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BABl    I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latarl    Belakangl     

 Persainganl    dalaml    teknologil    aplikasil    online,l    termasukl    e-commerce,l    semakinl    

berkembangl    secaral    luas.l    Kemajuanl    teknologil    saatl    inil    memberikanl    berbagail    manfaat,l    terutamal    

melaluil    fitur-fiturl    inovatifl    sertal    beragaml    pilihanl    yangl    ditawarkanl    kepadal    pengguna.l    Salahl    satul    

aspekl    utamal    yangl    menjadil    pertimbanganl    dalaml    memilihl    aplikasil    e-commercel    adalahl    

kecepatanl    aksesl    sertal    ketersediaanl    layananl    pengaduan.l    Sebeluml    memutuskanl    untukl    

menggunakanl    suatul    platforml    e-commerce,l    penggunal    umumnyal    akanl    mengevaluasil    kualitasl    

sisteml    layananl    yangl    disediakan. 

E-commercel    merupakanl    aktivitasl    transaksil    juall    belil    yangl    dilakukanl    melaluil    medial    

elektronik,l    khususnyal    internet.l    Saatl    ini,l    e-commercel    semakinl    eratl    kaitannyal    denganl    teknologil    

digitall    sertal    layananl    berbasisl    aplikasil    online.l    Aplikasil    e-commercel    menjadil    salahl    satul    saranal    

utamal    bagil    penggunal    dalaml    memenuhil    berbagail    kebutuhan,l    sejalanl    denganl    trenl    danl    gayal    

hidupl    digitall    yangl    berkembangl    pesatl    dil    eral    modernl    ini. 

Selainl    itu,l    e-marketplacel    memberikanl    manfaatl    bagil    paral    pelakul    usahal    dalaml    

merumuskanl    strategil    pemasaranl    yangl    lebihl    efektifl    danl    efisien.l    Pemanfaatanl    teknologil    digitall    

dalaml    e-commercel    memungkinkanl    jangkauanl    pemasaranl    yangl    lebihl    luasl    danl    terarah.l    

Kemudahanl    berbelanjal    secaral    daringl    menjadil    salahl    satul    faktorl    utamal    yangl    mendorongl    

perubahanl    perilakul    konsumen.l    Jikal    sebelumnyal    pelangganl    cenderungl    mencaril    informasil    

produkl    denganl    melihatl    langsungl    bentukl    fisik,l    kualitasl    bahan,l    kesesuaianl    harga,l    sertal    aspekl    

pelayanan,l    kinil    seluruhl    elemenl    tersebutl    dapatl    diaksesl    melaluil    platforml    e-commercel    tanpal    

harusl    datangl    kel    tokol    secaral    langsung.l    Padal    Gambarl    1l    dil    bawahl    inil    disajikanl    datal    mengenail    

preferensil    konsumenl    dalaml    memilihl    platforml    e-commercel    untukl    melakukanl    transaksil    juall    

beli. 

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

Gambarl    1.l    Perbandinganl    E-Commerce 

 

 Berdasarkanl    Gambarl    1,l    dapatl    dijelaskanl    bahwal    aplikasil    e-commercel    denganl    tingkatl    

preferensil    tertinggil    dil    kalanganl    penggunal    adalahl    Shopee,l    Facebookl    Marketplace,l    layananl    
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pengirimanl    makananl    daringl    (onlinel    foodl    delivery),l    danl    Instagraml    Shop.l    Popularitasl    aplikasi-

aplikasil    inil    didukungl    olehl    keberagamanl    fiturl    layananl    sertal    banyaknyal    pilihanl    produkl    yangl    

tersedial    bagil    pengguna.l    Seiringl    denganl    perkembanganl    pesatl    industril    e-commerce,l    tingkatl    

persainganl    antarplatforml    semakinl    meningkat,l    sehinggal    beberapal    e-commercel    mampul    

mempertahankanl    posisil    teratasl    denganl    jumlahl    penggunal    yangl    tinggi.l    Dil    sisil    lain,l    terdapatl    pulal    

beberapal    platforml    e-commercel    yangl    mengalamil    penurunanl    jumlahl    pengguna,l    sepertil    

Blibli.coml    danl    Bukalapak.l    Berdasarkanl    observasil    awal,l    penurunanl    minatl    konsumenl    dalaml    

menggunakanl    aplikasi-aplikasil    tersebutl    didugal    disebabkanl    olehl    kurangnyal    pemahamanl    

terhadapl    penggunaanl    fiturl    layanan,l    permasalahanl    dalaml    kecepatanl    aksesl    aplikasi,l    sertal    tidakl    

tersedianyal    layananl    pengaduanl    yangl    efektifl    bagil    pengguna.l    Fiturl    layananl    dalaml    aplikasil    e-

commercel    berperanl    sebagail    fasilitasl    yangl    menyediakanl    berbagail    opsil    untukl    prosesl    pembelianl    

danl    penjualanl    produk.l    Keberadaanl    fiturl    inil    menjadil    faktorl    utamal    dalaml    menarikl    minatl    

penggunal    sertal    memengaruhil    keputusanl    merekal    dalaml    melakukanl    transaksil    secaral    daring. 

