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ABSTRAK 

Abstrak ini menyelidiki evaluasi kinerja sistem pemasaran pada perusahaan e-commerce, dengan 
fokus pada studi kasus dari Shopee. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang 
memengaruhi efektivitas sistem pemasaran Shopee, termasuk strategi pemasaran digital, 
penggunaan teknologi, pengalaman pengguna, dan kepuasan pelanggan. Metodologi penelitian 
meliputi pengumpulan data kuantitatif dan kualitatif dari sumber primer dan sekunder, seperti survei, 
wawancara, dan analisis data historis. Analisis menyeluruh terhadap sistem pemasaran Shopee akan 
membahas keberhasilan strategi pemasaran digital, efisiensi penggunaan teknologi untuk 
peningkatan aksesibilitas dan fungsionalitas platform, serta pengaruhnya terhadap pengalaman 
pengguna dan loyalitas pelanggan. Evaluasi ini juga akan mengidentifikasi area-area yang perlu 
ditingkatkan untuk meningkatkan kinerja sistem pemasaran, termasuk potensi pengembangan  fitur 
baru, peningkatan layanan pelanggan, dan pengoptimalan strategi pemasaran yang ada. Temuan 
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mendalam tentang praktik terbaik dalam 
sistem pemasaran e-commerce dan memberikan rekomendasi strategis kepada Shopee untuk 
meningkatkan kinerja pemasaran mereka. Dengan demikian, kontribusi teoritis dan praktis dari 
penelitian ini diharapkan dapat membantu memperkuat posisi kompetitif Shopee dalam industri e-
commerce yang dinamis. 
Kata Kunci: E-commerce, Kinerja pemasaran, Shopee. 
 

PE iNDA iHULUA iN 

Dalam era digital yang berkembang pesat, e-commerce telah menjadi landasan utama 

dalam memfasilitasi transaksi bisnis secara global. Fenomena ini menciptakan ruang yang 
luas untuk inovasi dalam strategi pemasaran, menggiring perusahaan-perusahaan e-

commerce untuk terus mempertajam sistem pemasaran mereka guna mempertahankan dan 
meningkatkan pangsa pasar. Salah satu platform e-commerce yang menonjol adalah Shopee, 
yang telah menunjukkan pertumbuhan yang luar biasa dan menjadi subjek dari banyak studi 

kasus dalam evaluasi kinerja sistem pemasaran. 
Kinerja sistem pemasaran dalam konteks perusahaan e-commerce seperti Shopee 

tidak hanya melibatkan pemasaran produk, tetapi juga melibatkan aspek-aspek seperti 
pemasaran digital, integrasi teknologi, interaksi pelanggan, dan kepuasan pengguna. Studi 
kasus pada Shopee menjadi relevan karena platform ini telah membangun fondasi yang kuat 

dalam industri e-commerce dengan pertumbuhan yang cepat, inovasi yang berkelanjutan, 
dan penetrasi pasar yang signifikan di berbagai negara. 

Evaluasi kinerja sistem pemasaran pada Shopee akan menyoroti faktor-faktor kunci 
yang memengaruhi keberhasilan strategi pemasaran mereka. Ini mencakup analisis 
mendalam terhadap strategi pemasaran digital yang digunakan, penggunaan teknologi untuk 

meningkatkan keunggulan kompetitif, pengalaman pengguna yang dihasilkan, dan 
dampaknya terhadap loyalitas dan retensi pelanggan. 

Kajian ini bertujuan untuk memahami bagaimana Shopee mengelola sistem 
pemasaran mereka dalam menghadapi dinamika industri e-commerce yang terus 
berkembang. Melalui pendekatan yang komprehensif, penelitian ini akan menganalisis 

faktor-faktor yang menjadi landasan keberhasilan Shopee dalam menarik pelanggan, 
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mempertahankan pangsa pasar, dan beradaptasi dengan perubahan tren konsumen dan 
teknologi. 

Diharapkan hasil evaluasi ini tidak hanya memberikan wawasan dalam pengelolaan 

sistem pemasaran e-commerce, tetapi juga memberikan rekomendasi strategis yang dapat 
membantu perusahaan e-commerce lainnya dalam meningkatkan kinerja sistem pemasaran 

mereka. Melalui pemahaman yang lebih baik tentang praktik terbaik yang diterapkan oleh 
Shopee, diharapkan dapat terbentuk landasan bagi peningkatan efektivitas strategi 
pemasaran di seluruh industri e-commerce. 

