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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong pertumbuhan pesat industri e-commerce di 

Indonesia. Salah satu platform yang mengalami peningkatan signifikan dalam jumlah 

pengguna dan transaksi adalah Shopee. Shopee tidak hanya menyediakan layanan jual beli 

online, tetapi juga menghadirkan pengalaman berbelanja yang interaktif melalui fitur seperti 

live streaming, gamifikasi, serta sistem pembayaran dan pengiriman yang terintegrasi. Di 

tengah persaingan yang semakin ketat di industri e-commerce, mempertahankan kepuasan 

pelanggan menjadi kunci keberlangsungan dan pertumbuhan platform seperti Shopee. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Pelayanan, dan 

Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan di Shopee. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada 101 pengguna aktif 

Shopee dengan menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan dengan kuisioner 

yang disebar melalui google form. Data yang diperoleh diolah dengan menggunakan IMB 

SPSS. Beberapa analisis yang dilakukan adalah analisis regresi liner berganda, uji koefisien 

determinasi, Uji T, dan Uji F. Hasil yang diperoleh membuktikan bahwa secara parsial Kualitas 

Sistem, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek mempengaruhi Kepuasan Pelanggan di Shope 

dan secara simultan Kualitas Sistem, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan di Shopee. Mengenai hal tersebut Kepuasan Pelanggan di Shopee 

dipengaruhi sebesar 69.8% oleh Kualitas Sistem, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek. 

Kata Kunci : Kualitas Sistem, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

The development of digital technology has driven the rapid growth of the e-commerce industry 

in Indonesia. One platform that has experienced a significant increase in the number of users 

and transactions is Shopee. Shopee not only provides online buying and selling services, but 

also presents an interactive shopping experience through features such as live streaming, 

gamification, and an integrated payment and delivery system. Amidst increasingly fierce 

competition in the e-commerce industry, maintaining customer satisfaction is the key to the 

sustainability and growth of platforms such as Shopee. This study aims to determine the effect 

of System Quality, Service Quality, and Brand Image on Customer Satisfaction at Shopee. This 

study uses a quantitative approach with a survey method by distributing questionnaires to 101 

active Shopee users using a purposive sampling technique. Data were collected using a 

questionnaire distributed via Google Form. The data obtained was processed using IMB SPSS. 

Some of the analyses conducted are multiple linear regression analysis, determination 

coefficient test, T-test, and F-test. The results obtained prove that partially System Quality, 

Service Quality, and Brand Image affect Customer Satisfaction at Shope and simultaneously 

System Quality, Service Quality, and Brand Image affect Customer Satisfaction at Shopee. 

Regarding this, Customer Satisfaction at Shopee is influenced by 69.8% by System Quality, 

Service Quality and Brand Image. 

Keywords: System Quality, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada zaman moderen yang serba digital ini banyak informasi yang dapat 

diperoleh dan disebarluaskan dalam satu genggaman, mudah dijangkau dan responsif 

melalui perangkat teknologi. Zaman sekarang adalah zaman yang terus tumbuh 

dinamis dalam memenuhi kebutuhan informasi manusia. Adopsi teknologi dan 

informasi memunculkan kebiasaan baru di berbagai lini kehidupan manusia. Proses 

perkembangan digitalisasi teknologi membawa berbagai konsekuensi bagi para 

pengguna, baik yang bersifat positif maupun negatif dari segi perekonomian, sosial, 

budaya, politik, pendidikan serta pemerintahan bahkan saat ini promosi dan atau 

pemasaran kita dapat lakukan memalui digitalisasi, dimana para pakar ekonomi dan 

pemasaran beberapa kali menyampaikan definisi terkait konsep bauran pemasaran, 

Menurut Kotler dan Armstrong (1997), bauran pemasaran merupakan seperangkat alat 

pemasaran yang bersifat taktis dan dapat dikendalikan oleh perusahaan untuk 

memengaruhi respons pasar sasaran. Bauran ini terdiri dari empat komponen utama 

yang dikenal sebagai 4P, yaitu produk, harga, tempat (distribusi), dan promosi. 

Keempat elemen ini dipadukan oleh perusahaan untuk membentuk strategi yang efektif 

dalam menjangkau dan memenuhi kebutuhan pasar sasaran. 
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1) Produk 

Produk merupakan salah satu elemen dalam bauran pemasaran yang 

mencakup barang atau jasa yang ditawarkan kepada konsumen. 

