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MOTTO 

  

“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum sehingga 

mereka mengubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri. Dan apabila 

Allah menghendaki keburukan terhadap suatu kaum, maka tak ada yang 

dapat menolaknya dan tidak ada pelindung bagi mereka selain Dia” (Q.S. Ar-

Ra’d : 11) 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Era industri yang semakin berkembang sekarang ini secara signifikan 

mempengaruhi hampir semua sektor kehidupan, utamanya dalam bidang 

ekonomi dan bisnis. Munculnya revolusi industri 4.0 merupakan tanda 

perkembangan saat ini dengan semakin banyaknya pengguna internet pada 

semua bidang, utamanya dalam bisnis (Lasi et al., 2014). Pertumbuhan pengguna 

internet di Indonesia semakin bertambah setiap tahunnya. Pengguna internet di 

Indonesia mencapai 210 juta pada tahun 2022, menurut laporan dari Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) (www.apjii.or.id).  

 

Gambar 1.1. Pertumbuhan Pengguna Internet 1998-2022 

Sumber: APJII 

Pesatnya perkembangan internet membuat pola perkembangan pada 

berbagai sektor berubah. Banyak orang membangun model bisnis baru dengan 
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harapan dapat lebih mudah bersaing dan memenangkan persaingan. Semakin 

hari semakin banyak orang yang memutuskan untuk memasarkan produknya 

menggunakan internet, baik itu melalui situs web maupun media sosial. Sulianta 

(2012) menjelaskan ada empat faktor yang mendukung perkembangan 

pemasaran secara elektronik. Pertama, adanya berbagai fasilitas internet yang 

menunjang lahan usaha. Fasilitas ini berupa media sosial, platform khusus dan 

layanan internet yang bisa dijangkau. Selain itu para pelaku usaha dapat 

membuat situs web ataupun platform sendiri guna memasarkan produk dan jasa 

mereka. Kedua, hadirnya jasa pengiriman sebagai pengantar produk yang 

dipasarkan. Jasa pengiriman ini berperan vital karena perannya sebagai mediator 

dari penjual ke pembeli. Ketiga, adanya penyedia jasa pembuatan situs web 

ataupun platform. Jasa pembuatan situs web dan platform ini sangat diperlukan 

oleh para pebisnis sekarang, terlebih bagi mereka yang kurang memahami 

teknologi. Terakhir, meningkatnya kepercayaan konsumen untuk berbelanja 

secara online. Seiring berjalannya waktu, kepercayaan masyarakat terhadap 

belanja online semakin meningkat. Terlebih mereka terbantukan dengan adanya 

situs web atau platform yang menyediakan produk atau jasa yang mereka 

butuhkan tanpa harus dating secara langsung. 

.  Salah satu model bisnis yang erat kaitannya dengan teknologi dan 

internet yang berkembang di era sekarang ini adalah startup. Startup (usaha 

rintisan) merupakan usaha yang baru dirintis dan berada pada fase 

pengembangan. Startup lahir dari sebuah ide, kemudian tumbuh menjadi sebuah 

produk dan model bisnis. Keberadaaan startup sangat diperlukan dalam 
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perekonomian. Adanya startup, maka akan mampu menyerap tenaga kerja baru 

sehingga mengurangi pengangguran (Jurriëns & Tapsell, 2017).   

Indonesia sebagai salah satu negara dengan jumlah startup paling banyak 

kelima setelah Amerika Serikat, India, Inggris dan Kanada. Pada 2022, ada 

sekitar 2.379 startup yang ada di Indonesia yang didominasi oleh e-commerce 

dan fintech (www.idxchannel.com). Jumlah ini semakin hari semakin bertambah 

pertumbuhannya di Indonesia. Cepatnya pertumbuhan startup ini tidak serta 

merta semuanya berhasil. Tingkat kegagalannya juga masih sangat tinggi baik 

di tingkat nasional maupun global. Tingkat kegagalan startup di Indonesia 

mencapai sekitar 90 persen (www.kompas.id).  

Salah satu kota yang mulai bermunculan startup adalah Palembang. 

