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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Dalil yang memperbolehkan transaksi E-Commerce adalah sebagai berikut:

ى فَ  سَمًّ َٰٓ أجََلٍ مُّ ا۟ إذِاَ تدَاَيَنتمُ بدِيَْنٍ إلِىَ  أيَُّهَا ٱلَّذِينَ ءَامَنوَُٰٓ
َٰٓ ٱكْتبُوُهُ ۚ وَلْيَكْتبُ بَّيْنَكُمْ كَاتِب ٌۢ بِٱلْعدَلِْ يَ   

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, apabila kamu bermu'amalah tidak 

secara tunai untuk waktu yang ditentukan, hendaklah kamu menuliskannya. 

Dan hendaklah seorang penulis di antara kamu menuliskannya dengan 

benar. (QS. Surat Al-Baqarah: 282) 

Perdagangan elektronik atau e-commerce adalah kegiatan 

pendistribusian, pembelian, penjualan, dan pemasaran barang atau jasa yang 

dilakukan secara online atau melalui sistem elektronik dengan 

menggunakan internet. Dengan berkembangnya teknologi dan informasi, 

transaksi yang biasanya dilakukan secara tradisional kini juga dapat 

dilakukan secara elektronik melalui website pengganti toko offline yaitu 

https: //shopee.co.id dan aplikasi Shopee untuk smartphone. Pengertian E- 

commerce menurut E. Turban, et al. (2019), E-commerce atau electronic 

commerce menyatakan bahwa perdagangan elektronik yang mencakup 

proses pembelian dan penjualan barang atau jasa, pertukaran produk, 

transfer dana, pelayanan serta informasi yang menggunakan jaringan 

komputer atau internet. Menurut Guay dalam Nursani, et al. (2019), E- 

Commerce diartikan sebagai suatu transaksi ekononi yang dilakukan oleh 



2  

 

penjual dan pembeli secara bersama-sama menggunakan media elektronik 

yang berasal dari internet dengan membuat kontrak perjanjian tentang 

pengiriman dan harga suatu barang serta menyelesaikan transaksi melalui 

pembayaran dan pengiriman suatu barang yang sesuai dengan kontrak yang 

sudah ditetapkan. 

Pe lrtulmbulhan el-commelrcel di Indone lsia se lmakin melningkat dari 

tahuln kel tahuln. Hal ini me lnye lbabkan belbe lrapa pasar melngulbah siste lm 

distribulsi melre lka ulntulk me lndorong pe llanggan me llaku lkan lelbih banyak 

bisnis de lngan aplikasi elle lktronik. El-comme lrcel adalah prosels transaksi julal 

be lli mellaluli Inte lrnelt. Ini adalah toko online l yang dapat digu lnakan kapanpu ln 

dan dimanapuln tanpa batasan waktul dan lokasi. Melnulrult Harmayani elt al 

(2020) E l-comme lrce l adalah distribulsi, pe lnju lalan, pelmasaran dan pe lmbe llian 

barang ataul jasa mellaluli sarana ellelktronik selpelrti jaringan kompultelr, 

telle lvisi, www dan jaringan intelrnelt lainnya. E l-comme lrce l julga me lncakulp 

transfelr dana elle lktronik, sistelm manajelme ln invelntaris otomatis, pelrtulkaran 

data elle lktronik, dan sistelm pelngu lmpu llan data otomatis. Dalam hal ini para 

pe lbisnis onlinel julga haruls bisa melningkatkan strate lgi pe lmasaran dan 

pe lnjulalannya agar dapat melnarik lelbih banyak konsulmeln, karelna kulnci 

te lrpe lnting dalam pe lmasaran adalah strate lgi pe lmasaran yang me lmelnu lhi 

kelpulasan konsu lmeln. 

