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1.1 Latar Belakang
Dunia saat ini telah merubah segala aspek kehidupan manusia,

akibatnya pola kehidupan manusia senantiasa mengalami perubahan yang

besar. Manusia berperan inti“dalam yang membangun segala perubahan

perdagangan.

Data yang diperoleh dari www.teknokompas.com, menyebutkan bahwa
pengguna internet di Indonesia saat ini mencapai 175,4 juta dengan penetrasi
mencapai 64 persen. Itu artinya, dari total 272,1 juta populasi di Indonesia,
sebesar 64 persennya telah terkoneksi internet. Angka ini meningkat dari

tahun lalu yang sebesar 17 persen, atau sekitar 25 juta. Hasil itu diketahui dari


http://www.teknokompas.com/

riset terbaru dari layanan manajemen konten HootSuite dan agensi pemasaran
media sosial We Are Social dalam laporan bertajuk "Digital 2020".

Hampir seluruh pengguna internet di Indonesia menggunakan
perangkat mobile untuk berinternet. Pengguna internet mobile di Indonesia
tercatat mencapai 171 juta atau sebesar 98 persen dari total pengguna internet.
Bisnis berbasis online sedang berada pada sorotan utama semua pihak karena
sedang mengalami pertumbubdn“pada saat ini dan diprediksi pertumbuhan

jadi d{'masa ztng ak71 da

InformasTyang diperoleh dari www.unp‘as.ac.id. menyebutkan e-
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commerce dalam bahasa Indonesia biasa disebut dengan perdagangan
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berjualan Pengertian dari e-commerce sendiri merupakan salah satu cara

terus yang akan te

penjualan atau pemasaran barang ataupun Jasa melalui sistem elektronik atau
ey dat

A
kita sebut dengan dunia internet, dan jarln n komputer lainnya. Internet
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sendiri merupakan arlngan computer globa ang meng ubungkan jaringan
\ PERSK

privat dan publik untuk t}erbagl mformail dimana mternet ini telah digunakan

untuk komersial sejak tahun 1995.

E-commerce ini merupakan seperti e-mail, apa yang sulit atau tidak
mungkin dilakukan sebelum ada e-commerce menjadi mungkin terjadi. E-
commerce ini merupakan salah satu akibat dari perkembangan internet yang
signifikan bagi dunia bisnis. Hal ini dirasakan cukup besar oleh perusahaaan
skala besar karena implementasinya dapat meningkatkan efisiensi dan

efektivitas perusahaan terutama bagi kelancararan proses-proses bisnis.


http://www.unpas.ac.id/

E-commerce menawarkan kemudahan dalam berbelanja, masyarakat
suka dengan bisnis yang memberikan kemudahan—kemudahan. Pembeli tidak
perlu lagi menghabiskan waktu untuk pergi dan mengunjungi berbagai pusat
perbelanjaan dan lokasi tertentu. Masalah ini juga diperparah dengan situasi
dan kondisi yang harus dialami saat konsumen dalam perjalanan menuju
pusat perbelanjaan seperti, kemacetan, cuaca yang tidak bersahabat dan

situasi yang tidak mengenakan’lainnya. Dengan memanfaatkan kemudahan

nilainya sekitar Rp

potensinya yang sangat besar ini perlu dijaga dan dimanfaatkan. Bukan hanya
bagi pemerintah, tapi masyarakat secara luas. Menurut iPrice, monthly active
user (MAU) tertinggi e-commerce ini mencapai 137 juta pengguna setiap
bulan.

Mengutip data dari Global Web Index yang diperoleh dari

www.cnnindonesia.com, Indonesia merupakan negara dengan tingkat


http://www.mediaindonesia.com/

adopsi e-commerce tertinggi di dunia pada 2019. Sebanyak 90 persen dari
pengguna internet berusia 16 hingga 64 tahun di Indonesia pernah melakukan
pembelian produk barang dan jasa secara online. Tidak hanya dari sisi
perubahan gaya hidup konsumen, industri e-commerce juga membuka lebih

banyak peluang bisnis baru, serta menghasilkan dampak beruntun (trickle-

effect) bagi industri di sektor pendukung, seperti logistik, infrastruktur IT, dan

bulan Desember tahun 2015.

Prestasi marketplace ini adalah keberhasilan promosi yang dalam
waktu singkat, pengguna Shopee tidak kalah banyak dari para pesaingnya.
Tokoh penting di balik sejarah Shopee adalah Chris Feng pendiri dan
CEOvyang juga merupakan lulusan terbaik dari Universitas Singapura.