Berdasarkan data dari Komunitas Palembang Digital sudah ada lebih dari 30 

startup yang ada di Palembang. Salah satu startup lokal yang berkembang cukup 

pesat di kota Palembang adalah Payoprint. Payoprint merupakan startup lokal 

Palembang yang menyediakan delivery layanan jasa print dan percetakan. Selain 

itu mereka juga menjual berbagai kebutuhan alat tulis kerja yang dijual melalui 

platform mereka. Payoprint ini cukup prestatif dalam perjalanannya, terbukti 

dengan banyaknya penghargaan yang sudah didapatkan baik dari skala regional 

maupun nasional.  
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Gambar 1.2. Tampilan Depan Website Payoprint 

 

Gambar 1.3. Tampilan Layanan/Jasa Payoprint 

Berdasarkan hasil diskusi dengan founder Payoprint dan beberapa startup 

lokal lainnya dalam komunitas Palembang Digital. Para pemilik startup 

dihadapkan pada persoalan pemasaran yang kesulitan dalam mendapatkan user 

(pengguna) jasa mereka. Beberapa cara sudah mereka lakukan, seperti 

mengoptimalkan digital marketing berupa beriklan melalui media sosial. Namun 

tetap saja beberapa diantara mereka kesulitan mendapatkan konsumen. Ada juga 
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mereka yang sudah mendapatkan konsumen namun konsumen tersebut hanya 

menggunakan sekali saja, tidak berulang. Hasilnya adalah beberapa diantara 

mereka ada yang mengalami kegagalan. 

Dalam membangun startup, user (pengguna) menjadi kunci keberhasilan 

mereka. Apabila konsumen terus menggunakan layanan mereka, maka dapat 

dipastikan layanan yang diberikan oleh pelaku bisnis sangat bermanfaat bagi 

mereka. Berdasarkan informasi yang kami dapatkan dari user (pengguna) 

startup bahwa mereka memilih akan menggunakan sebuah startup, yakni etika 

mereka merasa bahwa layanan yang diberikan oleh startup ini bermanfaat dan 

dapat  membantu aktivitas mereka. Dalam memilih menggunakan layanan 

startup, user (pengguna) memilih berdasarkan bagaimana startup ini 

memberikan pelayanan yang baik kepada mereka. Dalam startup, layanan ini 

berupa kecepatan respons, kualitas produk yang ditawarkan, informasi yang 

lengkap dalam website dan sebagainya.     

Sebagaimana dijelaskan sebelumnya bahwa user (pengguna) merupakan 

kunci keberhasilan sebuah startup. Para pelaku startup harus memikirkan 

bagaimana menciptakan kesinambungan agar user (pengguna) ini terus 

menggunakan layanan mereka. Menurut Cao et al. (2018), dalam tahap pasca 

pembelian, ada 3 tahap hal yang dilakukan oleh konsumen, yakni penilaian 

perbandingan atas persepsi konsumen, kemudian penentuan tingkat kepuasan 

berdasarkan kualitas dari layanan dan pada akhirnya timbul niat serta 

memutuskan apakah akan membeli produk/jasa kembali atau tidak. Sistem 

informasi yang digunakan oleh konsumen dalam aktivitas yang sedang 
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berlangsung atau berkesinambungan disebut sebagai continuance intention (Y. 

Lee & Kwon, 2011). Kesinambungan penggunaan ini merupakan tantangan bagi 

para founder startup untuk menciptakan pengguna yang loyal.  

Konsumen akan terus menggunakan suatu layanan, ketika mereka merasa 

mendapat kepuasan atas apa yang telah diberikan oleh pelaku bisnis. Konsumen 

akan terus menjadi pelanggan jika mereka merasa puas. Sebagaimana dalam 

penelitian Karina & Basu (2013) niat untuk terus menggunakan Facebook 

dipengaruhi secara positif oleh tingkat kepuasan pengguna (user satisfaction). 

Konsumen juga cenderung akan menggunakan suatu layanan, yakni ketika 

mereka merasa bahwa layanan tersebut memiliki manfaat dan membantu 

aktivitasnya. Menurut Shomad & Purnomosidhi (2012) perceived usefulness 

merupakan tingkat keyakinan konsumen mengenai sejauh mana penggunaan 

teknologi akan bermanfaat bagi mereka yang menggunakannya. Pelanggan lebih 

cenderung melakukan pembelian online jika mereka memiliki keyakinan kuat 

bahwa suatu sistem atau teknologi dapat meningkatkan produktivitas dan kinerja 

mereka (Lim et al., 2014). 

