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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan Generasi Z terhadap
penggunaan e-commerce Shopee dalam aktivitas belanja online. Pendekatan
kuantitatif digunakan dengan menyebarkan kuesioner digital melalui Google
Form kepada mahasiswa STIA Lancang Kuning Dumai berusia 1828 tahun yang
merupakan pengguna aktif Shopee. Instrumen penelitian mencakup lima indikator
utama, yaitu kemudahan penggunaan, variasi produk, kualitas layanan, promosi,
dan keandalan. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan statistik deskriptif
untuk mengetahui kategori tingkat kepuasan konsumen. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa indikator promosi dan variasi produk memperoleh skor
tertinggi di atas 600, mengindikasikan tingkat kepuasan yang tinggi. Kesimpulan
dari penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan Generasi Z terhadap Shopee
berada pada kategori “puas”, dengan promosi dan ragam produk sebagai
pendorong utama. Rekomendasi penelitian menyarankan penguatan strategi
promosi dan perluasan pilihan produk guna mempertahankan loyalitas dan
meningkatkan kepuasan pengguna Gen Z.

Kata Kunci: Gen Z; kepuasan konsumen; Shopee; e-commerce; mahasiswa

Abstract
This study aims to measure Generation Z’s satisfaction in using the Shopee e-
commerce platform for online shopping activities. A quantitative approach was
employed by distributing digital questionnaires via Google Forms to STIA
Lancang Kuning Dumai students aged 18-28 who are active Shopee users. The
research instrument included five main indicators: ease of use, product variety,
service quality, promotion, and reliability. Data were analyzed using descriptive
statistics to determine the level of customer satisfaction. The results showed that
promotion and product variety were the highest-scoring indicators, each
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exceeding 600 points, indicating high user satisfaction. The study concludes that
Generation Z’s satisfaction with Shopee is in the “satisfied” category, with
promotion and product variety serving as key drivers. The study recommends
enhancing promotional strategies and expanding product offerings to retain
loyalty and improve user satisfaction among Gen Z consumers.

Keywords: Generation Z; consumer satisfaction; Shopee; e-commerce; students

Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah menciptakan perubahan besar dalam
lanskap bisnis dan perilaku konsumen global, termasuk di Indonesia.
Transformasi ini terjadi secara masif terutama di sektor perdagangan daring (e-
commerce) yang semakin mendominasi sistem distribusi barang dan jasa.
Indonesia merupakan salah satu negara dengan pertumbuhan e-commerce tercepat
di Asia Tenggara, di mana pada tahun 2022 tercatat nilai transaksi e-commerce
mencapai USD 77 miliar dan diproyeksikan akan meningkat menjadi USD 130
miliar pada tahun 2025 (Google, Temasek & Bain, 2022). Perubahan perilaku
konsumen ke arah digital didorong oleh meningkatnya penetrasi internet,
penggunaan perangkat mobile, serta kemudahan akses terhadap berbagai platform
belanja daring.

Generasi Z mereka yang lahir antara tahun 1995 hingga 2012 (Bencsik,
Csikos & Juhaz, 2016) memiliki karakteristik yang unik sebagai konsumen
digital. Generasi ini tumbuh di tengah kemajuan teknologi dan internet, sehingga
memiliki preferensi konsumsi yang sangat berbeda dengan generasi sebelumnya.
Berdasarkan survei Nielsen (2021), sebanyak 87% dari Gen Z di Indonesia
melakukan pembelian secara online, dan 65% di antaranya melakukan transaksi
daring minimal satu kali dalam seminggu. Mereka cenderung lebih menyukai
pengalaman berbelanja yang cepat, fleksibel, personal, serta terintegrasi dengan
berbagai fitur digital seperti e-wallet, diskon instan, dan rekomendasi produk
berbasis algoritma.