Shopee memudahkan para penjual serta pembeli dalam berinteraksi melalui


https://www.cnnindonesia.com/tag/ecommerce
http://www.thidiweb.com/

fitur live chatnya. Sarana jual beli ini jJuga menyediakan banyak produk mulai
dari gadget, fashion, kosmetik, elektronik, otomotif dan lain sebagainya.
Walaupun termasuk platform belanja online baru, Shopee tidak pernah
sepi dari pembeli yang terus berdatangan setiap harinya. Mengingat Shopee
adalah salah satu e-commerce yang berusaha menerapkan e-service quality

baik yang bertujuan untuk meningkatkan e-satisfaction dan e-loyalty. Berikut

Toko Online /| Q1 0?*62 /\ bzs\q‘ ®\<iQ4\ Total

1. Tokopeqa ~137.200/000 Wm \65.95 1400 [67-900.000 | 411.468.800
2. Shopee 74.995.300 )ﬁo% .964.700 | 72.973.300 | 294.638.600
3. Buka Lapak | 115.256.6 89.@@ 42.874.100 | 39.263,800 | 287.159.800
4. Lazada (52. ] 49.620.200 27.990%9 28§f3.3oo 158.043.900
5. Blibli \\3 6())/,4 53'._22?: 3\/% j@q%&mo 119.309.100

Pada tabel 1.1 menunjukan bahwa Shopee memperoleh pengunjung

yang tinggi dengan menempati peringkat ke 2 sebagai e-commerce di
Indonesia dengan total pengunjung pada tahun 2019 mencapai lebih dari 294
juta. Platform belanja online ini diluncurkan pada tahun 2015 dan berkantor
pusat di Singapura. Meski begitu, Shopee mampu bersaing dengan

marketplace lokal asli Indonesia seperti  Tokopedia maupun

Bukalapak. Shopee menjadi marketplace belanja online yang mengalami




perkembangan yang begitu cepat. Perkembangan tersebut berkaitan dengan
bertumbuhnya jumlah pengguna.

Data yang diperoleh dari www.databoks.katadata.co.id, menyatakan
bahkan berdasarkan Map E-commerce yang dirilis oleh iprice.co.id Shopee
berhasil mempertahankan posisi pertamanya sebagai Top E-commerce
selama sepuluh kuartal berturut-turut berdasarkan ranking di Play Store. Pada
kuartal 11 2019, Shopee juga rﬁemimpin pada kategori ranking AppStore.

Namun jika berdasarkan rata-rata jumlah pengunjung situs secara bulanan,

[

Shopee dikalahkan oleh Tokopedia. Pengunju_né situs Tokopedia secara
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bulanan mencapal 140,4 juta pengunjung sedangkan Shopee sebanyak 90,7
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Shopee diharapkan dapat terus memberlkan dan meningkatkan kepuasan
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yang diharapkan melalui jasa yang ditawarkan. Selain itu, e-service quality
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sangat penting, tidak hanya sebagai stratg_gi pembeda/tetapi juga diharapkan
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mendapat kei)uasan tersfendiri menjaga‘ kepercayaan pelanggan bahwa apa

yang ditawarkan oleh perusahaan dapat memberikan nilai positif baginya.
Dari beberapa pernyataan diatas penulis melakukan pra survey dengan
memberikan kuesioner kepada 20 orang yang pernah menggunakan aplikasi
Shopee untuk membeli produk yang tersedia di aplikasi Shopee. Oleh karena
itu, penulis melakukan pra survey sebagai data observasi pertama dengan

menyebarkan kuesioner mengenai e-service quality, e-satisfaction dan e-


http://www.databoks.katadata.co.id/

loyalty pada konsumen Shopee di kecamatan Tambun Selatan. Dari hasil

observasi tersebut penulis memperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 1.2

Hasil Pra Survey

Tanggapan Responden Mengenai E-Service Quality Shopee

No Pernyataan Rata - rata

1 3,8
2
4,15
'b

3 2,9
4 3,55
Rata — rata 3,6

kepada 20 responden

fCe quality yang diterapkan oleh e-

commerce Shopee, maka dapat diketahui bahwa hasil rata-rata yang diperoleh

adalah sebesar 3,6 Artinya bahwa e-service quality yang diterapkan oleh

Shopee dapat dikategorikan baik.

Dari segi kepuasan, peneliti melakukan pra survey mengenai e-

satisfaction telah menggunakan e-commerce Shopee. Dari hasil observasi

tersebut penulis memperoleh hasil sebagai berikut:



Tabel 1.3
Hasil Pra Survey

Tanggapan Responden Mengenai E-Satisfaction Shopee

No

Pernyataan Rata - rata

Saya merasa puas menggunakan Shopee kapan saja dan

. . 2,5
dimana saja

Penjualan dan penawaran di si Shopee sesuai dengan

commerce Shopee, ma bahwa hasil rata-rata yang diperoleh
adalah sebesar 2,59 Artinya responden setuju bahwa e-satisfaction yang
diterapkan oleh Shopee dikategorikan tidak baik.