Kualitas pelayanan suatu usaha layanan produk dan jasa juga menjadi 

pertimbangan konsumen untuk terus menggunakan layanan tersebut. Dalam 

sebuah startup, layanan ini berbentuk e-service. Wilson et al. (2012) 

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan elektronik (e-service quality) diukur dari 

sejauh mana website atau system informasi dapat menyediakan fasilitas yang 

efektif dan efisien bagi konsumen ketika mereka menggunakan layanan tersebut. 
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Dalam beberapa penelitian sebelumnya ditemukan research gap yang 

menjadi pengembangan dari penelitian ini. Beberapa penelitian tersebut adalah 

penelitian dari Catherine & Tjokrosaputro (2023) yang meneliti pengaruh 

perceived usefulness dan confirmation terhadap customer satisfaction melalui 

peranan mediator dari satisfaction untuk dikembangkan dengan menambahkan 

variabel e-service quality. Kemudian penelitian dari Ali et al. (2017) yang 

meneliti pengaruh dari E-service quality terhadap customer satisfaction untuk 

dikembangkan kembali dimensi pada variabel e-service quality dalam penelitian 

ini. Penelitian lainnya dari Wang et al. (2019) yang meneliti dampak inertia dan 

user satisfaction pada continuance intention untuk dikembangkan dengan 

menyelidiki lebih dalam mengenai perilaku pengguna. 

Dalam beberapa penelitian lain ditemukan juga beberapa hasil penelitian 

yang menunjukkan tidak berpengaruhnya perceived usefulness terhadap niat dan 

keinginan seseorang untuk meneruskan menggunakan sebuah layanan(Olivia & 

Marchyta, 2022). Kemudian penelitian Rifki (2021) menunjukkan e-service 

quality tidak berpengaruh terhadap niat seseorang untuk melakukan pembelian 

kembali. Selanjutnya dalam penelitian Kumar et al. (2018) menunjukkan bahwa 

tidak ada pengaruh signifikan antara perceived usefulness dan user satisfaction. 

Dalam penelitian Joo et al. (2017) juga menunjukkan perceived usefulness 

dimediasi oleh satisfaction memiliki efek tidak langsung pada continuance 

intention dalam menggunakan K-MOOCs. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti akan menganalisa 

manfaat yang dirasakan dan kualitas layanan elektronik terhadap niat mereka 



8 
 

untuk terus menggunakan suatu layanan startup dengan dimediasi kepuasan 

pengguna. Hal ini berdasarkan fenomena tingginya tingkat kegagalan startup 

digital lokal maupun nasional. Untuk itu peneliti tertarik untuk melakukan 

sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Perceived Usefulness dan E-Service 

Quality terhadap Continuance Intention dengan User Satisfaction sebagai 

Variabel Mediasi (Studi Kasus pada Startup Digital Lokal Payoprint 

Palembang)”. 

 

B. Perumusan Masalah 

Perkembangan industri usaha rintisan (startup) di Indonesia belum sesuai 

harapan, 90% diantaranya mengalami kegagalan. Berdasarkan diskusi awal 

dengan stake holders startup, kegagalan-kegagalan yang terjadi disebabkan oleh 

beberapa hal, diantaranya adanya ketidaksesuaian antara pasar dengan produk 

yang ditawarkan, rendahnya kesadaran masyarakat untuk menggunakan layanan 

dari startup lokal, metode pemasaran produk yang kurang tertarget, pelayanan 

yang masih belum terarah serta kurangnya kesolidan dalam membangun sebuah 

tim. 

Berdasarkan uraian yang dikemukakan di atas, maka dirumuskan 

pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah perceived usefulness dan e-service quality berpengaruh positif 

terhadap continuance intention? 

2. Apakah user satisfaction berpengaruh positif terhadap continuance intention? 
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3. Apakah perceived usefulness dan e-service quality berpengaruh positif 

terhadap user satisfaction? 

4. Apakah user satisfaction memediasi pengaruh antara perceived usefulness 

dan e-service quality terhadap continuance intention? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarakan perumusan masalah yang sudah dikemukakan, maka tujuan 

penelitian yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis pengaruh perceived usefulness dan e-service quality 

terhadap continuance intention. 

2. Untuk menganalisis pengaruh user satisfaction terhadap continuance 

intention. 

3. Untuk menganalisis pengaruh perceived usefulness dan e-service quality 

terhadap user satisfaction. 

4. Untuk menganalisis pengaruh mediasi dari user satisfaction pada pengaruh 

perceived usefulness dan e-service quality terhadap continuance intention. 

. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan akan dapat mengembangkan penelitian-

penelitian sebelumnya dengan perbedaan-perbedaan seperti objek, waktu dan 

variabel yang diteliti.  

2. Manfaat Praktis  
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Hasil penelitian ini diharapkan bisa digunakan sebagai bahan pertimbangan 

dalam merumuskan kebijakan pemasaran startup Payoprint dan startup lokal 

digital lainnya guna meningkatkan penjualan mereka melalui preferensi 

kualitas layanan dan manfaat yang dirasakan oleh konsumen. 
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