BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi dan pertumbuhan internet yang berkembang pesat
telah membuka banyak ahran dlgiteﬂlsaSI Pada abad ke-21 ini, perkembangan

teknologi di Indonesia. semakm bagus (Rabbam & Najlcha 2023). Sejauh ini

perkembangan ekenoml dlgltal Indones1a ma51h dalam tahap pengukuran yang luas
dan belum mencapal masyarakat d1g1ta1 Namun perkembangan\dggltal di Indonesia
saat ini rnen_]a(h pahng pesat d1 ASIa Tenggara (PraSIdya & Dewi, 2023).

Perkembangan 1m dapat men01ptakan peluang baru dalam bldang ekonomi dan

membuka kesempatan untuk kolabora51 1eb1h lanjut di bldang teknologl di Indonesia

|
¥

(Limanseto, H 2021) A ; ke

Infrastrukrur d1g1tal menjadl hal pentlng dalam era  revolusi industri 4.0,

Insfrastruktur dlgltal berpotens1 untuk mendukung berkembangnya ekonomi dan

kesejahteraan masyarakat denéan mempr0m051kan bisnis e-commerce, pembangunan
infrastruktur, dan penggunaan uang elektronik (Supa, 2023). Menurut Das et al.
(2018) dalam Bachtiar, Diningrat, Kusuma, Izzati, & Diandra, (2020) menyatakan
bahwa potensi ini mulai terlihat dari pertumbuhan yang signifikan dalam jumlah
perusahaan teknologi rintisan. Startup Indonesia tumbuh mulai 1.400 pada tahun
2017 jadi 2.200 ditahun 2019. Sementara potensi e-commerce Indonesia pada 2022

adalah 55-65 miliar dolar.
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Dalam hal infrastruktur teknologi, Indonesia dianggap sudah siap untuk e-
commerce karena memiliki satelit, perusahaan penyedia jasa internet yang sudah
berkembang, dan berbagai macam produk yang dapat dijual (Mildawati, 2016).
Platform e-commerce semakin menggunakan kecerdasan buatan (A7) untuk
personalisasi pengalaman pengguna, analisis data, dan pemasaran (Wardhana, 2024).

Sangat menarik untuk m as=~petkembangan e-commerce karena industri

telekomunikasi aka in_ ANg am hal jangkauan layanan dan

s
kecepatan 1nte g’ ébih niudah transaksi elektronik atau

e-commerce /’ &

marketplace. Badan Pusat Statistia, (2023) menyatakan bahwa hampir semua usaha

menjual dagangannya melalui sosial media yaitu sebanyak 95,17% usaha.
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;-- Instant

et Message

ﬂSociul
Media &= Marketplace

41,30% 19,75%

penjualan l~ I 7 ace. saha yz 1enggunakan e-mail
dalam melak alan ol e,/ Diurutan, al . - 12,09% usaha yang

e adalah e-commerce
peningkatan 41,39%, dari | h : uta pengunjung per Desember

2023 (Annur, 2024)

Berikut adalah data jumlah kunjungan pada 5 e-commerce besar di Indonesia.
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= Shopee —— Tokopedia Lazada Blibli

ulkan daya saing
yang kuat | ebishis untt ik calo Ty T | utri & Handayani,

2021). Shop upak: | markei | ; at di Indonesia dan telah

Shopee sebagai tempat utuk jual beli online, telah melakukan pembaharuan
untuk menarik minat pelanggan supaya bisa terus bertransaksi melalui Shopee (Sabila
& Kusumaningrum, 2020). Berdasarkan Han serta Baek, (2014) dalam (Sabila &
Kusumaningrum, 2020) menyatakan bahwa pesatnya pertumbuhan dari toko online
menimbulkan persaingan yang antar e-commerce dengan melihat pengalaman
pelanggan sebagai hal yang sangat penting. Meskipun dengan segala pencapaian yang

bagus tersebut, Shopee dituntut untuk terus meningkatkan kualitas layanan serta daya
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saing, hal ini dikarenakan Shopee bukan satu-satunya pemain dalam bisnis e-
commerce. (Candra Gudiato, 2022)

