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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan pesat teknologi telah menciptakan berbagai sistem baru 

yang mendorong perubahan gaya hidup. Salah satu perkembangan teknologi 

ini telah menciptakan transaksi online yang mengubah kebiasaan berbelanja 

masyarakat menjadi digital (We are social, 2023). Transaksi online dapat 

dilakukan melalui media social, e-commerce, personal chat, dan media 

apapun yang menggunakan internet, keadaan ini mengubah sistem belanja 

yang mengharuskan konsumen datang ke toko menjadi berbelanja melalui 

platform digital menggunakan alat elektronik di mana saja (Ahsana et al., 

2023). Perubahan ini terjadi di hampir seluruh dunia termasuk Indonesia. 

Menurut laporan We are social dan Meltwater (2023), pegiat internet di 

negara Indonesia terhitung Januari 2023 menembus angka 212,9 juta 

pengguna yang berarti bahwa 77% dari jumlah populasi Indonesia telah 

memanfaatkan internet. Jumlah pemakai internet tahun 2023 meninggi jika 

dibandingkan dengan jumlah pengguna tahun sebelumnya, menurut laporan 

tersebut keseluruhan Individu yang menggunakan internet di Indonesia per 

Januari 2022 berjumlah 204,7 juta.  

Meningkatnya pengguna internet tiap tahun mendukung perubahan 

gaya transaksi di Indonesia. Selain itu, keadaan Covid-19 yang memaksa 

masyarakat untuk menjalankan banyak kegiatan secara online juga membuat 

perubahan gaya transaksi semakin digital. Yuswohady (2020) menyatakan 
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bahwa pandemi Covid- 19 menciptakan lima pergeseran besar atau 

megashifts perilaku konsumen,  

salah satunya adalah Go Digiwhere yang membuat penggunaan 

teknologi semakin dalam dan meluas. Contoh dari pergeseran perilaku 

konsumen ini adalah kegiatan belanja online yang dilakukan secara reguler. 

Laporan dari Sirclo dan Ravenry (2021) menemukan bahwa 74,5% 

masyarakat memilih melakukan belanja online dibanding belanja secara 

offline. Tetapi, data Bank Indonesia (2022) menunjukkan nilai transaksi e-

commerce nasional 2022 lebih rendah dari target awal. Total nilai transaksi 

tahun 2022 senilai 476,3T, di mana nilai ini lebih rendah dari target awal 

sebesar 489T. Hal ini diperkirakan terjadi akibat adanya pelonggaran 

pembatasan aktivitas Covid-19 yang membuat masyarakat kembali 

berbelanja di toko konvensional. Adanya penurunan pengunjung pada e-

commerce masih ditanggapi secara positif dan optimis oleh para ahli. Riset 

We are social (2023) terbaru yang membahas mengenai perilaku belanja 

masyarakat menemukan bahwa 67% masyarakat antusias dalam menyambut 

beragam promosi belanja online.  
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E-commerce menurut Saputra (2020) adalah media online berbasis web 

tempat penjual bertemu dengan pembeli melakukan transaksi berbisnis. 

Dengan berhubungan sebanyak mungkin dengan supplier berdasarkan 

karakteristik yang dikehendaki, pembeli dapat menemukan harga terbaik, 

sedangkan supplier atau penjual dapat menemukan perusahaan yang 

menginginkan barang dan jasa mereka. Ranah E-commerce menjadi area 

bisnis yang sesuai dengan berbagai kondisi market  yang semakin dinamis 

serta sangat kompetitif dengan persaingan yang sehat sehingga dapat 

menstimulasi perubahan perilaku para konsumen. Sehingga, dahulu 

masyarakat akan mendatangi minimarket, pusat perbelanjaan, dan toko yang 

diinginkan untuk berbelanja, namun perkembangan dunia digital yang 

semakin maju menarik masyarakat untuk berbelanja secara online (Saputra, 

2020).  

