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ABSTRACT

This study examines the influence of Chatbot (Al) utilization, Customer
Relationship Management (CRM), and E-Service Quality on customer satisfaction
among student users of Shopee in Malang City. The study is grounded in the rapid
expansion of e-commerce in Indonesia and the growing expectations of digitally
oriented students who demand fast, accurate, and reliable online services.
Customer satisfaction is considered a crucial factor in sustaining loyalty and
maintaining competitiveness in the e-commerce industry. This research applies a
quantitative approach with an explanatory research design. The population
consists of students in Malang City who actively use Shopee, and 160 respondents
were selected through purposive sampling based on specific criteria. Data were
gathered using structured questionnaires and analyzed through validity and
reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, t-
test, F-test, and coefficient of determination (Adjusted R Square). The findings
reveal that Chatbot (Al), Customer Relationship Management (CRM), and E-
Service Quality simultaneously have a significant effect on customer satisfaction.
Partially, each variable also demonstrates a positive and significant impact. These
results emphasize the importance of optimizing digital service strategies to improve
student satisfaction in e-commerce platforms.

Keywords: Chatbot (Al), Customer Relationship Management (CRM), E-Service
Quality, Customer Satisfaction, E-Commerce.
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1.1. Latar Belakang Masalah

REPOSITORY

Transformasi digital global telah merevolusi cara pelanggan

University of Islam Malang

berinteraksi dengan pelaku usaha, khususnya dalam dunia e-commerce.
Teknologi seperti big data, cloud computing, dan kecerdasan buatan
Artificial Intelligence menjadi tulang punggung dari sistem layanan modern
yang diharapkan dapat memberikan pengalaman yang lebih cepat, lebih
personal, dan lebih efisien. Akibatnya, perusahaan e-commerce di berbagai
negara berlomba untuk mengintegrasikan teknologi ini agar tetap kompetitif
di pasar global (Hukum et al., 2024).

Pada tahun 2025, e-commerce di Indonesia tetap tumbuh positif
meski dengan laju yang sedikit lebih lambat dibanding masa pandemi. Nilai
transaksi ekonomi digital diperkirakan mencapai sekitar Rp1.775 triliun,
menjadikan Indonesia sebagai pasar e-commerce terbesar di Asia Tenggara
dengan proporsi 72,7% dari total transaksi ekonomi digital berasal dari e-
commerce. Penetrasi internet nasional semakin kuat dengan tingkat 80,66%,
setara dengan sekitar 229,4 juta pengguna aktif dari total populasi 284,44
juta, didukung oleh infrastruktur jaringan yang terus membaik serta akses
mobile internet yang luas. Platform-platform utama seperti Shopee tetap
dominan dan paling sering diakses oleh mayoritas pengguna internet
Indonesia, disusul oleh TikTok Shop dan Tokopedia yang juga

menunjukkan pertumbuhan signifikan. Bank Indonesia melaporkan
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pertumbuhan signifikan dalam transaksi pembayaran digital melalui mobile
dan internet pada semester pertama 2025. Seiring meningkatnya penetrasi
internet dan besarnya nilai transaksi digital, kota Malang semakin
menegaskan perannya sebagai salah satu pusat pertumbuhan e-commerce di
Indonesia. Didukung oleh penyebaran teknologi digital yang semakin
merata, banyaknya perguruan tinggi, serta masyarakat yang semakin melek
digital (APJII, 2025).

Perkembangan e-commerce di Kota Malang mencerminkan karakter
kotanya yang dinamis dan inovatif. Sebagai salah satu kota pendidikan
terbesar di Indonesia, Malang dihuni oleh banyak mahasiswa yang akrab
dengan teknologi digital. Mahasiswa sebagai pelanggan digital membawa
spesifikasi tersendiri, mereka umumnya sangat aktif secara mobile, cepat
berpindah platform (Kominfo & Indonesia, 2025).