 
METODOLOGI  

Penelitian kualitatif dalam evaluasi kinerja sistem pemasaran pada Shopee akan 
menggunakan berbagai teknik untuk mendapatkan wawasan mendalam tentang aspek-aspek 
kualitatif yang memengaruhi strategi pemasaran perusahaan e-commerce tersebut. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Strategi pemasaran digital Shopee mempengaruhi pengalaman pengguna dan kepuasan 

pelanggan dalam konteks e-commerce, dan sejauh mana hal ini berkontribusi terhadap 
pertumbuhan platform 

Strategi pemasaran digital yang diterapkan oleh Shopee memiliki peran krusial dalam 

membentuk pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan dalam lingkungan e-commerce. 
Dalam konteks ini, strategi pemasaran digital merangkum sejumlah pendekatan yang 

meliputi penggunaan berbagai kanal online, personalisasi, dan interaksi pelanggan yang 
berkelanjutan. Pertimbangan strategi ini menjadi kunci dalam memperkuat relasi dengan 
konsumen dan mendorong pertumbuhan platform secara keseluruhan. 

1. Penggunaan Kanal Pemasaran yang Multifaset 
Shopee telah memanfaatkan sejumlah kanal pemasaran digital seperti media sosial, 

kampanye iklan online, email marketing, dan kolaborasi dengan influencer. Integrasi yang 
cerdas dari berbagai kanal ini membantu dalam menciptakan kesadaran merek yang kuat, 
menarik minat pelanggan potensial, dan memperluas jangkauan pasar. Dengan 

memanfaatkan analitik data, Shopee dapat mengadaptasi strategi berdasarkan performa 
setiap kanal untuk memperbaiki pengalaman pengguna. 

2. Personalisasi dan Relevansi Konten 
Strategi pemasaran digital Shopee juga fokus pada personalisasi konten, baik melalui 

rekomendasi produk yang disesuaikan dengan preferensi pengguna maupun melalui 

kampanye yang mengikuti siklus kehidupan pelanggan. Kemampuan untuk menawarkan 
konten yang relevan dan menarik secara personal meningkatkan interaksi pengguna, 

memperdalam keterlibatan, dan pada akhirnya meningkatkan konversi penjualan. 
3. Interaksi Pelanggan yang Terukur 

Pendekatan yang menggabungkan pemasaran digital dengan interaksi pelanggan yang 

terukur, seperti melalui ulasan, umpan balik, dan layanan pelanggan yang responsif, 
memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Shopee secara 

konsisten berupaya untuk meningkatkan pengalaman pengguna dengan menanggapi umpan 
balik, menyediakan solusi cepat terhadap masalah, dan memperbaiki fitur platform 
berdasarkan respons pengguna. 

Kontribusi strategi pemasaran digital terhadap pertumbuhan platform Shopee terlihat 
melalui beberapa faktor: 

1. Peningkatan Keterlibatan Pengguna 
Dengan fokus pada pengalaman pengguna yang memikat, Shopee mampu 
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mempertahankan tingkat keterlibatan yang tinggi, yang pada gilirannya meningkatkan 
frekuensi kunjungan dan lamanya waktu yang dihabiskan oleh pengguna di platform. 
2. Peningkatan Retensi dan Loyalitas Pelanggan 

Strategi pemasaran yang menekankan personalisasi, interaksi yang baik, dan 
penanganan yang responsif terhadap masalah pelanggan telah membantu dalam 

meningkatkan tingkat retensi pelanggan dan membangun loyalitas terhadap platform 
Shopee. 
3. Pengaruh terhadap Pertumbuhan Penjualan 

Secara keseluruhan, strategi pemasaran digital yang terukur dan adaptif telah 
berkontribusi secara signifikan terhadap pertumbuhan penjualan di platform Shopee. Dari 

peningkatan keterlibatan hingga efektivitas retensi, strategi ini telah membantu dalam 
meningkatkan omset penjualan produk. 

Dengan demikian, strategi pemasaran digital yang digunakan oleh Shopee tidak hanya 

memengaruhi pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan, tetapi juga menjadi faktor 
kunci dalam mendukung pertumbuhan dan keberhasilan platform e-commerce mereka 

dalam lingkungan kompetitif industri e-commerce. 
B. Faktor teknologi yang digunakan oleh Shopee dalam sistem pemasaran mereka, dan 

bagaimana efektivitas teknologi ini dalam meningkatkan aksesibilitas serta 

fungsionalitas platform, serta pengalaman pengguna secara keseluruhan 
Shopee memanfaatkan sejumlah faktor teknologi dalam sistem pemasaran mereka, 

yang berperan penting dalam meningkatkan aksesibilitas, fungsionalitas, dan pengalaman 
pengguna di platform e-commerce mereka. 
1. Aplikasi Mobile yang Didesain dengan Baik 

Shopee memiliki aplikasi mobile yang dioptimalkan dengan baik untuk penggunaan 
di berbagai perangkat. Hal ini mencakup desain responsif, antarmuka yang intuitif, dan 

kemudahan navigasi. Aplikasi ini mendukung pengalaman pengguna yang lancar dan 
memungkinkan pengguna untuk menjelajahi, mencari, dan membeli produk dengan mudah 
dari ponsel mereka. 

