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and collecting information that has been obtained from literature, online
journal articles sourced from Google Scholar and reference books related
to this article. The research results show that consumers will feel
confident and decide to buy products through e-commerce platforms by
considering several considerations and customer trust will continue to
increase when using services, products and even recommending them to
other people. Thus, it can be concluded that: 1) Satisfaction has a
significant effect on e-commerce business processes. 2) Trust has a
significant effect on e-commerce business processes.
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PENDAHULUAN

Salah satu keterampilan terpenting yang harus dimiliki suatu negara adalah
kemampuan mengelola teknologi. Implementasi, pengembangan, dan pengelolaan
teknologi yang baik tidak mungkin tercapai tanpa didukung budaya kreatif dan
inovatif masyarakat. Laju pertumbuhan ilmu pengetahuan dan teknologi (IPTEK)
terus meningkat dari waktu ke waktu. Perkembangan teknologi informasi yang
pesat dalam beberapa tahun terakhir telah membawa dampak transformatif dalam
berbagai bidang kehidupan, termasuk kehidupan bisnis.

Industri  di Indonesia telah berkembang sangat pesat. Dengan
berkembangnya teknologi informasi, sistem informasi telah menjadi elemen
penting dalam pekerjaan sehari-hari. Salah satu tren teknologi informasi adalah
penggunaan Internet. Setelah berlalunya era total quality dan reenginering, dan
kini era elektronik telah tiba. Dengan menjamurnya e-business, e-commerce, dan
masih banyak istilah lainnya. Perkembangan teknologi Internet akan menciptakan
dunia tanpa hambatan dan mencapai globalisasi seutuhnya. Belakangan
bermunculan industri dan pasar baru dari dunia maya ini, terutama untuk
melakukan aktivitas perdagangan. Industri ini disebut perdagangan elektronik,
biasa disingkat e-commerce. Pasar baru ini mengubah cara pengusaha dan
konsumen berbisnis.
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E-commerce merupakan salah satu hal yang berkembang pesat di Indonesia.
Menurut (Muhammad Igball, 2012) e-commere diartikan sebagai konsep penerapan
e-bussines sebagai strategi jual-beli barang dan jasa melalui jaringan elektronik dan
biasanya melibatkan transaksi data elektronik, sistem manajemen inventory
otomatis dan sistem pengumpulan data otomatis.

(Teo et al., 2006) dalam (Jauhari, 2010) menjelaskan salah satu media yang
digunakan dalam e-commerce adalah internet. Perkembangan media ini merupakan
yang paling pesat dibandingkan dengan media lain dalam mendukung e-commerce.
Ada dua faktor pendukung yang menyebabkan internet berkembang lebih cepat
dalam memediasi e-commerce, yakni (1) internet memiliki jangkauan yang sangat
luas, murah, cepat, dan mudah diakses oleh publik; (2) internet menggunakan
elektronik data sebagai media penyampaian pesan/data sehingga dapat dilakukan
pengiriman dan penerimaan informasi secara mudah dan ringkas, baik dalam
bentuk data elektronik analog maupun digital.

E-commerce lebih fokus pada strategi fungsional yang menggunakan
kemampuan elektronik dan melibatkan seluruh rantai nilai dalam proses bisnis,
termasuk pembelian elektronik dan manajemen layanan pelanggan, serta
Berkolaborasi dengan mitra bisnis. e-commerce dikelompokkan menjadi tiga, yaitu
sebagai berikut :

