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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah pola 

perilaku konsumen, khususnya cara berinteraksi dengan merek dan produk. 

Semakin berkembangnya penggunaan smartphone serta meluasnya akses internet, 

konsumen kini memiliki lebih banyak opsi untuk berbelanja, baik melalui saluran 

daring maupun luring. Perubahan ini mendorong peningkatan ekspektasi 

konsumen terhadap pengalaman berbelanja yang mudah dan menyenangkan, 

termasuk kemudahan akses serta konsistensi antar berbagai platform. (Bangun dan 

Hutagaol, 2024).  

Seiring dengan pertumbuhan teknologi yang semakin canggih, internet 

tampaknya telah menjadi konsumsi sehari-hari dalam kehidupan manusia dan 

dunia bisnis. (Mulyadi et al., 2018) Internet dapat mempermudah aktivitas 

pengguna dengan saling berbagi dan bertukar informasi atau data dengan cepat 

dan efisien (Kurniadi et al., 2023). Peningkatan akses internet dan perilaku 

konsumen yang semakin terbiasa berbelanja secara online mendorong 

perkembangan pesat e-commerce di Indonesia. Perkembangan ini mendorong 

munculnya marketplace baru yang dikembangkan oleh perusahaan. Salah satu 

contohnya adalah Shopee. Hal ini terlihat dari data selama sepuluh tahun terakhir, 

menunjukkan bahwa teknologi semakin meningkat. Dapat disimpulkan bahwa 

internet merupakan suatu sistem yang memungkinkan koneksi antara berbagai 

perangkat keras, seperti komputer, ponsel, dan perangkat lainnya, melalui jaringan 



 

2 

 
 

 

yang saling terhubung. Jaringan ini tidak hanya menyediakan konektivitas antar 

perangkat, tetapi juga mendukung berbagai sistem operasi dan aplikasi yang dapat 

diakses dan dijalankan di setiap perangkat yang terhubung (Muniarty et al., 2021) 

 

Sumber : https://databoks.katadata.co.id/ 

Gambar 1. 1 Grafik Jumlah Pengguna Internet di Indonesia per-bulan 

Januari (2014-2024) 

Dapat dilihat pada laporan We Are Social. Pada Januari 2024, Jumlah 

pengguna internet di Indonesia telah mencapai 185 juta orang, atau 66,5% dari 

278,7 juta penduduknya. Pada awal tahun ini, jumlah ini meningkat sekitar 1,5 

juta orang, atau tumbuh 0,8% dari Januari 2023. Selain itu, laporan tersebut 

menunjukkan peningkatan jumlah pengguna internet yang konsisten selama 

sepuluh tahun terakhir. Sekitar 141,3 juta orang meningkat dari Januari 2014. 

Belanja online untuk membeli kebutuhan sehari-hari adalah salah satu perubahan 

besar yang telah mengubah cara konsumen memenuhi kebutuhannya karena 

kemajuan dalam teknologi dan digitalisasi. (Lisa Octaviani, 2016). Konsumen kini 

cenderung memilih belanja online karena dianggap lebih nyaman, cepat, dan 

efisien dibandingkan belanja secara konvensional. Melihat fenomena ini, para 

https://databoks.katadata.co.id/
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pelaku bisnis memanfaatkan peluang tersebut dengan memperluas usahanya ke 

ranah penjualan online. (A. N. Hasibuan & Rambe, 2020). 

Shopee adalah platform marketplace yang memungkinkan penjual dan 

pembeli bertransaksi secara online tanpa harus bertemu langsung. Pertama kali 

didirikan pada tahun 2015 di Singapura oleh Chris Feng di bawah naungan SEA 

Group, yang juga dikenal sebagai Garena, Shopee telah berkembang menjadi 

salah satu e-commerce terbesar di Asia Tenggara. Shopee menjadi pilihan utama 

bagi konsumen. Namun, meskipun popularitasnya tinggi, Shopee menghadapi 

sejumlah tantangan yang berpotensi memengaruhi kepuasan konsumen. Untuk 

menarik perhatian konsumen, Shopee mengadopsi strategi pemasaran yang 

inovatif, seperti menyediakan layanan gratis ongkos kirim, cashback, dan berbagai 

voucher diskon (Putri dan Verinita, 2019).  

