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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

 Menurut laporan We Are Social, terdapat 204,7 juta pengguna internet di 

Tanah Air per Januari 2022. Jumlah itu naik tipis 1,03% dibandingkan tahun 

sebelumnya. Pada Januari 2021, jumlah pengguna internet di Indonesia tercatat 

sebanyak 202,6 juta.Tren jumlah pengguna internet di Indonesia terus meningkat 

dalam lima tahun terakhir. Jika dibandingkan dengan tahun 2018, saat ini jumlah 

pengguna internet nasional sudah melonjak sebesar 54,25% [1]. 

Sementara itu tingkat penetrasi internet di Indonesia mencapai 73,7% dari 

total penduduk pada awal 2022. Tercatat, total penduduk Indonesia berjumlah 

277,7 juta orang pada Januari 2022. Pada 2018 tingkat penetrasi internet di tanah 

air baru mencapai 50% dari total penduduk.Artinya, tingkat penetrasi internet 

nasional sudah meningkat cukup pesat dalam beberapa tahun belakangan. 

Pemerintah diharapkan bisa terus mendukung perluasan jangkauan internet ke 

seluruh pelosok negeri. Sebab, di era digital ini internet bisa sangat membantu 

masyarakat dalam mengakses informasi, baik untuk kepentingan edukasi, bisnis, 

maupun hiburan [1]. 
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Gambar 1. 1 Perkembangan Pengguna Internet di Indonesia 

 Peningkatan jumlah pengguna aktif internet yang semakin tahun semakin 

bertambah, dan bahkan dapat dikatakan bahwa internet sudah menjadi bagian 
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yang tidak dapat terpisahkan dari sisi kehidupan masyarakat Indonesia dan hampir 

semua sektor saat ini sudah membutuhkan jaringan internet baik dari sektor 

ekonomi, pendidikan dan lain sebagainya [1].  

 Perkembangan e-commerce dan Indonesia tercepat dibanding dengan 

Negara-negara lainnya. Tingginya laju pengguna e-commerce di Indonesia 

tentunya disebabkan oleh beberapa faktor yang mendasari perkembangan yang 

signifikan ini diantaranya adalah pertumbuhan penduduk yang meningkat, hingga 

perkembangan teknologi yang semakin maju [2]. 

 Perkembangan transaksi e-commerce di Indonesia dari tahun 2018 – 2022 

semakin meningkat. Tahun 2021 transaksi e-commerce mencapai Rp 403 triliun 

yang meningkat sebesar 51,6% dari tahun sebelumnya. Pada tahun 2022 

diproyeksikan meningkat sebesar Rp 530 triliun yang artinya meningkat sebesar 

31,4% dari tahun sebelumnya.Sistem belanja online dihubungkan melalui jaringan 

internet, tanpa bertatap muka antar penjual-pembeli memudahkan pola hidup 

masyarakat yang ingin cepat, tetapi tidak menyita waktu mereka yang sibuk. 

Proses belanja pun menjadi mudah dan tidak rumit, terlebih memperoleh produk 

yang diinginkan juga tidak terbatas oleh negara. Produk dari berbagai macam 

negara bisa didapatkan dengan mudah, hanya melalui transaksi online. Selain 

memperluas target pasar, mereka juga tidak perlu selalu menghabiskan waktu 

untuk selalu bertatap muka dengan konsumen[2]. 

 

Gambar 1. 2 Data BPS Persentase E-Commerce 
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 Tokopedia merupakan  salah satu e-commerce terkemuka di Indonesia, 

yang didirikan pada tanggal 17 Agustus 2009 dengan visi membangun Indonesia 

lebih baik melalui pemanfaatan internet. Tujuan didirikannya Tokopedia adalah 

sebagai sarana pemasar untuk memasarkan atau mempromosikan produk di media 

online. Tokopedia sebagai salah satu layanan e-commerce terbesar di Indonesia 

dan telah dikenal luas dikalangan masyarakat,  tidak hanya sebagai media untuk 

bertransaksi jual beli, namun juga sebagai wadah untuk para penjual (seller) yang 

tersebar diberbagai daerah [3]. 