Salah satu platform e-commerce yang paling populer di kalangan Generasi
Z adalah Shopee. Berdasarkan laporan iPrice (2021), Shopee menempati
peringkat pertama dalam hal jumlah kunjungan bulanan dan jumlah unduhan
aplikasi di Indonesia. Popularitas Shopee didukung oleh berbagai fitur interaktif
seperti Shopee Live, ShopeePay, voucher gratis ongkir, flash sale, dan kampanye
besar seperti 11.11 atau 12.12. Selain itu, desain antarmuka yang ramah
pengguna, variasi produk yang luas, serta integrasi metode pembayaran yang
fleksibel menjadi nilai tambah bagi konsumen muda.

Penelitian terdahulu telah mengkaji berbagai aspek dari penggunaan
Shopee oleh Gen Z. Misalnya, Dani, Firayanti, dan Woulansari (2024)
mengungkap bahwa kenyamanan aplikasi dan intensitas promosi memiliki
korelasi signifikan terhadap perilaku konsumtif mahasiswa. Firellsya et al. (2024)
mengaplikasikan model UTAUT2 untuk meneliti faktor-faktor di balik dominasi
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perempuan Gen Z dalam penggunaan Shopee, dan menemukan bahwa
kemudahan penggunaan, ekspektasi performa, dan stimulus promosi menjadi
penentu utama minat beli. Sementara itu, Juwita et al. (2024) mengukur tingkat
kepuasan pengguna Gen Z terhadap Shopee menggunakan regresi sederhana dan
menyimpulkan bahwa terdapat hubungan positif antara kualitas layanan dan
kepuasan pengguna. Meskipun sejumlah penelitian telah dilakukan, terdapat
beberapa keterbatasan yang membuka ruang bagi kajian lanjutan. Pertama,
sebagian besar penelitian terdahulu belum menyentuh pada pengukuran kepuasan
secara terintegrasi dengan pendekatan multivariat berbasis lima indikator utama:
kemudahan penggunaan (ease of use), variasi produk (product variety), kualitas
layanan (service quality), promosi (promotion), dan keandalan (reliability).
Padahal, kelima aspek tersebut memiliki Kkontribusi yang berbeda dalam
membentuk persepsi konsumen terhadap pengalaman berbelanja digital. Kedua,
sebagian besar studi dilakukan pada populasi umum, dan belum mengkaji secara
spesifik populasi mahasiswa sebagai representasi Gen Z di kota-kota lapis kedua
seperti Dumai. Padahal, kota ini juga mengalami pertumbuhan digital yang
signifikan dengan penetrasi e-commerce yang meningkat.

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan tersebut dengan
menganalisis kepuasan berbelanja menggunakan e-commerce Shopee pada
mahasiswa STIA Lancang Kuning Dumai. Mahasiswa dipilih sebagai sampel
karena mereka merupakan kelompok usia produktif digital, yang juga
merepresentasikan konsumen Gen Z. Dengan rentang usia 18-28 tahun,
kelompok ini memiliki keterpaparan yang tinggi terhadap penggunaan teknologi
serta daya beli yang cukup aktif. Dalam penelitian ini, sebanyak 100 responden
yang merupakan pengguna aktif Shopee diambil sebagai sampel melalui metode
purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner digital berbasis
Google Form, yang disebarkan melalui aplikasi WhatsApp. Kuesioner disusun
berdasarkan lima indikator utama tersebut dan menggunakan skala likert untuk
mengukur persepsi responden.

Adapun hasil awal menunjukkan bahwa indikator promosi memperoleh
skor tertinggi dengan nilai 636 dari total skor maksimum 750, disusul oleh variasi
produk dengan skor 640. Kemudahan penggunaan mendapatkan skor 660,
sementara kualitas layanan dan keandalan masing-masing memperoleh skor 577
dan 597. Temuan ini menunjukkan bahwa faktor promosi dan variasi produk
menjadi pendorong utama kepuasan Gen Z dalam menggunakan Shopee. Hal ini
konsisten dengan temuan Prassida dan Giovano (2023) yang menyebutkan bahwa
promosi memainkan peran krusial dalam menciptakan loyalitas pengguna muda di
aplikasi belanja daring. Selain itu, keberagaman produk juga memberikan rasa
kebebasan dan kontrol terhadap pilihan, yang sangat dihargai oleh konsumen Gen
Z (Shinta & Hakimah, 2024).