Perusahaan e-commerce berusaha bersaing untuk merangsang 

keinginan masyarakat dengan keunggulan yang dimiliki agar dapat 

mempertahankan eksistensi dikala ketatnya persaingan guna keuntungan 

perusahaan semakin tinggi. Maka sebab itu sistem penjualan yang saat ini 

dimiliki sebuah perusahaan menjadi hal yang vital untuk dikembangkan 

(Saputra, 2020). Shopee yang merupakan e-commerce yang menyediakan 

beragam macam produk penjualan, berdasarkan riset yang dipublikasikan We 

are social (2023) saat awal tahun 2023, terdapat 107 juta individu yang 

berbelanja produk kebutuhan primer pada beberapa e-commerce yang ada di 

Indonesia. Kemudian pada awal tahun 2023, data menunjukkan peningkatan 
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sebesar 67% yang berarti ada 178,90 juta konsumen telah berbelanja 

kebutuhan konsumsi melalui e-commerce. Munculnya pergeseran di masa 

pandemi ini juga berdampak tidak hanya pada sisi konsumen tetapi juga pada 

sisi produsen. Indonesia memiliki potensi yang besar untuk perkembangan 

industri e-commerce. Saat ini, terdapat tiga pemain besar di industri 

marketplace. Shopee memuncaki posisi teratas yang diikuti Tokopedia 

diposisi kedua lalu posisi ketiga adalah Lazada (We Are Social, 2023).  

Pada tahun 2015 Shopee resmi diluncurkan di negara Singapura pada 

tahun 2015 yang diikuti dengan negara Indonesia, Vietnam, , Taiwan, 

Thailand, Filipina, dan Malaysia. Dengan visi "Menjadi C2C Mobile 

Marketplace Nomor 1 di Asia Tenggara”, sebagai Marketplace jual beli 

daring raksasa di Indonesia.  

Shopee adalah perusahaan e-commerce yang bernaung dibawah 

bayangan Garena yang telah berganti menjadi SEA Group (Ahsana et al., 

2023). Chris Feng merupakan CEO Shopee yang merupakan lulusan 

terunggul di National University of Singapore yang mengembangkan aplikasi 

bisnis C2C mobile marketplace guna memungkinkan para konsumen 

melakukan pembelian dan penjualan produk yang mereka miliki pada aplikasi 

Shopee baik Android dan iOS. 
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Gambar 1.1 Kategori E-commerce Marketplace Paling Sering 

Dikunjungi di Indonesia per Desember 2023. 

Sumber: Similarweb (2023) 

Riset Similarweb (2023) menemukan bahwa Shopee menduduki posisi 

teratas pada kategori  marketplace yang paling sering digunakan di Indonesia 

per Desember 2023. Shopee dikunjungi sebanyak 242,2 juta kali pada 

situsnya, angka ini meningkat 41,4% jika dibandingkan pada tahun 2022.  

Tokopedia berada pada urutan kedua dengan jumlah kunjungan 101,1 

juta kali pada akhir tahun 2023, angka tersebut menurun sebesar 21,1% 

dibanding tahun 2022. Lazada menduduki posisi ketiga dengan jumlah 

kunjungan sebesar 48,6 juta kali pada Desember 2022, kemudian menurun  

pada 2023 sebesar 46,72%. Pada periode yang sama, menurut Similarweb 

(2023) mencatat situs Blibli memiliki kunjungan 35,8 juta kali atau naik naik 

sebesar 25,2%. Pada situs Bukalapak memiliki 8,7 juta kali kunjungan yang 
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menurun sebesar 56,5%. Pengunjung terbanyak pada e-commerce Shopee hal 

ini tidak terlepas dari upaya Shopee untuk terus melakukan peningkatan 

layanan dan produk yang ada agar dapat memuaskan konsumen. Karena 

konsumen sebelum membeli sesuatu akan mempertimbangkan berbagai 

aspek agar mampu memuaskan para konsumennya pada saat melakukan 

kegiatan berbelanja (Verawaty et al., 2022).  

