A
Netnographic Research

Penelitian ini menganalisis churn pelang-
gan melalui media sosial dan menemukan
bahwa masalah kecepatan data, cakupan
layanan, hubungan yang buruk, dan tag-
ihan memicu ketidakpuasan. Pelanggan
loyal merasa diabaikan saat masalah tidak
segera diselesaikan, meski layanan pelang-
gan ramah. Studi ini menekankan pent-
ingnya memahami harapan pelanggan un-
tuk meningkatkan kepuasan, mengurangi
churn, dan memperkuat loyalitas.

Pada Tabel 2.1 penelitian-penelitian yang dikaji menunjukkan pola yang
kuat dalam mengeksplorasi faktor-faktor loyalitas pelanggan dan churn dalam
berbagai konteks industri seperti telekomunikasi, e-Commerce dan ritel (Ribeiro
dkk., 2024a, 2024b) menitikberatkan pada pengalaman pelanggan dan kualitas
layanan sebagai pendorong utama loyalitas dan retensi dalam layanan telekomu-
nikasi dengan tantangan literatur yang masih bersifat terfragmentasi dan dominasi
metode kuantitatif. Hal ini sejalan dengan temuan Bhattacharyya dan Dash (2021)
yang mengkritik pendekatan kuantitatif kurang mampu menggali dinamika perilaku
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pelanggan sehingga merekomendasikan penggunaan pendekatan kualitatif.
Sementara itu, dalam konteks m-Commerce studi seperti Mofokeng (2023)

dan Thangavel dan Chandra (2023) menunjukkan peningkatan riset yang signifikan
seiring dengan perkembangan teknologi. Faktor-faktor seperti kepercayaan, kemu-
dahan penggunaan dan pengalaman pelanggan muncul sebagai variabel kunci dalam
membentuk loyalitas. Londoño-Giraldo dkk. (2024) dan Frasquet dkk. (2024)
menambahkan dimensi baru seperti keterlibatan pengguna dan inspirasi pelanggan
yang menunjukkan bahwa loyalitas tidak hanya bergantung pada kepuasan fung-
sional, tetapi juga pada aspek emosional dan pengalaman pelanggan yang men-
dalam. Dengan demikian, ada tren kuat menuju pendekatan integratif yang mem-
pertimbangkan aspek fungsional dan emosional serta kebutuhan untuk memadukan
metode kuantitatif dan kualitatif. Analisis ini menunjukkan adanya keterkaitan an-
tara kualitas layanan, keterlibatan pengguna dan loyalitas pelanggan dengan rele-
vansi strategi retensi yang beragam di tiap konteks industri.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Perencanaan

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian
Sumber: (Thangavel dan Chandra, 2023)

Metodologi penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.1. Tahap perencanaan
dimulai dengan penentuan tema, yang merupakan ide sentral yang menjadi fokus
dalam penelitian. Dalam studi ini, tema yang diangkat adalah switching behavior,
m-Commerce, dan loyalitas yang dipilih berdasarkan relevansi dan kebutuhan untuk
memahami dinamika perilaku konsumen dalam konteks digital. Setelah menetap-
kan tema, peneliti melakukan pencarian kata kunci yang diperlukan untuk pengam-
bilan data dari database seperti Scopus (Maalej dan Kallel, 2020).

Peneliti mengumpulkan sejumlah jurnal dan artikel yang berkaitan dengan
switching behavior, m-Commerce, dan loyalitas untuk menentukan kata kunci yang
tepat. Berdasarkan analisis terhadap literatur yang ada, peneliti memilih kata kunci



seperti switching behavior, m-Commerce, dan consumer loyalty. Pemilihan kata
kunci ini penting karena m-Commerce terus berkembang (Escursell, Massana, Ron-
cero, dan Blanca, 2021) dan menjadi pilihan utama bagi konsumen, sementara peri-
laku berpindah layanan dan loyalitas sangat memengaruhi strategi pemasaran di era
digital.