Perkembangan e-commerce di Indonesia telah mengubah cara masyarakat 

berbelanja, termasuk di kalangan mahasiswa bagian dari generasi Z yang sangat 

akrab dengan teknologi digital. Dengan meningkatnya penggunaan internet dan 

perangkat mobile, platform e-commerce seperti Shopee menjadi pilihan utama 

bagi konsumen untuk membeli berbagai kebutuhan dengan cepat dan efisien. 

Mereka tumbuh di era di mana internet dan perangkat pintar menjadi bagian 

integral dari kehidupan sehari-hari. Hal ini membuat generasi Z sangat melek 

teknologi dan cenderung mengadopsi inovasi digital dengan cepat. Mahasiswa 

generasi Z cenderung lebih memilih berbelanja online karena dianggap lebih 

praktis dan efisien. (Hidayah et al., 2022) 
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Sumber : https://databoks.katadata.co.id/ 

Gambar 1. 2 Grafik Proporsi Responden Gen Z dan Milenial Terhadap E-

commerce (Maret 2024) 

Hasil jajak pendapat Populix pada Maret 2023 menunjukkan bahwa 

Shopee telah berhasil memikat hati generasi Z dan milenial di Indonesia. 

Sebanyak 76% generasi Z dan 60% milenial menjadikan Shopee sebagai platform 

e-commerce pilihan utama mereka. Dominasi Shopee ini terutama terlihat pada 

kalangan perempuan generasi Z, dengan persentase pengguna mencapai 86%. 

Meskipun begitu, laki-laki generasi Z dan milenial juga menunjukkan preferensi 

yang cukup tinggi terhadap Shopee, masing-masing sebesar 63% dan 46%. Hal ini 

menunjukkan bahwa Shopee telah berhasil membangun citra yang kuat sebagai 

platform belanja online yang relevan dan menarik bagi kalangan muda di 

Indonesia. Survei ini melibatkan 1.043 responden generasi Z dan 1.113 responden 

milenial di berbagai kota besar di Indonesia. 

Gaya hidup generasi Z sebagai mahasiswa mencerminkan ketergantungan 

mereka pada teknologi digital. Sebagaimana diteliti oleh (Ni Nyoman et al 2022) 

mayoritas generasi Z saat ini sedang menempuh pendidikan tinggi. Melihat data 

dari jajak pendapat Populix dan karakteristik generasi Z yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka penelitian ini akan berfokus pada mahasiswa sebagai target 

https://databoks.katadata.co.id/
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konsumen Shopee. Mahasiswa, sebagai bagian dari generasi Z, memiliki 

karakteristik yang sangat relevan dengan penggunaan platform e-commerce. 

Berdasarkan data yang terdapat dalam publikasi Statistik Daerah Kota Palembang 

2023, jumlah mahasiswa yang terdaftar di berbagai perguruan tinggi di Kota 

Palembang mencapai sekitar 65.000 mahasiswa. Angka ini mencerminkan 

pertumbuhan pendidikan tinggi di kota ini, di mana banyak institusi pendidikan 

menawarkan beragam program studi untuk memenuhi kebutuhan akademis dan 

profesional masyarakat. 

 Kota Palembang memiliki banyak perguruan tinggi baik negeri maupun 

swasta. Menurut informasi perguruan tinggi yang ada di situs Edutorial ID pada 

tahun 2024, terdapat beberapa perguruan tinggi di kota Palembang, antara lain 

perguruan tinggi swasta. Seperti Universitas Indo Global Mandiri, dan Universitas 

Muhammadiyah Palembang. Universitas Sriwijaya dan UIN Raden Fatah 

termasuk dalam pilihan populer perguruan tinggi di kalangan mahasiswa. 

