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Tokopedia merupakan salah satu e-commerce terpopuler yang berkembang dengan pesat dalam 

pasar jual beli online. Tokopedia mampu bertahan dan terus berkembang di era persaingan situs e-

commerce saat ini dan dimasa yang akan datang oleh karena itu, perlunya dilakukan analisis 

kepuasan pengguna. Penelitian disini untuk menganalisis kepuasan pengguna dengan  

menggunakan  instrument WebQual 4.0. WebQual 4.0 merupakan salah satu versi dalam teknik 

pengukuran kualitas website berdasarkan pengguna. Kerangka kerja ini menggunakan 3 (tiga) area 

yaitu Kualitas Pengguna (Usability), Kualitas Informasi (Information Quality), dan Kualitas 

Interaksi Pelayanan (Service Interaction Quality). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui hasil tingkat pengukuran kepuasan pengguna dengan menggunakan WebQual 4.0. 

Penelitian ini akan menggunakan tehnik pengumpulan data dengan melakukan menyebarkan 

kuesioner yang dibuat secara online dengan menggunakan google  form. Kuesioner akan diisikan 

oleh 126 responden responden pengguna E-Commerce Tokopedia. Hasil nilai rata-rata dari setiap 

variabel WebQual sebagai berikut Variabel Usability mendapat nilai rata-rata kepuasan pengguna 

yang memperoleh angka 3.65 sehingga masuk pada kategori puas. E-Commerce Tokopedia 

dikatakan telah dapat digunakan dan dipelajari dengan mudah bagi pengguna. Variabel 

Information Quality mendapat nilai rata-rata kepuasan pengguna  yang memperoleh angka 3.57 

sehingga masuk pada kategori puas. E-Commerce Tokopedia dikatakan telah menyediakan 

informasi yang mudah dipahami, relevan dan dapat dipercaya sesuai dengan kebutuhannya. 

Variabel Service Interaction mendapat nilai rata-rata kepuasan pengguna yang memperoleh angka 

3.53 sehingga masuk pada kategori puas. E-Commerce Tokopedia dikatakan telah menyediakan 
permintaan informasi secara cepat dan juga dikatakan telah memberikan data dan informasi yang 

terkini atau terbaru. Berdasarkan hasil dari analisa olah data terkait Kepuasan Pengguna E-

Commerce Tokopedia menggunakan metode WebQual, maka dapat disimpulkan bahwa pengguna 

merasa puas dengan E-Commerce Tokopedia dengan memperoleh nilai rata-rata sebanyak 3.59 

sehingga masuk pada kategori puas. 
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