Pemahaman terhadap kebutuhan target pasar menjadi hal yang penting, 

khususnya terkait aspek System Quality dan Service Quality yang 

memiliki pengaruh signifikan terhadap pengalaman pengguna, seperti 

pada layanan Shopee. Kedua aspek tersebut akan dibahas lebih lanjut 

dalam bab ini. 

2) Harga  

Unsur kedua dalam bauran pemasaran (4P) adalah harga (price). Setelah 

produk ditentukan, penetapan harga menjadi langkah strategis yang dapat 

didasarkan pada kualitas serta kompleksitas proses produksi. Selain itu, 

segmentasi pasar, termasuk kelas sosial konsumen, juga perlu 

diperhatikan. Namun, pada penelitian ini aspek harga tidak akan dibahas 

lebih lanjut. 

3) Tempat 

Dalam menentukan unsur place dalam bauran pemasaran, pemahaman 

mengenai lokasi atau saluran distribusi yang digunakan oleh target pasar 

untuk berbelanja menjadi hal yang penting. Saluran tersebut tidak terbatas 

pada tempat fisik, melainkan dapat berupa media sosial atau platform 

digital lainnya. Unsur ini berfungsi sebagai jalur distribusi produk kepada 
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konsumen. Namun, dalam penelitian ini, aspek place tidak akan dibahas 

lebih lanjut. 

4) Promosi 

Proses promosi merupakan elemen yang tidak terpisahkan dari 

pemasaran produk. Untuk menentukan strategi promosi yang efektif, 

pemahaman mendalam mengenai karakteristik target pasar sangat 

diperlukan, seperti usia, kepribadian, atau kelas sosial mereka. Hal ini 

berkaitan erat dengan variabel Brand Image, di mana citra merek dapat 

terbangun melalui upaya promosi yang dilakukan, baik oleh pengelola 

merek maupun oleh pengguna yang telah merasakan manfaat produk. 

  Di era digital saat ini, kualitas sistem memiliki peran yang sangat krusial. 

Kualitas sistem merujuk pada sejauh mana proses dalam sistem informasi mampu 

memberikan hasil optimal dari interaksi antara pengguna dan sistem. Beberapa aspek 

yang menjadi indikator kualitas ini meliputi ketersediaan perangkat, tingkat keandalan, 

mutu sistem itu sendiri, serta kecepatan responnya—semua faktor tersebut sangat 

memengaruhi efektivitas penggunaan sistem informasi. 

Kualitas teknologi suatu sistem dapat dinilai melalui kualitas sistem itu sendiri. 

Menurut Jogiyanto (2007:12), “kualitas sistem mencakup aspek-aspek dari perangkat 

keras dan perangkat lunak dalam sistem informasi. Fokus utamanya terletak pada 

performa keseluruhan sistem, termasuk sejauh mana komponen seperti perangkat 

keras, perangkat lunak, kebijakan, serta prosedur sistem informasi mampu menyajikan 

informasi yang dibutuhkan oleh pengguna secara efektif”. Kesederhanaan tampilan dan 
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kemudahaan penggunaan aplikasi menjadi nilai positif untuk sistem tersebut (user 

friendly). Shopee memiliki cara yang mudah dalam penggunaannya, terlebih bagi para 

pengguna yang baru fitur-fitur yang ada sangat mudah untuk dipahami dan di gunakan 

kemudian selain tampilan nya yang mudah dipahami kualitas pelayanannya juga sangat 

dibutuhkan untuk para pelanggan yang menggunakan shopee. 

Menurut Tjiptono (2017:113), kualitas pelayanan (service quality) merupakan 

upaya dalam memberikan layanan yang mampu memenuhi kebutuhan, keinginan, serta 

harapan pengguna. Kualitas ini juga mencerminkan ketepatan dalam penyampaian 

layanan sehingga dapat menciptakan keseimbangan antara harapan pelanggan dan 

kenyataan yang mereka terima. Banyak sekali pelanggan shopee yang merasakan 

difasilitasi pada aplikasinya, diantaranya yaitu rekening bersama dimana dana untuk 

pembelian suatu barang ditampung dahulu oleh rekening bersama yang disediakan 

shopee kemudian setelah barang dikirimkan oleh penjual dan sampai ditangan pembeli 

dengan aman maka pembeli baru menekan fitur barang sudah diterima setelah pembeli 

menyatakan barang sudah diterima disitulah penjual menerima uang dari pembeli, 

kemudian ada juga fitur paylater dimana kita dapat membeli dahulu barang yang kita 

butuhkan dan membayarnya di kemudian hari bisa dicicil atau dibayar sekaligus. 