Be lrdasarkan data yang dipelrolelh dari Top Brand Award, Shope lel 

melrulpakan onlinel marke ltplacel yang me lne lmpati ulrultan pelrtama delngan TBI 

se lbe lsar 45,80 %, disu lsu ll delngan Lazada de lngan TBI se lbe lsar 15.10%. 
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Gambar 1. 1 Situ ls Julal Be lli Onlinel 

Sumber: Top Brand Award 

 

Shope le l, selbu lah platform pelrdagangan e lle lktronik yang be lrpulsat di 

Singapulra dan dimiliki olelh SE lA Grou lp tellah belrdiri se ljak 2009 atas 

prakasa Forre lst Li. Dilulnculrkan pelrtama kali di Singapulra pada tahuln 2015, 

Shopelel tellah mellu laskan cakulpannya kel seljulmlah nelgara telrmasulk 

Malaysia, Thailand, Taiwan, Indone lsia, Vieltnam, dan Filipina. Pada tahulm 

2019, Shope lel melmasu lki pasar Brasil, melnjadi langkah pe lrtamanya ke l 

Ame lrika Se llatan dan dilular Asia. Fu lngsi ultamanya adalah selbagai platform 

pe lrdagangan ellelktronik yang me llayani baik pe llanggan bisnis (B2C) 

maulpuln pe llanggan individu l (C2C). 
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Gambar 1. 2 Me llakulkan Transaksi Mellaluli Aplikasi Shopelel 

Sumber: Google 
 

 

Gambar 1. 3 Me llakulkan Transaksi Me llaluli We lbsite l Shopelel 

Sumber : https://shopee.co.id 

Belrdasarkan Sastika (2018), Shopele l melngimple lmelntasikan konselp 

“el-comme lrce l  mellaluli aplikasi sellu llelr yang te lngah dike lmbangkan di 
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Indone lsia”. Shope lel relsmi melmasu lki pasar Indone lsia pada tahuln 2015. 

Se llain melmbe lrikan aksels kelpada pelnggu lnanya u lntu lk belrtransaksi julal belli 

produ lk-produ lk be lragam, Shope lel julga me lnawarkan be lrbagai promo 

me lnarik de lngn harga yang te lrjangkau l dan pe lngiriman gratis kel Indone lsia. 

Tabell 1. 1 Data Pelnju lalan Shopele l Pe lriode l April 2022 – Julni 2022 
 

No Kategori Presentase 

1 Kelselhatan 70,90% 

2 Ke lcantikan 42,90% 

3 Makanan/Minulman 20,20% 

4 Ibul dan Bayi 18,20% 

Se lsu lai Tabe ll diatas bisa dilihat tingkatan pelrse lntasel pada kate lgori 

kelse lhatan se lbe lsar 70,90%, seldangkan pada kate lgori ke lcantikan me lmiliki 

tingkat pelrselntasel se lbe lsar 42,90% pada kate lgori makanan ataul minulman 

de lngan julmlah pe lrselntasel  se lbe lsar 20,20%, dan pada katelgori ibul dan anak 

melmiliki tingkat pelrselntasel paling re lndah yaitu l se lbe lsar 18,20%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. 4 Data Pe lnjulalan Belrdasarkan Kate lgori Produlk Te lrlaku l di 

Shopelel 

Sumber : Databoks.katadata, 2022 
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Se lsu lai Gambar diatas melnje llaskan julmlah telrbanyak dan telrlaris 

yaitul pada produlk ke lcantikan delngan julmlah selbe lsar 247,1 ju lta yang 

be lrminat melmbelli produlk ke lcantikan pada Shope le l. Se llanjultnya produlk 

te lrlaris keldula yaitul pada produ lk pelrlelngkapan ru lmah delngan ju lmlah 

se lbe lsar 133 julta pe lmbe lli. Dilanjultkan pada produlk fashion mulslim de lngan 

julmlah selbe lsar 107 julta pe lrtahulnnya. Se llanjultnya produlk telrlaris kel elmpat 

yaitu l pada produlk pakaian wanita delngan julmlah selbelsar 100 ju lta. Lalu l 

pada produlk handphone l dan akselsoris melrulpakan produlk kel lima telrlaris 

delngan ju lmlah pelmbelli selbe lsar 78,2 julta. Produ lk delngan ju lmlah telrlaris ke l 