 Kenapa Tokopedia karena Tokopedia memiliki kekurangan yaitu: Terlalu 

banyak produk SPAM, produk yang harganya hanya 100 Rupiah, bukan bonus 

dan bukan  harga asli, tapi hanya berisi info atau basa-basi saja, sehingga sangat 

menyusahkan pembeli ketika mencari barang dengan urutan termurah,Dalam 

pencarian produk, penjual yang tidak aktif pun diikutsertakan,Verifikasi 

pembayaran untuk transfer manual termasuk lama, apalagi saat maintenance dan 

Petunjuk cara pembelian yang terlalu simpel,cenderung kurang jelas,terutama bagi 

pembeli pemula. 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner ke media sosial berupa instagram 

dan twitter dan diisi oleh reponden pengguna e-commerce tokopedia yang 

dilakukan sebagai data pendukung penelitian,dari 100% terdapat 12,9% tidak 

pernah menggunakan E-Commerce Tokopedia dan sisanya yaitu 87,1% responden 

menggunakan E-Commerce Tokopedia. Terdapat beberapa keluhan yang 

dirasakan oleh responden ketika berbelanja menggunakan Aplikasi E-Commerce 

Tokopedia seperti terdapat fitur dalam aplikasi yang tidak berfungsi baik sebesar 

39,6%, tidak ramah pengguna sebesar 8,9%, tampilan kurang menarik dan susah 

dipahami 21,8%, susah dioperasikan sebesar 8,9% dan kualitas informasi yang 

ditampilkan kurang jelas dan susah dipahami sebesar 23,8%.  

Kekurangan pada sistem dan keluhan kualitas layanan yang dialami 

konsumen seharusnya ditindaklanjuti oleh pihak Tokopedia karena hal tersebut 

berpengaruh pada tingkat kepuasan konsumen. Perlu dilakukan pengukuran 

kualitas pada Tokopedia dengan menggunakan metode WebQual 4.0 bagi 

penyedia jasa secara online. Dalam penelitian ini metode WebQual digunakan 
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untuk membandingkan antara persepsi dan ekspektasi dengan menggunakan tiga 

variabel yaitu usability, information quality dan service interaction. WebQual 4.0 

merupakan salah satu versi dalam teknik pengukuran kualitas website berdasarkan 

pengguna. Kerangka kerja ini diciptakan oleh Barnes dan Vidgen dengan 

menggunakan 3 (tiga) area yaitu Kualitas Pengguna (Usability), Kualitas 

Informasi (Information Quality), dan Kualitas Interaksi Pelayanan (Service 

Interaction Quality) [4]. Dengan dilakukannya analisis ini diharapkan dapat 

mengetahui dimensi mana yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dan memperbaiki dimensi yang masih memiliki kekurangan. Hasil dari penelitian 

ini adalah berupa saran kepada pihak Tokopedia mengenai layanan yang perlu 

diperbaiki berdasarkan tiga variabel WebQual. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas E-Commerce Tokopedia 

Terhadap Kepuasan Pengguna Dengan Menggunakan Metode WebQual 4.0”. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan masalah yang telah dijelaskan pada latar belakang diatas maka 

diperoleh rumusan permasalahan yaitu tampilan kurang menarik dan susah 

dipahami maka perlu dilakukan pengukuran kualitas pada Tokopedia 

menggunakan instrumen WebQual 4.0 agar dapat membantu pengembang dalam 

mengembangkan kualitas sistem sesuai kebutuhan dan harapan pengguna. 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disampaikan sebelumnya, maka 

yang akan menjadi tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui hasil tingkat pengukuran kepuasan pengguna dengan 

menggunakan WebQual 4.0 dengan tiga variabel yaitu usability, information 

quality dan service interaction. 

2. Untuk menghasilkan dokumen rekomendasi kepada E-Commerce Tokopedia 

terkait kepuasan pengguna. 
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1.4  Batasan Penelitian 

Agar penelitian ini tidak meluas kepada permasalahan lain diluar pokok 

permasalahan yang dibahas, maka akan dilakukan pembatasan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan pada Tahun 2022 

2. Proses pengumpulan data akan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 

yang dibuat secara online yang bangun dengan menggunakan google form. 

3. Kuesioner akan diisikan 126 responden pengguna E-Commerce Tokopedia 

4. Instrumen dalam menilai kepuasan pengguna pada E-Commerce Tokopedia 

menggunakan WebQual. 

 

1.5  Manfaat Penelitian  

1. Bagi Peneliti 

Peneliti dapat memahami dan menerapkan tahapan-tahapan penerapan dari 

metode WebQual 4.0 dalam melakukan penilaian untuk melakukan 

pengukuran kepuasan pengguna terhadap e-commerce. 

2. Bagi Perusahaan  

Perusahaan, khususnya Tokopedia sebagai salah satu e-commerce terbesar di 

Indonesia dapat memperoleh masukan positif dan mendapat hasil ukur 

kepuasan pengguna mengenai bagaimana meningkatkan sistem aplikasi 

menjadi yang lebih baik. 
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