Bagi platform e-commerce seperti Shopee untuk tidak hanya
mempertahankan fitur-fitur unggulan yang sudah ada, tetapi juga terus melakukan
inovasi yang sesuai dengan karakter dan ekspektasi konsumen Gen Z. Penerapan
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strategi promosi yang dinamis, personalisasi penawaran berbasis data perilaku
pengguna, serta penyempurnaan aspek keamanan transaksi menjadi langkah-
langkah yang dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: (1)
Bagaimana tingkat kepuasan Generasi Z dalam menggunakan platform Shopee
untuk berbelanja? (2) Faktor apa saja yang paling dominan memengaruhi
kepuasan tersebut berdasarkan lima indikator utama? Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengukur tingkat kepuasan Generasi Z dalam menggunakan e-
commerce Shopee, serta mengidentifikasi faktor-faktor dominan yang
memengaruhi kepuasan tersebut berdasarkan lima indikator utama, yaitu
kemudahan penggunaan, variasi produk, kualitas layanan, promosi, dan
keandalan..

Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif untuk mengukur tingkat kepuasan Generasi Z dalam menggunakan
platform e-commerce Shopee. Penelitian ini berfokus pada persepsi mahasiswa
STIA Lancang Kuning Dumai sebagai representasi dari Generasi Z yang aktif
melakukan transaksi belanja online. Pemilihan pendekatan kuantitatif dilakukan
karena memungkinkan analisis data numerik yang terstruktur dan sistematis
berdasarkan respons yang diberikan melalui kuesioner.

Subjek penelitian terdiri dari mahasiswa berusia 18 hingga 28 tahun yang
merupakan pengguna aktif Shopee. Sampel dalam penelitian ini diambil
menggunakan teknik purposive sampling, yaitu hanya mahasiswa yang pernah
bertransaksi melalui Shopee dan bersedia mengisi kuesioner secara lengkap. Total
responden berjumlah 100 orang, terdiri dari 63% perempuan dan 37% laki-laki.
Sebagian besar responden berada dalam rentang usia 20-24 tahun dan memiliki
frekuensi belanja lebih dari sekali dalam sebulan.

Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner digital yang disusun
menggunakan Google Form dan disebarkan melalui aplikasi WhatsApp.
Kuesioner tersebut disusun berdasarkan lima indikator utama kepuasan
pelanggan, yaitu kemudahan penggunaan (ease of use), variasi produk (product
variety), kualitas layanan (service quality), promosi (promotion), dan keandalan
(reliability). Masing-masing indikator terdiri dari tiga butir pertanyaan yang
dirancang untuk mengukur persepsi responden terhadap fitur dan pengalaman
penggunaan Shopee. Contohnya, indikator kemudahan penggunaan mencakup
tampilan aplikasi yang mudah dipahami, proses pencarian produk yang cepat, dan
prosedur transaksi yang tidak rumit. Indikator variasi produk mengukur
kelengkapan kategori barang, ketersediaan merek dan varian, serta kemampuan
pengguna menemukan produk sesuai preferensi.

Kuesioner ini menggunakan skala Likert 4 poin (1 = Tidak Setuju, 2 =
Kurang Setuju, 3 = Setuju, dan 4 = Sangat Setuju). Skor dari tiap item
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dijumlahkan untuk memperoleh total skor pada masing-masing indikator. Untuk
memastikan keandalan instrumen, kuesioner diuji coba terlebih dahulu pada
sekelompok responden di luar sampel utama, dan menghasilkan koefisien
reliabilitas Cronbach’s Alpha sebesar 0,84, yang menunjukkan bahwa instrumen
memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi.