Kepuasan konsumen adalah wujud evaluasi dari kegiatan berbelanja 

berdasarkan beberapa pilihan yang dipilih serta dianggap dapat memberikan 

dampak yang memenuhi harapan dari konsumen, dengan kata lain kepuasan 

konsumen merupakan dampak dari suasana hati yang berupa kekecewaan 

atau bahagia yang timbul akibat perbandingan kinerja yang mempersepsikan 

hasil dari ekspektasi yang ada (Putu, 2019). Jika sebuah kinerja yang ada tidak 

dapat melebihi harapan konsumen, sehingga konsumen tidak terpuaskan. 

Akan tetapi, bila sesuai dengan harapan konsumen maka mereka menjadi 

terpuasnkan, karena para konsumen selalu melakukan perbandingan antara 

harapan serta hal yang mereka terima apakah sesuai dengan harapan yang ada 

saat mengonsumsi barang dan jasa pada sebuah bisnis. (Jonathan et al., 2023). 

Oleh sebab itu, konsumen memiliki nilai yang bersifat subjektif dan nilai 

tersebut berbeda-beda.  

Atas dasar beberapa hal di atas, penulis melakukan pra survei tentang 

kepuasan konsumen pada 20 responden yang dilakukan secara acak pada 

pengguna e-commerce Shopee Mahasiswa Universitas Negeri Jakarta. 

Kuesioner pra survei ini ditujukan pada responden yang sudah berbelanja di 

https://databoks.katadata.co.id/tags/e-commerce
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e-commerce Shopee. Penyebaran kuesioner pra survei ini disebar dengan 

tujuan untuk mengetahui persepsi konsumen pada tingkat kepuasan 

konsumen e-commerce Shopee.  

Tabel 1.1 Persepsi Pengguna terhadap Kemudahan Penggunaan 

Shopee 

No. Pertanyaan Ya Tidak 

1 Apakah aplikasi Shopee mudah digunakan? 18 12 

2 Apakah Anda menyukai aplikasi antar muka 

aplikasi Shopee? 

16 14 

3 Apakah Anda nyaman menggunakan aplikasi 

Shopee? 

15 15 

4 Apakah mencari sebuah barang di Shopee mudah 

dilakukan? 

18 12 

5 Apakah terdapat peningkatan kenyamanan 

penggunaan aplikasi Shopee sekarang dengan 

dahulu? 

14 16 

Sumber: Pra survei pengguna e-commerce Shopee (2024) 

Berdasarkan tabel di atas terlihat pada hasil pra survei terhadap 

kemudahan penggunaan Shopee pada item pertama responden menjawab Ya 

dengan jumlah 18 orang menyatakan bahwa aplikasi Shopee mudah 

digunakan, pada item kedua responden menjawab Ya dengan jumlah 16 orang 

menyatakan bahwa mereka menyukai aplikasi antar muka aplikasi Shopee, 

pada item ke 3 responden menjawab Ya dengan jumlah 15 orang menyatakan 

bahwa nyaman menggunakan aplikasi Shopee, pada item ke 4 responden 

menjawab Ya dengan jumlah 18 orang menyatakan bahwa mencari sebuah 

barang di Shopee mudah dilakukan, dan pada item 5 responden menjawab Ya 

dengan jumlah 14 orang menyatakan bahwa terdapat peningkatan 

kenyamanan penggunaan aplikasi Shopee sekarang dengan dahulu.  
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Tabel 1.2 Persepsi Pengguna terhadap Aplikasi Shopee 

No. Pertanyaan Ya Tidak 

1 Apakah aplikasi Shopee dapat memenuhi 

kebutuhan belanja Anda? 

18 12 

2 Apakah berbelanja di aplikasi Shopee 

menghemat waktu dan biaya? 