2. Teknologi AI dan Machine Learning untuk Personalisasi 
Shopee menggunakan teknologi kecerdasan buatan (AI) dan machine learning untuk 

menyajikan rekomendasi produk yang lebih relevan kepada pengguna. Ini membantu dalam 
personalisasi pengalaman belanja dengan mempelajari pola pembelian pengguna, 
preferensi, dan perilaku penelusuran untuk menyesuaikan rekomendasi dengan kebutuhan 

individu. 
3. Teknologi Pembayaran yang Aman dan Mudah 

Platform ini menyediakan berbagai opsi pembayaran yang aman dan mudah, termasuk 
metode pembayaran digital dan non-digital. Pengguna dapat menggunakan sistem 
pembayaran seperti ShopeePay atau transfer bank, serta pembayaran menggunakan kartu 

kredit atau debit. Integrasi yang baik dengan sistem pembayaran memberikan kemudahan 
bagi pengguna dalam menyelesaikan transaksi. 

4. Fitur-Fitur Inovatif untuk Interaksi Pengguna 
Shopee terus mengembangkan fitur-fitur inovatif, seperti live streaming, flash sale, 

dan game interaktif di platform mereka. Hal ini tidak hanya meningkatkan interaksi 

pengguna dengan platform, tetapi juga menambah nilai hiburan dan kegembiraan dalam 
pengalaman belanja online. 

Efektivitas teknologi ini terlihat dalam beberapa aspek: 
1. Peningkatan Aksesibilitas dan Ketersediaan 

Dengan aplikasi mobile yang didesain baik dan teknologi yang mendukung, Shopee 
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memberikan aksesibilitas yang lebih luas kepada pengguna dari berbagai perangkat. Ini 
memungkinkan pengguna dengan berbagai tingkat teknologi untuk merasakan pengalaman 
belanja yang nyaman. 

2. Fungsionalitas yang Meningkat dan Kemudahan Penggunaan 
Integrasi teknologi seperti AI dan machine learning memperbaiki fungsionalitas 

platform dengan memberikan rekomendasi produk yang lebih tepat dan menyesuaikan 
pengalaman belanja untuk setiap pengguna. Ini membuat proses belanja lebih efisien dan 
memuaskan. 

3. Peningkatan Pengalaman Pengguna secara Keseluruhan 
Teknologi yang digunakan Shopee tidak hanya meningkatkan aksesibilitas dan 

fungsionalitas, tetapi juga secara keseluruhan memperbaiki pengalaman pengguna. Dari 
navigasi yang mudah hingga rekomendasi yang personal, teknologi ini telah memberikan 
dampak positif terhadap pengalaman belanja yang dirasakan oleh pengguna. 

Dengan mengadopsi teknologi yang tepat dan terus berinovasi, Shopee terus 
meningkatkan efektivitas sistem pemasaran mereka dalam meningkatkan aksesibilitas, 

fungsionalitas, dan pengalaman pengguna di platform e-commerce mereka. 
C. Hubungan antara kepuasan pelanggan, pengalaman pengguna, dan strategi pemasaran 

yang diterapkan oleh Shopee, serta bagaimana hal ini berdampak pada loyalitas 

pelanggan dan retensi dalam lingkungan persaingan e-commerce yang dinamis 
Hubungan antara kepuasan pelanggan, pengalaman pengguna, dan strategi pemasaran 

yang diterapkan oleh Shopee sangat erat terkait dan memiliki dampak besar pada loyalitas 
pelanggan serta retensi dalam industri e-commerce yang dinamis. 
1. Kepuasan Pelanggan sebagai Hasil dari Pengalaman Pengguna: 

Pengalaman pengguna yang memuaskan menjadi kunci dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan. Shopee fokus pada menciptakan antarmuka yang intuitif, penyajian konten yang 

relevan, proses pembayaran yang lancar, serta interaksi yang responsif dan efisien. 
Pengalaman ini menciptakan kepuasan pelanggan karena memenuhi atau melebihi harapan 
mereka saat berbelanja online. 