 

 
 

Gambarl    2.l    Fiturl    Layananl    E-Commerce 

 

Berdasarkanl    gambarl    dil    atas,l    dalaml    konteksl    e-commerce,l    diperlukanl    strategil    pemasaranl    

digitall    sepertil    Searchl    Enginel    Optimizationl    (SEO)l    danl    Sociall    Medial    Marketingl    (SMM)l    untukl    

meningkatkanl    lalul    lintasl    pengguna.l    Namun,l    tantanganl    utamal    dalaml    penerapanl    strategil    inil    

adalahl    kesulitanl    dalaml    menjangkaul    targetl    audiensl    yangl    sesuai.l    Selainl    itu,l    membangunl    

kepercayaanl    konsumenl    dalaml    ekosisteml    e-commercel    seringl    kalil    menjadil    prosesl    yangl    

kompleksl    danl    memerlukanl    waktul    yangl    cukupl    lama.l    Pemilikl    usahal    jugal    harusl    mengelolal    

pengirimanl    pesananl    secaral    mandiril    sertal    mengembangkanl    aplikasil    selulerl    daril    awal,l    yangl    

menjadil    tantanganl    tambahanl    dalaml    operasionall    bisnisl    berbasisl    digital. 

Permasalahanl    yangl    berkaitanl    denganl    fiturl    layananl    padal    aplikasil    e-commercel    kerapl    

menjadil    faktorl    yangl    menghambatl    keputusanl    pembelianl    konsumen.l    Beberapal    penggunal    merasal    

engganl    berbelanjal    secaral    daringl    karenal    layananl    yangl    tidakl    optimal,l    terutamal    dalaml    interaksil    

denganl    mitral    ataul    outlet.l    Beberapal    mitral    e-commercel    dinilail    lambatl    dalaml    meresponsl    

pelangganl    ataul    kurangl    memberikanl    kenyamananl    dalaml    komunikasi,l    terutamal    saatl    

menyelesaikanl    permasalahanl    terkaitl    ketidaksesuaianl    produkl    yangl    diterima. 

Salahl    satul    contohl    permasalahanl    fiturl    layananl    terjadil    padal    fiturl    LazPayLaterl    danl    

LazBonl    dil    platforml    Lazada.l    Banyakl    penggunal    melaporkanl    bahwal    fiturl    tersebutl    tidakl    dapatl    

digunakanl    tanpal    pemberitahuanl    ataul    penjelasanl    yangl    jelas.l    Masalahl    inil    bukanl    hanyal    terjadil    

sekali,l    tetapil    berulangl    tanpal    adanyal    perbaikanl    ataul    tindakl    lanjutl    daril    pihakl    pengelolal    aplikasi.l    

Pengalamanl    berbelanjal    onlinel    sangatl    dipengaruhil    olehl    aspekl    layanan,l    kemudahanl    akses,l    danl    

fiturl    yangl    tersedia,l    termasukl    dalaml    prosesl    pengiriman,l    pengembalianl    barang,l    sertal    layananl    

logistikl    yangl    ditawarkanl    olehl    e-commerce. 

Kemudahanl    aksesl    menjadil    salahl    satul    faktorl    utamal    dalaml    keberhasilanl    sebuahl    platforml    

e-commerce.l    Konsepl    inil    mengacul    padal    sejauhl    manal    penggunal    dapatl    mengaksesl    sisteml    

denganl    mudahl    tanpal    usahal    yangl    berlebihan.l    Tingkatl    kemudahanl    inil    jugal    berkaitanl    denganl    
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upayal    konsumenl    dalaml    mengaksesl    situsl    ataul    aplikasil    e-commerce.l    Beberapal    aplikasil    

mengalamil    kendalal    teknisl    yangl    menghambatl    pengalamanl    pengguna,l    sepertil    masalahl    freezingl    

ataul    lagging,l    yangl    menyebabkanl    perangkatl    menjadil    lambat.l    Akibatnya,l    konsumenl    engganl    

untukl    kembalil    menggunakanl    aplikasil    tersebut. 

