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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Berkembangnya teknologi informasi maupun komunikasi, berpengaruh 

terhadap perubahan di segala aspek kehidupan manusia sehingga merubah pola 

konsumsi maupun cara berjualan dan berbelanja masyarakat. Telah diketahui bahwa 

perkembangan teknologi makin hari makin berdampak dan pastinya terus menerus ikut 

serta berperan dalam hampir seluruh aspek kehidupan manusia. Semakin banyak orang 

yang menggunakan kemajuan teknologi dengan jaringan internet yang memudahkan 

mereka untuk mengakses segala hal yang mereka ingini. (https://www.bps.go.id 

diunduh pada 16 Maret 2020). 

Menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun 2019, 

Indonesia mencapai pengguna internet sejumlah 171,17 juta orang atau setara dengan 

64,8 persen dari populasi penduduk. Sedangkan data lain mengungkapkan bahwa, dari 

jumlah pengguna internet sebanyak 150 juta di Indonesia, 90 persen di antaranya 

pernah mengunjungi toko online. Data We Are Social juga menunjukkan 76 persen 

responden Indonesia pernah berbelanja online melalui smartphone, dan 37 persen 

melalui komputer atau laptop. Kemudahan masyarakat dalam mengakses internet, 

sangat terlihat melalui perilaku belanja mereka dengan tersedianya banyak e-commerce 

yang menyediakan layanan baik itu jasa, maupun ruang yang ditujukan untuk 

masyarakat dalam jual-beli barang via online. (https://www.liputan6.com diunduh 

pada 16 Maret 2020) 

https://www.bps.go.id/
https://www.liputan6.com/
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Pertumbuhan e-commerce terjadi di Indonesia karena adanya permintaan yang 

besar dari konsumen yang dipicu oleh dua faktor utama yaitu, pertama: meningkatnya 

belanja konsumen akibat promosi, kedua: keinginan dari konsumen untuk 

mendapatkan kenyamanan dan kemudahan akses dalam berbelanja (Venu Madhav, 

2017). Dengan tersedianya e-commerce, banyak toko retail maupun toko klontong 

mulai memperluas pangsa pasar mereka melalui website maupun layanan internet lain 

agar perusahaan bisa berhubungan baik dengan customer dan mengetahui tingkat minat 

beli yang diinginkan. Tersedianya toko retail kecil semakin berkurang, hal ini 

disebabkan oleh semakin meningkatnya e-commerce dalam dunia berbelanja online. 

Industri e-commerce yang berkembang di Indonesia didominasi oleh penjualan retail 

seperti kecantikan, kebutuhan sehari-hari masyarakat, serta perlengkapan kesehatan. 

Situasi seperti ini menyebabkan munculnya persaingan ketat antar perusahaan, dimana  

perusahaan harus bisa berkompetisi untuk memenangkan hati masyarakat baik itu 

dengan pesaing lama maupun calon pesaing-pesaing baru.  

Berdasarkan data GlobalWebIndex, peminat e-commerce terbanyak di dunia 

diraih oleh negara Indonesia. Sebanyak 90 persen dari pengguna internet berusia 16 

hingga 64 tahun di Indonesia pernah melakukan pembelian produk dan jasa secara 

online. Data lain mengungkapkan bahwa Surabaya menjadi kota dengan presentase 

belanja online paling tinggi, hal ini dikarenakan semakin mudahnya perilaku belanja 

online melalui perangkat mobile. Hal yang menjadi alasan masyarakat untuk lebih 

memilih berbelanja online yakni, karena konsumen mempunyai kesempatan yang 

memudahkan mereka untuk berinteraksi dan berkonsultasi langsung dengan penjual 
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tanpa harus bertatap muka. (https://www.cnnindonesia.com diunduh pada 25 Maret 

2020)  

Dengan berbelanja online, konsumen tidak perlu kesusahan untuk datang 

langsung ke toko yang ingin mereka kunjungi. Cukup dengan membuka gadget atau 

laptop maupun komputer, dan langsung membuka alamat web maupun aplikasi belanja 

online yang ingin mereka kunjungi, lalu konsumen bisa dengan bebas melihat-lihat 

barang maupun jasa yang dibutuhkan. Berbelanja secara online memiliki keuntungan 

lain seperti, harga lebih murah, diskon lebih besar dibandingkan toko retail, berbelanja 

lebih nyaman, variasi barang yang diberikan sangat beragam, privasi terjaga terkait 

perilaku pembelian.  