14 16 

3 Apakah aplikasi Shopee menyediakan fitur yang 

mempermudah Anda dalam berbelanja? 

16 14 

4 Apakah aplikasi Shopee dapat menanggapi 

komplain dengan baik? 

14 16 

5 Apakah aplikasi Shopee menyediakan berbagai 

promo berbelanja? 

12 18 

Sumber: Pra survei pengguna e-commerce Shopee (2024) 

Berdasarkan tabel di atas terlihat pada hasil pra survei terhadap persepsi 

pengguna aplikasi Shopee pada item pertama responden menjawab Ya 

dengan jumlah 18 orang menyatakan bahwa aplikasi Shopee dapat memenuhi 

kebutuhan belanja, pada item kedua responden menjawab Ya dengan jumlah 

14 orang menyatakan bahwa berbelanja di aplikasi Shopee menghemat waktu 

dan biaya, pada item ke 3 responden menjawab Ya dengan jumlah 16 orang 

menyatakan bahwa aplikasi Shopee menyediakan fitur yang mempermudah 

dalam berbelanja, pada item ke 4 responden menjawab Ya dengan jumlah 14 

orang menyatakan bahwa aplikasi Shopee dapat menanggapi komplain 

dengan baik, dan pada item 5 responden menjawab Ya dengan jumlah 12 

orang menyatakan bahwa aplikasi Shopee menyediakan berbagai promo 

berbelanja. 
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Tabel 1.3 Persepsi Pengguna terhadap Informasi dan Pengaturan  

Sistem Shopee 

No. Pertanyaan Ya Tidak 

1 Aplikasi Shopee menyediakan cara yang dapat 

diterima untuk menikmati layanan berbelanja? 

15 15 

2 Aplikasi Shopee cukup ramah untuk digunakan 

dan memberikan informasi untuk memudahkan 

berbelanja? 

16 14 

3 Sistem navigasi aplikasi Shopee konsisten ketika 

berpindah antar layar aplikasi Shopee ke aplikasi 

yang akan digunakan? 

13 17 

4 Antarmuka aplikasi Shopee memungkinkan saya 

untuk menggunakan semua fungsi seperti 

memasukkan kata kunci barang yang dicari serta 

informasi lainnya yang ditawarkan oleh aplikasi? 

14 16 

5 Aplikasi Shopee memiliki semua fungsi dan 

kemampuan yang saya harapkan demi 

menunjang kegiatan berbelanja? 

14 16 

Sumber: Pra survei pengguna e-commerce Shopee (2024) 

Berdasarkan tabel di atas terlihat pada hasil pra survei terhadap persepsi 

pengguna aplikasi Shopee pada item pertama responden menjawab Ya 

dengan jumlah 15 orang menyatakan bahwa aplikasi Shopee menyediakan 

cara yang dapat diterima untuk menikmati layanan berbelanja, pada item 

kedua responden menjawab Ya dengan jumlah 16 orang menyatakan bahwa 

berbelanja di aplikasi Shopee cukup ramah untuk digunakan dan memberikan 

informasi untuk memudahkan berbelanja, pada item ke 3 responden 

menjawab Ya dengan jumlah 13 orang menyatakan bahwa aplikasi Shopee 

memiliki sistem navigasi yang konsisten ketika berpindah antar layar aplikasi 

Shopee ke aplikasi yang akan digunakan, pada item ke 4 responden menjawab 

Ya dengan jumlah 14 orang menyatakan bahwa aplikasi Shopee memiliki 

antarmuka yang memungkinkan penggunanya untuk menggunakan semua 



10 

 

 

 

fungsi seperti memasukkan kata kunci barang yang dicari serta informasi 

lainnya yang ditawarkan oleh aplikasi dapat menanggapi komplain dengan 

baik, dan pada item 5 responden menjawab Ya dengan jumlah 14 orang 

menyatakan bahwa aplikasi Shopee memenuhi harapan konsumen dengan 

menunjang kegiatan berbelanja mereka.. 

