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ABSTRAK 

Nama : Vinanti Lestari 

NPM : 2017320075 

Judul : Pengaruh Teknologi, Trust, dan Karakteristik Produk Terhadap Customer 

Satisfaction di Marketplace 

 

 Keberadaan marketplace seperti Shopee dan fakta bahwa Indonesia 

merupakan pangsa pasar e-commerce terbesar di Asia Tenggara menunjukkan 

bahwa terdapat kesempatan yang dapat dimanfaatkan oleh pengusaha-pengusaha di 

Indonesia untuk mulai berjualan secara online. Customer satisfaction menjadi 

faktor penting yang perlu diperhatikan dalam marketplace karena marketplace 

menyediakan kolom ulasan yang akan menggambarkan kepuasan pelanggan yang 

dapat mempengaruhi keputusan membeli pelanggan lain. Terdapat beberapa faktor 

yang dapat mempengaruhi customer satisfaction di marketplace yaitu teknologi, 

trust, dan produk. Fokus penelitian ini adalah pada kategori produk yang paling 

diminati oleh konsumen yaitu fashion. Penelitian ini bertujuan untuk mencari tahu 

faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi customer satisfaction di marketplace.   

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan metode penelitian 

survey research. Pengumpulan data dilakukan dengan cara membagikan kuesioner 

digital dan wawancara. Data hasil kuesioner dari 201 responden kemudian diolah 

menggunakan standar multiple regression.  

Hasil pengolahan data yang diperoleh dari kuesioner menunjukkan bahwa 

karakteristik produk yang mempengaruhi customer satisfaction adalah harga 

produk fashion dan informasi mengenai produk fashion. Selain itu hasil penelitian 

juga menunjukkan adanya hubungan antara trust dan customer satisfaction, trust 

dan technology acceptance model (TAM), TAM dan customer satisfaction, serta 

antara produk dan TAM. 

 

Kata kunci: customer satisfaction, technology acceptance, trust, kategori produk, 

marketplace  
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ABSTRACT 

Name : Vinanti Lestari 

NPM : 2017320075 

Title : The Influence of Technology, Trust, and Product Characteristics on 

Customer Satisfaction in The Marketplace 

 

The existence of marketplaces like Shoppe and the fact that Indonesia have the 

largest market share of e-commerce in Southeast Asia prove that there are 

opportunities that could benefit Indonesia’s entrepreneurs to start selling online. 

Customer satisfaction is becoming an important factor that needs to be considered 

in terms of marketplaces because the review section that is provided by 

marketplaces reflects customer satisfaction that could influence other customers' 

purchase decisions. There are few factors that could influence customer satisfaction 

in the marketplace such as technology, trust, and product. The focus of this study is 

on the product category that is most seeked after which is fashion. The goal of this 

study is to figure out which factors influence customer satisfaction in the 

marketplace. 

This research uses quantitative study with survey research as the method. The 

collection of data is done by distributing digital survey and interview. Data result 

of the survey from 201 respondents subsequently processed using standard multiple 

regression.  

Result of the data processing indicates that the product characteristics that 

influence customer satisfaction is the price of the product and the information 

relating to the product. Furthermore, the result also shows that there is a 

relationship between trust and customer satisfaction, trust and technology 

acceptance model (TAM), TAM dan customer satisfaction, and between product 

and TAM.  

 

Keywords: customer satisfaction, technology acceptance, trust, product categories, 

marketplace   
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PENDAHULUAN 

 

 Latar Belakang Masalah 

Perubahan akibat perkembangan teknologi terus menerus terjadi. Salah 

satu sektor di bidang teknologi yang mengalami perkembangan di Indonesia 

adalah sektor e-commerce. Marketplace e-commerce yang ada di Indonesia 

seperti Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Lazada, dan lain-lain telah mendorong 

perkembangan industri e-commerce sehingga terjadi perubahan 

kecenderungan belanja masyarakat Indonesia dari offline menjadi online.  

Mengutip CNN Indonesia, pada tahun 2019 data GlobalWebIndex 

menunjukkan bahwa Indonesia merupakan negara yang memiliki tingkat 

adopsi e-commerce tertinggi di dunia di mana sekitar 90 persen warga 

Indonesia yang berumur 16-64 tahun telah memiliki pengalaman dalam 

berbelanja secara online. Selain itu, jumlah penduduk di Indonesia yang telah 

melampaui 268 juta jiwa, dengan 113 penduduk yang terhubung ke internet, 

serta sekitar 70 juta penduduk yang menggunakan smartphone menjadikan 

Indonesia pangsa pasar e-commerce terbesar di Asia Tenggara (Setiawan, 

2019).  

