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ABSTRAK 
Era digital menggunakan berbagai macam aplikasi e-commerce seperti Shopee dan Tokopedia, 

Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui aplikasi mana yang lebih sering digunakan dan nyaman 

dipakai diantara aplikasi Shopee dan Tokopedia kepada remaja umur 18 - 22 tahun di lingkungan 

univeritas dengan menggunakan metode kuantitatif dsengan pendekatan survei kepada 50 orang.  

Kata Kunci: E-commerce, Preferensi Pengguna, Metode Kuantitatif. 

 

PENDAHULUAN 

Dalam era digital yang semakin berkembang, aplikasi e-commerce seperti Shopee 

dan Tokopedia telah menjadi bagian penting dalam kehidupan sehari-hari masyarakat 

Indonesia. Kedua platform ini tidak hanya memudahkan proses belanja, tetapi juga 

menawarkan berbagai fitur dan layanan yang dirancang untuk meningkatkan pengalaman 

pengguna. Namun, kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh aplikasi-

aplikasi tersebut menjadi faktor kunci dalam menentukan kesuksesan mereka di pasar 

yang kompetitif.  

Artikel ini akan membahas tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang 

diberikan oleh Shopee dan Tokopedia, dengan fokus pada aspek-aspek seperti kemudahan 

penggunaan, kecepatan pengiriman, dan kualitas layanan pelanggan. Melalui analisis ini, 

diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas tentang bagaimana kedua aplikasi ini 

memenuhi harapan pengguna dan area apa saja yang perlu ditingkatkan. 
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Oliver (1996) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah rangkuman kondisi 

psikologis yang dihasilkan ketika emosi yang mengelilingi harapan tidak cocok dan 

dilipatgandakan oleh perasaanperasaan yang terbentuk mengenai pengalaman 

pengkonsumsian. 

Menurut Tjiptono (2007), Kualitas layanan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan menggunakan pendekatan kuantitatif melalui 

pengisian kuisioner yang disebarkan kepada 50 responden remaja berumur kisaran 18 

hingga 22 tahun pengguna aktif kedua aplikasi tersebut yang berada di lingkungan sekitar 

Universitas. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data diambil melalui kuisioner online dengan responden yang sebagian besarnya 

adalah pengguna lama, yang dimana 28 orang (56%) dari 50 responden mengaku telah 

memakai kedua aplikasi selama lebih dari 3 tahun, 16 orang (32%) dari 50 responden 

mengaku telah memakai kedua aplikasi selama 1-3 tahun, dan 6 orang (12%) dari 50 

responden mengaku telah memakai kedua aplikasi selama kurang dari 1 tahun. Dari 50 

responden tersebut, 7 orang (14%) sangat sering memakai kedua aplikasi tersebut, 14 

orang (28%) sering memakai kedua aplikasi tersebut, 21 orang (42%) kadang-kadang 

memakai kedua aplikasi tersebut, dan 8 orang (16%) jarang memakai kedua aplikasi 

tersebut.  

Tabel Perbandingan Data 

Aspek Tokopedia Shopee 

Kecepatan pengiriman 74 75,5 

Keakuratan pengiriman 62 66,5 

Informasi dan transparansi 

pengiriman 

68 68 

Kecepatan respon keluhan 56 59 

Keefektifan dalam 

menangani keluhan 

56.5 63 

Kepuasan layanan logistik 61 66,5 

Kemungkinan 

merekomendasikan 

53 66,5 

(Nilai Maks = 100) 

Seperti yang dapat dilihat pada tabel hasil survei, Shopee secara rutin mengungguli 

Tokopedia di hampir setiap kategori yang terkait dengan kepuasan pelanggan dan layanan 

logistik. Skor diberikan dalam tentang 0 - 100, semakin tinggi angkanya, semakin baik 

menurut responden layanan tersebut.  

1. Kecepatan dan Keakuratan Pengiriman 

Aspek kecepatan pengiriman menunjukkan hasil yang tinggi untuk keduanya, dengan 

Shopee (75,5) sedikit lebih unggul dibanding Tokopedia (74). Untuk keakuratan 

pengiriman, Shopee juga lebih tinggi (66,5) dibanding Tokopedia (62), yang 

menunjukkan bahwa Shopee lebih dipercaya dalam ketepatan pengiriman barang 

sesuai pesanan.  
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2. Informasi dan Transparansi 

Kedua platform memiliki skor yang sama pada aspek informasi dan transparansi 

pengiriman (68), menandakan bahwa keduanya dinilai cukup informatif dalam 

memberikan status pengiriman dan pelacakan. 

3. Layanan Penanganan Keluhan 

Shopee kembali lebih unggul dalam kecepatan respon (59 vs 56) dan keefektifan 

menangani keluhan (63 vs 56,5). Hal ini menunjukkan bahwa Shopee dinilai lebih 

cepat dan efektif dalam merespon masalah pelanggan. 

4. Kepuasan Logistik dan Rekomendasi 

Kepuasan terhadap layanan logistik Shopee memperoleh skor 66,5, dibandingkan 

dengan Tokopedia yang memperoleh 61. Yang menarik, pada aspek kemungkinan 

merekomendasikan kepada orang lain, perbedaan mencolok terlihat: Shopee (66,5) 

jauh lebih tinggi dibanding Tokopedia (53). Ini menunjukkan bahwa loyalitas atau 

kepercayaan terhadap Shopee lebih besar di kalangan responden. 

Dari data tersebut, dapat disimpulkan bahwa menurut responden berusia antara 18 

dan 22 tahun, Shopee cenderung lebih memuaskan dalam berbagai bidang yang terkait 

dengan logistik, menurut statistik. Komponen "kemungkinan untuk merekomendasikan" 

yang menunjukkan tingkat loyalitas dan kepercayaan klien merupakan salah satu indikasi 

yang paling kuat.  

Hal ini juga mengindikasikan bahwa persepsi pelanggan muda sangat dipengaruhi 

oleh efisiensi dan kecepatan layanan pengiriman serta penyelesaian keluhan. Respons 

yang cepat dan informasi yang jelas juga sangat penting saat mengevaluasi layanan karena 

sebagian besar responden merupakan digital native. 

 

KESIMPULAN  

Dalam Era Digital, E-Commerce merupakan aspek penting dalam jual beli online, 

seperti aplikasi Shopee dan Tokopedia yang menjadi aplikasi yang sering digunakan oleh 

para generasi muda saat ini. dan hasil data yang kita dapatkan menyatakan bahwa 

pengguna aplikasi e-commerce lebih memilih menggunakan aplikasi shopee dibanding 

tokopedia karena total keseluruhan nilai untuk aplikasi Shopee bernilai 61,5 dan Aplikasi 

Tokopedia 64. dengan nilai ini dipastikan bahwa remaja di sekitar universitas kisaran 

umur 18 - 22 sekarang lebih memilih aplikasi Shopee. 
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