Data yang dikumpulkan kemudian dianalisis menggunakan statistik
deskriptif, dengan perhitungan nilai rata-rata dan total skor pada masing-masing
indikator. Pengelompokan tingkat kepuasan dilakukan berdasarkan rentang nilai
skor, yaitu sangat puas (total skor > 600), puas (total skor 451-600), cukup puas
(total skor 301-450), kurang puas (total skor 151-300), dan tidak puas (total skor
< 150). Hasil analisis menunjukkan bahwa indikator promosi memperoleh skor
sebesar 636, diikuti oleh variasi produk sebesar 640, kemudahan penggunaan
sebesar 660, kualitas layanan sebesar 577, dan keandalan sebesar 597. Nilai-nilai
ini menjadi dasar dalam mengidentifikasi faktor dominan yang memengaruhi
kepuasan pengguna Generasi Z terhadap Shopee.

Pendekatan metode yang digunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk
memberikan gambaran menyeluruh mengenai persepsi pengguna Gen Z terhadap
Shopee dan memberikan rekomendasi berbasis data bagi pengelola platform e-
commerce agar dapat meningkatkan pengalaman berbelanja serta loyalitas
konsumen muda di era digital.

Hasil dan Pembahasan

Dalam penelitian ini penulis menggunakan lima indikator yang menjadi
tolak ukur dari penelitian mengenai analisis kepuasan gen z dalam berbelanja
menggunakan e commerce shopee (studi kasus pada mahasiswa stia lancang
kuning dumai). Berikut kelima indikator beserta hasil dan pembahasan.

1. Indikator kemudahan penggunaan (ease of use)

Tabel 1. Tanggapan responden mengenai indikator kemudahan penggunaan

No Sub indikator Penerbit

1  Tampilan aplikasi Shopee mudah dipahami dan 997
dinavigasi.
2  Proses pencarian produk di Shopee cepat dan tidak

. 213
membingungkan
3 Langkah-langkah dalam melakukan transaksi
o . 220
pembelian tidak rumit.
Total Skor 660

Dapat diketahui tanggapan responden untuk indikator kemudahan
penggunaan (ease of use) yang diukur melalui tiga sub indikator, antara lain:
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Sub indikator pertama yaitu Tampilan aplikasi Shopee mudah dipahami dan
dinavigasi yang mana diperoleh skor sebesar 227, sub indikator kedua yaitu
Proses pencarian produk di Shopee cepat dan tidak membingungkan yang mana
diperoleh skor 213, sub indikator ketiga yaitu Langkah-langkah dalam melakukan
transaksi pembelian tidak rumit yang mana memperoleh skor 220, dengan total
skor seluruhnya yaitu 660 untuk indikator kemudahan penggunaan (ease of use)
maka dikategorikan sangat puas.

2. Indikator variasi produk (product variety)

Tabel 2. Tanggapan responden mengenai indikator variasi produk (product

variety)
No Sub indikator Penerbit
1  Shopee menyediakan berbagai kategori produk yang 204
lengkap
2  Terdapat banyak pilihan merek dan varian produk 295
yang ditawarkan
3 Pengguna dapat menemukan produk yang sesuai 211
dengan kebutuhan dan preferensi
Total Skor 640

Dapat diketahui tanggapan responden untuk indikator variasi produk
(product variety) yang diukur melalui tiga sub indikator, antara lain: Sub
indikator pertama yaitu Shopee menyediakan berbagai kategori produk yang
lengkap yang mana diperoleh skor sebesar 204, sub indikator kedua yaitu
Terdapat banyak pilihan merek dan varian produk yang ditawarkan yang mana
diperoleh skor 225, sub indikator ketiga yaitu Pengguna dapat menemukan
produk yang sesuai dengan kebutuhan dan preferensi yang mana memperoleh
skor 211, dengan total skor seluruhnya yaitu 640 untuk indikator variasi produk
(product variety) maka dikategorikan puas.