Pada Gambar 1.1 merupakan hasil data 10 urutan e-commerce terbaik 

berdasarkan pengunjung terbanyak pada tahun 2019. (https://www.liputan6.com 

diunduh pada 25 Maret 2020) 

 

Gambar 1.1 Persaingan toko online di Indonesia 
Sumber : https://iprice.co.id/insights/mapofecommerce/ 

 

https://www.cnnindonesia.com/
https://www.liputan6.com/
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Dari Gambar 1.1 dapat diketahui bahwa deretan e-Marketer terbaik di Indonesia 

pada tahun 2019 dengan urutan 5 teratas adalah Shopee, Tokopedia, Bukalapak, 

Lazada, dan Blibli. Pada Gambar 1.2 merupakan urutan top e-commerce berdasarkan 

Ranking Playstore dari tahun 2017-2019 dimana Shopee memiliki posisi teratas hingga 

tahun 2019. 

 

        Gambar 1.2 Top E-Commerce Playstore Ranking 2017-2019 
        Sumber : iPrice.com 
 

Pada penelitian ini akan memilih Shopee sebagai objek. Shopee merupakan 

aplikasi mobile yang menjadi wadah berbelanja online dengan sistem konsumen-ke-

konsumen (C2C). Shopee didirikan oleh Chris Feng yang sekaligus menjabat sebagai 

CEO lulusan terbaik di Universitas Singapura. Aplikasi ini merupakan wadah belanja 

online yang lebih fokus pada platform mobile sehingga memudahkan banyak orang 

dalam mencari, berbelanja, dan berjualan langsung di ponselnya. Shopee menyediakan 

banyak produk mulai dari gadget, fashion, kosmetik, elektronik, otomotif dan lain 

sebagainya. Shopee telah masuk di beberapa negara pada tahun 2015, antara lain di 
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negara Singapura, Malaysia, Thailand, Vietnam, Filipina dan Taiwan. 

(https://www.liputan6.com diunduh pada 25 Maret 2020).  

Menurut iPrice, Shopee berhasil menggeser salah satu e-commerce terkenal 

yakni Tokopedia berkat program yang mereka miliki. Shopee juga berhasil membuat 

betah para konsumennya dengan tersedianya fitur games yang menguntungkan pada 

aplikasi Shopee. Faktor ini memicu pada peningkatan total pengunjung bulanan di 

aplikasi Shopee. Di Indonesia, aplikasi Shopee telah diunduh 80 juta kali dengan 

pengguna aktif bulanan terbanyak baik di platform iOS maupun Android. Hal ini 

menunjukkan bahwa ketertarikan konsumen akan Shopee semakin bertambah dari 

tahun ke tahunnya. Penyebab lain, Shopee juga menggunakan media yang tepat yaitu 

mobile. Mobile atau handphone ini menjadi barang yang pasti dibawa kemanapun 

orang akan pergi. (https://infokomputer.grid.id diunduh pada 27 Maret 2020). Pada 

Gambar 1.3 merupakan data dari We Are Social pada tahun 2020 yang menunjukkan 

peringkat aplikasi mobile berdasarkan unduhan terbanyak. Dapat dilihat bahwa Shopee 

menduduki peringkat 5 yang menandakan bahwa Shopee menjadi aplikasi mobile 

marketplace yang diminati oleh orang Indonesia. 

 
Gambar 1.3 Ranking of Mobile Apps 

Sumber : We Are Social 

https://www.liputan6.com/
https://infokomputer.grid.id/
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Penelitian ini memilih Shopee sebagai objek karena beberapa bukti diatas 

menjadi hal yang menarik bagi peneliti untuk mencari tahu munculnya Customer 

Loyalty pada Shopee yang dapat dikatakan cukup cepat dalam jangka waktu 5 tahun. 

Menurut Rita et al. (2018) Webiste desgin, Security/Privacy, dan Fulfillment sangat 

penting dalam membangun kualitas layanan dari sebuah toko online, sementara 

Customer Service bukanlah dimensi penting dari kualitas layanan elektronik dalam 

wilayah Indonesia. Selanjutnya akan dijabarkan dengan beberapa variabel yang 

menjadi pedoman melakukan penelitian ini, yakni Design Application, Privacy, 

Fulfillment, Perceived Value, Customer Satisfaction, Customer Trust, dan Customer 

Loyalty. Menurut Wolfinbarger dan Gilly (2003), tidak semua pelanggan 

membutuhkan Customer Service dalam setiap transaksi, sehingga Customer Service 

hanya sedikit terkait dengan kualitas. 