Di antara para pengguna e-commerce, mahasiswa sebagai bagian
dari generasi Z dan milenial mendominasi segmen konsumen aktif. Mereka
yang terbiasa dengan akses digital sejak dini memiliki ekspektasi tinggi
terhadap kecepatan layanan, personalisasi, keamanan transaksi, serta
kemudahan dalam penggunaan aplikasi. Oleh karena itu, kepuasan
konsumen mahasiswa menjadi indikator penting dalam mengukur
keberhasilan layanan e-commerce di Indonesia (Addina et al., 2024).

Shopee sebagai salah satu platform e-commerce terkemuka di
Indonesia berhasil menarik perhatian masyarakat, khususnya kalangan

muda seperti mahasiswa yang terbiasa dengan penggunaan teknologi
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digital. Generasi ini memiliki karakteristik unik yaitu cepat beradaptasi
dengan perkembangan teknologi, kritis terhadap kualitas layanan, dan
cenderung loyal pada platform yang mampu memberikan pengalaman
berbelanja yang memuaskan. Menurut survei Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII), Shopee menjadi marketplace yang paling sering
diakses oleh masyarakat Indonesia pada 2025, dengan proporsi mencapai
53,22%. Hal ini berarti, 1 dari 2 pengguna internet di Indonesia sering
mengakses Shopee.

Gambar 1. 1Data Pengguna E-Commerce

E-Commerce yang Sering Diakses di Indonesia

{Tahudn 2028)
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Menurut data GoodStats tahun 2025 yang mengutip hasil survei
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), Shopee tercatat
sebagai platform e-commerce yang paling banyak digunakan masyarakat
Indonesia dengan persentase 53,22%. Artinya, lebih dari separuh pengguna
internet di Indonesia secara rutin mengakses Shopee untuk berbelanja
daring. Posisi ini jauh mengungguli platform lain seperti TikTok Shop
(27,37%), Tokopedia (9,57%), dan Lazada (9,09%). Temuan tersebut

memperlihatkan dominasi Shopee dalam industri e-commerce nasional serta
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menunjukkan tingginya tingkat kepercayaan konsumen terhadap platform
tersebut.

Tingginya angka tersebut menggambarkan bahwa Shopee berhasil
menciptakan kepuasan pelanggan pada e-commerce melalui layanan yang
efisien, aman, dan mudah diakses. Tampilan aplikasi yang sederhana,
promo yang menarik, serta pengiriman yang cepat menjadi faktor penting
dalam membangun pengalaman positif bagi pengguna. Kemudahan dan
kenyamanan ini menjadikan Shopee sebagai pilihan utama untuk memenuhi
berbagai kebutuhan secara daring. Dengan pelayanan yang stabil dan sesuai
harapan, Shopee mampu menjaga loyalitas serta kepuasan pelanggan di
tengah persaingan ketat industri e-commerce (Juwita et al., 2024).

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan
perusahaan yang akan berdampak pada tingkat penjualan. Ketika pelanggan
merasa puas maka kemungkinannya pelanggan akan bertahan dengan
produk yang dipasarkan dan akan menciptakan loyalitas konsumen. Ketika
konsumen merasa puas terhadap suatu produk yang diperoleh oleh
konsumen maka konsumen akan cenderung melakukan pembelian
menimbulkan loyalitas (Yanti, 2022).

Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja dengan harapan. Apabila kinerja berada di bawah, maka pelanggan
akan merasa kecewa. Bila kinerja melampaui harapan, maka pelanggan
akan merasa puas. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama dan memberi

komentar yang baik tentang perusahaan. Hal ini tentu akan menguntungkan
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bagi perusahaan, karena selain menambah penjualan juga akan membantu
promosi e-commerce melalui word-of-mouth yang positif. Naiknya tingkat
kepuasan akan meningkatkan pula kecenderungan konsumen untuk kembali
membeli produk yang ditawarkan perusahaan tersebut. Kepuasan Pelanggan
dapat tercipta dengan memberikan kualitas produk dan pelayanan yang baik
terhadap pelanggan (Najib et al., 2022).