Meskipun topik ini telah diteliti, masih terdapat celah dalam pemahaman
yang mendalam mengenai bagaimana perilaku berpindah layanan berdampak pada
loyalitas konsumen dalam konteks m-Commerce (Kumar, Pandey, Lim, Chatterjee,
dan Pandey, 2021). Oleh karena itu, peneliti berupaya memberikan kontribusi de-
ngan mengeksplorasi perkembangan dan tren masa depan terkait switching behav-
ior, m-Commerce, dan loyalitas. Selanjutnya peneliti melakukan pengumpulan data
melalui studi literatur menggunakan metode Bibliometric dengan bantuan software
RStudio.

3.2 Identifikasi Keyword
Identifikasi keyword merupakan langkah yang dilakukan oleh peneliti un-

tuk menentukan keyword yang digunakan dalam penelitian (Eads, Schofield,
Mahootian, Mimno, dan Wilderom, 2021). Proses ini dilakukan dengan
mengumpulkan berbagai artikel dan jurnal yang relevan terkait Switching Behavior,
m-Commerce dan Loyalitas. Dalam analisis Bibliometric, keyword berperan penting
untuk membantu peneliti dalam mengevaluasi tren, jumlah publikasi, dan pengaruh
penelitian dalam topik tertentu. Selain itu, keyword digunakan untuk menyeder-
hanakan proses pencarian dan memahami literatur ilmiah yang relevan di bidang
terkait (Alvarez, Ishizaka, dan Martı́nez, 2021). Untuk menyusun keyword yang
tepat, peneliti sering memanfaatkan operator logika Boolean seperti AND dan OR
agar mendapatkan hasil yang maksimal dan relevant (Jabali, Waris, Khan, Ahmed,
dan Hourani, 2022; Castañeda, Sánchez, Herrera, dan Mejı́a, 2022).

Penelitian ini menggunakan keyword pencarian ”Switching Behavior”, ”m-
Commerce” dan ”Loyalitas” dengan syntax pencarian: ALL ( ”customer churn” OR
”customer turnover” OR ”customer attrition” OR ”customer rotation” OR ”cus-
tomer defection” OR ”customer switching” OR ”consumer switching behavior” OR
”customer switching behavior” AND ”m-Commerce” OR ”mobile commerce” OR
”m-shopping” OR ”mobile shopping” AND loyalty ) AND PUBYEAR > 2013
AND PUBYEAR < 2025 AND ( LIMIT-TO ( DOCTYPE, ”ar” ) ) AND ( LIMIT-
TO ( PUBSTAGE, ”final” ) ) AND ( LIMIT-TO ( SRCTYPE, ”j” ) ) AND ( LIMIT-
TO ( LANGUAGE, ”English” ) ) AND ( LIMIT-TO ( OA, ”all” ) ). Keyword inilah
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yang nantinya digunakan peneliti dalam mencari data di database Scopus menge-
nai topik tersebut. Pencarian keyword dalam database Scopus dapat dilihat pada
gambar Gambar 3.2.

Gambar 3.2. Pencarian Keyword di Database Scopus

3.3 Mencari Artikel di Database Scopus
Penelitian terkait switching behavior tersedia dalam berbagai media pub-

likasi ilmiah seperti jurnal, prosiding konferensi, dan buku yang memiliki stan-
dar kualitas yang berbeda. Salah satu indikator kualitas tersebut adalah adanya
proses peer review (Tennant, Hellauer, dan Tony, 2020). Oleh karena itu studi
ini memilih Scopus sebagai sumber data, karena artikel yang terindeks di dalam-
nya telah melalui proses peninjauan oleh pakar di bidangnya. Scopus sendiri
merupakan basis data kutipan dan abstrak yang diawasi oleh profesional berpen-
galaman (Maalej dan Kallel, 2020). Berdasarkan informasi dari website Scopus
(www.Scopus.com) yang diakses 05 Desember 2024 dan dihasilkan data sebanyak
492 artikel yang sesuai dengan tema penelitian. Menurut Saleh, Sumarni, dkk.
(2016) Scopus merupakan sebuah pusat data terbesar di dunia yang mencakup ju-
taan literatur ilmiah yang terbit sejak puluhan tahun lalu oleh Elsevier. Scopus
membantu para peneliti untuk melakukan penelusuran, menganalisis, dan memvi-
sualisasikan sebuah penelitian dengan efektif (Chiu, Fan, Nam, dan Sun, 2021).
Namun dari 492 jurnal tersebut penelitian membatasi dengan beberapa ketentuan
sehingga didapatkan data sebanyak 136 artikel.

