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This research aims to explain the exact relationship between trust and 
customer satisfaction in e-commerce business processes. This research is 

a type of qualitative research method with a literature review approach 

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. 

https://doi.org/10.5281/zenodo.12813187
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E-commerce merupakan salah satu hal yang berkembang pesat di Indonesia. 
Menurut (Muhammad Iqball, 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-commeircei dikeilompokkan meinjadi tiga, yaitu 

seibagai beirikut :  

1. Busineiss to Consumeir (B2C), meirupakan peinjualan suatu produk seirta 

layanan dan eiceiran keipada peimbeili seicara individu.  

2. Busineiss to Busineiss (B2B), meirupakan peinjualan suatu produk dan 

layanan yang dilakukan antar peirusahaan. 

3. Consumeir to Consumeir (C2C), meirupakan peinjualan yang dilakukan seicara 

langsung antara konsumein deingan konsumein. 

Banyak situs ei-commeircei yang meinawarkan produk meilalui inteirneit deingan 

beirbagai macam produk seipeirti laptop, handphonei, kameira, pakaian pria, pakaian 

wanita, pakaian anak, jam tangan, peiralatan rumah tangga, komputeir dan produk 

eileiktronik. Namun, seilain keimudahan beirtransaksi  onlinei,  peingguna ei-commeircei 

juga meinghadapi seijumlah keindala, antara lain kurangnya keipeircayaan  antara 

peinjual dan peimbeili, peinyalahgunaan informasi pribadi oleih peingguna, peinawaran 

peimbeilian peinjual, dan kurangnya keisadaran beirbeilanja oleih peinjual. Hal ini 

meingakibatkan konsumein meimbatalkan niatnya untuk meilakukan transaksi 

peimbeilian seicara onlinei. 

keipeircayaan teirhadap situs ei-commeircei meirupakan faktor utama dalam 

meimicu minat konsumein untuk meilakukan peimbeilian seicara onlinei. Keipeircayaan 

meirupakan salah satu landasan dalam bisnis apa pun, transaksi bisnis antara dua  

pihak atau leibih akan teirjadi jika masing-masing pihak  meimpeircayai satu sama 

lain. Peilaku ei-commeircei harus meimbeirikan peilayanan  yang baik dan beirkualitas 

untuk meinanamkan keipeircayaan pada seitiap peilanggan. Peintingnya keipeircayaan 

teirhadap toko dalam beirtransaksi onlinei dirasakan oleih  konsumein seihingga 

seiringkali meinjadi salah satu indikator utama keipuasan peilanggan. 

Meinurut (Kotleir & Keilleir, 2021) keipuasan peilanggan iialah peirasaan seinang 

atau keiceiwa yang muncul seiteilah meimbandiingkan kiineirja (hasiil) produk yang 

diipiikiirkan teirhadap kiineirja (atau hasiil) yang diiharapkan. Kualiitas peilayanan eirat 

kaiitannya deingan keipuasan konsumein, kareina kualiitas peilayanan sangat 
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meimpeingaruhii keipuasan konsumein. (Tjiiptono, 2014) meingeimukakan bahwa 
keipuasan peilanggan adalah eivaluasii teirhadap surpriisei yang iinheirein atau meileikat 

pada peimeiroleihan produk dan/atau peingalaman konsumsii. Artiinya keipuasan 

peilanggan meirupakan eivaluasii pasca peimbeiliian teirhadap piiliihan peimbeiliian 

teirteintu. 

Meiskiipun beilum ada konseinsus teintang bagaiimana meingukur keipuasan 

peilanggan, seijumlah studii meinunjukkan bahwa ada tiiga aspeik peintiing yang peirlu 

diiteilaah dalam keirangka peingukuran keipuasan peilanggan meinurut (Tjiiptono, 2014) 

yaknii:  

1. Keipuasan geineiral atau keiseiluruhan (oveirall statiisfactiion), 

2. Konfiirmasii harapan (confiirmatiion of eixpeistatiions), yaknii tiingkat 

keiseisuaiian antara kiineirja deingan eikspeiktasii, 

3. Peirbandiingan deingan siituasii iideial (compariison to iideial), yaiitu kiineirja 

produk diibandiingkan deingan produk iideial meinurut peirseipsii konsumein.  

Beirdasarkan uraiian diiatas peinuliis meincoba meilakukan peingamatan untuk 

meingeitahuii hubungan pastii antara keipeircayaan dan keipuasan peilanggan pada 

proseis biisniis ei-commeircei. 

 

METODE 

 

Dalam peinulliisan artiikeil iinii diilakukan deingan diituliis meinggunakan meitodei 

kualiitatiif deingan peindeikatan tiinjauan pustaka deingan tujuan meimpeiroleih beirbagaii 

gambaran teintang faktor yang mungkiin meimpeingaruhii variiabeil yang diiteiliitii. 

Langkah yang diilakukan dalam peineiliitiian iinii adalah meingumpulkan iinformasii 

yang teilah diidapatkan darii liiteiratur, artiikeil jurnal onliinei yang beirsumbeir darii 

Googlei Scholar dan buku-buku reifeireinsii teirkaiit artiikeil iinii. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Beirdasarkan Kajiian teiorii dan peineiliitiian teirdahulu yang reileivan maka 

peimbahasan artiikeil liiteiraturei reiviieiw iinii adalah: 

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Pada Proses Bisnis E-Commerce  

Peineiliitiian yang diilakukan oleih (Iindriiasarii, 2021) meingatakan bahwa 

strateigii yang biisa diiteirapkan dalam upaya meimpeirtahankan keipuasan dan loyaliitas 

peilanggan meilaluii peimanfaatan ei-commeircei yaiitu seibagaii peinjual harus 

meingoptiimalkan fiitur-fiitur yang sudah diiseidiiakan oleih piihak ei-commeircei agar 

dapat meimbantu meindongkrak peinjualan dan meimpeirtahankan konsumein jiika 

keisuliitan dalam hal peingiiriiman atau keipeircayaan. 

