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Abstract: This study aims to determine the effect of interactivity on customer engagement among
application-based shopee consumers. This research is included in explanatory research using a sample of
100 respondents taken from the shopee application consumer population. This research uses quantitative
methods with data collection techniques through distributing questionnaires and interviews. Sampling used
a purposive sampling technique with the characteristics of the selected sample being at least 17 years old,
at least having accessed the Shopee application on a cellphone. The test tools used to test this research
instrument are validity tests, reliability tests and classical assumption tests. Hypothesis testing is carried
out using the t test. The data analysis technique uses path analysis. The results of this research can be
concluded that it is known that the interactivity variable (X) has an influence of 0.532% on the customer
engagement variable (Y). The interactivity variable (X) has a significant effect on the customer engagement
variable (Y) because it has a value below 0.05.

Keywords: Interactivity, Customer Engagement

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Interactivity Terhadap Customer
Engagement pada konsumen shopee berbasis aplikasi. Penelitian ini termasuk dalam penelitian explanatory
research dengan menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang diambil dari populasi konsumen
aplikasi shopee. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan Teknik pengumpulan data melalui
penyebaran kuisioner dan wawancara. Pengambilan sampel menggunakan Teknik purposive sampling
dengan karakteristik sampel yang dipilih yaitu minimal 17 tahun, minimal pernah mengakses aplikasi
shopee di handphone. Alat uji yang digunakan untuk menguji instrumen penelitian ini beupa uji validitas,
uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik. Uji hipotesis dilakukan menggunakan uji t. Teknik analisis data
menggunakan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa diketahui bahwa
variabel interaktivitas (X) memiliki pengaruh sebesar 0.532% terhadap variabel customer engagement ().
Variabel interaktivitas (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel customer engagement (Y) karena
memiliki nilai dibawah 0.05.

Kata Kunci: Interaktivitas, Keterlibatan Pelanggan.

PENDAHULUAN

Di era pertumbuhan, perluasan dan perkembangan ini, teknologi memainkan
banyak peran berbeda dalam kehidupan manusia. Perkembangan dan pertumbuhan
teknologi ini dimanfaatkan oleh dunia usaha sebagai alat untuk memasarkan dan menjual
produk. Pelanggan mendapatkan manfaat dari teknologi ini dengan menggunakannya
untuk membeli atau menjual produk atau layanan secara online. Perdagangan melalui
Internet memiliki beberapa keuntungan. Keuntungannya adalah: jangkauan koneksi lebih
luas dan biaya komunikasi lebih tinggi atau lebih rendah, biaya transaksi lebih rendah,
biaya representasi lebih rendah, interoperabilitas, fleksibilitas dan kenyamanan; dan
kemampuan berbagi ilmu dengan cepat (Laudon & Laudon, n.d.).

Internet merupakan suatu perkembangan teknologi yang sangat familiar bagi semua
orang di dunia saat ini, termasuk masyarakat Indonesia. Masyarakat dari berbagai kelas
sosial dapat menikmati berbagai kemudahan melalui akses Internet. Kemunculan Internet
telah membawa banyak perubahan dan perkembangan baru bagi Indonesia. Internet
membuka interaksi baru yang tidak dibatasi ruang dan waktu, Internet juga membuka
peluang pemasaran baru dan juga membuka jaringan bisnis baru bagi banyak kelompok
sasaran yang berbeda. Internet memfasilitasi aktivitas individu, bisnis, organisasi
kolektif, lembaga pemerintah, dan individu. Teknologi internet juga semakin banyak
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digunakan dalam kehidupan sehari-hari, misalnya dalam seleksi masuk universitas,
pelayanan sipil bahkan untuk kegiatan komersial seperti toko online. Tentu saja, Anda
dapat dengan mudah merasakan semua aktivitas dan manfaat Internet ini berkat
kemudahan akses Internet. Komunikasi dan interaksi menjadi semakin mudah dan tidak
terbatas melalui Internet. Salah satu bentuk interaksi yang saat ini banyak dilakukan oleh
pengguna internet Indonesia adalah belanja online atau dikenal dengan belanja online.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Business Monitor International (2016),
tingkat penetrasi pasar belanja online pada tahun 2014 adalah sebesar 24% senilai Rp 21
triliun dan diperkirakan akan meningkat dua kali lipat pada tahun 2015 menjadi 57%
dengan nilai sebesar Rp 50 triliun rupiah. Gambaran data ini menunjukkan besarnya
potensi pasar belanja online di Indonesia. Mengingat besarnya potensi pasar belanja
online, merek toko online terus berkembang di Indonesia. Ada banyak aplikasi belanja
online besar di Indonesia yang menjual berbagai produk mulai dari pakaian, peralatan
rumah tangga, elektronik, peralatan olahraga, mobil, dan peralatan rumah tangga.
Beberapa diantaranya adalah Berniaga.com, Tokopedia, OLX, Elevenia, Zalora,
Berrybenka, Kaskus, Blibli, Bhineka, Bukalapak, MatahariMall, Lamido, Rakuten,
Shopee dan Lazada