Dari segi loyalitas, peneliti melakukan pra survey mengenai e-loyalty

telah menggunakan e-commerce Shopee. Dari hasil observasi tersebut penulis

memperoleh hasil sebagai berikut:



Tabel 1.4
Hasil Pra Survey

Tanggapan Responden Mengenai E-Loyalty Shopee

No Pernyataan Rata - rata
. Saya akan menggunakan Shopee terus menerus untuk
belanja online 3.6
Shopee adalah e-commerc ‘ saya sarankan kepada
2 3,4
keluarga dan tem
3 | Saya SWWORE S\<—\ 4.05
\ /PN
Sayas/” men hope tika a ingin
4 : 5 kﬁ \, 3,6
berbelanja |
A ® |ﬁF ta ; 'd)". bl * L— 3’66
upber: O@MraSu ey, 202
rdas el 1.4 menunjukan d Y emberikan 4 pernyataan
kepada 20 respo /?@71 P @?\ diterapkan oleh e-commerce
Shopee, maka dapat diketahti sil rata’- rata yang diperoleh adalah
sebesar 3,66 Artinya r setuy wa e-loyalty yang diterapkan oleh

Shopee adalah baik. Dari semua hasil pra survey di atas, maka dapat
disimpulkan bahwa yang masuk dalam kategori baik adalah e-service quality
dan e- loyalty, tapi untuk e-satisfaction tidak baik.

Data yang diperoleh dari www.idntimes.com, menyatakan bahwa

berdasarkan data Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI), menerima


http://www.idntimes.com/
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1.871 pengaduan konsumen sepanjang 2019, dengan laporan belanja online
sebesar 34 kasus. Berikut ini tabel data pengaduan belanja online:
Tabel 1.5

YLKI Belanja Online

No | E-Commerce Persentase
1 | Bukalapak 17,6 %

2 JD.ID A 17,6 %

3 | sho \ 14,7 %

4 ’Tok‘pedia / ‘\8,8 %

L9 Etﬂ{%%?\\‘ 9%|
1C\ ')Azada- 0® \ %9 %] J
%\Q NusaTrip V%;_cy

)\@W ALY )
13N\ F; mg\%g% /
\ 14/] Shopinfar” = [29%"
I s L+ 2at

Total 100 %

Sumber: www.idntimes.com

Salah satu diantaranya kasus belanja online dari Shopee yaitu sebesar
14,7 persen untuk e-commerce Shopee.

Berdasarkan latar belakang di atas, menjadi kajian tersendiri bagi
peneliti untuk meneliti bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-

loyalty melalui e-satisfaction. Maka dari itu, penulis tertarik dalam memilih



1.2.

1.2.1

11

judul skripsi ini sebagai berikut: “PENGARUH E-SERVICE QUALITY
TERHADAP E-LOYALTY MELALUI E-SATISFACTION (STUDI
KASUS PADA PENGGUNA SHOPEE DI KECAMATAN TAMBUN

SELATAN)”.

Identifikasi, Pembatasan dan Rumusan Masalah

Identifikasi Masalah
Apakah ada pengaruh,e-service quality téthadap e-loyalty melalui e-

engguna  Shopee di

1. Bagaimana penga terhadap e-satisfaction pada
pengguna Shopee di kecamatan Tambun Selatan?

2. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pada

pengguna Shopee di kecamatan Tambun Selatan?

3. Bagaimana pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty pada pengguna

Shopee di kecamatan Tambun Selatan?
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4. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty melalui e-

satisfaction pada pengguna Shopee di kecamatan Tambun Selatan?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian maka tujuan dari penelitian yang ingin
diketahui adalah:

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-
satisfaction pada e-commerce Shopee pada pengguna Shopee di
kecamatan Tambun Selatan.

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-
loyalty pada e-commerce Shopee pada pengguna Shopee di kecamatan

Tambun Selatan

endaruh ewn terfadap e-lojalty pada pengguna
i atan Tambun Selatan? X
AN t\Q

4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-service quality terhadap e-

loyalty melalui e-satisfaction pada e-commerce Shopee pada pengguna

Shopee di Kecamatan Tambun Selatan.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis,

sekurang - kurangnya dapat berguna sebagai sambungan pemikiran bagi
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dunia pendidikan mengenai e-service quality, e-satisfaction dan e-
loyalty. Penelitian ini juga diharapkan dapat berguna bagi pembaca dan
dapat memberikan wawasan dan sambungan pemikiran bagi pihak yang
mempunyai permasalahan yang sama atau ingin mengadakan penelitian
lebih lanjut.
. Kegunaan Praktis

Hasil penelitian ini secara praktis diharapkan dapat memberikan
solusi terhadap pemecahan masalah yang berkaitan dengan e-service
quality e-satisfaction, dan e-loyalty bagi perusahaan dan sebagai bahan

masukan bagi pengambilan keputusan guna menentukan kebijaksanaan

perusahaan.