3.3.1 Batasan Search within All Fields
Berdasarkan pencarian dalam database Scopus maka peneliti membatasi

pencarian all fields agar mendapatkan data yang sesuai dengan tema penelitian
(Maalej dan Kallel, 2020). Selain itu penggunaan filter ini bertujuan untuk mem-
persempit hasil pencarian agar relevansi dengan topik yang diteliti semakin tinggi.

3.3.2 Batasan Tahun 2014 sampai 2024
Membatasi penerbitan artikel dari tahun 2014 sampai 2024, ini bertujuan un-

tuk mendapatkan data penelitian yang sesuai dan terbaru (Maalej dan Kallel, 2020).
Dengan demikian, penelitian yang diperoleh akan lebih menggambarkan tren dan
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temuan terbaru dalam topik yang dibahas.

3.3.3 Batasan Bahasa Inggris
Peneliti juga membatasi bahasa, dimana bahasa yang dibatasi hanya ba-

hasa Inggris. Tujuannya agar mendapatkan data dalam bahasa Inggris yang tidak
bercampur dengan jurnal penelitian dalam bahasa lainnya (Chiu dkk., 2021).

3.3.4 Batasan Final Publikasi
Dalam penelitian ini, peneliti hanya memilih artikel yang telah mencapai

status publikasi final. Hal ini bertujuan untuk memastikan bahwa dokumen yang
digunakan telah melalui proses penyuntingan dan peer-review secara menyeluruh
untuk memastikan kualitas literatur ilmiah (Rowland, 2002). Artikel dengan sta-
tus publikasi sementara, seperti in press atau preprint, dikecualikan untuk menjaga
validitas analisis.

3.3.5 Batasan Jurnal
Dalam melakukan pencarian data dalam database Scopus peneliti juga

membatasi media publikasi atau menentukan tipe dokumen berupa artikel dan
source type jurnal. Tujuan peneliti membatasai tipe dokumen agar memperkecil
jangkauan.

3.3.6 Batasan Dokumen Artikel
Peneliti hanya menggunakan dokumen berupa artikel jurnal yang terindeks

dalam Scopus. Dokumen seperti prosiding konferensi, buku atau bab buku tidak
dimasukkan dalam penelitian ini. Hal ini dilakukan untuk menjaga konsistensi dan
memastikan bahwa sumber data berasal dari publikasi ilmiah yang diakui secara
internasional.

3.3.7 Batasan Dokumen Open Akses
Peneliti membatasi penggunaan dokumen pada artikel yang memiliki akses

terbuka (open access). Tujuannya adalah untuk mempermudah proses pengambilan
data dan memastikan bahwa artikel dapat diakses secara penuh tanpa hambatan
sehingga memungkinkan peneliti untuk melakukan analisis secara komprehensif
(Carroll, 2011). Artikel yang memerlukan langganan atau pembelian khusus tidak
dimasukkan dalam lingkup penelitian ini.

3.4 Bibliometric dan Biblioshiny
Biblioshiny untuk Bibliometric dalah perangkat lunak Java yang dikem-

bangkan oleh Massimo Aria dari Universitas Napoli Federico. Biblioshiny meng-
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gabungkan fungsional Bibliometric paket dengan kemudahan penggunaan aplikasi
web menggunakan lingkungan paket Shiny (Huang dkk., 2021). Hasil yang dite-
mukan dari penggunaan R Bibliometric adalah kumpulan data (informasi utama,
produksi ilmiah tahunan dan plot tiga bidang), pendekatan saintometri ini meng-
gabungkan alat analisis kinerja dan alat pemetaan dalam Bibliometric untuk men-
ganalisis bidang penelitian, generalisasi dan visualisasi subdomain konseptual serta
mengembangkan evolusi tematik pada topik penelitian tertentu (Rusliana, Koma-
ludin, dan Firmansyah, 2022).