Berdasarkan studi yang dilakukan oleh platform manajemen media sosial
HootSuite dan agen pemasaran sosial We Are Social bertajuk “Global Digital Report
20207, hampir 64% penduduk Indonesia terhubung dengan Internet. Riset yang
dipublikasikan pada akhir Januari 2022 menunjukkan bahwa jumlah pengguna Internet
di Indonesia telah mencapai 204,7 juta, sedangkan total penduduk Indonesia akan
mencapai sekitar 277,7 juta pada tahun 2022. Dibandingkan tahun 2021, jumlah
pengguna Internet di Indonesia meningkat sekitar 1,03%.

Gambar 1.1 Data Statistik Digital dan Penggunaan Internet
Sumber: Databoks, Kata Data Indonesia (2023)

Munculnya ekonomi digital telah berdampak pada gaya hidup masyarakat,
termasuk cara mereka memulai bisnis. Dengan menggunakan internet atau media online,
banyak bisnis serupa yang berusaha menarik minat konsumen dan mendorong mereka
untuk melakukan pembelian.

Menurut penelitian (Ustman & Wahyuati, n.d.), Indonesia menjadi puncak
perkembangan E-Commercetertinggi, diikuti oleh Vietnam dan Thailand. Indonesia
memiliki peta persaingan dalam bidang E-Commerce sebagai berikut:
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Gambar 1.2
E-Commerce Rata-Rata Kunjungan Per Bulan (Dalam Jutaan)
Sumber: Kata Data (2022)

Shopee menerima rata-rata 134,4 juta pengunjung setiap bulannya sehingga
menjadi salah satu situs E-Commerce terpopuler dalam kunjungan. PT. Shopee Indonesia
atau lebih Shopee adalah platform e-commerce yang berkantor pusat di Singapura dengan
nama SEA Group (sebelumnya Garena), didirikan oleh Forest Li pada tahun 2009.
Shopee adalah aplikasi mobile marketplace (C2C) konsumen-ke-konsumen pertama yang
aman, menyenangkan, sederhana dan praktis dalam melakukan jual beli, Seperti dilansir
dari swa.co.id, Chris Feng, CEO Shopee, mengatakan bahwa Shopee dapat bersaing
karena memiliki beberapa fitur unik yang tidak dimiliki toko tetangga, karena Shopee
fokus dan memposisikan diri di pasar seluler dan mungkin satu-satunya atau pertama
yang memiliki fitur obrolan pribadi di semua produk. Pendekatan sosial ini dipilih karena
Asia Tenggara merupakan kawasan yang paham media sosial, dan tidak mengherankan
jika Indonesia menjadi salah satu negara paling dinamis di sektor media sosial.
Penggunaan media sosial di Indonesia tidak sebatas untuk tujuan komunikasi saja namun
juga merambah pada aktivitas jual beli (Meidita & Indah Rokhmawati, 2018).

Hal ini dibuktikan dengan hasil survei APJII yang menunjukkan penjualan
mencapai 8,12% dan pembelian mencapai 32,19% berdasarkan layanan yang sering
diakses. Hal tersebut yang menjadi peran penting kenapa shopee sangat diminati oleh
konsumen di Asia Tenggara khususnya di Indonesia. Kemudahan ini pun meliputi
interaktivitas khususnya dalam konteks yang mengacu pada berbagai fitur yang diberikan
dan memungkinkan pengguna berinteraksi langsung melalui platform kepada shopee,
pedagang, dan konsumen lainnya. Selain itu Shopee juga diminati karena banya
memberikan promo kepada konsumen terkhusus konsumen baru. Promo yang diberikan
meliputi promo discount produk hingga gratis ongkir untuk setiap transaksi awal pada
pengguna baru. Riset ini menggunakan pelanggan shopee sebagai objek penelitian
disebabkan menurut data Databoks (2024) aplikasi tersebut unggul dalam jumlah
kunjungan selama tahun 2023 dibandingkan aplikasi lainnya sehingga dapat dijadikan
variabel kotrol yang baik.