Universitas Sriwijaya, sebagai salah satu universitas negeri terkemuka, memiliki 

berbagai fakultas dengan program studi yang lengkap, sebagai bagian dari 

Generasi Z, memiliki karakteristik yang sangat relevan dengan penggunaan 

platform e-commerce. Dengan demikian, penelitian ini akan berfokus pada 

mahasiswa sebagai target konsumen. 

Platform ini juga menghadapi berbagai tantangan yang memengaruhi 

kepuasan penggunanya. Berdasarkan ulasan yang diberikan oleh konsumen, 

beberapa masalah utama terkait E-Service Quality muncul yang menimbulkan 

ketidakpuasan. Salah satunya adalah masalah penipuan oleh penjual di platform, 
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bebrapa pengguna mengeluhkan gangguan pembayaran Beberapa konsumen 

melaporkan menerima barang yang tidak sesuai dengan deskripsi produk atau 

bahkan tidak menerima barang sama sekali. Hal ini tentu saja menimbulkan 

ketidakpercayaan terhadap sistem pengawasan dan keamanan transaksi Shopee, 

yang seharusnya dapat melindungi konsumen dari praktik tidak etis yang 

dilakukan oleh beberapa penjual. 

Service yang baik dapat membangun kepercayaan pelanggan untuk terus 

menggunakan atau mengakses sebuah situs atau aplikasi. Dalam konteks 

perdagangan elektronik, kepercayaan menjadi factor penting. Kepercayaan pada 

platform online sering disebut sebagai e-trust, yang mencerminkan dukungan 

konsumen terhadap upaya yang dilakukan oleh penyedia layanan untuk memenuhi 

kebutuhan mereka. Dengan adanya kepercayaan, konsumen akan merasa yakin 

untuk melanjutkan keputusan pembelian yang mereka buat. Kepercayaan ini tidak 

diberikan begitu saja, melainkan harus dibangun sejak awal dan dibuktikan 

melalui pengalaman yang positif, yang akhirnya menghasilkan kepuasan 

konsumen (Fitriani, 2018). 

Masalah-masalah yang disebutkan di atas menyoroti pentingnya E-Service 

Quality dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen. Mahasiswa, sebagai 

konsumen digital yang sangat peka terhadap kualitas layanan, memiliki ekspektasi 

yang tinggi terhadap keandalan, keamanan, dan kenyamanan saat berbelanja 

online. Mereka menginginkan platform yang tidak hanya menawarkan produk 

dengan harga yang kompetitif, tetapi juga memastikan transaksi yang aman, 

pengiriman tepat waktu, dan pengalaman pengguna yang mulus. Jika kualitas 
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layanan tidak memenuhi harapan mereka, hal ini dapat berdampak negatif 

terhadap loyalitas mereka terhadap Shopee dan bisa beralih ke platform e-

commerce lainnya yang menawarkan pengalaman yang lebih memuaskan 

(Melawati et al, 2024). 

Kepuasan konsumen terdiri dari beberapa indikator penting menurut 

(Kotler & Keller, 2016). Salah satunya adalah pemenuhan ekspektasi, yang 

mencerminkan sejauh mana kinerja produk sesuai dengan harapan konsumen 

sebelum membeli. Aspek yang mempengaruhi pemenuhan ekspektasi meliputi 

harapan akan nilai tambah dari produk, kualitas layanan dari staf, dan fasilitas 

penunjang yang memadai. Indikator berikutnya menurut (Kotler & Keller, 2016) 

adalah minat berkunjung kembali. Hal ini menunjukkan kecenderungan konsumen 

untuk kembali ke tempat usaha atau melakukan pembelian ulang. Faktor yang 

mempengaruhi minat ini termasuk pelayanan memuaskan, nilai dan manfaat 

produk, serta fasilitas yang nyaman. Kemudian kesediaan merekomendasikan, 

yaitu keinginan konsumen untuk mempromosikan produk atau layanan kepada 

orang lain. Konsumen yang puas cenderung membagikan pengalaman positif, 

mengajak orang lain mencoba produk, dan menjelaskan manfaat yang diperoleh, 

sehingga mendorong orang lain untuk melakukan pembelian. 