Menurut Schlatter (2013) Desain Aplikasi yang mudah digunakan terkait 

dengan elemen seperti konsistensi, hirarki, kepribadian, tata letak, tipe, warna, citra, 

control dan keterjangkauan Hal pertama yang menjadi ketertarikan masyakarat untuk 

memilih suatu e-commerce terbaik dapat dilihat berdasarkan pada design tampilan e-

commerce yang mereka lihat. Pada tahun 2020, Shopee mengadakan kampanye fashion 

sale, seperti: Gratis Ongkir, Shopee Tangkap, dan kesempatan memenangkan hadiah 

lain untuk para pengguna Shopee. Semua program ini ditampilkan pada design 

tampilan aplikasi Shopee mobile untuk menarik minat pembeli supaya terus 

mengunjungi aplikasi Shopee. (https://www.balipuspanews.com diunduh pada 27 

Maret).  

https://www.balipuspanews.com/
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Pada Gambar 1.1 merupakan bukti bahwa Shopee berada pada peringkat 

pertama berdasarkan pengunduh aplikasi yang paling banyak dibandingkan e-

commerce lain. Selanjutnya, pada Gambar 1.4 merupakan tampilan awal saat membuka 

aplikasi Shopee, dimana Shopee menampilkan desain awal dengan menawarkan 

program-program baru yang menarik dan update, contohnya pada penjualan masker 

maupun handsanitizer yang menjadi kebutuhan masyarakat di tahun 2020. Pada 

tampilan tersebut dapat diketahui bahwa Shopee selalu memperbarui tampilan awal 

aplikasi mereka yang seringkali mengikuti hal-hal update maupun hari besar. 

 

        Gambar 1.4  Tampilan awal aplikasi Shopee 
          Sumber : Screenshoot melalui smartphone 

 

Sedangkan pada Gambar 1.5 merupakan tampilan desain aplikasi Shopee pada 

halaman Home dimana Shopee menampilkan desain dengan berbagai fitur yang 

menarik, dan tentunya mudah dibaca dan dipahami oleh konsumen yang mengunjungi 

aplikasi Shopee. 
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  Gambar 1.5 Menu “home” pada aplikasi Shopee 

         Sumber : Screenshoot melalui smartphone 

Selanjutnya mengenai Privacy, yaitu mengenai hal keamanan yang 

berhubungan dengan data yang dimiliki oleh pelanggan. Privacy menurut Santouridis 

(2012) adalah seberapa jauh situs tersebut aman dalam melindungi informasi 

pelanggannya. Dari penjelasan tersebut dapat diketahui bahwa, keamanan penggunaan 

aplikasi yang disediakan oleh banyak platform e-commerce menjadi hal yang 

dirundingkan oleh banyak pengguna. Keamanan yang dimaksudkan tersebut 

berhubungan dengan data pribadi, maupun kemanan perilaku selama melakukan 

kegiatan belanja online. Shopee telah bekerja sama dengan mitra bank terpercaya 

sehingga sistem transaksinya sudah sesuai dengn standart dari Bank Indonesia dan 

Otoritas Jasa Keuangan. Shopee memiliki fitur ShopeePay yang telah mendapat ijin 

dari BI pada Agutsus 2018, untuk menjamin penambahan keamanan dan kenyamanan 

pembeli dalam aplikasi Shopee.  
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Pada Gambar 1.6 merupakan tampilan fitur keprivasian akun pribadi pengguna 

Shopee yang dapat dibuka pada bagian “pengaturan akun”, didalamnya terdapat 

banyak pilihan mengenai pengaturan data pribadi, dan keprivasian perilaku dalam 

berbelanja. (https://www.antaranews.com diunduh pada 27 Maret 2020) 

 
Gambar 1.6 Pengaturan Akun Shopee 

Sumber : Screenshoot melalui Smartphone 

 

Fulfillment kegiatan perilaku pelanggan yang memastikan bahwa pelanggan 

menerima apa yang mereka pesan, termasuk waktu pengiriman, akurasi pesanan, dan 

kondisi pengiriman (Blut, 2016). Fulfillment merupakan cara yang bisa dilakukan 

perusahaan untuk menepati janjinya kepada konsumen, mengenai hal apapun yang 

terkait dengan proses jual beli barang. Perusahaan harus tetap bisa menjaga stabilnya 

