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BAB I 

PENDAHULUAN 
 
 
 

 
A.  PERMASALAHAN 

 

1.  Latar Belakang Masalah 
 
 

Pada zaman modern ini teknologi merupakan sesuatu yang tidak 

dapat terhindarkan bahkan perkembangan teknologi dari masa ke masa 

tidak dapat dipungkiri sangatlah pesat. Dari data statistika yang 

dipublikasi oleh katadata.co.id, menunjukkan jumlah data pengguna 

internet di Indonesia pada 2018 sebanyak 95,2 juta. Jumlah pengguna 

ini, tumbuh sebesar 13,3% dari jumlah pengguna tahun 2017 sebanyak 

84 juta pengguna. Di tahun mendatang pengguna internet di Indonesia 

diprediksi akan semakin meningkat setidaknya dengan rata-rata 

pertumbuhan sebesar 10,2% setiap tahunnya pada periode 2018-2023 

(www.katadata.co.id). 

Berdasarkan data yang diperoleh dari We are social Pada tahun 2020 

jumlah pengguna internet di Indonesia terjadi penetrasi sebesar 59% 

yaitu menjadi 175.4 juta pengguna dan di  terjadi peningkatan jumlah 

pengguna internet sebesar 7% pada tahun 2020 dibandingkan dengan 

tahun sebelumnya, yaitu bertambah sebanyak 25 juta pengguna 

(www.wearesocial.com). 

Jumlah pengguna internet di Indonesia diproyeksikan akan terus 

bertambah,  We  are  social  juga  menyebutkan  kegiatan online yang 

populer di Indonesia adalah media sosial, perpesanan seluler dan juga 

permainan online   hal ini dapat membuktikan bahwa perkembangan 

teknologi akan mempengaruhi kehidupan sehari- hari di masa depan.

http://www.katadata.co.id/
http://www.katadata.co.id/
http://www.wearesocial.com/
http://www.wearesocial.com/
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Gambar 1.1 

Data perkembangan pengguna internet di Indonesia tahun 2020 

Sumber : Wearesocial.com 

 
Di antara banyak teknologi yang beredar di dunia, teknologi 

Augmented Reality merupakan salah satu teknologi yang sedang 

berkembang dengan pesat hampir di seluruh dunia (Nugroho, 2008). 

Teknologi ini jika digunakan sebagai salah satu teknik promosi 

memiliki potensi sangat besar dan akan sangat berguna untuk 

meningkatkan pengalaman berbelanja pelanggan sekaligus juga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan khususnya dalam bidang industri 

E-commerce seperti Shopee. Dengan kata lain teknologi ini jika 

digunakan dengan baik dan memperhatikan sisi kegunaan 

(Usefulness), kemudahan (Ease of Use) dan interaktivitas 

(Interactivity) tentunya dapat menjadi salah satu yang dapat diandalkan 

oleh di masa depan dalam dunia industri E-commerce seperti Shopee 

(Davis, 1989).
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Dengan adanya perkembangan teknologi informasi dan komunikasi 

yang pesat di seluruh dunia ini, tentunya sikap dan perilaku berbelanja 

online akan terus berkembang juga. Oleh karena itu Shopee juga terus 

ikut mengembangkan teknologi yang digunakan dalam bisnisnya untuk 

memicu kepuasan pelanggan. Salah satu cara yang dapat dilakukan 

adalah dengan teknik marketing menggunakan teknologi Augmented 

Reality ini yang terbentuk dalam wujud kamera interaktif yang dapat 

menunjukan kesan hasil produk tersebut jika dipakai secara langsung, 

aplikasi ini bernama Shopee Beautycam. 

Sayangnya teknologi yang dimiliki oleh fitur ini kurang mendukung    

bagi sebagian pengguna, seperti kurang tepat menggambarkan warna 

dan keadaan produk sesungguhnya. Hal ini tentunya dapat 

mempengaruhi bagaimana kepuasan pelanggan saat berbelanja 

menggunakan dengan fitur augmented reality 

(https://www.dewimagazine.com/). 

Namun penelitian yang mengkaji persepsi kegunaan, kemudahan, 

dan interaktivitas   fitur Augmented Reality yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan belum banyak dilakukan sebelumnya. Do, Shih 

&Ha (2020) mengatakan bahwa Perceived Usefulness, Perceived Ease 

Of Use, Perceived Interactivity dari Augmented Reality   dapat 

mempengaruhi kepuasan dan juga niat membeli konsumen. Do, Shih 

&Ha (2020) juga menyatakan bahwa kegunaan dan interaktivitas dari 

Augmented Reality memiliki pengaruh kepuasan sedangkan  faktor 

kemudahan dari Augmented Reality tidak mempengaruhi kepuasan. 