Dilansir dari detik.com, Riset IPSOS dalam riset e-commerce
Pengalaman Belanja Paling Memuaskan”. menyatakan bahwa Shopee unggul (62%)

menjadi pilihan utama konsumen untuk direkomendasikan ke orang lain, hal ini

Gambar 3 Porsi Penggunaan Platform E-Commerce

Sumber: www.katadata.co.id

Hasil survei yang dilakukan pada 1.200 orang di 38 provinsi di Indonesia dari usia 17
hingga 65 tahun, dari 27 Mei hingga 7 Juni oleh Kompas, berjudul "Trend Baru dalam
Perilaku Membeli-belah", menghasilkan data ini. Berdasarkan data di atas Shopee

berhasil menjadi platform pilihan utama gen z dalam dalam melakukan belanja online.
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Shopee mempromosikan barang yang murah dan berkualitas. Dengan begitu
maka konsumen akan dengan mudah merekomdasikan kepada orang lain. Banyaknya
discount serta promo menarik lainnnya yang menyebabkan Shopee diminati banyak
konsumen (Pasaribu, 2022)

Bidang ilmu yang disebut perilaku konsumen mengkaji cara seseorang, atau
organisasi dalam menggunakan, ~SCrta, memanfaatkan barang, layanan guna

memenuhi kebutuhan mereka (Kotler & Keller 2Q09) Kotler dan Keller (2016)

- \y\

menggambarkan perllaku pelanggan sebaga1 cara pelanggan menggunakan sumber
daya yang terSedla dan kemampuan mereka untuk membuat keputusan pembelian
sendiri. | | ‘

Dalam Ibefilakﬁ konsufnell terdapatmlnat be'li. Ketil{al éeseerang menanggapi
sesuatu yaﬁg menunjukkan kemglnen Illereka untuk melnbeh ses‘llatu perilaku yang
disebut minat beh (Kotler dan Keller 2016) Ind1kator mmat bell berdasarkan Kotler
dan Keller (2012) dalam Tanjung, Herrnlyettl & Pahyang,, .(12022) indikator minat

transaksional, refrel\ll_sml, preferens1al dan eksploratlﬁ dapat digunakan untuk

menentukan minat beli.u {
Menurut Kotler (2000) preferensi merupakan sesuatu yang lebih disukai
pelanggan. Persepsi konsumen menjadikan tingkat preferensi yang berbeda-bagi
setiap individu. Produk, harga, lokasi, promosi, dan suasana adalah komponen
preferensi. Faktor tersebut dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam
melakuka pembelian (Syam, Haeruddin, Ruma, Musa, & Hasbiah, 2022).
Berdasarkan Kotler dan Armstrong (2016) mengatakan bahwa pelanggan

membuat keputusan pembelian dalam lima langkah, yaitu dengan menemukan
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masalah, mencari informasi, menilai pilihan, membuat keputusan pembelian, dan
bertindak setelahnya. Proses ini dimulai sebelum pembelian secara resmi dan
memiliki konsekuensi yang panjang setelah itu.

Customer satisfication merupakan suatu kondisi perasaan positif atau negatif
yang dirasakan oleh konsumen dari hasil yang didapat dibandingkan dengan
pengorbanan yang dilakukan (Vonk;NGQ{degraaf & Welles, 2023). Penentu kualitas

utama kepuasan konsumen %= commerce adalah daya Lahan dan keamanan (Shin, Park,

N,

& Kim, 2020). Menurut Kotler & Keller (2009) dalam Jumal penel1t1an Kurniawan,

Maulan, &,;.;/ (;usrony, (2021) berlkut adalah faktor- faktor yang mempengaruhi
consumer, satzsfactlon pembehan kembah word of mouth brand image, kualitas

produk, harga kuahtas pelayanan dan control emoszonal Kuahtas produk, harga,
.' x i,‘“;ln
emosi, kemudahan mendapatkan produk dan layanan yang balk adalah semua faktor

(,.\/

yang memeng\arum kepuasan pelanggan (A21s 2020) Konsumen yang merasa puas

dengan produk atau layanan berpotens1 untuk membell Kembah produk atau layanan

tersebut, dan akan menglnformamkan kepada orang laln (Arlf Saputra, Adi Santoso,

Naning Kristiyana, 2022)