Fulfillment, meskipun dengan beredarnya virus corona pada tahun 2020 yang membuat 

beberapa e-commerce harus memastikan bahwa barang yang disampaikan ke 

konsumen tetap dalam kualitas dan kondisi yang baik dan tepat waktu meskipun 

keadaan sulit untuk menangani hal ini. Pada hal ini, Shopee telah melakukan kontrol 

yang ketat dalam aplikasinya dengan menindak para penjual yang "memainkan" harga 

https://www.antaranews.com/
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masker. Shopee juga mulai berkomunikasi dengan mitra-mitra penjual demi 

mengusahakan layanan mereka agar tetap seperti apa yang sudah dijanjikan kepada 

pembeli. (https://www.antaranews.com diunduh pada 27 Maret 2020) 

Pada Gambar 1.7 merupakan bukti Fulfillment yang tertera pada aplikasi 

Shopee terkait waktu pengiriman yang mereka janjikan. Dari gambar tesebut dapat 

diketahui bahwa waktu pengiriman barang yang akan sampai pada konsumen telah 

tersedia berbagai macam, tergantung dengan ekspedisi yang tersedia.  

 

Gambar 1.7 Waktu pengiriman berdasarkan ekspedisi 

Sumber : Screenshoot melalui smartphone 

 

Perceived Value merupakan hal yang diterima dan dirasakan oleh konsumen 

sehingga konsumen dapat menilai mengenai layanan maupun produk yang 

bersangkutan. Naami et al. (2017) mendefinisikan Perceived Value sebagai evaluasi 

pelanggan dari biaya yang dibayarkan untuk mendapatkan barang dan jasa tertentu dan 

manfaat yang ditemukan dari barang atau jasa tertentu. Fitur interaktif pada aplikasi 

Shopee seperti Goyang Shopee, Shopee Game Suit, #OOTD Shopee juga telah menjadi 

salah satu alasan lain mengapa Shopee Indonesia merupakan tempat belanja yang 

https://www.antaranews.com/
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menyenangkan. Kebanyakan millennial memilih untuk berbelanja di Shopee karena 

akses yang mudah melalui mobile. Mereka juga akan merasa aman saat berbelanja 

dengan perlindungan garansi Shopee untuk setiap pembelian barang. 

(https://www.liputan6.com diunduh pada 27 Maret 2020)  

Customer Satisfaction adalah perasaan puas yang dirasakan oleh pelanggan 

mengenai hal yang ia terima. Customer Satisfaction berhubungan dengan kebutuhan 

pelanggan, dimana pelanggan akan merasakan kepuasan ketika produk atau layanan 

yang ditawarkan memiliki kualitas yang sesuai dengan harapan (Joudeh dan Dandis, 

2018). Menurut hasil data Snapcart, terdapat 60% dari 1.000 responden yang 

diantaranya memiliki rencana untuk menggunakan uang THR dalam memenuhi 

kebutuhan berbelanja dan sisanya lebih memilih berbelanja di e-commerce. Dimana 

dari pernyataan ini, Shopee sudah menjadi e-commerce pilihan banyak orang, termasuk 

responden diatas sebagai wadah mereka dalam berbelanja 

Pada Gambar 1.8 merupakan rating aplikasi Shopee pada Appstore yang 

diambil pada tanggal 27 Maret 2020. Pada gambar ini terlihat bahwa shopee memiliki 

hasil rating dari konsumen hampir mencapai angka 5 yang dimana pelanggan dapat 

dikatakan puas dalam berbelanja di Shopee. Sedangkan pada Gambar 1.9 merupakan 

bukti rating aplikasi Shopee pada Playstore dan diambil pada waktu yang sama, 

memiliki rating selisih 1 dengan hasil dari Appstore, namun tetap menampilkan hasil 

dari kepuasan pelanggan dalam berbelanja. (https://www.katadata.co.id diunduh pada 

27 Maret 2020). 

https://www.liputan6.com/
https://www.katadata.co.id/
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Gambar 1.8 Rating aplikasi shopee    Gambar 1.9 Rating aplikasi Shopee    

Sumber : screenshoot IOS      Sumber : screenshoot Android 

 