Salah satu faktor penting dalam peningkatan layanan adalah
pemanfaatan Chatbot (Al). Chatbot (Al) digunakan untuk memberikan
pengalaman berbelanja yang lebih personal, seperti rekomendasi produk,
chatbot customer service, hingga sistem pencarian yang lebih relevan.
Kehadiran Chatbot (Al) memungkinkan pelanggan mendapatkan
kemudahan dalam proses belanja, meningkatkan efisiensi, serta
menumbuhkan rasa puas karena kebutuhan mereka dapat terpenuhi secara
cepat dan akurat.

Penerapan chatbot kini menjadi bagian penting dalam strategi
pelayanan di berbagai sektor, termasuk industri e-commerce. Berdasarkan
laporan Similarweb (2025), aktivitas pengguna pada sektor e-commerce di
Indonesia mengalami peningkatan hingga 38%, dengan total kunjungan
mencapai sekitar 237 juta pada bulan September 2025. Peningkatan ini
menunjukkan bahwa layanan berbasis digital, khususnya chatbot, memiliki
peran penting dalam memperkuat interaksi dan kenyamanan pengguna di

platform daring.
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Chatbot berfungsi sebagai asisten virtual yang membantu pengguna
menemukan informasi, menyampaikan keluhan, dan memperoleh solusi
secara otomatis tanpa interaksi langsung dengan petugas layanan. Dengan
ketersediaan layanan selama 24 jam penuh, pengguna dapat mengakses
bantuan kapan saja sesuai kebutuhan. Kehadiran teknologi ini tidak hanya
mempercepat proses pelayanan, tetapi juga berkontribusi besar terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan, yang menjadi faktor utama dalam
menjaga kepercayaan serta daya saing platform digital di era e-commerce
modern (Alghaniy, 2024).

Selain  Chatbot ~ (Al),  penerapan Customer  Relationship
Management (CRM) juga berperan penting dalam membangun hubungan
jangka panjang dengan konsumen. Customer Relationship Management
(CRM) memungkinkan perusahaan mengelola data konsumen secara lebih
efektif, memahami kebutuhan mereka, serta memberikan layanan yang
sesuai dengan preferensi individu. Hal ini sangat relevan bagi e-commerce
yang menghadapi persaingan ketat dan membutuhkan strategi retensi
pelanggan.

Customer Relationship Management merupakan salah satu teknik
yang dapat digunakan untuk meningkatkan pemasaran. Tujuan dasar dari
Customer  Relationship  Management adalah memahami  dan
memperlakukan pelanggan dengan cara yang lebih baik untuk
meningkatkan loyalitas mereka dan dengan demikian meningkatkan

keuntungan. Hal ini dapat dicapai dengan mengembangkan hubungan
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langsung dengan pelanggan melalui telepon dan strategi menggunakan
email langsung yang sangat penting dan sangat berbeda dari teknik lama
yang digunakan untuk menjalin hubungan baik dengan pelanggan. Istilah
Customer Relationship Management (CRM) menyinggung Manajemen
Hubungan Pelanggan. Ini melibatkan serangkaian bantuan besar untuk
menjalin hubungan yang baik antara pelanggan dan organisasi. Customer
Relationship Management (CRM) membantu perusahaan untuk membuat
kebutuhan pelanggan dapat dimengerti (Eltahir et al., 2021).

Metode Customer Relationship Management (CRM) yang efektif, di
sisi lain, dapat menguntungkan perusahaan dengan membantunya menarik
lebih banyak klien, mempertahankan mereka yang sudah dimilikinya, dan
meningkatkan retensi klien sambil menciptakan lebih banyak pendapatan
untuk operasinya (Agasti & Satpathy, 2024).

Selain penerapan Customer Relationship Management (CRM) yang
menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan, E-Service Quality
juga berperan penting melalui kecepatan respon, keamanan, dan kemudahan
penggunaan sistem digital. Konsumen kini menuntut layanan yang cepat,
efisien, dan bebas hambatan teknis untuk mencapai kepuasan optimal.