Salah faktor yang mempengaruhi customer satisfaction adalah e-service
quality (Chesanti & Setyorini, 2018). Kualitas layanan elektronik yang diberikan
kepada pelanggan untuk perluasan kemampuan suatu situs untuk melayani kebutuhan
atau keinginan pelanggan secara efektif dan efisien dikenal sebagai kualitas layanan
elektronik (Farisal Abid & Purbawati, 2020). E-service quality merupakan penilaian
kualitas layanan di pasar virtual. E-service quality juga menentukan keberhasilan dan

efektivitas situs web, dan kepuasan pelanggan (T. D. Nguyen, Banh, Nguyen, &
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Nguyen, 2023). Parasuraman et al, (2005) dalam Nguyen et al., (2023) menyatakan
e-service quality didefinisikan sebagai seberapa efektif dan efisien situs web
memfasilitasi pembelanjaan, pembelian, dan pengiriman..

Menurut penelitian dari Wungkana & Santoso, (2021) Dalam artikel berjudul
"Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas E-Service Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada E-Commerce Kecantikan Soz‘:’iolla" dijelaskan bahwa kualitas layanan

elektronik memiliki darnpak yang posmf dan mgmﬁk@n terhadap kepuasan pelanggan

/ : , N N

e-commerce Socmﬂa sedangkan penehtlan dar1 (S1nollah &Masruroh 2019) dengan

judul “Pengukuran Kuahtas Pelayanan (Servqual -4—_ Pamsuraman) Dalam

Membentuk chuasan Pelanggan Sehmgga Terc1pta Loyahtas Pelanggan”

menyatakan bahwa e—servzce qualzty (bukt1 ﬁ51k keandalan responsivness,
i » ;‘h;ll

keyakinan, dan empatl) tldak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Responszvztas adalah baglan darl e-service qualzly Menurut s Koay et al.,

(2022) dalam Khan Pervm Ar1f & Hossain, (2024) menyatakan salah satu aspek

mendasar dari kuahtas layanan yang mempengaruhl kebaflaglaan pelanggan adalah

responsivitas. Responszvztas adalah 1st11ah yang dlgunakan oleh penyedia layanan
untuk menggambarkan bagaimana mereka dapat menyelesaikan masalah pelanggan
dengan cepat dan efektif. Responsivitas pada sisi lain, mencerminkan kesediaan dan
kesiapan karyawan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan (Iriyani, Wijayanto, &
Setiawan, 2024). Dimensi kualitas layanan dirasakan melalui aspek kualitas layanan.
Namun, kemajuan teknologi informasi seperti email, halaman web, dan antarmuka
pelanggan layanan telah meningkatkan kemampuan perusahaan untuk memberikan

layanan pelanggan (Johnson & Karlay, 2018). Responsivitas yang baik membuat
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konsumen nyaman dan merasakan manfaat dari pelayanan tersebut (H. V. Nguyen e?
al., 2022).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Octabriyantiningtyas, Suryani, &
Jatmiko, (2019) dengan judul “Modeling Customer Satisfaction with the Service
Quality of E- Money in Increasing Profit of PT. Telekomunikasi Indonesia” yang
menyatakan bahwa dimensi daya;-:tanggap, privasi, keandalan, keamanan, dan

efisiensi memiliki banyak pengaruh terhadap pemngkatan kualitas layanan.

\\

Sedangkan menuruf (M R Khan et al 2024) dalam penehtlannya yang berjudul “7The
impact of technology service quallly on Bangladesh bankzng consumers satisfaction
during the pandemzc sztuatzon Green a’evelopment ana’ znovatzon perspective in

banking servzce menyatakan bahwa responszvztas dan empau menunjukkan asosiasi

negatif tetapl s1gn1ﬁkan '}

Selanjutnya dlmen51 dar1 e-servzce qualzty adalah przvasz Tldak ada interaksi

,x Ji
4

secara langsung antara pelanggan dan penyedla layanan,, jadi privasi mencakup

f

privasi informasi ‘yang d1bag1kan selama ataa setelah penjualan serta keamanan
pembayaran kartu kredlt (Octabrlyantlnlngtyas & Suryz;nl 2019). Privasi adalah data
pribadi yang berisi informasi guna mengidentifikasi individu tertentu yang
dikumpulkan melalui media elektronik maupun non elektronik (Anggen Suari &
Sarjana, 2023). Menurut Prabowo, (1998) dalam Yuwinanto, (2015) menyatakan
bahwa beberapa faktor memengaruhi privasi, seperti faktor individu, faktor
situasional, faktor budaya, dan faktor kepadatan. Yuwinanto, (2015) juga menyatakan

Dalam hal privasi, ada beberapa risiko khusus yang terkait dengan transaksi online.