Keandalan, daya tanggap (atau tingkat daya tanggap), jaminan, empati, dan nyata 

adalah lima karakteristik yang menentukan kualitas layanan, menurut model kualitas 

layanan Kotler dan Keller (2016:442).selain kualitas dari sistem dan servis perlu dilihat 

juga presepsi tentang suatu aplikasi tersebut apakah banyak yang menggunakan 

aplikasi tersebut atau justru orang-orang kurang tertarik dengan aplikasi tersebut. 
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Brand Image adalah presepsi tentang suatu merk sebagaimana tercermin oleh 

asosiasi merek yang ada dalam ingatan konsumen. Dapat disimpulkan bahwa brand 

image merupakan pemahaman konsumen mengenai suatu brand secara keseluruhan 

dengan kepercayaan dan pandangan terhadap suatu brand Keller(2020;76), seperti 

kebanyakan orang sudah sangat mengenali shopee dan dari berbagai kalangan bahkan 

menggunakan aplikasi ini untuk melakukan jual beli seperti orang biasa bahkan sampai 

dengan artis papan atas pun menggunakan aplikasi ini seperti Ruben Onsu, Nagita 

Slavina, dan Aurell Hermansyah untuk menjajakan barang dagangannya, bahkan 

aplikasi shopee ini sendiri memiliki nama julukan yaitu toko oren, dari berbagai survei 

juga shopee berada di peringkat pertama pada aplikasi market place yang paling sering 

digunakan.  

Peneliti memilih shopee dibandingkan dengan market place lainnya dikarenakan 

pada tahun 2020 shopee adalah salah satu market place yang paling sering digunakan 

menurut sumber compas.co.id dimana tercatat penggunanya mencapai 93.4juta orang 

atau 36.6% orang yang menggunakan market place memilih menggunakan shopee.   

Topik tentang kualitas sistem pada Shopee bisa dibedah dari berbagai sudut yang 

menarik diantaranya adalah sistem pencarian dan rekomendasi produk, algoritma 

pencarian berbasis AI dan NLP serta sistem filter dan kategori mendalam dapat 

mempermudah dan mempercepat pengguna mendapatkan barang yang dicari. 

Kemudian sistem penilaian dan ulasan produk dimana ini membantu sekali para calon 

pembeli untuk menimbang-nimbang barang yang akan dibeli apakah kualitas yang di 

review sesuai dengan apa yang diinginkan atau tidak. Performa dan skalabilitas sistem 
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yang baik pula saat promo besar-besaran (misalnya 11.11, 12.12) shopee sanggup 

menampung jutaan transaksi per detik serta penggunaan teknologi cloud dan load 

balancing. 

Ketika berbicara soal Service Quality di Shopee, ada banyak aspek menarik yang 

bisa digali terutama dari perspektif pengguna diantaranya adalah layanan 24/7 via 

chatbot dan live chat serta waktu tanggap yang relatif cepat (response time), adapula 

layanan pengembalian dana dan barang dengan proses klaim mudah dan transparan 

serta perlindungan pembeli hingga barang yang dibeli diterima dengan baik dengan 

adanya shopee guarantee meningkatkan rasa aman saat belanja karena uang di 

bayarkan akan ditampung dulu di rekening bersama (dana ditahan) sampai barang 

diterima, ada juga promo dam loyalty program semakin sering digunakan untuk 

bertransaksi semakin menguntungkan juga karena semakin banyak koin shopee yang 

didapat dan bisa digunakan untuk berbelanja di shopee kembali serta voucher-voucher 

gratis ongkos kirim. 

Brand image shopee juga topik yang sangat menarik dan multidimensi, karena 

melibatkan persepsi publik, strategi pemasaran, serta nilai-nilai yang dibangun oleh 

Shopee selama ini yaitu, shopee sebagai e-commerce “rakyat” citra merakyat karena 

banyak sekali promo-promo yang ditawarkan, gratis onkir seluruh Indonesia dan harga 

yang terjakau serta target pasar yang luas dari ibu rumah tangga, anak muda sampai 

pedagang kecil. Shopee juga menggunakan endorsment dan strategi influencer dengan 

menggandeng artis besar mendunia seperti BLACKPINK, Christiano Ronaldo dan 

NCT serta iklan yang catchy dan mudah diingat meskipun kadang dianggap norak oleh 
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beberapa orang tetapi shopee tetap konsistensi dengan branding visual identitas warna 

oranye yang konsisten dan mentereng lalu nada bicara ramah, ceria dan mudah dicerna 

di semua platform. 