3. Indikator kualitas layanan (service quality)

Tabel 3. Tanggapan responden mengenai indikator kualitas layanan (service

quality)
No Sub indikator Penerbit
1 Respon penjual terhadap pertanyaan atau keluhan 192
cepat dan membantu.
2  Proses pengiriman produk dilakukan dalam waktu 187
yang sesuai.
3 Produk yang diterima sesuai dengan deskripsi yang 198
tertera di aplikasi.
Total Skor 577
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Dapat diketahui tanggapan responden untuk indikator kualitas layanan
(service quality) yang diukur melalui tiga sub indikator, antara lain: Sub indikator
pertama yaitu Respon penjual terhadap pertanyaan atau keluhan cepat dan
membantu yang mana diperoleh skor sebesar 192, sub indikator kedua yaitu
Proses pengiriman produk dilakukan dalam waktu yang sesuai yang mana
diperoleh skor 187, sub indikator ketiga yaitu Produk yang diterima sesuai dengan
deskripsi yang tertera di aplikasi yang mana memperoleh skor 198, dengan total
skor seluruhnya yaitu 577 untuk indikator kualitas layanan (service quality) maka
dikategorikan puas.

4. Indikator promosi (promotion)

Tabel 4. Tanggapan responden mengenai indikator promosi (promotion)

No Sub indikator Penerbit

1  Shopee sering menawarkan diskon atau potongan

. 212
harga yang menarik.
2  Terdapat banyak voucher gratis ongkir yang bisa 213
digunakan.
3 Program flash sale atau event khusus membuat belanja
; 211
lebih hemat.
Total Skor 636

Dapat diketahui tanggapan responden untuk indikator promosi (promotion) yang
diukur melalui tiga sub indikator, antara lain:

Sub indikator pertama yaitu Shopee sering menawarkan diskon atau potongan
harga yang menarik yang mana diperoleh skor sebesar 212, sub indikator kedua
yaitu Terdapat banyak voucher gratis ongkir yang bisa digunakan yang mana
diperoleh skor 213, sub indikator ketiga yaitu Program flash sale atau event
khusus membuat belanja lebih hemat yang mana memperoleh skor 211, dengan
total skor seluruhnya yaitu 636 untuk indikator promosi (promotion) maka
dikategorikan puas.

5. Indikator keandalan (reliability)

Tabel 5. Tanggapan responden mengenai indikator keandalan (reliability)

No Sub indikator Penerbit
1  Transaksi pembelian berjalan lancar dan tanpa
204
kendala.
2  Aplikasi Shopee jarang mengalami gangguan saat 189
digunakan.

3 Shopee memberikan jaminan keamanan terhadap data

204
dan pembayaran pengguna.
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Total Skor 597

Dapat diketahui tanggapan responden untuk indikator keandalan
(reliability) yang diukur melalui tiga sub indikator, antara lain: Sub indikator
pertama yaitu Transaksi pembelian berjalan lancar dan tanpa kendala yang mana
diperoleh skor sebesar 204, sub indikator kedua yaitu Aplikasi Shopee jarang
mengalami gangguan saat digunakan yang mana diperoleh skor 189, sub indikator
ketiga Shopee memberikan jaminan keamanan terhadap data dan pembayaran
pengguna yang mana memperoleh skor 204, dengan total skor seluruhnya yaitu
597 untuk indikator promosi (promotion) maka dikategorikan puas.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mahasiswa STIA Lancang
Kuning Dumai sebagai representasi Generasi Z secara umum merasa puas dalam
menggunakan platform e-commerce Shopee untuk melakukan transaksi belanja
daring. Berdasarkan analisis deskriptif terhadap lima indikator utama, yaitu
kemudahan penggunaan, variasi produk, kualitas layanan, promosi, dan
keandalan, diperoleh gambaran bahwa tingkat kepuasan tertinggi terdapat pada
indikator kemudahan penggunaan dengan skor 660, diikuti oleh variasi produk
sebesar 640, promosi sebesar 636, keandalan sebesar 597, dan kualitas layanan
sebesar 577. Temuan ini memberikan gambaran utuh mengenai perilaku
konsumen Gen Z yang semakin menuntut pengalaman berbelanja yang efisien,
interaktif, serta dapat dipercaya.