Berdasarkan ketiga pra survei di atas dapat disimpulkan bahwa persepsi 

kepuasan pengguna aplikasi Shopee mendapat respon positif. Akan tetapi hal 

ini perlu dikaji lebih dalam apakah persepsi kepuasan konsumen 

menggunakan aplikasi Shopee ini memang benar-benar mendapatkan respon 

yang positif atau tidak.  

Penelitian penggunaan aplikasi Shopee pada penelitian yang dilakukan 

kali ini serupa dengan hasil penelitian Alanzi (2022) dengan hasil yang 

menemukan tingkat kepuasannya baik sehubungan dengan aplikasi mHealth, 

peningkatan tiba-tiba dalam pengguna mHealth sebagian dapat dikaitkan 

dengan beberapa masalah psikologis seperti kecemasan dan depresi di antara 

orang-orang dan juga karena akses yang terbatas selama pandemi. Hasil 

penelitian tersebut menggambarkan bahwa pengalaman penggunaan sebuah 

aplikasi yang mendapatkan respon yang baik belum tentu mendapatkan hasil 

yang memuaskan kepada para pengguna aplikasi tersebut, hal ini lantaran 

berbagai kondisi yang sebenarnya tidak dapat disimpulkan hanya terbatas 

pada puas atau tidaknya penggunaan aplikasi yang sedang digunakan. Akan 

tetapi dengan mengetahui tingkat kepuasan konsumen, perusahaan dapat 
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mengevaluasi dan meningkatkan kualitas dan layanan mereka serta 

menemukan kebutuhan dan harapan konsumen yang belum terpenuhi.  

Shopee pada periode 2024 menjadi marketplace paling banyak 

dikunjungi dengan berbagai fitur yang menarik yang memungkinkan 

pengguna mencari produk yang diinginkan dengan fitur hashtag, live stream 

dan live chat. Aplikasi Shopee telah membukukan unduhan lebih dari 14,2 

juta kali pada Google Playstore dan memiliki peringkat 4,4 tetapi masih ada 

beberapa keluhan tentang situs tersebut yang menunjukkan ketidakpuasan 

konsumen (Ahsana et al., 2023).  

Berdasarkan beberapa ulasan konsumen Shopee pada Google Playstore 

baik pembeli dan penjual memberi komentar ulasan yang menggambarkan 

ketidakpuasan pada beberapa aspek seperti status pengiriman barang yang tak 

kunjung berubah status pada proses saat pengiriman, toko yang tidak aktif tak 

kunjung di hapus, tidak adanya solusi yang baik pada penyelesaian masalah 

oleh customer services, serta banyak beredar penjual yang  menjual produk 

yang palsu dan tidak sesuai deskripsi (Ahsana et al., 2023).  

Berdasarkan beberapa ulasan e-commerce Shopee di Playstore, terdapat 

beberapa hal yang memerlukan peningkatan, hal ini tentu saja merupakan hal 

yang perlu diperhatikan agar kepuasan konsumen dapat terjaga, berikut 

penulis menyajikan beberapa ulasan dari pengguna Shopee di Playstore yang 

terbagi bedasarkan dimensi yaitu, Perceived Usefulness, Perceived System 

Information and Arrangement dan Perceived Ease of Use (Alanzi, 2022). 
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Serta Success Models DeLone & McLean dalam Alanzi (2022) yaitu Service 

Quality, System dan Information Quality. 

 
Gambar 1.2 Keluhan Pengguna Dimensi Perceived Ease of Use 

Sumber: Google Playstore 

 
Gambar 1.3 Keluhan Pengguna Dimensi Perceived Ease of Use 

Sumber: Google Playstore 

Beberapa ulasan diatas mengenai dimensi Perceived Ease of Use 

ditemukan beberapa ulasan pengguna yang kecewa dengan sulitnya 

mengoperasikan aplikasi Shopee dan terdapat pengguna yang menganggap 

beberapa fitur yang ada tidak ramah untuk digunakan seperti sebelum aplikasi 

diperbarui. 