Kualitas layanan yang baik menjadi salah satu faktor penentu kepuasan 

konsumen. Berdasarkan hasil penelitian berjudul “The Effect of E-Service Quality 

on Customer Satisfaction of the Welma Application at PT Bank Central Asia, 

TBK” yang dilakukan oleh (Setiady et al., 2024) dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan elektronik (e-service quality) berpengaruh positif dan signifikan 



 

8 

 
 

 

terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Welma di PT Bank Central Asia Tbk. 

Implikasinya adalah diperlukan peningkatkan kualitas layanan elektronik, 

terutama terkait kendala teknis seperti waktu pemuatan aplikasi dan gangguan 

selama jam operasional.  

Lebih lanjut, berdasarkan penelitian terdahulu yang berjudul “Pengaruh E-

Service Quality Dan E-Recovery Service quality Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada E-commerce Shopee” yang dilakukan oleh (Faisal Azhar & Tantra, 2023) 

ditemukan bahwa Shopee masih memiliki beberapa kekurangan dalam hal 

kualitas layanan dibandingkan dengan pesaingnya. Hal ini menjadi permasalahan 

yang sering ditemui oleh pengguna Shopee dan berpotensi mempengaruhi 

kepuasan konsumen.  

 

Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 4 Jumlah Pengunduh Aplikasi Shopee 

Aplikasi Shopee telah diunduh lebih dari 100 juta kali di Google Play 

Store dan memiliki rating sebesar 4,7, yang mencerminkan popularitasnya di 

kalangan pengguna. Namun, di balik rating tinggi tersebut, terdapat berbagai 

keluhan di kolom ulasan, baik dari sisi penjual maupun pembeli. Banyak 
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pengguna yang memberikan penilaian kurang memuaskan, terutama terkait 

dengan pengalaman belanja, pengiriman, dan pelayanan pelanggan (Pranitasari & 

Sidqi, 2021). Hal ini menunjukkan adanya beberapa kelemahan dalam kualitas 

layanan yang ditawarkan oleh Shopee. 

 Berikut merupakan beberapa ulasan positif dan negatif konsumen aplikasi 

Shopee yang didapati dari Google Play Store, terkait dimensi efisiensi 

(Efficiency), pemenuhan (Fulfillment), ketersediaan sistem (System Availability), 

privasi (privacy), daya tanggap (responsiveness), kompensasi (Compensation), 

dan kontak (contact). 

Tabel 1. 1 Tabel Ulasan Positif Aplikasi Shopee 

No. Nama Judul Ulasan Bintang 

1 Djan2901 Mantap “Shopee menyajikan 

pengalaman berbelanja yang 

memuaskan.” 

5 

2 Jag8101 Shopee Is The Best “Shopee makin memuaskan 

pelanggan, diskonnya besar, 

proses pengembalian produk 

yang mengecewakan juga 

dipermudah.” 

5 

3 Malalaawww Best Shop Platform “Oke banget sih. Selalu 

belanja di Shopee dan puas.” 

5 

Sumber : Google Play Store  

Tabel 1.1 menampilkan tiga pengalaman positif pengguna Shopee yang 

memberikan nilai sempurna berupa 5 bintang pada platform ini. Pengguna 

pertama yang bernama Djan2901 menyampaikan pengalaman berbelanja yang 

sangat memuaskan pada Shopee, dimana hal ini membuktikan keberhasilan 

Shopee dalam memberikan layanan efisien serta mudah diakses. Selanjutnya, 

pengguna kedua bernama Jag8101 memberikan apresiasi terhadap program diskon 



 

10 

 
 

 

besar-besaran serta sistem pengembalian produk yang sangat memudahkan 

konsumen ketika mendapatkan barang yang tidak sesuai harapan. Pengguna 

ketiga, Malalaawww, memberikan penilaian bahwa Shopee merupakan platform 

belanja online terbaik yang selalu memberikan kepuasan dalam setiap transaksi.  