1. Business to Consumer (B2C), merupakan penjualan suatu produk serta
layanan dan eceran kepada pembeli secara individu.

2. Business to Business (B2B), merupakan penjualan suatu produk dan
layanan yang dilakukan antar perusahaan.

3. Consumer to Consumer (C2C), merupakan penjualan yang dilakukan secara
langsung antara konsumen dengan konsumen.

Banyak situs e-commerce yang menawarkan produk melalui internet dengan
berbagai macam produk seperti laptop, handphone, kamera, pakaian pria, pakaian
wanita, pakaian anak, jam tangan, peralatan rumah tangga, komputer dan produk
elektronik. Namun, selain kemudahan bertransaksi online, pengguna e-commerce
juga menghadapi sejumlah kendala, antara lain kurangnya kepercayaan antara
penjual dan pembeli, penyalahgunaan informasi pribadi oleh pengguna, penawaran
pembelian penjual, dan kurangnya kesadaran berbelanja oleh penjual. Hal ini
mengakibatkan konsumen membatalkan niatnya untuk melakukan transaksi
pembelian secara online.

kepercayaan terhadap situs e-commerce merupakan faktor utama dalam
memicu minat konsumen untuk melakukan pembelian secara online. Kepercayaan
merupakan salah satu landasan dalam bisnis apa pun, transaksi bisnis antara dua
pihak atau lebih akan terjadi jika masing-masing pihak mempercayai satu sama
lain. Pelaku e-commerce harus memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas
untuk menanamkan kepercayaan pada setiap pelanggan. Pentingnya kepercayaan
terhadap toko dalam bertransaksi online dirasakan oleh konsumen sehingga
seringkali menjadi salah satu indikator utama kepuasan pelanggan.

Menurut (Kotler & Keller, 2021) kepuasan pelanggan ialah perasaan senang
atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Kualitas pelayanan erat
kaitannya dengan kepuasan konsumen, karena kualitas pelayanan sangat
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mempengaruhi kepuasan konsumen. (Tjiptono, 2014) mengemukakan bahwa
kepuasan pelanggan adalah evaluasi terhadap surprise yang inheren atau melekat
pada pemerolehan produk dan/atau pengalaman konsumsi. Artinya kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi pasca pembelian terhadap pilihan pembelian
tertentu.

Meskipun belum ada konsensus tentang bagaimana mengukur kepuasan
pelanggan, sejumlah studi menunjukkan bahwa ada tiga aspek penting yang perlu
ditelaah dalam kerangka pengukuran kepuasan pelanggan menurut (Tjiptono, 2014)
yakni:

1. Kepuasan general atau keseluruhan (overall statisfaction),

2. Konfirmasi harapan (confirmation of expestations), yakni tingkat
kesesuaian antara kinerja dengan ekspektasi,

3. Perbandingan dengan situasi ideal (comparison to ideal), yaitu kinerja
produk dibandingkan dengan produk ideal menurut persepsi konsumen.

Berdasarkan uraian diatas penulis mencoba melakukan pengamatan untuk
mengetahui hubungan pasti antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan pada
proses bisnis e-commerce.

METODE

Dalam penullisan artikel ini dilakukan dengan ditulis menggunakan metode
kualitatif dengan pendekatan tinjauan pustaka dengan tujuan memperoleh berbagai
gambaran tentang faktor yang mungkin mempengaruhi variabel yang diteliti.
Langkah yang dilakukan dalam penelitian ini adalah mengumpulkan informasi
yang telah didapatkan dari literatur, artikel jurnal online yang bersumber dari
Google Scholar dan buku-buku referensi terkait artikel ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan Kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan maka
pembahasan artikel literature review ini adalah:

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Pada Proses Bisnis E-Commerce

Penelitian yang dilakukan oleh (Indriasari, 2021) mengatakan bahwa
strategi yang bisa diterapkan dalam upaya mempertahankan kepuasan dan loyalitas
pelanggan melalui pemanfaatan e-commerce vyaitu sebagai penjual harus
mengoptimalkan fitur-fitur yang sudah disediakan oleh pihak e-commerce agar
dapat membantu mendongkrak penjualan dan mempertahankan konsumen jika
kesulitan dalam hal pengiriman atau kepercayaan.