2. Strategi Pemasaran yang Menekankan Pengalaman Pengguna: 
Strategi pemasaran Shopee dirancang untuk meningkatkan pengalaman pengguna. 

Dari personalisasi konten hingga promosi yang relevan dan komunikasi yang efektif, 
Shopee memperhatikan detail-detail yang mempengaruhi keseluruhan pengalaman 
pengguna. Fokus pada layanan pelanggan yang responsif juga merupakan bagian penting 

dari strategi ini. 
3. Dampak pada Loyalitas Pelanggan dan Retensi: 

Kepuasan pelanggan dan pengalaman pengguna yang positif berkontribusi besar pada 
pembentukan loyalitas pelanggan. Pengguna yang merasa puas dengan pengalaman mereka 
di Shopee cenderung menjadi pelanggan yang loyal. Mereka cenderung untuk kembali 

berbelanja secara teratur dan merekomendasikan platform ini kepada orang lain. 
4. Efek pada Retensi dalam Lingkungan E-commerce yang Dinamis: 

Dalam industri e-commerce yang kompetitif, retensi pelanggan menjadi kunci. 
Dengan menempatkan pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan di pusat strategi 
pemasaran mereka, Shopee mampu mempertahankan pangsa pasar mereka di tengah 

persaingan yang ketat. Pengguna yang puas dan loyal cenderung tetap setia meskipun ada 
pilihan yang berlimpah di pasar. 

Pentingnya hubungan ini dalam lingkungan e-commerce yang dinamis adalah bahwa, 
di tengah persaingan yang terus berkembang, mempertahankan dan menarik pelanggan baru 
adalah kunci kesuksesan jangka panjang. Dengan memahami keterkaitan erat antara 
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kepuasan pelanggan, pengalaman pengguna, dan strategi pemasaran yang mengedepankan 
keduanya, Shopee dapat mengambil langkah-langkah strategis untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan dan retensi, memperkuat posisi mereka di pasar yang berubah-ubah. 

 
KESIMPULAN 

Dalam analisis ini, tergambar dengan jelas bagaimana keterkaitan erat antara kepuasan 
pelanggan, pengalaman pengguna, dan strategi pemasaran yang diterapkan oleh Shopee 
menjadi fondasi utama dalam kesuksesan mereka di dunia e-commerce yang dinamis saat 

ini. Shopee berhasil merangkul kepuasan pelanggan melalui penciptaan pengalaman 
pengguna yang memikat, yang didukung oleh strategi pemasaran yang berfokus pada 

personalisasi, interaksi yang responsif, dan integrasi teknologi yang cerdas. Melalui aplikasi 
mobile yang intuitif, teknologi AI yang mendukung, dan sistem pembayaran yang aman, 
Shopee telah mampu menawarkan pengalaman berbelanja online yang nyaman dan menarik 

bagi pengguna mereka. 
Strategi pemasaran yang disesuaikan dengan pengalaman pengguna bukan hanya 

menciptakan kepuasan, tetapi juga menjadi pendorong utama bagi loyalitas pelanggan. 
Pengguna yang puas dengan pengalaman belanja mereka cenderung menjadi pelanggan 
yang setia, kembali untuk berbelanja secara berkala, serta mempromosikan platform kepada 

orang lain. Hal ini menjadi krusial dalam konteks persaingan sengit di industri e-commerce, 
di mana retensi pelanggan merupakan elemen kunci untuk menjaga pertumbuhan bisnis. 

Dalam lingkungan yang terus berubah, fokus Shopee pada kepuasan pelanggan dan 
pengalaman pengguna membuktikan keberhasilannya dalam mempertahankan pangsa 
pasar. Dengan menyadari betapa pentingnya mengintegrasikan strategi pemasaran yang 

memperhatikan pengalaman pengguna, mereka telah berhasil menciptakan lingkungan 
belanja yang menarik, mempertahankan kesetiaan pelanggan, serta menyesuaikan diri 

dengan perubahan tren dan preferensi konsumen. 
Kesimpulannya, Shopee adalah contoh yang memperlihatkan betapa krusialnya 

hubungan erat antara kepuasan pelanggan, pengalaman pengguna, dan strategi pemasaran 

yang terfokus pada keduanya dalam mempertahankan posisi yang kuat di industri e-
commerce yang terus berubah. Dengan terus berinovasi dan menyesuaikan diri dengan 

kebutuhan pengguna, Shopee membuktikan bahwa memprioritaskan kepuasan pelanggan 
melalui pengalaman pengguna yang unggul adalah fondasi bagi pertumbuhan dan 
keberhasilan jangka panjang dalam lingkungan bisnis yang dinamis. 
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