E-Service Quality atau kualitas layanan elektronik menjadi faktor
yang tidak kalah penting. Kualitas layanan mencakup kecepatan respon,
keandalan sistem, keamanan transaksi, dan kemudahan navigasi aplikasi.

Konsumen sangat sensitif terhadap kualitas layanan digital, karena mereka
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terbiasa dengan standar layanan yang cepat, efisien, dan bebas dari
hambatan teknis.

Pentingnya kualitas e-service tercermin dalam banyak studi empiris
yang bertujuan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. Sebuah studi
menguji 14  aspek utama  kualitas  layanan.  Kemudian,
mengklasifikasikannya menjadi tiga skala, skala inti kualitas e-service,
skala pemulihan kualitas e-service, dan skala kualitas situs web. Temuan
dan rekomendasi untuk menilai kualitas e-service dalam e-commerce dibagi
menjadi empat dimensi: kompensasi, responsivitas dan pemenuhan,
pengoperasian website, dan keandalan (Efawati et al., 2024).

Dalam lingkungan belanja online, kualitas e-service dipahami sebagai
persepsi dan penilaian pelanggan mengenai keunggulan dan kualitas
pengiriman. Persepsi pelanggan terhadap layanan yang mereka terima
dipengaruhi oleh  beberapa komponen dan ditentukan berdasarkan
pengalaman mereka. Namun, tantangan untuk menentukan pengaruh kualitas
e-service terhadap persepsi pelanggan dalam konteks belanja online (Asril
Arilaha et al., 2021).

Permasalahan utama dalam penelitian ini adalah sejauh mana
pemanfaatan Chatbot (Al), Customer Relationship Management (CRM),
dan e-service quality berpengaruh baik secara langsung maupun bersama-
sama terhadap kepuasan mahasiswa pengguna Shopee di Kota Malang, serta
bagaimana mengoptimalkan hubungan antar variabel agar dampak terhadap

kepuasan pelanggan maksimal.
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Berdasarkan fenomena yang ada, dapat dilihat bahwa Penelitian
terdahulu seperti Hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya perbedaan
temuan mengenai pengaruh chatbot berbasis Artificial Intelligence (Al),
Customer Relationship Management (CRM), dan E-Service Quality
terhadap kepuasan pelanggan E-Commerce. Beberapa studi, seperti Lianto,
(2024), menemukan bahwa penggunaan chatbot dan peningkatan E-Service
Quality berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Shopee.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa pemanfaatan
Chatbot (Al), penerapan Customer Relationship Management (CRM), serta
E-Service Quality memiliki peran signifikan dalam memengaruhi kepuasan
pelanggan e-commerce, Kkhususnya pengguna Shopee dari kalangan
mahasiswa Kota Malang. Oleh karena itu, maka penelitian ini berjudul
“Pengaruh Pemanfaatan Chatbot (Al), Customer Relationship
Management (CRM) Dan E-Service Quality Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada E-Commerce (Studi Pada Mahasiswa Pengguna

Shopee di Kota Malang)”.
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1.2. Rumusan Masalah

1.3.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah

yang akan dikaji dalam skripsi ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimanakah pengaruh pemanfaatan Chatbot (Al), Customer
Relationship Management (CRM), dan E-Service Quality secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan pada e-commerce Shopee di
kalangan mahasiswa di Kota Malang?

Bagaimanakah pengaruh pemanfaatan Chatbot (Al) terhadap kepuasan
pelanggan pada e-commerce Shopee di kalangan mahasiswa di Kota
Malang?

Bagaimanakah pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap kepuasan pelanggan pada e-commerce Shopee di kalangan
mahasiswa di Kota Malang?

Bagaimanakah pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan
pelanggan pada e-commerce Shopee di kalangan mahasiswa di Kota

Malang?

Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, Kkita dapat
menyimpulkan bahawa tujuan masalah dalam penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pemanfaatan

Chatbot (Al), Customer Relationship Management (CRM), dan

E-Service Qualityi secara silmultan terhadap kepuasan
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pelanggan pada e-commerce Shopee di kalangan mahasiswa di
Kota Malang.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pemanfaatan

REPOSITORY

Chatbot (Al) terhadap kepuasan pelanggan pada e-commerce
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Shopee di kalangan mahasiswa di Kota Malang.

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer
Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan
pada e-commerce Shopee di kalangan mahasiswa di Kota
Malang.

d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh E-Service Quality
terhadap kepuasan pelanggan pada e-commerce Shopee di
kalangan mahasiswa di Kota Malang.

1.3.2. Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan sumbangan bagi pengembangan ilmu pengetahuan,
khususnya dalam bidang manajemen pemasaran dan perilaku
konsumen. Temuan penelitian dapat memperluas kajian
akademik mengenai peran Chatbot (Al), Customer Relationship
Management (CRM), serta E-Service Quality dalam
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
b. Manfaat Praktis

1) Bagi Perusahaan (Shopee)
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2)

3)

12

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi Shopee
dalam meningkatkan strategi pemanfaatan Chatbot (Al),
memperkuat Customer Relationship Management (CRM),
serta memperbaiki kualitas layanan elektronik (E-Service
Quality) agar pelanggan, khususnya mahasiswa, merasa
lebih puas dan loyal menggunakan Shopee.

Bagi Pelanggan

Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran
bahwa layanan yang berbasis teknologi, manajemen
hubungan pelanggan, dan kualitas layanan yang baik sangat
penting untuk meningkatkan kenyamanan berbelanja online.
Dengan begitu, pelanggan dapat lebih memahami faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan mereka saat
menggunakan e-commerce.

Bagi Penelitian

Penelitian ini dapat menjadi referensi dan bahan
perbandingan untuk penelitian berikutnya, terutama yang
membahas tentang pemasaran digital, perilaku konsumen,
serta pemanfaatan teknologi dalam meningkatkan kepuasan

pelanggan di sektor e-commerce.
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5.1

5.2

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik

simpulan sebagai berikut:

a.

Chatbot (Al), Customer Relationship Management (CRM), dan E-
Service Quality secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada E- Commerce Shoppe.

Chatbot (Al), berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada E- Commerce Shoppe.

Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh secara
signifikan terhadap berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada E- Commerce Shoppe.

E-Service Quality berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan pada E- Commerce Shoppe.

Keterbatasan

Dalam penelitian terdapat beberapa keterbatasan yaitu:

a.

b.

Penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna E-Commerce Shopee,
sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan pada platform
e-commerce lain.

Variabel yang diteliti dalam penelitian ini terbatas pada Chatbot (Al),

Customer Relationship Management (CRM) dan E-Service Quality,

77
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sementara masih terdapat variabel lain yang dapat memengaruhi
kepuasan pelanggan namun tidak diteliti.

5.3 Saran

REPOSITORY

a. Bagi Perusahaan (Shopee)
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Shopee disarankan untuk terus meningkatkan kualitas E-Service
Quality, karena variabel ini memiliki pengaruh paling dominan terhadap
kepuasan pelanggan. Selain itu, pengembangan fitur Chatbot (Al) yang
lebih responsif serta optimalisasi strategi Customer Relationship
Management (CRM) perlu terus dilakukan agar pelayanan kepada
pelanggan menjadi lebih efektif dan personal.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel
lain yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kepercayaan,
harga, promosi, atau citra merek, agar hasil penelitian menjadi lebih
komprehensif.
c. Bagi Pengembangan Metode Penelitian
Penelitian selanjutnya dapat menggunakan objek penelitian pada
platform e-commerce lain atau mengombinasikan metode kuantitatif
dengan metode kualitatif agar dapat menggali pengalaman dan persepsi

pelanggan secara lebih mendalam.
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