Hasill    observasil    menunjukkanl    bahwal    beberapal    penggunal    mengeluhkanl    aplikasil    Lazadal    

yangl    terasal    lebihl    beratl    setelahl    pembaruanl    kel    versil    terbaru,l    meskipunl    sebelumnyal    dapatl    

diaksesl    denganl    lancar.l    Beberapal    kendalal    yangl    seringl    dihadapil    antaral    lainl    tomboll    yangl    tidakl    

dapatl    diklik,l    gambarl    produkl    yangl    mengalamil    blank,l    sertal    perlunyal    pengaturanl    resolusil    gambarl    

(low,l    medium,l    high)l    agarl    kompatibell    denganl    perangkatl    tertentu.l    Permasalahanl    inil    berujungl    

padal    keluhanl    konsumenl    mengenail    penurunanl    kecepatanl    aksesl    aplikasi,l    yangl    menyebabkanl    

ketidakpuasan. 

Keluhanl    dalaml    e-commercel    umumnyal    muncull    ketikal    layananl    yangl    diberikanl    tidakl    

memenuhil    ekspektasil    konsumen.l    Ketidakpuasanl    akanl    semakinl    meningkatl    jikal    pengaduanl    

pelangganl    tidakl    ditanganil    denganl    baik.l    Meskipunl    suatul    platforml    memilikil    standarl    pelayananl    

tertentu,l    hall    tersebutl    tidakl    selalul    menjaminl    kualitasl    layananl    yangl    optimal.l    Olehl    karenal    itu,l    

pengelolaanl    pengaduanl    pelangganl    menjadil    aspekl    pentingl    dalaml    mempertahankanl    loyalitasl    

konsumen.l    Beberapal    aplikasil    e-commercel    dinilail    kurangl    responsifl    dalaml    menanganil    keluhanl    

pelanggan,l    sehinggal    menyebabkanl    penggunal    beralihl    kel    platforml    lain. 

Beberapal    konsumenl    menyatakanl    bahwal    merekal    lebihl    memilihl    menggunakanl    Lazadal    

dibandingkanl    platforml    lain,l    tetapil    tetapl    mengharapkanl    adanyal    perbaikanl    layanan.l    Namun,l    

pengaduanl    yangl    diajukanl    seringl    kalil    hanyal    mendapatl    tanggapanl    berupal    pesanl    otomatis.l    

Meskipunl    telahl    mencobal    berulangl    kali,l    konsumenl    tetapl    menerimal    responsl    serupal    tanpal    solusil    

konkret.l    Hall    inil    menyebabkanl    kekecewaanl    yangl    semakinl    meningkat,l    sehinggal    berdampakl    

padal    penurunanl    ratingl    aplikasil    Lazadal    dil    Googlel    Playl    Storel    akibatl    banyaknyal    ulasanl    negatifl    

daril    pengguna. 

 Berdasarkanl    latarl    belakangl    yangl    telahl    diuraikanl    diatasl    membuatl    penulisl    tertarikl    untukl    

melakukanl    suatul    penelitianl    yangl    berjudul:l    Sisteml    Layananl    Aplikasil    E-Commercel    Basedl    onl    

Fiturl    Layanan,l    Kecepatanl    Aksesl    danl    Layananl    Pengaduanl    Terhadapl    Keputusanl    

Penggunaanl    Aplikasil    E-Commerce.l     

 

1.2 Perumusanl    Masalahl     

Adapunl    perumusanl    masalahl    dil    dalaml    penelitianl    inil    adalah:l     

1. Apakahl    Fiturl    Layananl    berpengaruhl    terhadapl    Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-

Commerce?l     

2. Apakahl    Kecepatanl    Aksesl    berpengaruhl    terhadapl    Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-

Commerce?l     

3. Apakahl    Layananl    Pengaduanl    berpengaruhl    terhadapl    Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-

Commerce?l     

4. Apakahl    Fiturl    Layanan,l    Kecepatanl    Aksesl    danl    Layananl    Pengaduanl    berpengaruhl    

terhadapl    Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-Commerce? 

