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ABSTRACT

Chatbot is an artificial intelligence program with Natural Language
Processing (NLP) designed to help companies interact with consumers. Chatbots
are able to imitate humans to serve and fulfill consumer needs in the form of text
or voice. With fast and responsive service, Chatbot can be accessed 24 hours a
day, this makes it easier for companies and consumers to interact with each other.
The aim of this research is to find out and analyze the influence of Chatbot in the
Shopee application as well as customer satisfaction in using Chatbot and e-
service. Research This method uses a descriptive method with a quantitative
approach. The sample data population in this research is users of the Shopee
application in Sukabumi Regency with a total of 100 respondents. The data used
in this research is primary data, namely by distributing questionnaires. The data
analysis technique used in this research is a quantitative data analysis technique
in processing the data using Smart Pls. The results of the research are that the
Chatbot and e-service in the Shopee application have a very positive and
significant influence on users because the Chatbot and e-service provide a lot of
good service and a quick response if the user wants to consult about purchasing

an item or product.
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ABSTRAK

Chatbot merupakan suatu program kecerdasan buatan dengan Natural
Language Processing (NLP) yang dirancang untuk membantu perusahaan dalam
berinteraksi dengan konsumen. Chatbot mampu menirukan manusia untuk
melayani serta memenuhi kebutuhan konsumen dalam bentuk teks maupun suara.
Dengan layanan yang cepat dan responsif, Chatbot dapat diakses selama 24 jam,
ini memudahkan perusahaan dan konsumen untuk saling berinteraksi. Tujuan
penelitian ini yaitu ingin mengetahui dan menganalisis mengenai tentang
pengaruh Chatbot dalam aplikasi Shopee serta kepuasan pelanggan dalam
menggunakan Chatbot dan e-service. Penelitian ini menggunakan metode
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi data sampel pada penelitian ini
adalah pengguna aplikasi Shopee yang ada di Kabupaten Sukabumi dengan
jumlah responden 100 orang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer, yaitu dengan cara penyebaran kuesioner. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis data kuantitatif dalam
pengolahan datanya menggunakan Smart Pls. Hasil dari penelitian adalah Chatbot
dan e-service dalam aplikasi Shopee sangat berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan karena Chatbot dan e-service sangat banyak sekali
memberikan pelayanan yang baik serta past respon jika pengguna ingin
melakukan konsultasi perihal pembelian sebuah barang atau produk.

Kata Kunci : Chatbot, Kepuasan Pelanggan, Kualitas E-service, Shopee
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi di era digital ini memberikan peluang bagi para
perusahaan untuk terus bersaing dalam mengembangkan bisnisnya.
Pemanfaatan teknologi dan strategi yang tepat menjadikan perusahaan dapat
memaksimalkan potensi yang ada. Penerapan teknologi informasi dapat
meningkatkan inovasi, produktivitas dan juga interaksi dengan konsumen
sehingga akan membantu bisnis tetap kompetitif di pasar saat ini (prabowo,
2023). Persaingan pasar yang semakin ketat membuat para perusahaan terus
berinovasi untuk mengembangkan usahanya. Memberikan pelayanan yang
terbaik menjadikan kunci utama terhadap sebuah bisnis akan berjalan dengan
baik. Penerapan teknologi menjadikan suatu hal yang memberikan kontribusi
terhadap keseharian manusia dalam memenuhi kebutuhan hingga menangani

berbagai masalah.

Impact of Top 9 Marketing Technology
Trends & Innovations in 2023

"""“""’ StartUs
) 3y

Gambar 1. 1 Tren Teknologi Dalam Pemasaran Tahun 2023

Sumber : https://www.startus-insights.com

Pada gambar 1.1 di atas menunjukkan bahwa salah satu teknologi yang
sedang mengalami pertumbuhan dan perkembangan dalam dunia pemasaran
adalah penerapan Artificial Intelligence. Artificial Intelligence (Al) atau

kecerdasan buatan merupakan salah satu teknologi yang dapat mengubah


https://www.startus-insights.com/

model bisnis baik untuk perusahaan kecil sampai perusahaan besar (Diyah
Astri Widayanti, 2022). Penerapan teknologi Artificial Intelligence Chatbot
menjadi salah satu bentuk teknologi kecerdasan buatan yang diterapkan di
berbagai platform, teknologi ini mampu menirukan kecerdasan manusia dalam
hal merespon serta memberikan jawaban yang relevan terhadap perintah
ataupun pertanyaan yang diajukan.