Ketiga ulasan positif tersebut menunjukkan bahwa Shopee berhasil 

menjaga standar E-Service Quality yang tinggi, memberikan layanan yang sesuai 

ekspektasi konsumen. Ini membuktikan kemampuan Shopee dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan secara efektif. Namun, di balik ulasan positif tersebut, ada 

juga konsumen yang kurang puas. Beberapa mengalami kendala seperti 

pengiriman, produk yang tidak sesuai, atau kesulitan dalam pengembalian barang. 

Berikut adalah beberapa ulasan negatif yang menggambarkan tantangan Shopee 

dalam mempertahankan kualitas layanannya diperoleh dari sumber Google Play 

Store.  

 

Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 5 Ulasan negatif konsumen aplikasi Shopee terkait dimensi 

Efisiensi (Efficiency) 

Dapat kita lihat pada gambar 1.2 bahwa Shopee masih kurang efisien 

dalam hal memenuhi kebutuhan konsumen secara cepat dan mudah. Konsumen 

mengeluhkan bahwa halaman profilnya tidak bisa dibuka dan sering kali muncul 

notifikasi "Terjadi Kesalahan" yang memaksa untuk memuat ulang halaman. Hal 
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ini menunjukkan bahwa aplikasi Shopee belum mampu memberikan pengalaman 

pengguna yang efisien, pengguna mengalami kesulitan ketika ingin mengakses 

fitur-fitur penting, seperti melakukan pembelian dari daftar favorit. 

Ketidakmampuan sistem untuk memproses permintaan dengan cepat dan mulus 

menjadi bukti kurangnya efisiensi yang mengurangi kepuasan konsumen. 

 

Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 6 Ulasan negatif konsumen aplikasi Shopee terkait dimensi 

Pemenuhan (Fulfillment) 

Berdasarkan gambar 1.3, terlihat jelas bahwa Shopee menghadapi 

tantangan besar dalam aspek pemenuhan janji terkait pengiriman produk. 

Konsumen menyampaikan kekecewaannya karena barang pesanannya hilang 

selama proses pengiriman, dan pihak pengirim awalnya tidak mengakui kesalahan 

tersebut.. Hal ini menunjukkan bahwa Shopee belum mampu memberikan 

kepastian dan keandalan dalam memenuhi pesanan pelanggan secara konsisten, 

yang sangat penting untuk menjaga kepercayaan pengguna. Ketidakmampuan 

memenuhi janji pengiriman dan pengelolaan produk secara tepat waktu 

menciptakan ketidakpuasan konsumen. 
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Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 7 Ulasan negatif konsumen aplikasi Shopee terkait dimensi 

Ketersediaan Sistem (System Availability) 

Dari ulasan pada gambar 1.4, kita dapat melihat bahwa Shopee mengalami 

masalah dalam aspek ketersediaan sistem. Nasyaalka melaporkan adanya 

kesulitan saat menggunakan aplikasi Shopee, di mana aplikasi sering kali 

mengalami error dan tiba-tiba keluar setelah beberapa kali. Masalah ini 

mengindikasikan bahwa sistem Shopee tidak stabil dan tidak selalu tersedia ketika 

dibutuhkan oleh pengguna, sehingga menyebabkan frustasi dan ketidakpuasan 

bagi pengguna yang mengharapkan akses tanpa gangguan di semua waktu. 

Ketersediaan sistem yang buruk ini menunjukkan bahwa Shopee perlu 

meningkatkan stabilitas platform untuk mendukung penggunaan yang konsisten 

dan andal. 