Kemudahan penggunaan merupakan aspek yang paling signifikan dalam
menciptakan kepuasan bagi responden. Kemampuan aplikasi Shopee dalam
memberikan navigasi yang intuitif, proses pencarian produk yang cepat, serta
langkah-langkah transaksi yang sederhana dinilai sangat mendukung kenyamanan
pengguna. Penilaian ini senada dengan penelitian Li (2023) yang menunjukkan
bahwa kualitas user interface menjadi penentu utama dalam penilaian pengguna
terhadap sebuah aplikasi e-commerce. Penelitian Iramaidha et al. (2025) lebih
jauh mempertegas bahwa dalam kerangka Technology Acceptance Model (TAM),
persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) tidak hanya berpengaruh
terhadap adopsi teknologi, tetapi juga kepuasan dan loyalitas pengguna. Penelitian
ini mendukung argumen tersebut, terutama karena responden adalah bagian dari
Generasi Z, yang dikenal sangat responsif terhadap pengalaman digital yang cepat
dan tidak rumit.

Keterkaitan antara kemudahan penggunaan dan loyalitas juga ditunjukkan
oleh Prassida dan Giovano (2023), yang mengungkap bahwa persepsi positif
terhadap fitur aplikasi mobile Shopee berkontribusi langsung terhadap niat
penggunaan ulang. Sementara itu, penelitian Novianti dan Bharata (2022) yang
menggabungkan model TAM dengan kerangka DelLone & McLean juga
membuktikan bahwa kemudahan penggunaan dan kualitas sistem seperti
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ShopeePay berdampak pada peningkatan penggunaan fitur internal aplikasi dan
membentuk loyalitas digital.

Selain kemudahan penggunaan, indikator variasi produk juga
menunjukkan skor tinggi, yang menunjukkan bahwa Shopee berhasil memenuhi
ekspektasi pengguna muda terhadap keberagaman barang. Akses terhadap
berbagai kategori produk, pilihan merek, dan kemudahan pencarian produk yang
sesuai preferensi menjadi poin kuat dalam menumbuhkan kepuasan konsumen.
Penelitian Firellsya et al. (2024) mendukung hasil ini, dengan menyebutkan
bahwa keberagaman produk menjadi salah satu alasan kuat dominasi wanita Gen
Z dalam penggunaan Shopee. Mereka tidak hanya mencari produk fungsional,
tetapi juga memprioritaskan estetika dan pilihan personal yang bisa didapatkan
secara mudah melalui aplikasi. Penelitian Sakina et al. (2024) menambahkan
bahwa pengguna Gen Z cenderung menghargai e-commerce yang mampu
menawarkan kurasi produk yang sesuai dengan kebutuhan emosional dan rasional
mereka.

Dalam lanskap bisnis digital, keberagaman produk bukan hanya soal
kuantitas, tetapi juga menyentuh aspek kualitas visual dan penempatan konten.
Alfira, Bharata, dan Sanjaya (2021) mengemukakan bahwa pemasaran visual di
media sosial, terutama Instagram Shopee Indonesia, telah meningkatkan
keterlibatan konsumen dan memperkuat brand image. Hal ini menunjukkan
adanya hubungan antara strategi visual, keberagaman produk, dan kepuasan
emosional pengguna.