Perkembangan perbelanjaan online menarik beberapa penelitian terdahulu.
Perkembangan teknologi informasi tidak lain dikarenakan upaya seluruh perusahaan
untuk meningkatkan kapabilitas adopsi teknologi informasi untuk meningkatkan kinerja
(Nugroho et al., 2022; Nugroho & Heykal, 2023). Riset oleh Mclean dkk. (2020) dan
Yang dkk. (2021) melihat kemampuan penetrasi ini terkait dengan simbiosis gawai pintar
dengan keinginan pelanggan untuk mampu belanja ‘kapan saja, dimana saja, dan apa
saja’. Kemajuan teknolgi akhir-akhir ini telah semakin pesat dengan munculnya berbagai
teknologi cerdas dengan kapabilitas tinggi yang membuat pengguna memiliki
pengalaman mendalam (Arghashi & Yuksel, 2022). Moda baru meningkatkan
pengalaman pelanggan sehingga mereka merasa sedang benar-benar berada secara spasial
walau sebenarnya berada di lingkungan virtual (Pleyers & Poncin, 2020). Dalam konteks
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pembelanjaan online, kemajuan teknologi dan desain ini tentunya memberikan
pengalaman berbelanja sendiri dimana pelanggan dapat mengakses berbagai produk
melalui aplikasi sembari tetap merasa secara fisik sedang berbelanja seperti biasa.

Memahami fenomena yang menarik ini maka tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui seberapa jauh pengaruh interaktifitas terhadap keterlibat pelanggan dalam
menggunakan aplikasi shopee. Hal ini juga diperkuat dengan pernyataan di penelitian
telaah literatur sebelumnya seperti yang dilakukan oleh Hilken dkk. (2018) yang
mengusulkan untuk meneliti lebih lanjut atribut media terbesar seperti interaktivitas
dengan dampaknya kepada pengalaman pelanggan dalam lingkungan belanja. Kesesuaian
antara fenomena dan penelitian literatur yang sebelumnya inilah yang mendasari
penelitian ini.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini secara umum bertujuan untuk melihat bagaimana pengaruh
interactivity terhadap customer engagement dalam menggunakan aplikasi shopee. Sesuai
dengan pertanyaan penelitian, maka metode yang tepat untuk penelitian ini adalah
explanatory research. Menurut Umar (1999: 36), Explanatory Research adalah metode
penelitian yang dilakukan untuk menyelidiki hubungan antara satu variabel dengan
variabel lainnya, atau bagaimana suatu variabel tersebut mempengaruhi variabel lainnya.
Dalam pelaksanaan penelitian ini data-data dan informasi dikumpulkan dan dikaji
sebagian besar berupa data-data kualitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
melakukan wawancara dan penyebaran kuisioner kepada 100 responden dengan
menggunakan Teknik purposive sampling dengan karakteristik minimal berusia 17 tahun
dan sudah pernah menggunakan aplikasi shopee di handphone.

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis jalur
path (Path Analysis) untuk mengetahui bagimana pengaruh variable independent
terhadap variable dependen dengan menggunakan teknik pengolahan data program
apliksi IBM SPSS versi 22. Untuk menguji instrument penelitian menggunakan uji
validitas dan uji reliabilitas. Uji asumsi klasik yang digunakan adalah uji normalitas, uji
heteroskedastisitas dan uji linearitas. Sedangkan pengujian hipotesis dilakukan dengan
menggunakan uji t.

HASIL PENELITIAN

Hasil penyebaran 100 kuisioner diperoleh gambaran umu responden sebagai
berikut:
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Gambar 4.1
Komposisi Data Responden

No Status Komposisi Keterangan Frequency Percent Valid Cumulative

Percent
Pria 50 50 50 50
Wanita 50 50 50 100
Total 100 100 100
Diploma 7 7 7 7

Responden Percent

Valid Jenis
Kelamin
2 Valid Pendidikan

SMA/SMK/Setara 70 70 70 77
SMP 5 5 5 82
Strata 1 (S1) 18 18 18 100

Total 100 100 100

Buruh

3 Valid Pekerjaan 17 17 17 17

Dosen/Guru/Tutor 5 5 5 22
Ibu Rumah Tangga 4 4 4 26
Pelajar/Mahasiswa 51 51 51 77
Praktisi 1 1 1 78
Swasta 9 9 9 87

Wiraswasta 13 13 13 100

Total 100 100 100

Sumber: (Data Primer Diolah Berdasarkan Hasil SPSS)

Komposisi responden pengguna aplikasi shopee adalah pria (50%) dan Perempuan
(50%), dengan mayoritas Pendidikan SMA/SMK setara sebanyak (70%), dan mayoritas
pekerjaan terbesar adalah pelajar/mahasiswa sebanyak (51%).