 

Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 8 Ulasan negatif konsumen aplikasi Shopee terkait dimensi 

Privasi (Privacy) 
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Dari ulasan pada gambar 1.5, terlihat bahwa Shopee mengalami masalah 

dalam dimensi Privasi. Pengguna mengeluhkan bahwa data pribadi mereka tidak 

terlindungi dengan baik dan berpotensi dibobol, sehingga banyak konsumen 

menjadi korban penipuan. Meskipun Shopee sudah berupaya menangani masalah 

ini, tidak ada solusi konkret yang diberikan kepada pengguna, yang membuat 

frustrasi. Ketidakamanan dalam melindungi data pribadi ini membuat konsumen 

merasa tidak nyaman dan tidak puas, karena konsumen mengharapkan 

perlindungan privasi yang lebih baik dari aplikasi Shopee. 

 

Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 9 Ulasan negatif konsumen aplikasi Shopee terkait dimensi Daya 

Tanggap (Responsiveness) 

Gambar 1.6 memperlihatkan kelemahan dalam daya tanggap Aplikasi 

Shopee. Konsumen merasa kecewa karena layanan pelanggan hanya menawarkan 

permintaan maaf tanpa memberikan solusi yang jelas atau tindakan konkret untuk 

menyelesaikan masalah yang merugikan pelanggan. Konsumen mengharapkan 

tanggapan yang solutif. Namun sebaliknya,  justru tidak mendapatkan penanganan 

yang memadai. Hal ini menunjukkan bahwa Shopee belum mampu memberikan 

layanan yang responsif terhadap keluhan dan masalah yang diajukan, sehingga 

menurunkan tingkat kepuasan pelanggan.  
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Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 10 Ulasan negatif konsumen aplikasi Shopee terkait dimensi 

Kompensasi (Compensation) 

Berdasarkan gambar 1.7, masalah yang muncul berkaitan dengan 

Kompensasi. Dalam proses pengembalian barang. Konsumen mengeluhkan 

kesulitan dalam mengembalikan barang yang cacat meskipun sudah memberikan 

bukti video dan foto. Layanan customer service tidak memberikan solusi yang 

membantu, hanya membalas dengan pesan otomatis tanpa penyelesaian konkret. 

Ketidakmampuan Shopee dalam memberikan kompensasi yang adil dan cepat atas 

masalah barang yang tidak sesuai atau cacat ini membuat konsumen merasa 

dirugikan dan tidak puas dengan layanan yang diberikan. 

 

Sumber : Google Playstore 

Gambar 1. 11 Ulasan negatif konsumen aplikasi Shopee terkait dimensi 

Kontak (Contact) 
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Ulasan yang diberikan konsumen berdasarkan gambar 1.8 di atas,  

menunjukkan adanya hambatan pada dimensi kontak di aplikasi Shopee. 

Konsumen mengalami kesulitan untuk mendapatkan bantuan yang memadai 

melalui layanan pelanggan. Konsumen mengeluhkan bahwa meskipun telah 

melakukan kontak melalui chat dengan customer service, tanggapan yang 

diterima tidak memberikan solusi atas masalah yang dihadapi.  

Ketidakpuasan konsumen semakin meningkat karena mereka merasa 

kurang diperhatikan dan permintaan bantuan tidak diproses dengan cepat serta 

efisien. Kondisi ini menunjukkan bahwa aplikasi Shopee perlu meningkatkan 

kualitas layanan kontak mereka, baik dari segi responsivitas maupun kualitas 

komunikasi agar dapat memenuhi harapan konsumen dan meningkatkan kepuasan 

secara keseluruhan. Ketersediaan bantuan yang efektif dan ramah sangat penting 

agar konsumen merasa didukung dan dihargai selama berinteraksi dengan layanan 

pelanggan. 