Indikator promosi juga memberikan skor tinggi dalam penelitian ini,
yakni sebesar 636. Hal ini membuktikan bahwa strategi promosi yang dilakukan
oleh Shopee melalui potongan harga, voucher gratis ongkir, dan program flash
sale dinilai sangat efektif oleh pengguna Gen Z. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Dani, Firayanti, dan Wulansari (2024) yang mengungkap bahwa
intensitas dan kreativitas dalam promosi digital mempengaruhi tingkat
konsumtivisme di kalangan mahasiswa. Rachbini dan Puteri (2024) menegaskan
bahwa promosi yang dirasakan memuaskan tidak hanya meningkatkan kepuasan
tetapi juga membentuk electronic word-of-mouth (eWOM), yakni proses ketika
pelanggan menyampaikan pengalaman positif secara sukarela kepada jaringan
sosialnya, baik secara offline maupun digital.

Selain itu, pentingnya promosi dalam membentuk loyalitas dan persepsi
positif diperkuat oleh temuan dari Juwita, Roswati, dan Sutabri (2024), yang
menggunakan regresi sederhana untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna
Shopee dan menyatakan bahwa promosi menjadi faktor yang secara statistik
signifikan dalam membentuk sikap loyal. Dalam konteks penggunaan media
sosial, Dinanti dan Bharata (2023) melalui pendekatan Stimulus-Organism-
Response (SOR) menunjukkan bahwa stimulus visual dan promosi live streaming
seperti flash sale memicu respons emosional yang memperkuat keputusan
pembelian, khususnya di kalangan konsumen muda.
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Meskipun indikator kualitas layanan memperoleh skor yang paling rendah
(577), hal ini tetap menunjukkan bahwa responden secara umum merasa puas
terhadap interaksi dengan penjual, kecepatan pengiriman, dan kesesuaian
deskripsi produk. Namun, aspek ini menjadi perhatian penting untuk ditingkatkan.
Nurrohman, Astuti, dan Yulianto (2023) menyoroti pentingnya integrasi e-CRM
dan e-service quality dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan citra
perusahaan secara digital. Dalam kerangka layanan digital, respon cepat dari
penjual dan akurasi informasi produk merupakan dimensi krusial yang
menentukan pengalaman pengguna. Dalam populasi digital seperti Gen Z, yang
sangat peka terhadap kecepatan layanan dan transparansi informasi,
ketidaksesuaian deskripsi produk atau keterlambatan pengiriman dapat menjadi
pemicu utama ketidakpuasan.

Shopee perlu mempertimbangkan data ini dalam strategi peningkatan
layanannya, terutama karena kualitas layanan memiliki peran strategis dalam
menciptakan loyalitas jangka panjang. Hal ini sejalan dengan Nurrohman et al.
(2025), yang menekankan pentingnya prediksi perilaku konsumen berbasis big
data untuk pengambilan keputusan berkelanjutan. Dalam konteks Generasi Z,
yang terhubung dengan dunia digital secara konstan, setiap interaksi kecil dalam
proses pembelian dapat berdampak besar pada keputusan pembelian berikutnya
dan reputasi platform secara menyeluruh.

Indikator keandalan menunjukkan skor sebesar 597, menandakan bahwa
sebagian besar responden merasa sistem Shopee stabil, transaksi berjalan lancar,
dan keamanan data serta pembayaran dijamin. Hal ini konsisten dengan penelitian
Sakina et al. (2024), yang menyebut bahwa keandalan sistem menjadi faktor
penting dalam keputusan penggunaan aplikasi oleh Generasi Z. Penelitian Ridwan
et al. (2025) bahkan menempatkan Shopee di atas TikTok Shop dalam hal
kepercayaan dan keandalan teknis. Dalam konteks digital economy, Judijanto et
al. (2024) menyatakan bahwa adaptasi teknologi, termasuk penguatan aspek
keamanan digital dan keberlanjutan layanan, merupakan inti dari konvergensi
industri yang inovatif.