Sebagai contoh, dampak dari berselancar di internet berarti bahwa kita secara tidak
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langsung meninggalkan jejak digital dalam banyak aspek kehidupan kita saat
melakukan aktivitas online.
Berdasarkan penelitian dari Suryani & Koranti, (2022) dengan judul

“Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Dan Keamanan Serta Pengaruhnya Terhadap

Kepuasan Pelanggan Melalui Sikap Pengguna E- Commerce” menyatakan bahwa

22



[

“ VWahyu Saputrs

e DA A

Sekarang lemot banget, respon lama, tombol back lola, jad males
Bk mya... Update comant Barnd nil, makin burak, baru buka
aplikasi masih ok, halaman kebouks lancan setelab masok ke toko
atau ke etalase halaman putih semua ga da gambar padahal
apeed iNtarnet Kenceng ram lega memor lega..,
Karmpat PP FFPFITTTIFITT BenerZ buruk....... tamibmban bsgi

nih, update sekarang buat scrol susah haras di tengah2 bara bisoa
Sccll.. hadahn. . hadabh. . tambah Duruk

LOE orang Merasa ulasan in berguns.
U@ Il

- OBFTVEA

Tolong benerin login 7 reset password viea nomor telepon, masa
gk bBine Agurus gitu aje, Bust ape ecde Fture kegin ateu hugps
password tapl gak bisa di pake, pake fitur chat oo aja kogak jelas
terus aja minta foto kip sama selfie sambil pegang kip, kagak bisa
i proses karns user aame oy beds, padabhal sebelum mes udak
bilang nick nya beda sama nama ktp Ko udab di benerin nanti
kasih intang 5

3 owrang merasa ulasan inl berguna.

. 0% _Darmawatl Santoso

i DEAAOFTA

kenapa sih sekarang shopes sering banget bermasalah karna apk
v gak mau kebuka, udah coba bersikin sampah chaca, di
parbarui bahkan db di hapus terus instal lBgi teten ajse gak mau
kabuka, padabhal lag butuh butub myea malab keyak gin, talormng we
wd sebulan lebih ashopee saya barmasalah kayak gini, semogs
megera diperbaikl. makasih

lambat, pelacakan peanan, aplikasi yng suka error, dan susah untuk /ogin, akses
yang lambat serta gambar yang tidak muncul

Objek pada penelitian ini adalah mahasiswa UMPO pengguna Shopee, karena
mahasiswa UMPO adalah kelompok yang sangat relevan, karena mereka aktif
menggunakan platform e-commerce seperti Shopee, memiliki pemahaman teknologi
yang baik, dan memiliki beragam persepsi terhadap kualitas layanan. Mahasiswa
cenderung lebih familiar dengan teknologi dan platform e-commerce, sehingga dapat

memberikan data yang lebih akurat. Maka dari itu pemilihan mahasiswa UMPO

23



sebagai objek penelitian pada studi kasus ini merupakan pilihan yang tepat karena
memiliki sejumlah keunggulan, baik dari segi relevansi, potensi temuan, maupun
pendekatan penelitian. Peneliti berharap hasil dari riset ini dapat memberikan
sumbangsih demi kemajuan akademik dan praktik bisnis diindustri e-commerce.
Penelitian ini mempunyai tujuan guna mencari tahu bagaimana responsivitas,

privasi, dan kualitas layanan elejqrﬂnik secara bersama-sama mempengaruhi

kepuasan pelanggan, serta memberlkan manfaat Langsung bagi perusahaan dan

peneliti lain.