Kompas.com juga telah melansir bahwa menurut pernyataan dari Ignatius 

Untung S., Ketua Umum Asosiasi e-Commerce Indonesia (idEA), tingkat 

pertumbuhan e-commerce di Indonesia telah mencapai 500% dalam jangka 
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waktu empat tahun. Namun, meskipun data-data di atas menunjukkan bahwa 

perusahaan-perusahaan di Indonesia memiliki peluang untuk berkembang 

dengan cara ikut bergabung di dunia e-commerce, data Badan Pusat Statistik 

tahun 2019 menunjukkan bahwa dari 3.504 Blok Sensus usaha di Indonesia 

hanya 15,08 persen yang berjualan secara online. Salah satu alasan utama 

banyaknya usaha tersebut tidak berjualan secara online adalah minimnya aspek 

pengetahuan dan/atau keahlian terkait dengan usaha e-commerce. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa terdapat peluang yang belum diambil oleh pengusaha-

pengusaha di Indonesia.  

Menurut Warta Ekonomi, data dari Nielsen Digital Consumer Survey tahun 

2019 menunjukkan bahwa produk fashion merupakan produk yang paling 

diminati oleh konsumen yang berbelanja secara online yaitu sebesar 72%. 

Produk yang menduduki posisi kedua merupakan produk di kategori makanan 

dan minuman yaitu sebesar 42%. Kategori gadget/elektronik menempati posisi 

ketiga yaitu sebesar 41%, lalu disusul produk dalam kategori kebutuhan sehari-

hari dan kategori kosmetik masing-masing sebesar 40% (Siregar, 2020).  Objek 

penelitian pada penelitian ini adalah produk fashion berupa baju, celana, tas, 

sepatu, aksesoris, dan lain-lain yang dijual di Shopee.  

Shopee merupakan marketplace di Indonesia yang paling banyak 

dikunjungi yaitu dengan lebih dari 90 juta pengunjung per bulan (SIRCLO, 

2020). Data menurut hasil riset MarkPlus, Inc menunjukkan bahwa Shopee 

merupakan marketplace yang mengungguli penjualan produk pada kategori 

fashion/pakaian (Hariyanto, 2020). Hal tersebut menjadi kesempatan untuk 
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pebisnis di industri fashion yang hendak memulai usahanya atau mulai 

mengikuti perkembangan dan membuka toko online menggunakan 

marketplace karena Shopee memberikan kemudahan berupa sistem dan 

template website maupun aplikasi serta memberikan mereka pasar secara 

gratis. Meskipun marketplace seperti Shopee memberikan berbagai 

kemudahan atau manfaat namun, terdapat beberapa tantangan ketika memulai 

usaha di marketplace salah satunya adalah persaingan yang ketat.  

 Identifikasi Masalah 

Perkembangan industri e-commerce yang pesat di Indonesia serta fakta 

bahwa Indonesia merupakan pasar terbesar di Asia Tenggara merupakan 

kesempatan yang dapat dimanfaatkan oleh pelaku bisnis di Indonesia. Melihat 

bahwa terdapat data yang menyatakan bahwa hanya 15,08% perusahaan yang 

berjualan secara online maka dapat disimpulkan bahwa terdapat kesempatan 

yang belum diambil oleh perusahaan-perusahaan di Indonesia. Dalam upaya 

memulai usaha dengan memanfaatkan marketplace, maka pengusaha perlu 

memahami penerimaan dan penggunaan teknologi masyarakat di Indonesia. 

Hal tersebut dilakukan agar perusahaan dapat menyusun strategi yang tepat 

untuk meningkatkan penjualan mereka. 

Dengan memanfaatkan marketplace seperti Shopee, para pelaku bisnis 

dapat mendapatkan akses terhadap pengunjung dan konsumen yang aktif 

berbelanja di Shopee. Namun, meskipun marketplace menawarkan kemudahan 

seperti low barriers of entry, terdapat tantangan bagi para pelaku bisnis yaitu 

banyaknya pesaing dalam marketplace tersebut. Ketika sebuah bisnis baru 



4 

 

 

hendak bersaing di sebuah marketplace terdapat beberapa aspek yang harus 

diperhatikan, salah satunya adalah customer satisfaction. Perbedaan  dalam 

proses jual beli online dengan offline (proses transaksi, proses pemilihan 

produk yang akan dibeli, layanan, dan lain-lain) membuat pemahaman 

mengenai customer satisfaction dalam era digital menjadi signifikan. 

Terdapat ketidakpastian ketika melakukan transaksi secara online. Hal 

tersebut disebabkan oleh adanya jarak antara konsumen dengan penjual baik 

dari segi tempat maupun waktu serta struktur internet yang tidak dapat ditebak. 