Keandalan sistem juga berkaitan erat dengan persepsi keberlanjutan
bisnis. Judijanto dan Nurrohman dalam studi ESG menyatakan bahwa bisnis yang
ingin mempertahankan kepercayaan investor dan konsumen perlu membangun
sistem layanan yang tidak hanya cepat dan akurat, tetapi juga aman dan
berkelanjutan. Bagi Gen Z yang secara ideologis lebih sadar akan etika digital dan
keberlanjutan, aspek keamanan data pribadi, transparansi kebijakan, dan keadilan
layanan menjadi lebih penting dibanding generasi sebelumnya.

Bila seluruh temuan tersebut dikonsolidasikan, maka dapat disimpulkan
bahwa kepuasan Gen Z terhadap Shopee merupakan hasil dari kombinasi sinergis
antara kemudahan penggunaan, keberagaman produk, strategi promosi yang
menarik, sistem yang andal, serta layanan yang responsif. Dalam perspektif
bibliometrik yang lebih luas, seperti diteliti oleh Judijanto et al. (2024),
digitalisasi dan konvergensi industri menuntut bisnis untuk adaptif, responsif, dan
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berbasis data dalam menanggapi perilaku konsumen. Shopee tampaknya telah
memahami pola konsumsi Gen Z yang multitasking, cepat mengambil keputusan,
serta terpapar oleh berbagai stimulus digital.

Studi ini juga memperkuat pentingnya pendekatan analitis dalam
memahami perilaku konsumen digital di Indonesia, khususnya dalam konteks
lokal seperti Dumai, yang merepresentasikan kota lapis kedua dengan potensi
pertumbuhan e-commerce yang besar. Penelitian ini memberikan bukti empiris
bahwa platform seperti Shopee telah berhasil membangun loyalitas di kalangan
Gen Z melalui penyediaan fitur-fitur yang sesuai dengan kebutuhan dan
ekspektasi mereka. Namun, penelitian ini juga menegaskan pentingnya
peningkatan pada aspek layanan pelanggan, transparansi informasi produk, dan
personalisasi berbasis data agar dapat mempertahankan keunggulan kompetitif di
tengah persaingan yang semakin ketat, khususnya dengan hadirnya pesaing baru
seperti TikTok Shop.

Hasil penelitian ini tidak hanya sejalan dengan literatur sebelumnya, tetapi
juga memberikan kontribusi baru dalam konteks lokal Indonesia. Dalam era
pasca-pandemi yang menekankan percepatan digitalisasi dan perilaku belanja
yang berubah cepat, upaya untuk mempertahankan kepuasan pengguna Gen Z
menjadi krusial bagi keberlanjutan platform e-commerce.

Simpulan

Penelitian ini menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan Generasi Z terhadap
penggunaan platform e-commerce Shopee berada dalam kategori tinggi, yang
dipengaruhi secara signifikan oleh kemudahan penggunaan, variasi produk, dan
strategi promosi yang menarik. Temuan ini menunjukkan bahwa Generasi Z
menghargai pengalaman digital yang efisien, personal, dan dapat dipercaya, serta
responsif terhadap stimulus visual dan fungsionalitas aplikasi. Meskipun indikator
kualitas layanan dan keandalan menunjukkan hasil yang memadai, aspek tersebut
tetap perlu ditingkatkan untuk menjamin loyalitas jangka panjang dan kepuasan
berkelanjutan.  Penelitian ini  menegaskan pentingnya inovasi fitur,
penyempurnaan layanan, serta adaptasi berbasis data untuk menjawab ekspektasi
konsumen muda yang dinamis. Ke depan, penelitian serupa dapat dikembangkan
dengan pendekatan multivariat atau komparatif ~antarplatform, serta
mempertimbangkan aspek lingkungan dan keberlanjutan sebagai bagian dari
kepuasan digital yang lebih luas.
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