Pemilihﬁiﬁl Varieibél réspbnsivitas, privasi, e—sei"v’iée qiidﬁly, dan kepuasan
konsumen dalam penehtlan i dldasarkan pada pertlmbangan teorltls relevansi

dengan obJ ek penehtlan (Shopee) dan dukungan dari penehtlan terdahulu Variabel-

variabel ini dlanggap relevan dan dapat memberlkan kontr1bus1 yafng signifikan untuk

"/

pemahaman tentang komponen komponen yang mempengaruh1 kepuasan pelanggan

.1_.-
y

pada konteks pe‘gnasara_p.«. _0n1_1ne. Shopee mem_ll}ky-_banya’kj,’j,ﬁtur untuk komunikasi

¥
£

dengan pelanggan;‘éi;perti live "‘c"\hdt,ﬂe‘mail':, dan pusat baggﬁ%n. Kecepatan dan kualitas

respon dari saluran-salﬁgan;;iﬁi'féghgéf mempengaruhl persepsi konsumen terhadap
layanan Shopee. Selain itu privasi relevan dengan isu kontemporer, serta menjadi hal
yang penting bagi konsumen, sementara dari sisi e-service quality Shopee
menawarkan berbagai fitur dan layanan tambahan yang secara langsung
mempengaruhi pengalaman berbelanja konsumen.

Variabel intervening yaitu e-service quality, dipilih dalam penelitian ini karena
berfungsi sebagai penghubung antara responsivitas dan privasi terhadap consumer

sarisfaction. Analisis mediasi menunjukkan bahwa e-service quality memiliki
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pengaruh signifikan terhadap consumer satisfaction, yang mengindikasikan bahwa
peningkatan responsivitas dan privasi dapat meningkatkan e-service quality dan pada
gilirannya consumer satisfaction. Dengan demikian, pemilihan variabel ini penting
untuk memahami mekanisme yang mendasari hubungan antara responsivitas, privasi
dan customer satisfaction.

Dalam penelitian terdahulu ol_eh:Rita;et al., (2019) dengan judul the impact of e-

service quality and customer satzsfactzon on. customer behavior in online shopping

dengan hasil peng%k1“t1an--m§:nunjukkan bahwa thgar kualit aSlayanan e-service, desain
situs web ,kéﬁinanaﬁ "dan privasi dan pemenuhan sahgat tﬁémengaruhi kualitas

layanan secara keseluruhan sedangkan layanan pelanggan tldak mem111k1 korelasi

yang 51gn1ﬁkan Research gap dalam penehtlan ini adalah panehtlan ini tidak

mengeksploras1 efek modera51 antara lvanabel sehlngga adaf kebutuhan untuk

‘,‘/

menyelidiki léblh lanjut t‘entang poten31 efek moderas1. .Selalfn'-" itu dalam penelitian

,k \ ',/
@ N i

yang dllakukan c)leh Agarwal & Dhlngra (2023) dengan Judul Factors influencing

cloud service qualtty and thezr relattonshlp wzth customer satisfaction and royalty

menunjukkan bahwa scmua tuJuh faktor independent agility, assurance of service,
reliability, scalability, security, service responsiveness, dan usability signifikan
mempengaruhi kualitas layanan cloud. Namun dalam penelitian ini tidak
mengeksplorasi mengenai dimensi privasi. Penelitian ini meneliti menegenai cloud
service quality, maka dari itu perlu ada penelitian pada industri lain untuk mengkaji
lebih dalam mengenai pengaruh e-service quality terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan penjabaran tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
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terkait Pengaruh Responsivitas Dan Privasi Terhadap Customer Satisfaction

Dimediasi E- Service Quality Shopee Pada Mahasiswa UMPO.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah pada penelitian ini

adalah:

. Apakah priva, pen arul _ omer satisfaction pada mahasiswa

UMPO? .

6. Apakah e-service quality dapat memediasi responsivitas terhadap customer
satisfaction pada mahasiswa UMPO?

7. Apakah e-service quality dapat memediasi privasi terhadap consumer satisfaction

pada mahsiswa UMPO?
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1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah responsivitas berpengaruh terhadap

e-service quality Shopee pada mahasiswa UMPO.

g. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah e-service quality dapat memediasi

privasi terhadap customer satisfaction pada mahasiswa UMPO.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis
Hasil riset in1 diharapkan bisa menjadi referensi dan dijadikan refrensi dalam
melakukan penelitian atau skripsi, khususnya yang berkaitan dengan kepuasan

konsumen.
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b. Manfaat Praktis
Penelitian ini sebagai kontribusi untuk perusahaan dalam mengambil
keputusan dalam strategi pengembangan kualitas layanan elektronik pada
waktu yang akan datang, dan perusahaan dapat menyesuaikan, dan terus

tumbuh dalam menghadapi pasar yang dinamis.
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