Online review (pada umumnya dalam bentuk rating) yang diberikan oleh 

konsumen akan menggambarkan pengalaman dan kepuasan konsumen dengan 

produk maupun layanan yang diberikan oleh toko online tertentu. Pada 

umumnya, marketplace seperti Shopee akan memberikan konsumen 

kesempatan untuk memberikan review sehingga calon konsumen dapat melihat 

review dari konsumen lain mengenai produk yang dijual oleh toko/merchant. 

Informasi tersebut akan menjadi bahan pertimbangan calon konsumen ketika 

hendak berbelanja di toko tersebut sehingga customer satisfaction menjadi 

suatu hal yang penting untuk diperhatikan dalam usaha e-commerce.  

Salah satu karakteristik produk yang seringkali mempengaruhi keputusan 

membeli konsumen di Indonesia adalah harga produk. Lebih dari 60% dari 

keseluruhan populasi masyarakat di Indonesia memiliki tingkat price 

sensitivity yang tinggi dan menyukai diskon atau promosi (Cosseboom, 2015). 

Price sensitivity tinggi pada masyarakat Indonesia menjadi salah satu penyebab 

terjadinya persaingan ketat antara perusahaan yang menjual produk dalam 
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kategori pakaian di Indonesia (Atradius, 2019). Dalam upaya menilai customer 

satisfaction, maka penelitian ini akan berupaya untuk mencari tahu 

karakteristik produk apa saja yang dicari konsumen ketika berbelanja di 

Shopee. 

 Rumusan Masalah 

Technology Acceptance Model (TAM) yang merupakan model yang dapat 

digunakan untuk memprediksi dan menjelaskan penerimaan dan penggunaan 

teknologi oleh konsumen . Kemampuan masyarakat untuk menerima dan 

menggunakan teknologi memiliki peran dalam perkembangan industri e-

commerce yang telah terjadi oleh sebab itu TAM menjadi penting untuk 

diperhatikan (Loekamto, 2012). Selain TAM, customer satisfaction juga telah 

menjadi faktor penting di era digital ini bagi pengusaha karena dapat menjadi 

penentu pembelian ulang oleh, word-of-mouth, dan kesetiaan konsumen 

(Bearden & Teel, 1983).  

Berikut merupakan rumusan masalah dalam penelitian ini: 

a. Bagaimana pengaruh technology acceptance terhadap customer 

satisfaction? 

b. Bagaimana peranan faktor trust dalam hubungan pengaruh technology 

acceptance model terhadap customer satisfaction? 

c. Karakteristik produk apa saja yang dicari oleh konsumen ketika 

berbelanja di marketplace? 

 Tujuan Penelitian 
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a. Untuk mengetahui pengaruh technology acceptance terhadap customer 

satisfaction. 

b. Untuk mengetahui peranan faktor trust dalam hubungan pengaruh 

technology acceptance model terhadap customer satisfaction. 

c. Untuk mengetahui karakteristik produk apa saja yang dicari oleh 

konsumen ketika berbelanja di marketplace. 

 Manfaat Penelitian 

 Bagi Shopee 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai 

pengaruh tingkat penerimaan teknologi masyarakat Indonesia khususnya 

dalam konteks marketplace dengan menggunakan Technology Acceptance 

Model serta bagaimana pengaruh tingkat penerimaan teknologi tersebut 

terhadap customer satisfaction. Informasi terkait hal tersebut dapat 

dimanfaatkan Shopee untuk mengembangkan fitur maupun strategi yang 

dapat menarik perhatian konsumen. 

 Bagi Pengusaha yang Memanfaatkan Marketplace  

Hasil penelitian berupa karakteristik produk yang diinginkan 

konsumen dapat dimanfaatkan oleh pengusaha dalam proses desain produk 

bagi produsen atau pemilihan produk bagi reseller.  

 Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat untuk memberikan peneliti wawasan lebih 

lanjut mengenai Technology Acceptance Model dalam marketplace serta 
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memberikan kesempatan bagi peneliti untuk mengaplikasikan pengetahuan 

berupa teori-teori bisnis pada kasus nyata. 

 Bagi Pembaca  

Penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pembaca yang hendak 

melakukan penelitian terkait Technology Acceptance Model dan juga 

karakteristik produk yang dianggap penting oleh konsumen di Indonesia. 

 Batasan Penelitian 

Berikut merupakan beberapa batasan dalam penelitian ini: 

1. Fokus pada penelitian ini adalah online marketplace 

yang beroperasi di Indonesia yaitu Shopee. 

2. Penelitian ini dilaksanakan berdasarkan survei yang 

dibagikan kepada individu yang telah memiliki 

pengalaman berbelanja di Shopee.  