Dalam membentuk penelitian dengan pendekatan Bibliometric, ada dua as-
pek yang perlu dilengkapi, yaitu pemetaan Bibliometric dan penjelasan temuan Bib-
liometric, serta penyajian grafis (Taqi, Rusydiana, Kustiningsih, dan Firmansyah,
2021). Metode kuantitatif analisis bibliografi meliputi kutipan analisis, grafik ku-
tipan, faktor dampak, angka Hirsch, dan altmetrik. Namun baik ukuran kualitatif
maupun kuantitatif digunakan untuk menangkap produktivitas dan kualitas peker-
jaan sedang dipelajari. Penelitian secara scientomeric, Bibliometric dan tematik ini
membantu peneliti untuk menghindari kesalahan penelitian akibat bias dalam tin-
jauan pustaka dan bias dalam melihat perkembangan penelitian terkini (Dormezil,
Khoshgoftaar, dan Bryant, 2019). Representasi grafis dari Bibliometric kurang men-
dapat perhatian, meskipun beberapa peneliti secara serius mempelajari masalah-
masalah yang berkaitan dengan representasi grafis (Antonio, Rusydiana, Laila, Hi-
dayat, dan Marlina, 2020).

3.4.1 Publikasi Artikel Pertahun
Publikasi artikel per tahun pada Bibliometric diperoleh berdasarkan data

yang di input dari data Scopus. Pengolahan data dilakukan untuk mengetahui jum-
lah publikasi artikel per tahun dimulai dari 2014-2024 dan untuk mengetahui pada
tahun berapa publikasi artikel mengalami peningkatan. Data tersebut dapat divisu-
alisasikan dalam bentuk grafik atau lainnya, sehingga memungkinakan para peneliti
untutk mendapatakan wawasan tentang publikasi artikel per tahun (Correa, Muñoz-
Leiva, Bakucz, dan Márta, 2018).

3.4.2 Rata-Rata Kutipan Pertahun
Analisis Bibliometric juga dapat mengevaluasi rata-rata kutipan per tahun,

yang memberikan informasi mengenai seberapa sering artikel tertentu dirujuk oleh
peneliti lain dalam periode waktu tertentu. Rata-rata kutipan per tahun mencakup
data Mean Total Citation per Year, yang merupakan salah satu indikator untuk me-
nilai frekuensi kutipan sebuah artikel dalam jangka waktu tertentu. Selain itu, data
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Citable Years menjadi pertimbangan penting dalam memahami durasi kutipan su-
atu artikel dan kontribusinya terhadap literatur ilmiah (Yu, Xu, Pedrycz, dan Wang,
2017).

3.4.3 Jurnal yang Paling Relevan
Jurnal saat ini memainkan peran penting dalam menerbitkan artikel ilmiah,

peran jurnal tidak hanya berisi perkembangan terkini pengetahuan, namun seba-
gai sarana mengkomunikasikan temuan penelitian-penelitian terbaru, peran jurnal
dalam menyediakan data ilmiah dianggap sebagai cara terbaik dalam penyebaran
pengetahuan (Watrianthos, Sagala, Syafriyeti, Yuhefizar, dan Mesran, 2023). Data
ilmiah yang tersimpan dan dipublikasikan menjadikannya terbuka terhadap pemiki-
ran inventif dan membuka ruang untuk inovasi (Abdollahi, Rejeb, Rejeb, Mostafa,
dan Zailani, 2021). Keterlibatan jurnal ilmiah dalam kontribusi pengetahuan men-
jadikannya perlu dievaluasi secara berkala (Karishma dkk., 2021). Hal ini men-
jadikan jurnal dapat dikategorikan ke dalam kelompok dan di rangking menggu-
nakan berbagai metrik. Dampak dan prestise pada suatu jurnal tidak dapat dicirikan
dalam satu hal saja, misalnya dampak faktor, namun banyak parameter lain juga
mempengaruhinya (Palla, Tibély, Mones, Pollner, dan Vicsek, 2015).

3.4.4 Penulis yang Paling Relevan
Analisis Bibliometric menyajikan hasil dari data yang diambil dari Scopus

mengenai penulis yang paling relevan. Dalam konteks ini, istilah Penulis Pal-
ing Relevan dan Produktif merujuk pada penulis yang menunjukkan pengaruh dan
tingkat produktivitas yang signifikan dalam bidang penelitian atau topik tertentu.
Penulis tersebut sering kali memiliki keahlian atau pengetahuan mendalam tentang
subjek yang diteliti. Relevansi seorang penulis dapat diukur berdasarkan dampak
karya-karya mereka terhadap kemajuan dalam bidang tersebut (Soler, Toril, Valen-
ciano, dan Pablo, 2020).