Customer Trust merupakan rasa percaya konsumen terhadap suatu produk 

maupun objek lain. Menurut Chen dan Chang (2013) Kepercayaan pelanggan adalah 

ketersediaan untuk mengandalkan produk, layanan, atau merek sebagai keyakinan atau 

harapan yang merupakan hasil dari kredibilitas, kelayakan, dan kemampuan produk 

terkait dengan kinerjanya pada lingkungan. Munculnya kepercayaan pelanggan Shopee 

dapat dilihat dari salah satu contoh fitur Shopee Mall pada aplikasi Shopee. Dimana 

fitur ini terkenal dengan 100% original dengan biaya kirim special dan fasilitas 

tambahan berupa 7 hari gratis pengembalian. Hal ini diluncurkan oleh Shopee untuk 

meningkatkan kepercayaan pelanggan apabila pelanggan membutuhkan keaslian 

produk misal pada barang elektronik seperti Handphone, TV, Kulkas, dan lain-lain.  

Pada Gambar 1.10 merupakan contoh tampilan Shopee Mall pada merk 

elektronik Xiaomi yang sudah bertanda “Shopee Mall” dimana logo tersebut 

menandakan keaslian dan kualitas produk yang ditujukan pada barang-barang tertentu. 

(https://www.ekonomi.kompas.com diunduh pada 27 Maret 2020) 

https://www.ekonomi.kompas.com/
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Gambar 1.10 Tampilan Shopee Mall 

Sumber : Screenshoot melalui smarthphone 
 

Customer Loyalty mencakup kegiatan berupa menggunakan suatu penyedia 

layanan secara berulang-ulang, merekomendasikan terhadap orang lain, serta 

menunjukkan sikap yang setia terhadap suatu layanan tertentu (Zhang et al., 2010). 

Dari teori tersebut dapat disimpulkan bahwa Customer Loyalty merupakan sikap 

loyalitas pelanggan terhadap suatu hal maupun objek tertentu, sehingga pelanggan 

memiliki keinginan untuk mengkonsumsi terus-menerus bahkan memiliki inisiatif 

untuk merekomendasikan kepada orang lain. Shope tidak hanya tempat belanja online, 

tapi juga berusaha menampilkan fitur yang menyenangkan dalam berbelanja untuk para 

pembeli bersama kerabatnya. Pada gambar 1.3 dan 1.4 juga menjadi bukti dari loyalitas 

pelanggan Shopee dengan hasil rating ulasan 4,6 dari 5 yang dimana nilai tersebut 

menjelaskan bahwa Shopee dinilai bagus oleh konsumennya. 

(https://www.liputan6.com diunduh pada 27 Maret 2020). 

Dari bukti maupun pernyataan yang sudah dijelaskan, dapat terlihat bahwa 

Shopee menjadi e-marketplace yang paling diminati oleh banyak konsumen berkat 

penawaran yang terus-menerus Shopee berikan pada konsumennya, maka dari itu 

https://www.liputan6.com/
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menarik bagi peneliti untuk mencari tau pengaruh munculnya Customer Loyalty pada 

Shopee 

 

1.2 Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada variabel bebas dan variable terikat yang digunakan, 

yaitu: Design Application, Privacy/Security, Fulfillment, Perceived Value, Customer 

Satisfaction, Customer Trust, dan Customer Loyalty. Selain itu, pengumpulan data 

serta informasi dalam penelitian ini hanya terbatas pada pengguna aktif Shopee di 

Surabaya yang memiliki aplikasi Shopee di handphone dengan batasan usia 18 – 60 

tahun dan melakukan belanja di Shopee minimal 2x dalam 2 bulan terakhir.  

 

1.3 Rumusan Masalah  

Rumusan Masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Design Application berpengaruh signifikan terhadap Perceived Value 

pada pelanggan Shopee di Surabaya? 

2. Apakah Privacy berpengaruh signifikan terhadap Perceived Value pada 

pelanggan Shopee di Surabaya? 

3. Apakah Fulfillment berpengaruh signifikan terhadap Perceived Value pada 

pelanggan Shopee di Surabaya? 

4. Apakah Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Satisfaction pada pelanggan Shopee di Surabaya? 
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5. Apakah Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap Customer Trust pada 

pelanggan Shopee di Surabaya? 

6. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Loyalty pada pelanggan Shopee di Surabaya? 