Ulasan negatif dari konsumen terhadap ketujuh dimensi dari kualitas 

layanan elektronik aplikasi Shopee merupakan salah satu alasan dilakukannya 

penelitian ini. Alasan lain yang mendasari penelitian ini adalah adanya perbedaan 

temuan dalam penelitian terdahulu terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Silvi et al., (2023), Laela Sari, (2022), Setiady et al., (2024) dan Yanto & 

Anjasari, (2021) menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
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Oleh karena itu, peneliti melakukan penelitian yang lebih mendalam 

mengenai Pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan konsumen Aplikasi 

Shopee Pada Mahasiswa Kota palembang, yang merupakan segmen pasar besar 

untuk Shopee. Penelitian ini dapat membantu mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan mereka, serta memberikan rekomendasi strategis untuk 

meningkatkan kualitas layanan, memperbaiki pengalaman berbelanja, dan 

mempertahankan loyalitas konsumen. Mengingat kompetisi yang ketat di pasar e-

commerce, meningkatkan kualitas layanan adalah langkah penting yang harus 

diambil Shopee untuk tetap bersaing dan mempertahankan posisinya di pasar. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota 

Palembang? 

2. Apakah variabel Efficiency berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota Palembang? 

3. Apakah variabel Fulfillment berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota 

Palembang? 

4. Apakah variabel System Availability berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota 

Palembang? 

5. Apakah variabel Privacy berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota Palembang? 
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6. Apakah variabel Responsiveness berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota 

Palembang? 

7. Apakah variabel Compensation berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota 

Palembang? 

8. Apakah variabel Contact berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa Kota Palembang? 

9. Variabel manakah yang memiliki pengaruh dominan dari E-Service 

Quality terhadap Kepuasan Konsumen Aplikasi Shopee pada Mahasiswa 

di Kota Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang diharapkan dari penelitian ini, yaitu : 

1. Untuk mengetahui apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada 

mahasiswa Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui apakah variabel Efficiency berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada 

mahasiswa Kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui apakah variabel Fulfillment berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada 

mahasiswa Kota Palembang. 
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4. Untuk mengetahui apakah variabel System Availability berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee 

pada mahasiswa Kota Palembang. 

5. Untuk mengetahui apakah variabel Privacy berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa 

Kota Palembang. 

6. Untuk mengetahui apakah variabel Responsiveness berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada 

mahasiswa Kota Palembang. 

7. Untuk mengetahui apakah variabel Compensation berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada 

mahasiswa Kota Palembang. 

8. Untuk mengetahui apakah variabel Contact berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada mahasiswa 

Kota Palembang. 

9. Untuk mengetahui variabel manakah yang dominan berpengaruh dari E-

Service Quality terhadap kepuasan konsumen aplikasi Shopee pada 

mahasiswa Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis : 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi penting bagi 

pengembangan ilmu, khususnya di bidang manajemen pemasaran. Temuan 

penelitian ini juga diharapkan menambah literatur tentang pengaruh kualitas 
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layanan elektronik (E-Service quality) terhadap kepuasan konsumen, terutama 

dalam konteks penggunaan platform e-commerce seperti Shopee. Hasil penelitian 

ini bisa menjadi dasar bagi penelitian berikutnya yang ingin mempelajari lebih 

jauh hubungan antara variabel E-Service Quality dan kepuasan konsumen, serta 

faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi hubungan tersebut. 

1.4.2 Manfaat Praktis : 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang signifikan 

bagi berbagai kalangan. Bagi Shopee, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan 

untuk meningkatkan kualitas layanan elektronik yang ditawarkan, sehingga dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Bagi mahasiswa di 

Kota Palembang sebagai konsumen Aplikasi Shopee, penelitian ini dapat 

memberikan pemahaman yang lebih baik mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan mereka saat berbelanja online. Selain itu, hasil penelitian 

ini juga dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang tertarik pada bidang yang 

sama, serta bagi pembuat kebijakan dalam merumuskan strategi pengembangan e-

commerce di Indonesia. 
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