Chatbot merupakan suatu program kecerdasan buatan dengan Natural
Language Processing (NLP) yang dirancang untuk membantu perusahaan
dalam berinteraksi dengan konsumen. Chatbot mampu menirukan manusia
untuk melayani serta memenuhi kebutuhan konsumen dalam bentuk teks
maupun suara. Dengan layanan yang cepat dan responsif, Chatbot dapat
diakses selama 24 jam, ini memudahkan perusahaan dan konsumen untuk
saling berinteraksi. Chatbot digunakan karena dapat menghemat biaya
operasional, menghemat tenaga kerja dan dapat menjadi nilai tambah
konsumen terhadap ketertarikan pada produk, sehingga akan meningkatkan
jumlah penjualan pada perusahaan. Chatbot mengalami pertumbuhan pesat
dalam dunia pasar yang semakin meningkat di beberapa tahun terakhir sebesar
92% (Todorov, 2022). Oleh sebab itu, teknologi kecerdasan buatan ini sudah
semakin dikenali oleh masyarakat luas.

Selain Chatbot dapat memberikan kemudahan, Chatbot memiliki
tantangan yang menyebabkan banyak keluhan dari para pengguna. Keluhan
tersebut seperti kurangnya memahami pemakaian bahasa ataupun kesulitan
dalam menjawab pertanyaan yang kompleks yang digunakan sehingga
Chatbot kesulitan dalam memberikan tanggapan yang kurang akurat, terutama
ketika data dan informasi yang ada tidak lengkap. Keterbatasan kemampuan
pada Chatbot menyebabkan kualitas interaksi yang tidak selalu konsisten
sehingga pelanggan merasa tidak puas akan pelayanan yang diterima. Selain
itu, kurangnya personalisasi dalam interaksi Chatbot yang tidak dapat
diberikan seperti yang dilakukan manusia.



Gambar 1. 2 Interaksi Chatbot Perusahaan Dengan Pelanggan

Sumber : https://nagitec.com

Berdasarkan pada gambar 1.2 Chatbot beroperasi dengan bergantung
pada kata kunci yang sudah ada pada sistem. Hasilnya, setiap kali Chatbot
menerima pertanyaan dari pengguna, secara otomatis ia menyesuaikan
jawabannya berdasarkan kata kunci dalam pertanyaan tersebut. Di balik layar,
Chatbot melakukan dua tugas yaitu memproses permintaan pengguna dan
meresponsnya, Chatbot memberikan respons berdasarkan masukan pengguna.
Pada proses ini tampak mudah dalam praktiknya, namun sebenarnya cukup
sulit. kata “bot” merupakan singkatan dari “robot internet” yang mampu
menirukan interaksi manusia dalam bentuk teks ataupun suara yang sudah
diterapkan salah satunya pada aplikasi Shopee.

Terdapat dua jenis Chatbot berdasarkan dengan cara kerjanya yaitu yang
pertama, Chatbot yang hanya berorientasi pada tugas atau menjalankan pada
satu fungsi. Bentuk ini dapat memberikan balasan otomatis seperti percakapan
terhadap pertanyaan pengguna. Interaksi Chatbot ini sangat khusus dan
terstruktur, sehingga paling tepat untuk memberikan layanan kepada
pengguna. Percakapan juga berorientasi pada tugas untuk menjawab
pertanyaan-pertanyaan umum. Contohnya seperti jam buka toko atau transaksi
dasar dalam bisnis online. Meskipun kemampuannya belum sempurna, bentuk
Chatbot ini paling sering digunakan oleh perusahaan untuk mengembangkan
bisnisnya. Kedua, Chatbot yang mengandalkan data dan prediksi. Bentuk ini

terkadang disebut sebagai asisten virtual atau digital dan jauh lebih canggih.
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Selain itu, Chatbot juga lebih interaktif dan dapat disesuaikan daripada
Chatbot yang berorientasi pada tugas.