13 

 

 

 

 
Gambar 1.4 Keluhan Pengguna Dimensi Perceived System Information 

and Arrangement 

Sumber: Google Playstore 

 
Gambar 1.5 Keluhan Pengguna Dimensi Perceived System Information 

and Arrangement 

Sumber: Google Playstore 

Berdasarkan dimensi Perceived System Information and Arrangement 

ditemukan beberapa kekecewaan setelah aplikasi diperbarui pengguna tidak 

dapat masuk ke akun Shopee yang dimiliki dan terdapat pengguna yang tidak 

dapat mengoperasikan aplikasi dengan semestinya bahkan setelah dilakukan 

beberapa upaya tetap tidak teratasi. 
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Gambar 1.6 Keluhan Pengguna Dimensi Perceived Usefulness 

Sumber: Google Playstore 

 
Gambar 1.7 Keluhan Pengguna Dimensi Perceived Usefulness 

Sumber: Google Playstore 

Berdasarkan dimensi Perceived Usefulness ditemukan beberapa 

kekecewaan terkait efisiensi dan tidak efektifnya beberapa fitur yang ada 

mengakibatkan kinerja aplikasi Shopee tidak maksimal karena lambatnya 

pengoperasian aplikasi Shopee memakan waktu yang lebih lama. 

 
Gambar 1.8 Keluhan Pengguna Dimensi Information Quality 

Sumber: Google Playstore 
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Gambar 1.9 Keluhan Pengguna Dimensi Information Quality 

Sumber: Google Playstore 

Berdasarkan dimensi Information Quality, didapati isu bahwa 

pelanggan mengalami ketidakpuasan terhadap solusi ataupun respon yang 

diberikan oleh customer service di aplikasi Shopee dan terdapat pula keluhan 

mengenai beratnya penggunaan aplikasi. 

 

Gambar 1.10 Keluhan Pengguna Dimensi System Quality 

Sumber: Google Playstore 
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Gambar 1.11 Keluhan pengguna dimensi System Quality 

Sumber: Google Playstore 

Pada dimensi System Quality ditemukan kekecewaan pengguna 

dikarenakan beratnya interface, banyaknya iklan yang ada pada sebuah laman 

dan posisi peletakan konten yang berubah-ubah bahkan aplikasi kerap 

tertutup secara paksa. 

 
Gambar 1.12 Keluhan pengguna dimensi Service Quality 

Sumber: Google Playstore 
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Gambar 1.13 Keluhan pengguna dimensi Service Quality 

Sumber: Google Playstore 

Berdasarkan ulasan pada dimensi Service Quality penggunaan aplikasi 

Shopee didapat kekecewaan terhadap penggunaan berupa tidak dapat 

memilih jasa kirim dengan leluasa untuk proses pengiriman barang belanja 

dan pembeli sebagai pihak yang dirugikan ketika kesalahan terletak pada 

penjual. 

Berdasarkan ulasan pengguna aplikasi Shopee di atas bahwa banyak 

konsumen yang memberikan ulasan di Playstore karena ketidakpuasan 

terhadap pelayanan, harga serta kualitas produk kerap dikeluhkan para 

pengguna aplikasi Shopee di Playstore. Maka dapat disimpulkan bahwa 

berdasarkan pra survei dan beberapa ulasan yang telah peneliti sajikan 

sebelumnya terdapat hubungan antara Perceived Usefulness pada e-

commerce Shopee, Perceived System Information and Arrangement pada 

sistem aplikasi e-commerce Shopee dan Perceive Ease of Use e-commerce 

Shopee. Penggunaan aplikasi Shopee yang harus memperhatikan kepuasan 

penggunanya dalam menggunakan aplikasi seperti yang disinggung dalam 
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penelitian Alanzi (2022) yang menyatakan dalam penelitiannya bahwa 

masalah utama yang teridentifikasi dalam penggunaan sebuah aplikasi adalah 

terkait dengan kenyamanan dalam berkomunikasi dengan penyedia layanan.  