 

1.3 Tinjauanl    Pustaka 

1.3.1 Pengertianl    Fiturl    Layanan 

 Menurutl    Tjiotonol    (2019),l    fiturl    layananl    merupakanl    elemenl    fundamentall    yangl    terdapatl    

dalaml    suatul    produkl    ataul    jasal    yangl    ditawarkanl    dalaml    sebuahl    paketl    layanan.l    Sementaral    itu,l    

Wirawantol    (2020)l    mendefinisikanl    fiturl    sebagail    karakteristikl    yangl    meningkatkanl    fungsil    dasarl    

daril    suatul    produk.l    Dalaml    konteksl    pemasaran,l    fiturl    layananl    menjadil    salahl    satul    faktorl    utamal    

yangl    memengaruhil    keputusanl    konsumenl    dalaml    memilihl    suatul    produk,l    menjadikannyal    sebagail    

alatl    strategisl    dalaml    pemasaran.l    Sejalanl    denganl    pendapatl    tersebut,l    Hermawanl    (2021)l    

menyatakanl    bahwal    fiturl    merupakanl    aspekl    yangl    dipertimbangkanl    olehl    individul    sebeluml    
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menggunakanl    suatul    produk.l    Olehl    karenal    itu,l    perbaikanl    fiturl    yangl    meningkatkanl    kemudahanl    

penggunaanl    sangatl    diperlukan,l    karenal    fiturl    yangl    dirancangl    denganl    baikl    dapatl    

mengoptimalkanl    aksesl    pengguna,l    mengurangil    kemungkinanl    terjadinyal    kesalahanl    dalaml    

penggunaan,l    sertal    meningkatkanl    kepuasanl    konsumen.l    Menurutl    Tjiptonol    (2019)l    indikatorl    daril    

fiturl    layananl    terdiril    dari: 

1. Kelengkapanl    Fitur 

2. Kemudahanl    Penggunaan 

3. Integrasil    Layananl    Eksternal 

 

1.3.2 Pengertianl    Kecepatanl    Akses 

 Menurutl    Putrantol    (2023),l    aksesl    informasil    merujukl    padal    aktivitasl    pencarianl    informasil    

yangl    diperlukanl    olehl    individu,l    dil    manal    aksesl    tersebutl    memudahkanl    seseorang,l    termasukl    

konsumen,l    dalaml    memperolehl    informasil    publikl    yangl    dibutuhkan.l    Sementaral    itu,l    Nyomanl    danl    

Wicaksonol    (2023)l    menyatakanl    bahwal    aksesl    informasil    berfungsil    sebagail    penghubungl    antaral    

individul    denganl    sumberl    informasi,l    sehinggal    memungkinkanl    pemenuhanl    kebutuhanl    informasil    

secaral    lebihl    mudahl    danl    cepat.l    Adapunl    kecepatanl    aksesl    informasil    mengacul    padal    kelancaranl    

dalaml    memperolehl    informasil    melaluil    internet,l    sehinggal    informasil    yangl    diperolehl    dapatl    tersajil    

secaral    tepat,l    akurat,l    danl    relevan.l    Menurutl    Nyomanl    danl    Wicaksonol    (2023),l    indikatorl    daril    

kecepatanl    aksesl    adalah: 

1. Waktul    muatl    aplikasi 

2. Performal    aplikasi 

3. Optimalisasil    jaringan 

 

1.3.3 Pengertianl    Layananl    Pengaduan 

Menurutl    Mutiawatil    etl    al.l    (2019),l    kualitasl    pelayananl    mengacul    padal    kemampuanl    

penyedial    layananl    dalaml    memberikanl    layananl    kepadal    penggunal    barangl    ataul    jasa.l    Santosol    

(2019)l    mendefinisikanl    kualitasl    pelayananl    sebagail    persepsil    pelangganl    terhadapl    jasal    yangl    

merekal    konsumsil    ataul    rasakan.l    Sementaral    itu,l    Sudarsol    (2019)l    menyatakanl    bahwal    kualitasl    

pelayananl    merupakanl    hasill    perbandinganl    antaral    harapanl    pelangganl    denganl    kinerjal    aktuall    yangl    

diberikan.l    Selainl    itu,l    kualitasl    pelayananl    menjadil    salahl    satul    faktorl    utamal    yangl    

dipertimbangkanl    pelangganl    dalaml    keputusanl    pembelianl    suatul    produk.l    Menurutl    Tjioptonol    danl    

Chandral    (2020),l    indikatorl    layananl    pengaduanl    adalah: 

1. Reliabilitas 

2. Responsivitas 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Buktil    fisik 

 

1.3.4 Pengertianl    Keputusanl    Pembelian 

 Menurutl    Sawlanil    (2021),l    keputusanl    pembelianl    adalahl    salahl    satul    tahapl    daril    keseluruhanl    

prosesl    mentall    danl    kegiatanl    fisikl    lainnyal    yangl    terjadil    dalaml    prosesl    pembelianl    padal    suatul    

periodel    danl    waktul    tertentul    sertal    pemenuhanl    kebutuhanl    tertentul    denganl    katal    lainl    serangkaianl    

tahapanl    yangl    diambill    olehl    seorangl    konsumen.l    Sedangkanl    menurutl    Bancinl    (2019),l    keputusanl    

pembelianl    merupakanl    suatul    tindakanl    akhirl    yangl    dilakukanl    konsumenl    sebagail    bentukl    jawabl    

atasl    kebutuhanl    konsumenl    melaluil    serangkaianl    prosesl    evaluasil    beberapal    alternatifl    yangl    ada.l    