Chatbot dapat dimanfaatkan untuk mengumpulkan data setiap
pengunjung situs web, seperti alamat email dan nomor telepon. Kemudian,
memetakan konsumen terhadap produk apa yang mereka suka dan tidak suka.
Dengan itu, dapat menentukan pengunjung mana yang memberikan peluang
besar untuk melakukan pembelian. Chatbot dapat memulai interaksi dengan
konsumen secara proaktif, memberikan saran dan dukungan sehingga
pelanggan akan merasa terbantu. Itulah sebabnya bot sering digunakan untuk
meningkatkan kualitas pengalaman pelanggan pada suatu perusahaan.
Teknologi bot meningkatkan kepuasan pelanggan dengan layanan perusahaan
sekaligus mempengaruhi terhadap reputasi, dengan reputasi yang baik maka

akan meningkatkan jumlah penjualan produk.

& Q Choki
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Gambar 1. 3 Chatbot Choki Shopee
Sumber: Aplikasi Shopee



Berdasarkan gambar 1.3 penggunaan layanan Chatbot ini sudah
diterapkan di berbagai platform e-commerce salah satunya pada aplikasi
Shopee. Shopee merupakan salah satu aplikasi jual beli online terpopuler di
Asia Tenggara, Shopee mendapatkan popularitas di Asia Tenggara karena
mudah diakses serta mudah digunakan khususnya di berbagai wilayah
Indonesia. Pada aplikasi Shopee layanan Chatbot bernama “Choki” berguna
untuk membantu pengunjung mengajukan pertanyaan ataupun keluhan serta
memberikan kesempatan bagi pengunjung untuk dapat mudah terlibat satu
sama lain dan dapat menerima layanan hingga 24/7. Chatbot Shopee Choki
memiliki berbagai fitur seperti pencarian produk, pelacakan pesanan serta
bantuan untuk penyelesaian masalah. Pengguna dapat mencari item dengan
memasukkan nama produk atau kata kunci ke dalam bilah pencarian Choki.
Selain itu, pengguna dapat memasukkan nomor resi pesanan ke Choki untuk
mengetahui status pengirimannya. Choki juga membantu konsumen dalam
berbagai masalah yang dapat timbul pada saat menggunakan Shopee, seperti
masalah pembayaran, pengembalian dan lain sebagainya. Dengan demikian,
Chatbot Shopee Choki merupakan fitur yang berguna bagi pengguna Shopee.
Choki dapat membantu konsumen memperoleh informasi serta memecahkan

masalah dengan mudah dan responsif.

Israel

Global

Gambar 1. 4 Proyeksi Pertumbuhan E-commerce Tertinggi Global 2024

Sumber : https://databoks.katadata.co.id
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Berdasarkan pada gambar 1.4 terdapat 10 negara dengan proyeksi
pertumbuhan e-commerce tertinggi global pada tahun 2024. Indonesia
menjadi negara dengan proyeksi tertinggi pada pertumbuhan e-commerce di
dunia pada tahun 2024, dengan tingkat pertumbuhannya mencapai 30,5%.
Proyeksi pertumbuhan e-commerce ini lebih tinggi hampir tiga kali lipat dari

rata-rata global sebesar 10,4%.

5 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia
(Januari-Desember 2023)*

Shopee 2,35 Miliar

1,25 Miliar

Tokopedia

Lazada 7624 Juta

Blibli 337.4 Juta

Bukalapak 168.2 Juta

kunjungan situs

Gambar 1. 5 Pengunjung E-Commerce Terbanyak

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

Berdasarkan pada gambar 1.5 dapat dilihat bahwa e-commerce Shopee
meraih kunjungan situs terbanyak di Indonesia pada periode Januari-
Desember 2023 sekitar 2,35 miliar. Sedangkan Tokopedia berada dibawah
Shopee vyaitu sekitar 1,25 miliar, Lazada 762,4 juta, Blibli 337,4 juta dan
Bukalapak 168,2 juta. Dalam hal ini membuktikan bahwa e-commerce Shopee
berada pada urutan teratas sekitar 2,35 miliar dan e-commerce pada urutan
paling bawah yaitu Bukalapak sekitar 168,2 juta. Dapat disimpulkan bahwa
konsumen lebih tertarik untuk mengunjungi e-commerce Shopee daripada
platform e-commerce lainnya.