3.4.5 Keyword Paling Relevan
Dalam Bibliometric, istilah Keywords yang paling relevan merujuk pada

kata kunci yang sering digunakan atau muncul dalam suatu penelitian tertentu.
Analisis Bibliometric terkait kata kunci relevan dapat memberikan wawasan
berharga tentang perkembangan penelitian di bidang atau topik tertentu. Selain
itu analisis ini juga dapat membantu para peneliti menemukan topik-topik yang
paling populer atau penting dalam literatur ilmiah (Abdollahi dkk., 2021). Con-
tohnya jika kita melakukan analisis Bibliometric pada bidang teknologi informasi,
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kata kunci yang paling relevan mungkin termasuk istilah seperti Artificial Intelli-
gence, Blockchain, Internet of Things, Big Data, Machine Learning, dan Cloud
Computing. Frekuensi penggunaan kata kunci ini dapat menunjukkan tren-tren
penelitian yang sedang berkembang dan prioritas-prioritas penelitian di masa de-
pan. Dengan demikian, analisis ini sangat berguna bagi para peneliti untuk mema-
hami arah perkembangan penelitian dan menyesuaikan strategi penelitian mereka
dengan tren-topik yang sedang populer.

3.4.6 World Cloud
WordCloud juga dikenal sebagai Tag Cloud, mengubah data teks menjadi

pengidentifikasi, yang biasanya berupa kata tunggal yang nilai relatifnya divisu-
alisasikan di awan berdasarkan warnanya. Tujuan penggunaan word cloud un-
tuk penelitian ini pembahasannya adalah mengkaji istilah-istilah yang paling ser-
ing muncul, artinya sebagian besar analisisnya adalah dilakukan di bidang tersebut
(Patil, Kumar, Rani, Agrawal, dan Pippal, 2023).

3.4.7 Kolaborasi Negara
Kolaborasi adalah diskusi, kerja sama, atau pengalaman yang dilakukan dua

orang atau lebih untuk mencapai hasil positif bersama-sama (Mutia, Mahsyar, dkk.,
2023). Analisis ini mencakup identifikasi negara-negara yang sering berkerja sama,
pengukuran tingkat kerjasama, analisis pola kerjasama seiring waktu, dan visual-
isasi jaringan kerjasama. Analisis ini bertujuan untuk memberikan gambaran ten-
tang kerja sama penelitian di seluruh dunia, menilai efek penelitian yang melibatkan
kolaborasi internasional, dan membantu proses pengambilan keputusan tentang ke-
bijakan ilmiah dan penelitian (Mustafa, Husin, Mohamad, Abdullah, dan Athiyah,
2020).

3.4.8 Tren Topik
Tren Topik dalam analisis Bibliometric adalah proses untuk menemukan

dan memahami tren dan topik penelitian yang sedang berkembang dalam literatur
ilmiah. Proses ini melibatkan penggunaan teknik visualisasi data seperti grafik,
garis waktu, atau peta panas untuk melihat perubahan-perubahan tersebut seiring
waktu (Büyükkıdık, 2022). Selain itu, analisis tren topik juga memungkinkan klasi-
fikasi publikasi ilmiah ke dalam sub-disiplin tertentu dan identifikasi penelitian ter-
baru yang relevan dalam topik-topik tersebut (Sleeman, Finin, dan Halem, 2021).
Analisis tren topik sangat berguna untuk menentukan arah penelitian, memahami
perkembangan ilmiah, dan menemukan kolaborasi potensial dalam topik-topik yang
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sedang tren.