Hasil Uji Instrumen Penelitian

Hasil uji validitas untuk indikator pernyataan variable interaktivitas (X) dan
customer engagement () adalah seabagai berikut:

Tabel. 4.1

ftem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scala Mean if Yariance if Itern-Total Alpha if ltem

Item Deleted [tem Deleted Correlation Deleted
XA 2521 3157 578 881
W2 25.66 32874 349 804
H3 2536 28.374 745 864
K4 2524 28.235 782 BB2
W5 2511 28.271 780 BEA
L] 2504 287158 7494 BEO0
LY 2510 28,727 B35 876
L] 25.08 30438 6590 871

Hasil Uji Validitas
Sumber: Data Primer Diolah, SPSS 2024

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa variabel interaktivitas (X) terhadap
variabel customer engagement (YY) memiliki nilai Corrected Item Total Correction>0,3
sehingga dapat dikatakan bahwa item pernyataan yang dikemukakan adalah valid.

Hasil uji reliabilitas yang dilakukan dari tabel diatas juga dapat disimpulkan bahwa
semua variabel yang digunakan memiliki nilai koefisien Alpha Cronbach>0,60. Sehingga
dapat dikatakan bahwa instrument pernytaan yang digunakan dalam melakukan
penelitian ini dinyatakan reliabel atau dapat dipercaya.

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis)
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Hasil analisis jalur (Path Analysis) interaktivitas (X) terhadap variabel customer
engagement (), digambarkan dalam tabel berikut:

Tabel 4.2
Hasil Analisis Jalur Pengaruh X terhadap Y
- — 2 4 T '[ -1

Variabel Unstandardized Standardzed | Thitung | Sgt | Kelerangan

Coeffients Beta |
X el | !

Coeffoents Beta

0338 ) 037 0729 | 0000 | Sonitkan

| 1
Vanabel Tenkat =Y
R=0 72
R Square = 0512

Adusted R Square = 0527

Sumber: Data Primer Diolah, SPSS 2024

Pembahasan Hasil Pengujian

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa nilai t niwng untuk variabel
interaktivitas (X) terhadap variabel customer engagement (Y) adalah bahwa nilai
signifikansi dari variabel interaktivitas (X) yaitu 0.000, lebih kecil daripada 0.05. hasil
ini memberikan kesimpulan bahwa regresi variabel interaktivitas (X) berpengaruh
signifikan terhadap variabel customer engagement (Y). Besarnya nilai R square yang
terdapat pada tabel 4.2 adalah sebesar 0.532, hal ini menunjukan bahwa sumbangan
pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y adalah sebesar 53,2% sementara sisanya
46,8% merupakan kontribusi dari variable lain yang tidak dimasukan di dalam penelitian.

Perkembangan teknologi dapat membantu organisasi menjadi lebih efektif dan
efisien. Seluruh perusahaan terpapar perkembangan teknologi senantiasa berusaha
bertransformasi dalam bidang teknologi (Banjarnahor et al., 2022). Perusahaan harus
lebih dekat dengan pasar untuk menyesuaikan perubahan kebutuhan kapabilitas
pegawainya (Junengsih et al., 2023). Penggunaan teknologi di era sekarang tidak hanya
terbatas pada perusahaan saja namun juga sudah ke khalayak umum (Suparjiman et al.,
2023).

Temuan penelitian ini sejalan dengan kenyataan di lapangan utamanya di aplikasi
belanja online. Aplikasi Shopee mengenalkan Shopee live yang telah meningkatkan rasa
keterlibatan pelanggan dengan menyediakan interaksi di tingkat yang sebelumnya belum
ada. Hanya aplikasi kompetitor seperti Tiktok yang sudah mendekati. Laporan IPSOS
(2023) terkait live streaming menunjukkana bahwa lebih dari 44% merek lokal memilih
Shopee karena inovasi live streamingnya. Hal ini juga sejalan dengan penguasaan pangsa
pasar dengan jumlah transaksi tertinggi untuk produk pakaian lokal dan UMKM dengan
penguasaan lebih dari 66%. Karena kemampuannya meningkatkan interaktifitas dan
memberikan pengalaman baru dengan melibatkan pelanggan dalam berbelanja maka
menurut laporan Databoks aplikasi merajai persaingan aplikasi marketplace di Indonesia
dengan jumlah kunjungan 150-200 juta per bulan hampir 40% lebih tinggi dibandingkan
kompetitor terdekat.

KESIMPULAN
1. Interaktivitas memiliki pengaruh terhadap customer engagement sebanyak 53,2%.
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2. Interaktivitas berpengaruh secara siginifikan terhadap customer engagement karena
variabel interaktivitas memiliki nilai dibawah 0.05.

3. Terdapat 46,8% nilai variabel lain yang memiliki pengaruh terhadap customer
engagement konsumen dalam menggunakan aplikasi shopee.
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