Selain itu, Penggunaan Chatbot pada Shopee meningkatkan kunjungan
pelanggan sebesar 38%, yang mencapai 237 juta pengunjung pada September
2023. Ini membuktikan bahwa kepuasan pengunjung dapat dicapai dengan
memberikan pelayanan yang memuaskan terhadap pelanggan (Alghaniy,
2024). Shopee memberikan kemudahan dalam proses transaksi dan memiliki

banyak fitur yang lebih baik, sehingga lebih populer dibandingkan dengan
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platform e-commerce lainnya. Aplikasi Shopee terus mengembangkan dan
memperbaharui fitur-fiturnya, sehingga memudahkan pelanggan dalam
melakukan proses transaksi. Selain itu, dapat meningkatkan aplikasi semakin
diminati oleh para pelanggan, baik untuk proses penjualan maupun pembelian
sebuah produk (Fagih Febriansyah et al., 2023).

Kehadiran e-commerce Shopee di Indonesia membuat konsumen
dengan mudah dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari maupun yang lainnya.
Shopee menyediakan berbagai layanan salah satunya seperti dalam hal
pencarian produk. Pengguna dapat memasukkan kata kunci atau mengunggah
gambar produk pada pencarian yang diinginkan serta bisa memfilter pada
pencariannya agar dapat menampilkan produk yang dicari atau diinginkan.
Shopee juga dapat merekomendasikan produk-produk yang terkait dengan
kata kunci pencarian yang dilakukan oleh pelanggan. Agar lebih yakin dengan
suatu produk, pelanggan dapat melihat video, live streaming, serta ulasan pada
produk tersebut. Jika pelanggan mempunyai permasalahan atau keluhan
terhadap produk ataupun fitur yang disediakan, pelanggan dapat menghubungi
pada pusat bantuan yang tersedia. Apabila pelanggan ingin melakukan
transaksi pembelian terhadap produk, Shopee telah menyediakan berbagai
layanan pembayaran dan layanan pengiriman produk. Layanan pembayaran
yang disediakan dalam aplikasi Shopee sangat beragam mulai dari Shopee
Pay, Shopee Pay Later, Transfer Bank dan COD (Cash On Delivery).

Shopee telah bekerjasama dengan beberapa jasa kirim untuk layanan
pengiriman produk seperti Shopee express (Standard dan Sameday), GO-Send
(Sameday dan Instant), Standar Ekspres (dari luar negeri) dan lain sebagainya.
Selain itu, Shopee juga bekerjasama untuk menawarkan layanan pesanan Drop
Off dan sistem Pick Up ini disediakan untuk penjual atau pemilik toko
(Shopee, 2020). Fitur-fitur yang dimiliki Shopee bertujuan untuk memberikan
kualitas e-service yang baik guna untuk memuaskan pengguna, karena
kualitas e-service dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan ini menjadi
salah satu tujuan Shopee (Heri Aji Setiawan, 2023).

Menurut Tjiptono (2002) menjelaskan bahwa service quality mengacu

pada pemenuhan kebutuhan, aspirasi, dan harapan pelanggan. Kemampuan



kualitas layanan situs web dapat melakukan transaksi seperti belanja,
pembelian, dan pengiriman produk/layanan secara efisien. Menurut Puriwat
dan Tripopsakul (2017), e-service quality merupakan keunggulan kompetitif
suatu perusahaan terletak pada kualitas pelayanannya, yang menjamin akan
keberhasilan suatu bisnis dalam waktu jangka panjang. Menurut Santos
(2003), menjelaskan bahwa pelanggan mengevaluasi e-service quality
berdasarkan aspek positif dan negatif produk, yang ditampilkan dalam bentuk
virtual. Menurut parasuraman dalam (Diyah Astri Widayanti, 2023) terdapat 7
indikator dari e-service quality yaitu: efficiency, fulfilment, reliability, privacy,
responsiveness, compensation dan contact.

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
kualitas e-service mengacu pada sejauh mana layanan yang diberikan
memenuhi persyaratan, tujuan dan harapan terhadap konsumen. Hal ini
mencakup kapasitas situs web untuk memproses transaksi secara efektif
seperti pembelanjaan, pembelian dan pengiriman produk. Kualitas e-service
merupakan keunggulan kompetitif yang diperoleh perusahaan dari kualitas
pelayanannya. Pelanggan menilai kualitas e-service berdasarkan fitur positif
dan negatif dari item yang ditampilkan dalam bentuk virtual. Penilaian ini
akan mempengaruhi keputusan pembelian dan loyalitas konsumen, kualitas
ini berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan serta dapat
mendorong kesuksesan terhadap perusahaan. Perusahaan yang dapat
memberikan layanan berkualitas tinggi akan menyebabkan semakin tingginya
kepuasan pelanggan.