Penelitian ini dilakukan pada industri pariwisata. 

Berbeda halnya dengan Rauschnabel et al (2019) yang meneliti 

tentang bagaimana Augmented Reality sebagai suatu teknik marketing 

dapat mempengaruhi persepsi konsumen dan evaluasi dari suatu brand. 

Kemudian  juga  penelitian  yang  dilakukan  Shabani  &  Hassan 
 

(2020) yang juga meneliti tentang penggunaan Augmented Reality di

https://www.dewimagazine.com/
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industri pariwisata. Menurutnya Augmented Reality merupakan 

teknologi inovatif yang telah membantu e-marketer di industri 

pariwisata dan perhotelan untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

menciptakan nilai bagi konsumen. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian sebelumnya yakni meneliti 

tentang persepsi kegunaan, kemudahan dan interaktivitas yang terdapat 

dalam Augmented Reality yang fokusnya pada industri E-commerce 

yang juga belum banyak dilakukan sebelumnya. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penelitian ini diberi judul 

“Pengaruh Perceived usefulness, Perceived Ease Of Use dan 

Perceived Interactivity terhadap Customer Satisfaction pengguna 

fitur Augmented Reality E-commerce Shopee di Jakarta” 

 
 

 
2. Identifikasi Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang yang telah jelaskan di atas, maka dapat 

di identifikasikan masalah sebagai berikut: 

 
 

a.   Penggunaan Augmented Reality dapat menjadi suatu cara 

konsumen E-commerce Shopee membeli produk yang dijual di 

E-commerce Shopee. 

b.  Pelanggan E-commerce Shopee belum yakin dengan 

penggunaan teknologi Augmented Reality. 

c.   Faktor kegunaan, kemudahan dan juga interaktivitas dari fitur 
 

Augmented Reality masih harus ditingkatkan. 
 

d.  Kepuasan pengguna fitur augmented reality E-commerce 
 

Shopee masih perlu ditingkatkan. 
 

 
 

3. Batasan Masalah 
 

a.   Subjek penelitian dibatasi hanya pada pelanggan berjenis kelamin 

wanita yang menggunakan fitur Augmented Reality E-commerce
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Shopee di Jakarta. Subjek dibatasi pada pelanggan wanita 

mengingat fitur Augmented Reality pada e-commerce Shopee 

yang dikhususkan pada sektor kecantikan. 

b.  Variable   yang   diteliti   dibatasi   pada   variabel   Perceived 

Usefulness, Perceived ease of use, Perceived Interactivity dan 

Customer Satisfaction pengguna fitur Augmented RealityE- 

commerce Shopee di Jakarta. 

 

 
4.Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan 

masalah maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

 

 

a.   Apakah Perceived Usefulness memiliki pengaruh yang positif 

terhadap Customer Satisfaction pengguna fitur augmented 

reality  E-commerce Shopee? 

b.  Apakah Perceived ease of use memiliki pengaruh yang positif 

terhadap Customer Satisfaction pengguna fitur augmented 

reality E-commerce Shopee? 

c.   Apakah Perceived interactivity memiliki pengaruh yang positif 

terhadap Customer Satisfaction pengguna fitur augmented 

realityE-commerce Shopee? 

 
 

 
B.  TUJUAN DAN MANFAAT 

 

1.Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris: 
 

a.   Apakah Perceived Usefulness memiliki pengaruh yang positif 

terhadap Customer Satisfaction pengguna fitur augmented 

reality E-commerce Shopee.
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b.  Apakah Perceived ease of use memiliki pengaruh yang positif 

terhadap Customer Satisfaction pengguna fitur augmented 

reality E-commerce Shopee. 

c.   Apakah Perceived interactivitymemiliki pengaruh yang positif 

terhadap Customer Satisfaction pengguna fitur augmented 

reality E-commerce Shopee. 

 
 

 
2.Manfaat 

 
 

 
Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu teoritis 

dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

 

a.   Manfaat Teoritis 

 
Membuktikan seberapa besar pengaruh Perceived Usefulness, 

Perceived ease of use dan perceived interactivity terhadap Customer 

Satisfaction pengguna fitur Augmented Reality E-commerce Shopee 

 

 
 

b.   Manfaat Praktis 

 
Manfaat praktis penelitian ini yakni sebagai referensi Shopee 

Indonesia pada bidang pemasaran, khususnya dalam 

mempertahankan serta meningkatkan kepuasan pengguna fitur 

augmented reality e-commerce Shopee. Dengan adanya penelitian ini 

diharapkan Shopee dapat meningkatkan kinerjanya untuk dapat 

menjalin hubungan baik dengan pelanggan serta dapat bertahan di 

industri E-commerce
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