Hasil tersebut di atas sepaham dengan riset Ahsana et al. (2023) yang 

mengindikasikan kualitas layanan yang memiliki tingkat perolehan bobot 

nilai terendah dalam penelitian ini. Layanan dengan kualitas yang baik akan 

lebih cenderung membuat konsumen puas dengan platform e-commerce 

tersebut, hal itu juga dapat membangun basis konsumen yang setia. Kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Keragaman 

produk mencakup variasi produk, merek, warna, ukuran, dan fitur yang 

tersedia untuk konsumen. Hal ini berpengaruh dengan kepuasan konsumen, 

sebab menawarkan yang beragam cocok dengan yang konsumen cari. 

Selanjutnya pada riset yang dilakukan Setiawan (2021) menemukan bahwa 

pelayanan dan produk yang baik membuat konsumen tidak ragu untuk 

melakukan kegiatan berbelanja pada e-commerce Shopee. Penelitian relevan 

yang terakhir dilakukan Sriwahyuni et al. (2021) yang menemukan jika 

responden merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan e-commerce 

Shopee, karena telah melayani dengan memberikan bantuan serta informasi 

yang berguna bagi para konsumen di e-commerce Shopee, sehingga 

pelanggan merasa diperhatikan dengan sangat baik oleh e-commerce Shopee. 

Berdasarkan pemaparan sebelumnya, layanan pada aplikasi e-

commerce Shopee berpotensi memiliki peran terhadap perubahan perilaku 

konsumen seperti halnya yang telah dibahas pada pra survei dan juga ulasan 
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pengguna aplikasi e-commerce Shopee sebelumnya. Oleh karena itu analisis 

kepuasan pengguna menjadi hal yang penting dalam menilai efektivitas dan 

keberlanjutan layanan aplikasi e-commerce Shopee. Maka dengan aspek-

aspek yang memberi pengaruh bagi kepuasan pengguna, sehingga e-

commerce Shopee dapat melakukan perbaikan dan peningkatan pada layanan 

untuk lebih baik lagi sesuai dengan harapan pelanggan.  

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka peneliti mengangkat 

penelitian bertema “ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA E-

COMMERCE SHOPEE”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Atas dasar uraian pada pendahuluan yang disampaikan, perlu diketahui 

pertanyaan kunci yang menjadi prioritas penulis untuk memfokuskan 

penelitian ini dengan menuangkan perumusan masalah yang diteliti pada 

penelitian ini ialah bagaimana kepuasan konsumen pada layanan e-commerce 

Shopee?. 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian pada pendahuluan dan perumusan masalah, akan 

ditentukan tujuan daripada penelitian agar dapat diketahui kepuasan konsumen 

pada layanan e-commerce Shopee menggunakan metode Customer Satisfaction 

Index dan Importance Performance Analysis. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

terkait kepuasan konsumen. 

2. Peneliti berharap penelitian agar berguna sebagai unsur kajian serta 

referensi pada penelitian yang sama atau terkait dengan topik kepuasan 

konsumen pada pada layanan e-commerce khususnya Shopee. 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Bagi Shopee, penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna 

dalam mengevaluasi dan meningkatkan kualitas dan layanan yang 

ditawarkan, serta mengidentifikasi kebutuhan dan harapan konsumen yang 

belum terpenuhi. Penelitian ini juga dapat memberikan umpan balik yang 

positif bagi Shopee dalam meningkatkan kepuasan konsumen yang ada, 

serta memberikan saran dan kritik yang konstruktif bagi perbaikan di masa 

depan.  

 