3.5 Tren Switching Behavior, m-Commerce dan Loyalitas
Seiring dengan berkembangnya teknologi digital dan semakin kompetitifnya

pasar online, topik switching behavior, m-Commerce, dan loyalitas terus mengalami
pertumbuhan signifikan (Omar, Mohsen, Tsimonis, Oozeerally, dan Hsu, 2021).
Dengan meningkatnya jumlah platform m-Commerce yang tersedia, konsumen
memiliki lebih banyak pilihan, yang menyebabkan perilaku berpindah layanan
(switching behavior) menjadi semakin umum. Tren ini dapat dianalisis menggu-
nakan data dari platform seperti Scopus melalui metode Bibliometric (Bartol, Ta-
larczyk, dan Maria, 2015). Analisis Bibliometric mengenai switching behavior, m-
Commerce, dan loyalitas dapat divisualisasikan melalui peta tematik yang terbagi
dalam beberapa klaster. Peta tematik ini tidak hanya menggambarkan hubungan an-
tar topik, tetapi juga membantu peneliti mengidentifikasi area yang belum banyak
dieksplorasi dan perkembangan terkini dalam bidang tersebut (Adams, McKenzie,
dan Gahegan, 2015). Hasil dari peta tematik ini menjadi pedoman berharga bagi
peneliti selanjutnya untuk menggali lebih dalam keterkaitan antara perilaku kon-
sumen, penggunaan platform m-Commerce, dan bagaimana hal tersebut memen-
garuhi loyalitas konsumen dalam konteks yang terus berubah.

3.5.1 Peta Tematik (Thematic Map)
Peta tematik adalah alat visual yang digunakan untuk mengidentifikasi dan

mengelompokkan topik-topik penelitian berdasarkan hubungan antar tema yang
muncul dalam literatur (Slocum, McMaster, Kessler, dan Howard, 2022). Peta
ini menggambarkan keterkaitan antara berbagai topik atau kata kunci yang ser-
ing muncul bersama dalam publikasi ilmiah. Dengan menggunakan peta tematik,
peneliti dapat melihat pola umum, tren, dan fokus penelitian yang mendominasi
suatu bidang. Peta tematik berfungsi sebagai alat yang ampuh untuk memvisual-
isasikan dan menganalisis pola, tren, dan fokus penelitian dalam berbagai bidang.
Peta tematik memungkinkan para peneliti untuk mengidentifikasi distribusi spasial
variabel, seperti yang terlihat pada karya Pisati tentang pemetaan tematik (Pisati,
2004). Selain itu, metode CPCL (Classification by Preferential Clustered Link) dari
Ibekwe-SanJuan menyoroti bagaimana hubungan linguistik dapat dipetakan untuk
melacak tren tematik dari waktu ke waktu, mengungkapkan evolusi topik penelitian
(Fidelia, 1998). Terakhir studi Duan (2023) tentang model bisnis ekonomi berbagi
menggambarkan bagaimana analisis tematik dapat mengungkap tren yang muncul
dan kesenjangan dalam penelitian.
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3.5.2 Klaster Berdasarkan Topik
Peta tematik memberikan gambaran mengenai topik-topik yang disatukan

dalam bentuk klaster. Klaster berdasarkan topik mengelompokkan tema seperti
switching behavior, m-Commerce, dan loyalitas dalam satu kesatuan berdasarkan
kesamaan kata kunci dan fokus penelitian (Onan, 2019). Analisis ini memudahkan
peneliti untuk mengidentifikasi tren dan perkembangan di bidang ini, terutama
dalam memahami bagaimana perilaku konsumen yang berpindah layanan memen-
garuhi loyalitas dalam ekosistem m-Commerce. Hasil klaster ini dapat memberikan
arah untuk penelitian lebih lanjut terkait topik-topik tersebut (Duan, 2023).

3.5.3 Klaster Berdasarkan Metode
Peta tematik memberikan gambaran mengenai topik-topik yang disatukan

dalam bentuk klaster. Metode penelitian yang digunakan dalam studi-studi ini
bervariasi, termasuk analisis kuantitatif dan kualitatif. Analisis Bibliometric me-
mungkinkan peneliti untuk mengkategorikan metode yang paling sering digunakan
dalam penelitian tentang m-Commerce, serta mengevaluasi efektivitasnya dalam
memahami switching behavior dan loyalitas konsumen (Thangavel dan Chandra,
2023).