Hafsyah (2020) Mengatakan kepuasan konsumen memberikan pengaruhnya
terhadap e-commerce , dengan semakin tingginya tingkat kepuasan konsumen maka
akan semakin tingginya tingkat transaksi online (e-commerce).

Menurut (Putrie, 2022) Kepuasan Transaksi berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada e-commerce. Hasil penelitian tersebut
membuktikan bahwa kepuasan merupakan pendorong yang kuat untuk
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terbentuknya loyalitas pelanggan yang serinng melakukan transaksi pembelian
online pada e-commerce .

Jadi Konsumen akan merasa yakin dan memutuskan untuk membeli produk
melalui platform e-commerce dengan mempertimbangkan beberapa pertimbangan.
Seperti, bagaimana konsumen sebelumnya menanggapi produk, bagaimana
penilaian toko, penilaian produk dan jumlah peminat produk, perbandingan harga
juga disertakan dalam dukungan dengan mempertimbangkan kepentingan
konsumen.

Oleh karena itu, strategi untuk menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan
adalah melalui layanan e-commerce yang digunakan oleh pengusaha untuk
meningkatkan penjualan tanpa kehilangan konsumen setia.

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Pada Proses Bisnis E-commerce

Penelitian yang dilakukan oleh (Irianti & Adi, 2017) menunjukkan bahwa
variabel kepercayaan berpengaruh terhadap minat pembeli menggunakan sistem e-
commerce.

(Mambu et al., 2021) Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel keputusan pembelian. Dengan kata lain, semakin tinggi
kepercayaan konsumen maka akan semakin tinggi juga keputusan pembelian oleh
konsumen. Sedangkan  dalam penelitian (Swandani & Diatmika, 2022)
Kepercayaan memilki pengaruh signifikan positif terhadap minat penggunaan
layanan e-commerce.

Jadi, kepercayaan pelanggan akan terus meningkat ketika menggunakan
jasa, produk bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Sebaliknya, jika
pelanggan tidak lagi percaya terhadap suatu jasa atau produk karena pengalaman
yang dimilikinya saat menggunakannya, maka mereka akan merasa tidak puas
dengan jasa atau produk.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan teori dan artikel yang relevan serta pembahasan maka dapat
dirumuskan kesimpulan pada penelitian ini yaitu:

1. Kepuasan berpengaruh signifikan pada proses bisnis e-commerce. Artinya
semakin meningkatkan kepuasan konsumen dan konsumen akan merasa
puas dengan e-commerce yang menjaga tingkat keamanan, preferensi yang
beragam dan pengalaman berbelanja yang baik yang diperoleh dari
perusahaan dalam bertransaksi online, sehingga dapat membentuk
kepuasan konsumen sehingga berujung pada pembelian konsumen
menciptakan promosi dari mulut ke mulut kepada orang lain dan akan
menciptakan keputusan pembelian pada e-commerce yang sama untuk
membeli produk atau jasa lain.

2. Kepercayaan berpengaruh signifikan pada proses bisnis e-commerce.
Artinya bahwa pelanggan akan merasa puas jika pelaku e-commerce dapat
menjaga tingkat kepercayaan pelanggan dengan selalu menepati semua
janjinya, sehingga akan menciptakan kepuasan pelanggan sehingga akan
terjadi pembelian ulang e-commerce oleh pelanggan yang pada akhirnya
akan menimbulkan (word of Mouth) kepada orang lain dan akan melakukan
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keputusan pembelian pada e-commerce yang sama untuk membeli produk
atau layanan lain.

SARAN

Dari hasil penelitian ini, diharapkan untuk peneliti yang lain dimasa
mendatang agar dilaksanakan kembali penelitian-penelitian serupa lainnya untuk
meneliti faktor lain yang berpengaruh terhadap kepercayaan dan kepuasan
pelanggan dengan menggunakan metode analisis lainnya dan mengintegrasikan
penelitian hubungan dengan kepercayaan dan kepuasan pelanggan.
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