7. Apakah Customer Trust berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty 

pada pelanggan Shopee di Surabaya? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan utama dari penelitian ini yaitu untuk mengevaluasi dan menentukan 

Customer Loyalty Shopee di Surabaya, dengan tujuan spesifik secara berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Design Application terhadap 

Perceived Value pada pelanggan Shopee di Surabaya 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Privacy terhadap Perceived Value 

pada pelanggan Shopee di Surabaya 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Fulfillment terhadap Perceived 

Value pada pelanggan Shopee di Surabaya 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Perceived Value terhadap Customer 

Satisfaction pada pelanggan Shopee di Surabaya 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Perceived Value terhadap Customer 

Trust pada pelanggan Shopee di Surabaya 

6. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Customer Satisfaction terhadap 

Customer Loyalty pada pelanggan Shopee di Surabaya 
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7. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Customer Trust terhadap Customer 

Loyalty pada pelanggan Shopee di Surabaya 

 

1.5  Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk beberapa pihak 

pada berikut : 

1.5.1 Manfaat Penelitian Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam bidang 

ilmu ekonomi khususnya ilmu manajemen, terutama dalam Design Application, 

Privacy maupun Fulfillment yang diberikan pada Shopee untuk mencapai 

Perceived Value pelanggan Shopee di Surabaya yang pada pengembangannya 

akan berpengaruh pada Customer Satisfaction maupun Customer Trust dalam 

upaya meningkatkan Customer Loyalty pada pelanggan Shopee di Surabaya, 

sehingga dapat memberikan gambaran umum secara luas mengenai hasil 

penelitian ini. Disusunnya penelitian ini diharapkan dapat memberikan dampak 

maupun kontribusi bagi penelitian yang akan dilakukan di masa depan melalui 

pengembangan konsep dan model penelitian teoritikal yang diajukan di dalam 

penelitian ini. 

1.5.2 Manfaat Penelitian Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat dalam praktik bidang 

manajemen pemasaran dan juga perilaku konsumen pada pihak layanan Shopee 

dengan melakukan pengujian secara langsung berdasarkan data yang diperoleh 
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mengenai Design Application, Privacy, dan Fulfillment dalam dunia e-

commerce di Surabaya agar dapat meningkatkan Perceived Value, Customer 

Satisfaction, Customer Trust. Sehingga pada akhirnya konsep ini dapat 

meningkatkan Customer Loyalty dari pelanggan Shopee di Surabaya. Penelitian 

ini diharapkan agar setiap toko retail yang bekerjasama dengan e-commerce di 

daerah Surabaya maupun di seluruh Indonesia dapat mengetahui dan 

memahami kebutuhan dari pelanggan-pelanggannya dalam membentuk 

kepuasan serta meningkatkan loyalitas dari pelanggannya, sehingga dapat 

merancang strategi yang sesuai guna memenuhi harapan dari pelanggannya dan 

dapat melakukan cara yang tepat dan efisien dalam menjalin hubungan jangka 

panjang dengan para pelanggannya.  

Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan ide 

maupun inovasi baru dalam upaya perumusan strategi bagi dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan demi meningkatnya loyalitas pelanggan dan 

khususnya untuk mengetahui service quality yang dibutuhkan e-commerce 

dalam melaksanakan proses pelayanan dengan pelanggannya. Penelitian ini 

juga diharapkan agar bisa bermanfaat dalam memberikan berbagai informasi 

untuk manajemen Shopee mengenai gambaran umum mengenai minat yang 

diinginkan oleh konsumen sehingga Shopee dapat tetap beroperasi dengan baik 

sesuai dengan keinginan maupun kebutuhan konsumen 
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1.6  Sistematika Penulisan 

Guna memudahkan pembahasan, penulisan penelitian ini disusun secara 

sistematis ke dalam beberapa bab sebagai berikut:  

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang masalah, batasan masalah. Rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian baik teoritis maupun praktis, dan sistematika 

penulisan.  

BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS  

Bab ini berisi teori-teori tentang Design Application, Privacy, Fulfillment, 

Perceived Value, Customer Satisfaction, Customer Trust dan Customer Loyalty. 

Bab ini juga berisi penelitian terdahulu, pengembangan hipotesis, model penelitian, 

dan bagan alur berpikir.  

BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi jenis penelitian, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, 

definisi operasional, dan pengukuran variabel serta metode analisis data.  

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Berisi gambaran umum tentang objek penelitian, yaitu Shopee; analisis data, 

yang meliputi hasil statistic deskriptif, hasil pengujian kausalitas data, hasil 

pengujian hipotesis serta pembahasan dari hasil analisis data tersebut. 

BAB V : KESIMPULAN 

Berisi kesimpulan dari hasil penelitian, implikasi dari hasil penelitian dan 

rekomendasi untuk mengatasi masalah yang ada dalam penelitian ini. 