 

 

Gambar 1.1 

Top 5 Market Place Pada Tahun 2020 

Sumber: compas.co.id 

 

 

Gambar 1.2 

Top 5 Market Place Pada Tahun 2023 

Sumber: databoks.katadata 

 

Kemudian pada tahun 2023 pengguna aplikasi shopee sebagai market place 

pilihan menjadi semakin banyak yaitu mencapai 2.35milliar orang, dimana disini 

banyak sekali orang-orang yang semakin sadar teknologi berbelanja dari rumah saja 
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hanya dengan satu genggaman. Dimana brand image memang sangat diperlukan dalam 

setiap market place 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti melakukan penelitian 

mengenai shopee dan membuat penelitian ini dengan judul “Pengaruh System Quality, 

Servis Quality dan Brand Image Terhadap User Satisfaction Shopee”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Bersumber pada latar belakang penelitian tersebut, terdapat masalah yang 

menjadi dasar penelitian ini dan dijabarkan seperti: 

1. Apakah System Quality berpengaruh terhadap User Satisfaction 

2. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap User Satisfaction 

3. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap User Satisfaction 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini  memiliki tujuan yang dapat dilihat dari latar belakang penelitian, 

rumusan 

masalah dan ruang lingkup penelitian yang telah dijabarkan, yaitu: 

1. Untuk menguji pegaruh System Quality terhadap User Satisfaction 

2. Untuk menguji pegaruh Service Quality terhadap User Satisfaction 

3. Untuk menguji pegaruh Brand Image terhadap User Satisfaction 

1.4 Manfaat Penelitian 

Output dari penelitian ini dari segi ilmiah diharapkan dapat menambah 

pengetahuan dan wawasan dan menyelesaikan masalah secara ilmiah dengan 

berdasarkan ilmu yang diperoleh selama diperkuliahan.  
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Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi sebagai 

bahan pertimbangan dan masukan dalam pengembangan serta penyempurnaan 

kebijakan perusahaan, khususnya yang berkaitan dengan System Quality, Service 

Quality, dan Brand Image terhadap User Satisfaction sehingga dapat mempertahankan 

konsumen dan meningkatkan penjualan produk perusahaan. 

1.5 Batasan Penelitian 

Untuk menghindari beberapa faktor selain tujuan dari penelitian, maka dari itu 

perlu membuat beberapa batasan yaitu: 

1. Responden yang diteliti adalah Karyawan dan atau Karyawati di Kabupaten 

Bekasi yang pernah menggunakan aplikasi shopee 

2. Variabel yang penulis teliti: 

a. Variabel bebas (X) yaitu System Quality, Service Quality dan Brand Image 

b. Variabel (Y) yaitu User Satisfaction 

3. Penelitian dilakukan pada November hingga Desember 2024 

4. Tempat Penelitian berada di Kabupaten Bekasi (Lippo Cikarang) 

5. Total responden  sebanyak 101 karyawan dan atau karyawati yang terbiasa 

menggunakan Shopee 

6. Pemebelian produk rumah tangga , pakaian dan aksesoris lainnya 
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Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Brand Image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap User Satisfaction Shopee pada karyawan dan karyawati di 

Kabupaten Bekasi. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik Brand Image 

Shopee, semakin meningkat pula User Satisfaction yang dirasakan oleh pengguna. Hal 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Alex Santana (2019), yang 

menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh signifikan terhadap User Satisfaction, 

serta implikasinya terhadap Brand Loyalty pada PT. BRAND X di Jakarta. 

 

 

 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) System Quality berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction Shopee.   

2) Service Quality berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction Shopee.  

3) Brand image berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction Shopee. 
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5.2 Implikasi Penelitian 

 Implikasi praktis (bagi manajemen shopee) enelitian ini memberikan wawasan 

praktis yang dapat dijadikan strategi pengembangan Shopee: 

a) Kualitas Sistem 

• Perlu meningkatkan kecepatan, keandalan, dan kemudahan navigasi 

aplikasi/platform Shopee. 