Menurut Kotler (2019) kepuasan pelanggan merupakan evaluasi perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja produk yang mereka alami dengan
harapan yang dimilikinya. Dalam konteks kebutuhan pelanggan online,
memenuhi tingkat kepuasan menjadi suatu keharusan dan salah satu
pendekatan yang telah terbukti efektif adalah melalui implementasi strategi
pengalaman merek yang dapat memengaruhi emosi dan psikologi pelanggan
(Alghaniy, 2024). Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan
evaluasi sentimen setelah membandingkan kinerja produk dengan harapan.

Dalam hal permintaan konsumen online, perusahaan harus menjamin



kepuasan dengan menerapkan strategi pengalaman produk yang memengaruhi

emosi dan psikologi pelanggan, tidak hanya berfokus pada kinerja produk

tetapi juga memberikan pengalaman baik yang melebihi ekspektasi.

Berdasarkan pernyataan diatas bahwa pemanfaatan tren teknologi dalam

persaingan bisnis perlu untuk diterapkan, karena dapat membantu perusahaan

untuk dapat mengembangkan bisnisnya. Selain itu kualitas pelayanan dapat

mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan, dengan adanya kepuasan

pelanggan dapat meningkatkan terhadap penjualan produk. Dengan demikian

penulis ingin melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh

Chatbot dan Kualitas E-service Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada

Aplikasi Shopee”.

1.2 Rumusan Masalah

Terdapat 3 rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana Chatbot dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada
aplikasi Shopee?

Bagaimana kualitas e-service (efficiency, fulfilment, reliability,
privacy, responsiveness, compensation dan contact) dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada aplikasi Shopee?

Bagaimana pengaruh Chatbot dan kualitas e-service secara bersamaan
dapat mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi
Shopee?

1.3 Batasan Masalah

Penulis menentukan batasan masalah agar lebih terarah dan fokus pada

permasalahan penelitian hanya pada pengaruh Chatbot dan kualitas e-service

terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Shopee.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Mengetahui bagaimana pengaruh Chatbot dapat mempengaruhi
terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Shopee.
Mengetahui  bagaimana pengaruh  kualitas e-service dapat

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada aplikasi Shopee.
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3. Mengetahui bagaimana pengaruh Chatbot dan kualitas e-service
terhadap kepuasan pelanggan Shopee.
1.5 Manfaat Penelitian
a. Secara Teoritis
Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu pengetahuan
dalam bidang pemasaran, khususnya pada teori tentang perilaku
konsumen dan e-commerce. Temuan dalam penelitian ini diharapkan
dapat memberikan pemahaman ataupun pengetahuan tentang pengaruh
Chatbot dan kualitas e-service pada aplikasi Shopee. Selain itu,
penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya
dengan topik yang sama atau berkaitan.
b. Secara Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu Shopee dalam hal
layanan Chatbot dan kualitas e-service, sehingga ini dapat membantu
untuk meningkatkan kepuasan terhadap pelanggan.
1.6 Sistematika Penulisan
Berikut ini merupakan sistematika penulisan agar pembaca mampu
memahami dan menganalisa penelitian yang akan dilakukan oleh penulis.
BAB 1 : PENDAHULUAN
Pada bab ini akan membahas tentang latar belakang, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika
penulisan.
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini akan membahas tentang penelitian terkait dan landasan
teori yang berkaitan dengan penelitian.
BAB 11l : METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini akan membahas sumber dan jenis data, populasi dan
sampel penelitian, variabel penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik
analisis data.
BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini akan menjelaskan subjek penelitian, memberikan deskripsi

umum tentang responden, menampilkan hasil pengolahan data, serta menguiji
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hipotesis yang telah ditetapkan. Hasil analisis akan diinterpretasikan
menggunakan teknik grafik dan tabel. Seluruh hasil penelitian akan dianalisis
secara menyeluruh dan dijelaskan secara rinci dalam laporan penelitian.
BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bagian kesimpulan, hasil penelitian akan dirangkum serta menjawab
pertanyaan yang telah dirumuskan. Kesimpulan ini juga akan mencakup hasil
analisis data yang menunjukkan prioritas strategi pemasaran yang paling
sesuai berdasarkan persepsi konsumen. Juga memaparkan temuan-temuan
penting dari penelitian dan memberikan rekomendasi untuk perusahaan terkait
dalam meningkatkan strategi pemasaran mereka. Keterbatasan penelitian,
menyajikan pembatasan dan kendala yang dihadapi selama proses penelitian.
Dapat meliputi jumlah sampel yang digunakan, batasan waktu atau metode
penelitian yang digunakan. Penjelasan ini penting untuk memberikan konteks
dan batasan penelitian sehingga pembaca dapat memahami serta mengevaluasi