Menurutl    Lotte,l    etl    al.l    (2023),l    indikatorl    keputusanl    pembelianl    adalah: 

1. Kemantapanl    produk 

2. Kebiasaanl    dalaml    membelil    produk 

3. Kecepatanl    dalaml    membelil    produk 
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H2 

H1 

H3 

H4 

1.3.5 Teoril    Pengaruh 

 Tjiotonol    (2019)l    menjelaskanl    bahwal    keberadaanl    fiturl    layananl    yangl    lengkapl    danl    

berfungsil    denganl    baikl    memilikil    peranl    krusiall    dalaml    menarikl    sertal    mempertahankanl    pengguna.l    

Fiturl    sepertil    pelacakanl    pesananl    secaral    real-time,l    berbagail    pilihanl    metodel    pembayaran,l    sertal    

rekomendasil    produkl    yangl    dipersonalisasil    dapatl    meningkatkanl    kenyamananl    danl    kemudahanl    

penggunal    dalaml    bertransaksi.l    Konsumenl    cenderungl    memilihl    platforml    yangl    menyediakanl    

pengalamanl    belanjal    yangl    lebihl    praktisl    danl    efisien. 

Putrantol    (2023)l    menyatakanl    bahwal    aplikasil    denganl    waktul    muatl    yangl    cepatl    danl    

responsifl    mampul    meningkatkanl    pengalamanl    penggunal    secaral    keseluruhan,l    yangl    padal    

akhirnyal    berdampakl    padal    tingkatl    kepuasanl    danl    loyalitasl    mereka.l    Sebaliknya,l    aplikasil    yangl    

memilikil    performal    lambatl    danl    seringl    mengalamil    kendalal    teknisl    berisikol    membuatl    penggunal    

merasal    tidakl    nyamanl    danl    beralihl    kel    platforml    lainl    yangl    lebihl    optimal.l    Kecepatanl    aksesl    yangl    

baikl    memungkinkanl    penggunal    menemukanl    produkl    denganl    lebihl    mudahl    sertal    menyelesaikanl    

transaksil    secaral    lebihl    efektif. 

Mutiawatil    etl    al.l    (2019)l    menekankanl    bahwal    layananl    pengaduanl    yangl    responsifl    danl    

efektifl    memilikil    perananl    pentingl    dalaml    membangunl    kepercayaanl    pelanggan.l    Ketikal    

menghadapil    kendalal    ataul    menyampaikanl    keluhan,l    penggunal    mengharapkanl    adanyal    layananl    

pelangganl    yangl    sigapl    danl    mampul    memberikanl    solusil    yangl    memadai.l    Penangananl    keluhanl    

yangl    cepatl    sertal    penyelesaianl    masalahl    yangl    memuaskanl    tidakl    hanyal    mempertahankanl    

pelanggan,l    tetapil    jugal    meningkatkanl    citral    danl    reputasil    platforml    e-commercel    dil    matal    calonl    

penggunal    lainnya.l    Layananl    pengaduanl    yangl    berkualitasl    mencerminkanl    kepedulianl    aplikasil    

terhadapl    kepuasanl    sertal    pengalamanl    pengguna. 

 

1.4 Kerangkal    Konseptual 

 Berikutl    inil    adalahl    gambarl    kerangkal    konseptuall    dalaml    penelitianl    ini: 
 

 

   

   

  

  

 

1.5l     Hipotesisl    Penelitian 

 Hipotesisl    daril    penelitianl    inil    yaitu: 

H1l    : Fiturl    Layananl    berpengaruhl    terhadapl    Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-Commerce. 

H2l    : Kecepatanl    Aksesl    berpengaruhl    terhadapl    Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-Commerce. 

H3l    : Layananl    Pengaduanl    berpengaruhl    terhadapl    Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-

Commerce. 

H4l    : Fiturl    Layanan,l    Kecepatanl    Aksesl    danl    Layananl    Pengaduanl    berpengaruhl    terhadapl    

Keputusanl    Penggunaanl    Aplikasil    E-Commerce. 

Fiturl    Layananl    (X1) 

Kecepatanl    Aksesl    (X2) 
Keputusanl    Pembelianl    (Y) 

Layananl    Pengaduanl    (X3) 