elnam yaitul pada produlk Kelselhatan delngan ju lmlah selbelsar 65,3 ju lta 

pe lmbelli. Tas wanita melnjadi produlk te lrlaris kel tuljulh delngan ju lmlah 

se lbe lsar 54 julta pelmbelli. Pada produlk ibul dan bayi melnjadi produlk telrlaris 

kel de llapan de lngan julmlah pelmbelli selbe lsar 40 ju lta. Elle lktronik melnjadi 

produ lk telrlaris kel selmbe llian delngan julmlah pelmbe lli se lbelsar 35 julta. 

Seldangkan pakaian pria me lru lpakan produlk telrlaris telrke lcil delngan julmlah 

se lbe lsar 28 julta pada tahuln 2020. 
 

Gambar 1. 5 E l-Comme lrcel De lngan Pe lngu lnju lng Telrbanyak Pe lr Agulstuls 
2022 

Sumber : Databoks.katadata, 2022 
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Gambar diatas me lmpe lrlihatkan pada tahu ln 2022 dibu llan Agu lstu ls, 

Shopele l melndapatkan 190,7 julta ku lnjulngan. Pelningkatan 11, 37% te lrjadi di 

bandingkan pada bullan selbe llulmnya, dimana kulnjulngan Shopelel se lbanyak 

171,2 ju lta dibullan Julli. Pelncapaian itulpu ln me lmbulat Shope le l melne lmpatkan 

situls ini diulrultan pelrtamadi Indonelsia. Selte llah Shopele l, telrdapat Tokopeldia 

yang me lndapatkan 147,7 julta. Lalu l 64,1 julta kel situ ls Lazada, 24,9 ju lta kel 

Blibli, se lrta 24,1 julta kel Bu lkalapak. De lngan hal telrse lbult Shopele l dinyatakan 

melnjadi popullar selrta banyak diminati masyarakat lulas. 

E l-Selrvice l ataul Layanan E llelktronik me lru lpakan selbulah layanan yang 

belrbelda delngan layanan biasanya, yakni layanan ini melmanfaatkan 

telknologi informasi dan komulnikasi ataul  de lngan kata lain adalah layanan 

yang dise ldiakan selcara e llelktornik mellalu li intelrnelt. Layanan e llelktronik 

melncakulp layanan transaksi pe lsanan online l, layanan aplikasi, dan layanan 

apapuln yang dapat dipelrolelh se lcara online l. 

Se lrvice l qulality ataul kulalitas pellayanan melnulru lt Manelngal (2021) 

adalah sulatul keladaan dinamis yang be lrkaitan elrat delngan produ lk, jasa, 

su lmbelr daya manulsia, prosels, dan lingku lngan, dan se ltidaknya 

ke lmulngkinan u lntu lk me lmelnu lhi ataul me llampauli ku lalitas pellayanan yang 

diharapkan. Dzikra (2020) julga me lnyatakan bahwa ku lalitas pe llayanan 

me lrulpakan su latu l siste lm stratelgis yang mellibatkan sellu lrulh ulnit ke lrja ataul 

organisasi, mullai dari manajelme ln hingga karyawan, ulntu lk me lmelnu lhi 

kelbu ltulhan yang diharapkan konsu lmeln. Pultri (2020) julga me lnyatakan 

bahwa kulalitas pellayanan adalah pellayanan yang dibe lrikan kelpada 



8  

 

pe llanggan selsu lai delngan standar pellayanan yang bakul se lbagai pe ldoman 

dalam pe lmbe lrian pellayanan. Ulntu lk pe lnge lrtian se llanjultnya Armaniah, elt al 