hasil penelitian dengan tepat.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Hasil data yang telah diolah dan dikumpulkan serta sudah dilakukannya
pengujian dengan judul Analisis Pengaruh Chatbot dan Kualitas E-service
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi Shopee dengan total responden
sebanyak 100 pelanggan yang pernah menggunakan aplikasi Shopee di
Kabupaten Sukabumi peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Chatbot berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi Shopee, dengan dibuktikannya bahwa hasil dari pengujian
validitas konvergen nilai loading factor setiap indikator pada variabel
Chatbot (X1) terhadap kepuasan pelanggan (YY) memiliki nilai loading
factor lebih dari 0.70, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator
dinyatakan valid. Pada uji R-Square kepuasan pelanggan adalah kuat,
karena nilai lebih dari 0.67. Pengaruh model variabel independen terhadap
kepuasan pelanggan memberikan nilai R-Square sebesar 0.974 yang
berarti bahwa variabel konstruk kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi.

2. Kualitas E-service (efficiency, fulfilment, reliability, privacy,
responsiveness, compensation dan contact) dalam aplikasi Shopee sangat
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan dengan
pengujian variabel kualitas e-service (X2) dengan hasil data pada setiap
indikator e-service dalam aplikasi Shopee terhadap kepuasan pelanggan
memiliki nilai loading factor lebih dari 0.70. Pada uji R-Square e-service
nilai hasil yang didapatkan sebesar 97,4% sedangkan sisanya sebesar 2,6%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel yang diteliti. Pada variabel
kepuasan pelanggan terhadap Chatbot memiliki nilai f-square sebesar
1.503.

3. Chatbot dan kualitas e-service secara bersamaan sangat berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam aplikasi Shopee. Dapat
dibuktikan dengan hasil pengujian validitas konvergen nilai loading factor

setiap indikator pada variabel kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai
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loading factor lebih dari 0.70. Nilai Cronbach’s alpha masing-masing
variabel lebih besar dari 0.70 salah satunya hasil nilai variabel (Y), hal ini
menunjukkan bahwa setiap variabel penelitian memenuhi standar nilai
Cronbach’s alpha, dengan nilai hasil Cronbach’s alpha (0.942), Composite
reliability (0.950) dan Average Variance Extracted (AVE) (0.663).

5.2 Saran
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini

penulis memberikan saran sebagai berikut :
1. Bagi Pengguna Shopee

Untuk meningkatkan kepuasan dalam menggunakan aplikasi
Shopee, pengguna disarankan untuk memaksimalkan penggunaan fitur
Chatbot dan memahami kualitas e-service yang ditawarkan. Dengan
memahami cara kerja Chatbot yang responsif serta memanfaatkan fitur-
fitur yang ada, seperti pengiriman yang cepat, keamanan privasi, dan
pelayanan pelanggan yang efektif, pengguna dapat mengalami proses
transaksi yang lebih efisien dan menyenangkan. Memanfaatkan fitur-fitur
ini juga dapat membantu mengatasi masalah dengan lebih cepat,
meningkatkan rasa percaya diri saat berbelanja online.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas lingkup
penelitian dengan mempertimbangkan variabel-variabel lain yang
mungkin mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti faktor budaya, usia,
dan tingkat pendidikan pengguna. Penelitian selanjutnya juga dapat
meneliti perbedaan kepuasan antara pengguna di kota besar dengan
pengguna di daerah atau melakukan studi untuk melihat bagaimana
perkembangan teknologi dan fitur-fitur baru di aplikasi Shopee
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam jangka panjang. Peneliti juga
dapat menggunakan metode kualitatif untuk mendapatkan wawasan lebih
mendalam mengenai pengalaman pengguna yang mungkin tidak terungkap

melalui data kuantitatif.
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