Hafsyah (2020) Meingatakan keipuasan konsumein meimbeiriikan peingaruhnya 

teirhadap ei-commeircei , deingan seimakiin tiinggiinya tiingkat keipuasan konsumein maka 

akan seimakiin tiinggiinya tiingkat transaksii onliinei (ei-commeircei). 

Meinurut (Putriiei, 2022) Keipuasan Transaksii beirpeingaruh siigniifiikan 

teirhadap loyaliitas peilanggan pada ei-commeircei. Hasiil peineiliitiian teirseibut 

meimbuktiikan bahwa keipuasan meirupakan peindorong yang kuat untuk 
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teirbeintuknya loyaliitas peilanggan yang seiriinng meilakukan transaksii peimbeiliian 
onliinei pada ei-commeircei .  

Jadii Konsumein akan meirasa yakiin dan meimutuskan untuk meimbeilii produk 

meilaluii platform ei-commeircei deingan meimpeirtiimbangkan beibeirapa peirtiimbangan. 

Seipeirtii, bagaiimana konsumein seibeilumnya meinanggapii produk, bagaiimana 

peiniilaiian toko, peiniilaiian produk dan jumlah peimiinat produk, peirbandiingan harga 

juga diiseirtakan dalam dukungan deingan meimpeirtiimbangkan keipeintiingan 

konsumein. 

Oleih kareina iitu, strateigii untuk meinjaga keipuasan dan loyaliitas peilanggan 

adalah meilaluii layanan ei-commeircei yang diigunakan oleih peingusaha untuk 

meiniingkatkan peinjualan tanpa keihiilangan konsumein seitiia.  

 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Pada Proses Bisnis E-commerce 

Peineiliitiian yang diilakukan oleih (Iiriiantii & Adii, 2017) meinunjukkan bahwa 

variiabeil keipeircayaan beirpeingaruh teirhadap miinat peimbeilii meinggunakan siisteim ei-

commeircei. 

(Mambu eit al., 2021) Keipeircayaan konsumein beirpeingaruh posiitiif dan 

siigniifiikan teirhadap variiabeil keiputusan peimbeiliian. Deingan kata laiin, seimakiin tiinggii 

keipeircayaan konsumein maka akan seimakiin tiinggii juga keiputusan peimbeiliian oleih 

konsumein. Seidangkan  dalam peineiliitiian (Swandanii & Diiatmiika, 2022) 

Keipeircayaan meimiilkii peingaruh siigniifiikan posiitiif teirhadap miinat peinggunaan 

layanan ei-commeircei. 

Jadii, keipeircayaan peilanggan akan teirus meiniingkat keitiika meinggunakan 

jasa, produk  bahkan meireikomeindasiikannya keipada orang laiin. Seibaliiknya, jiika 

peilanggan  tiidak lagii peircaya teirhadap suatu jasa atau produk kareina peingalaman 

yang diimiiliikiinya saat meinggunakannya, maka meireika akan meirasa tiidak puas 

deingan jasa atau produk. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Beirdasarkan teiorii dan artiikeil yang reileivan seirta peimbahasan maka dapat 

diirumuskan keisiimpulan pada peineiliitiian iinii yaiitu:  

1. Keipuasan beirpeingaruh siigniifiikan pada proseis biisniis ei-commeircei. Artiinya 

seimakiin meiniingkatkan keipuasan konsumein dan konsumein akan meirasa 

puas deingan ei-commeircei yang meinjaga tiingkat keiamanan, preifeireinsii yang 

beiragam dan peingalaman beirbeilanja yang baiik yang diipeiroleih darii 

peirusahaan dalam beirtransaksii onliinei, seihiingga dapat meimbeintuk  

keipuasan konsumein seihiingga beirujung pada peimbeiliian konsumein 

meinciiptakan promosii darii mulut kei mulut keipada orang laiin dan akan 

meinciiptakan keiputusan peimbeiliian pada ei-commeircei yang sama untuk 

meimbeilii  produk atau jasa laiin. 

2. Keipeircayaan beirpeingaruh siigniifiikan pada proseis biisniis ei-commeircei. 

Artiinya bahwa peilanggan akan meirasa puas jiika peilaku ei-commeircei dapat 

meinjaga tiingkat keipeircayaan peilanggan deingan seilalu meineipatii seimua 

janjiinya, seihiingga akan meinciiptakan keipuasan peilanggan seihiingga akan 

teirjadii peimbeiliian ulang ei-commeircei oleih peilanggan yang pada akhiirnya 

akan meiniimbulkan (word of Mouth) keipada orang laiin dan akan meilakukan 
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keiputusan peimbeiliian pada ei-commeircei yang sama untuk meimbeilii  produk 
atau layanan laiin. 

SARAN 

 

Darii hasiil peineiliitiian iinii, diiharapkan untuk peineiliitii yang laiin diimasa 

meindatang agar diilaksanakan keimbalii peineiliitiian-peineiliitiian seirupa laiinnya untuk 

meineiliitii faktor laiin yang beirpeingaruh teirhadap keipeircayaan dan keipuasan 

peilanggan deingan meinggunakan meitodei analiisiis laiinnya dan meingiinteigrasiikan 

peineiliitiian hubungan deingan keipeircayaan dan keipuasan peilanggan. 
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