(2019) me lnyatakan bahwa kulalitas pellayanan adalah selsulatul tingkat 

layanan yang be lrhu lbulngan de lngan telrpelnulhinya harapan dan kelbu ltu lhan 

pe llanggan ataul pelnggulnanaya. Ultomo dan Riswanto (2019) julga 

melnyatakan bahwa kulalitas pellayanan dapat didelfinisikan selbagai tingkat 

ke ltidakselsu laian antara harapan atau kelinginan konsulme ln de lngan pe lrse lpsi 

melrelka, ke lmuldian Gu lnawan, e lt al (2019) me lnyatakan bahwa ku lalitas 

layanan se lbagai su latul u lku lran u lntulk melnilai apakah layanan suldah 

me lmpu lnyai nilai gulna selsulai yang dike lhe lndaki ataul delngan kata lain, sulatu l 

barang dapat dikatakan me lmiliki kulalitas apabila nilai gu lna ataul fulngsinya 

su ldah selsu lai delngan yang diinginkan. 

El-SelrvQu lal adalah elvalulasi dan pelnilaian kelse llulru lhan atas 

ke lu lnggu llan pe lnyampaian layanan elle lktronik di pasar virtulal. Adanya 

kulalitas pellayanan e llelktronik yang baik (el-Se lrvicel Qulality) dan pellanggan 

yang pulas akan be lrdampak positif te lrhadap relpultasi ataul citra pelru lsahaan, 

melnu lru lt Al-Dwe le lri elt al., (2019). El-Se lrvQu lal didelfinisikan selbagai 

se lbe lrapa jau lh se lbulah situls we lb dapat selcara elfisieln dan elfe lktif 

melmfasilitasi prose ls pe lmbe llian, bellanja, dan pelngiriman. Ku lalitas layanan 

ellelktronik melru lpakan elvalu lasi melnye llu lrulh olelh pellanggan dan kelulnggu llan 

pe lnawaran layanan ellelktronik di pasar virtulal. Hal ini dilakulkan delngan 

melngu lji hulbulngan antara pelrselpsi konsu lmeln de lngan pe llayanan yang 

dibelrikan, melnulru lt Youlse lf e lt al., (2021). Adapuln mode ll dimelnsi dari El- 
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Selrvicel Qu lality selbagai belriku lt: E lfficie lncy, Fullfillme lnt, Re lliability, 

Privacy, Relsponsive lne lss, Compe lnsation, dan Contact. 

Me lnu lru lt Lin, pelrbeldaan antara kulalitas layanan tradisional 

(Se lrvQu lal) dan kulalitas layanan e lle lktronik (E l-Se lrvQulal) adalah pelnju lal 

me lmbe lrikan layanan langsulng ke lpada pelmbelli, dan komulnikasi dula arah 

virtulal telrjadi antara pelmbe lli dan pelnjulal, selrta pelmbelli haruls melnyeldiakan 

layanan me lrelka se lndiri. Nasse lr elt al., (2015). 

Pe lne llitian telrdahullul yang te llah di paparkan maka melmbelrikan hasil 

banyak pelrbe ldaan pada belbelrapa pelne llitian, maka dari itul  pelnelliti melrasa 

te lrtarik ulntulk mellaku lkan pelnellitian delngan ju ldu ll “PENGARUH 

EFFICIENCY, FULFILLMENT, DAN RESPONSIVENESS 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA MARKETPLACE 

SHOPEE DI KOTA CILACAP” 

B. Rumusan Masalah 

Ru lmu lsan masalah yang dapat diambil dari pe lnellitian ini yaitul: 

 

1. Apakah e lfficie lncy belrpe lngaru lh positif signifikan telrhadap kelpulasan 

konsu lmeln pada marke ltplace l Shope lel di Kota Cilacap? 

2. Apakah fullfillme lnt be lrpelngarulh positif signifikan telrhadap kelpu lasan 

konsu lmeln pada marke ltplace l Shope lel di Kota Cilacap? 

3. Apakah relsponsivelnelss belrpe lngaru lh positif signifikan telrhadap 

kelpulasan konsu lmeln pada marke ltplacel Shope lel di Kota Cilacap? 



10  

 

4. Apakah e lfficielncy, fullfillmelnt, dan re lsponsive lne lss be lrpe lngaru lh se lcara 

simulltan telrhadap kelpu lasaan konsulme ln pada marke ltplace l Shope lel di 

Kota Cilacap? 