3.5.4 Klaster Berdasarkan Tujuan
Analisis klaster berdasarkan tujuan penelitian memungkinkan peneliti un-

tuk mengevaluasi pola dalam tujuan penelitian di suatu bidang secara menyelu-
ruh. Dengan mengelompokkan penelitian berdasarkan tujuannya, kita dapat mengi-
dentifikasi tren, prioritas dan arah penelitian yang berkembang di bidang tersebut.
Klaster ini juga dapat membantu melihat apakah tujuan yang sering diteliti sudah
terpenuhi dan memberikan wawasan mengenai area yang masih belum tersentuh
atau memerlukan penelitian lebih lanjut. Di samping itu, analisis ini dapat mem-
perlihatkan variasi pendekatan yang digunakan untuk mencapai tujuan yang serupa
serta memberikan gambaran tentang evolusi fokus penelitian dari waktu ke waktu
(Alcaide, Fernandez, Rincon, dan Manuel, 2021).

3.5.5 Klaster Berdasarkan Variabel
Klaster berdasarkan variabel memungkinkan pengelompokan penelitian

ilmiah berdasarkan faktor-faktor utama atau variabel yang digunakan dalam studi
tersebut (Franceschet, 2009). Dengan melakukan analisis ini peneliti dapat men-
emukan pola kemunculan variabel yang sering digunakan dan hubungannya satu
sama lain. Selain itu klaster ini membantu dalam mengidentifikasi korelasi, perbe-
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daan, dan tren dalam penggunaan variabel-variabel tertentu (Kriegel, Kröger, dan
Zimek, 2009). Dengan demikian, hasil analisis klaster ini dapat berfungsi seba-
gai fondasi untuk mengembangkan hipotesis baru dan memperdalam pemahaman
tentang hubungan antar variabel dalam penelitian mendatang.

3.5.6 Klaster Berdasarkan Kata Kunci
Analisis klaster berdasarkan kata kunci memungkinkan identifikasi tema-

tema utama yang sering muncul dalam penelitian terkait m-Commerce, loyalitas
konsumen, dan switching behavior. Kata kunci yang sering digunakan mencer-
minkan tren penelitian, topik yang menjadi perhatian utama, serta memberikan
gambaran holistik mengenai fokus utama dari topik penelitian dalam setiap artikel,
sekaligus mengidentifikasi potensi gap penelitian (Bozkurt dkk., 2015). Dengan
memanfaatkan perangkat lunak Bibliometric seperti VOSviewer atau Biblioshiny,
peneliti dapat memetakan hubungan antar kata kunci, membentuk klaster yang
menggambarkan pola penelitian serta mengidentifikasi kata kunci strategis yang
mendukung pengembangan kajian lebih lanjut.

3.5.7 Klaster Berdasarkan Negara Studi Kasus
Studi-studi tentang switching behavior di m-Commerce sering kali di-

lakukan di berbagai negara dengan fokus pada perbedaan budaya dan perilaku kon-
sumen. Analisis Bibliometric membantu mengidentifikasi negara-negara yang pal-
ing banyak berkontribusi pada literatur ini, serta perbedaan signifikan dalam pola
perilaku konsumen di masing-masing negara (Salam dan Senin, 2022).

3.5.8 Klaster Berdasarkan Penulis dan Afiliasi
Penulis dengan afiliasi akademis atau industri tertentu sering kali memiliki

fokus penelitian yang spesifik dalam bidang m-Commerce. Melalui analisis Biblio-
metric, peneliti dapat melacak kontribusi individu atau kelompok penulis terhadap
pengembangan teori dan praktik di bidang ini (Podsakoff, MacKenzie, Podsakoff,
dan Bachrach, 2008).

3.5.9 Klaster Berdasarkan Tahun, Jumlah Sitasi, dan Kuartil
Jumlah sitasi menjadi indikator penting dari dampak suatu penelitian dalam

bidang m-Commerce dan loyalitas konsumen (Porwal dan Devare, 2024). Dengan
menggunakan analisis Bibliometric, peneliti dapat mengidentifikasi artikel-artikel
yang paling banyak disitasi dan relevansinya terhadap perkembangan teori tentang
switching behavior (Khan dkk., 2021). Selain itu, analisis berdasarkan tahun pub-
likasi dapat mengungkap evolusi topik penelitian, menunjukkan periode di mana
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isu-isu tertentu menjadi fokus perhatian. Peneliti juga dapat mengevaluasi kualitas
dan reputasi jurnal tempat artikel tersebut diterbitkan melalui kuartil SJR (Scimago
Journal Rank), yang membantu dalam menentukan kredibilitas dan dampak hasil
penelitian (Walters, 2016).
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