• Pengalaman pengguna (UX) yang baik akan meningkatkan kepuasan 

dan retensi pengguna. 

b) Kualitas Pelayanan 

• Respons cepat dari customer service, penyelesaian masalah yang 

efektif, dan komunikasi yang jelas menjadi faktor penting. 

• Investasi pada pelatihan customer service dan sistem chatbot AI bisa 

menjadi langkah strategis. 

 

c) Citra Merek 

• Citra merek yang kuat membantu meningkatkan kepercayaan dan 

loyalitas pengguna. 

• Strategi pemasaran yang konsisten, kampanye yang menyentuh nilai 

emosional pengguna (misalnya keamanan, kemudahan, atau 

kebersamaan), serta kerja sama dengan influencer atau brand 

ambassador bisa memperkuat citra. 
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Berdasarkan karakteristik pengguna mayoritas adalah wanita berusia antara 24 

sampai 26 tahun dengan jenjang Pendidikan akhir Strata 1 dan penghasilan bulanan 

antara lima sampai dengan delapan juta perbulan pasti mengutamakan ke efensiesian 

waktu, kualitas layanan, citra merek yang profesional, serta sistem aplikasi yang cepat, 

praktis, dan personal.karena sebagai wanita karier waktunya sudah habis untuk bekerja 

dikantor sehingga strategi yang diperlukan diantaranya adalah: 

a. Personalisasi layanan dan Pengalaman Digital 

• Tingkatkan personalisasi rekomendasi produk berdasarkan preferensi 

dan riwayat pembelian. 

• Kembangkan fitur seperti "smart search" dan voice command untuk 

mempercepat proses belanja. 

• Tingkatkan user interface (UI) yang bersih, intuitif, dan profesional, 

karena pengguna ini terbiasa dengan platform kerja yang efisien. 

b. Fokus pada Kualitas dan Nilai Premium 

• Tawarkan lebih banyak produk premium atau brand resmi (Shopee 

Mall). 

• Kembangkan fitur khusus seperti "Shopee Elite" atau program loyalitas 

eksklusif untuk pengguna dengan pengeluaran tinggi. 

• Adakan campaign seperti “Luxury Deals” atau “Smart & Stylish Picks 

for Working Women”. 

 

c. Pelayanan Cepat dan Responsif 
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• Tingkatkan layanan live chat 24 jam atau priority customer support. 

• Tawarkan layanan pengembalian barang yang mudah dan bebas repot. 

• Buat fitur “express dispute resolution” untuk keluhan transaksi agar 

tidak memakan waktu lama. 

d. Brand Communication yang Relevan 

• Gunakan influencer atau brand ambassador wanita profesional, bukan 

hanya selebritas hiburan. 

• Bangun citra Shopee sebagai platform yang mendukung gaya hidup 

modern dan produktif wanita karier. 

• Kampanye iklan bisa fokus pada tema seperti: “Belanja Cerdas untuk 

Wanita Aktif” atau “Shopee for Working Women”. 

 

e. Efisiensi dan Kenyamanan dalam Logistik 

• Prioritaskan layanan pengiriman instan dan same-day untuk kategori 

produk tertentu. 

• Hadirkan “Smart Delivery Tracker” yang transparan dan real-time. 

• Berikan opsi pengiriman langsung ke kantor atau lokasi fleksibel. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

 Penelitian ini hanya menggunakan responden yang berasal dari Kantor 

Konsultan Pajak Suyanto Rahardjo dan Siloam Hospital Lippo Cikarang, peneliti 

hanya memperhatikan sebaran kuesioner yang ada dua tempat tersebut . 
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5.4 Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran yang dapat 

peneliti berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan membantu 

penelitian agar lebih baik kedepannya, yaitu: 

1) Menggunakan periode pengamatan yang lebih panjang untuk mencakup 

responden yang berada di luar kantor Konsultan Pajak Suyanto Rahardjo dan 

Siloam Hospital Lippo Cikarang. 

2) Memperluas dan meningkatkan jumlah sebaran responden agar hasil penelitian 

dapat lebih mewakili populasi di Kabupaten Bekasi. 

3) Pertanyaan pada kuesioner yang seharusnya dapat di pecah menjadi beberapa 

pertanyaan. 
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