C. Batasan Masalah 

Tu ljulan dari adanya batasan masalah ini agar pelnellitian lelbih 

belrfokuls ulntulk melnghindari ke lsalahan se lhinga tidak melnyimpang dari 

pokok masalah selrta me lncapai tuljulan yang tellah diteltapkan. Pelnellitian 

hanya melncakulp pelnggu lna aplikasi Shope lel delngan re lntang u lsia 18-60 

tahuln dan akan me lmpe lrtimbangkan pe lngarulh e lfficielncy, fullfillme lnt, dan 

relsponsivelnelss. 

D. Tujuan Penelitian 

Tu ljulan yang dapat diambil dari pe lne llitian ini yaitul: 

 

1. Ulntulk melngu lji e lfficielncy belrpe lngarulh positif signifikan telrhadap 

kelpulasan konsu lmeln pada marke ltplacel Shope lel di Kota Cilacap 

2. Ulntulk melngu lji fullfillme lnt be lrpelngaru lh positif signifikan telrhadap 

kelpultulsan konsulme ln pada markeltplace l Shope lel di Kota Cilacap 

3. Ulntu lk me lngu lji re lsponsive lne lss be lrpe lngaru lh positif signifikan telrhadap 

kelpulasan konsu lmeln pada marke ltplacel Shope lel di Kota Cilacap 

4. Ulntu lk melngu lji elfficielncy, fullfillmelnt, dan re lsponsivelnelss be lrpe lngarulh 

se lcara simulltan telrhadap kelpulasan konsulmeln pada markeltplacel Shopelel 

di Kota Cilacap 
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E. Manfaat Penelitian 

Bagi Akademisi 

1. Pe lnellitian ini melnyu lmbangkan ide l barul u lntu lk melmpelrkaya pelmahaman 

telntang ku lalitas pellayanan e lle lktronik dan ke lpulasan pellanggan. De lngan 

melngintelgrasikan faktor-faktor yang re llelvan dan melnelmulkan hulbulngan 

yang te lrkait antara melrelka, pelne llitian ini mampul melmbelrikan 

su lmbangan pe lnting se lcara konselptulal ulntulk pelnellitian yang akan 

datang. 

2. Pe lne llitian ini melmiliki potelnsi u lntulk me lmvalidasi dan melngu lji 

kelandalan alat pelngu lku lran yang dipakai u lntu lk melnge lvalulasi ku lalitas 

layanan e llelktronik dan kelpulasan pellanggan. De lngan me lnelliti alat yang 

su ldah ada dan melnilai konsistelnsi se lrta validitasnya dalam situlasi yang 

mellibatkan platform Shopele l, pelne llitian ini dapat melningkatkan 

ke lpelrcayaan pelnggu lna alat telrse lbu lt dalam pe lnggu lnaannya di pe lne llitian 

lain. 

Bagi Praktisi 

 

1. Pe lne llitian ini bisa melmbelrikan kontribu lsi ke lpada Shopelel u lntulk 

melningkatkan ke lpu lasan konsulmeln melrelka de lngan melmprioritaskan 

aspe lk-aspe lk ultama dari kulalitas layanan elle lktronik. Delngan 

melningkatkan standar layanan yang dibe lrikan, Shopelel be lrpotelnsi 

melmbe lrikan pe lngalaman yang lelbih baik kelpada konsulmeln, 

melningkatkan loyalitas pellanggan, dan me lndorong pe lmbe llian belru llang. 
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2. Pe lne llitian ini akan me lnye ldiakan informasi e lmpiris yang be lrgu lna bagi 

praktisi Shopele l u lntu lk me lmbulat kelpu ltulsan yang le lbih telrinformasi dan 

didasarkan pada bulkti nyata. Telmu lan dari pelne lliti ini dapat melnjadi 

dasar bagi pe lngambil kelpultulsan te lrkait inve lstasi, pe lrbaikan layanan, 

dan pelningkatan pelngalaman konsu lmeln di platform Shope lel. 


