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ABSTRAK
Perkembangan internet di dunia yang sangat cepat memicu berkembangnya pasar e-commerce.
Shopee.co.id adalah website E-Commerce C2C ternama di Indonesia dan termasuk dalam perusahaan e-
commerce yang memili positif didalam jumlah
pengunjung dan tren ap dalah untuk mengetahui
kualitas website Shopee. a penelitian ini adalah
kuantitatif dan metode epada pengguna website
Shopee.co.id dan pernah r yang disebar diperoleh
112 data responden. Peng 3. Tanggapan responden
terhadap kualitas website Shopee.co.id mendap ebesar 78,62% dan masuk dalam ketegoti baik,
dimensi Usability merupakan dimensi Webqual g mendapatkan tanggapan paling tinggi sebesar
81,43% masuk dalam kategori baik, dimensi information quality mendapat tanggapan sebesar 76,58%
dan dimensi service interaction mendapat tanggapan sebesar 77,45%. Sebaiknya website Shopee.co.id
perlu terus menjaga dimensi usability website kepada para pengguna dengan cara terus memberikan
informasi secara tepat dal . Kualitas informasi pada
website e-commerce Sho dingkan dengan dimensi
kualitas website yang lain u benar benar menyaring
informasi yang tercantu
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ABSTRACT

The development of the i
market. Shopee.co.id is a
companies that have man ience positive t
mobile commerce applicat his stu
website according to the vis titative and data collection
methods through online ques ave searched for information
on the website. From the quest ere obtained. Data processing
using Microsoft Excel 2013 appl quality of Shopee.co.id's website
got a result of 78.62% and include ension was the Webqual dimension
that received the highest response of ry, the information quality dimension
received a response of 76 , 58% and the dim Ce interaction got a response of 77.45%. It is
recommended that the Shopee.co.id website needs to continue to maintain the usability website dimension
to users by continuing to provide appropriate information and quick responses to existing violations. The
quality of information on Shopee.co.id's e-commerce website receives the lowest response compared to the
quality dimensions of other websites, this can be overcome by the way e-commerce websites need to
properly filter the information contained in the website.

ment of the e-commerce
sincluded in e-commerce
r of visitors and trends in
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1. PENDAHULUAN
11 Latar Belakang

Pertumbuhan pesat pangsa pasar e-commerce di Indonesia memang sudah tidak bisa diragukan lagi.
Dengan jumlah pengguna internet yang mencapai angka 112 juta, pasar e-commerce menjadi daya biasa dari
para pengguna internet di Indonesia untuk melakukan transaksi jual-beli didalam dunia maya (Sumber :
kominfo.go.id). Menurut Laudon dan Traver (2012:49) E-commerce merupakan penggunaan internet dan web
dalam bertransaksi bisnis.

Pada Kuartal pertama tahun 2017 menunjukan E-Commerce Shopee.co.id belum memasuki sepuluh
besar e-commerce yang paling banyak dikunjungi, pada kuartal kedua Shopee.co.id mulai memasuki peringkat
sepuluh besar dan sampai kuartal ketiga sampai keempat Shopee.co.id dapat bertahan di peringkat lima besar,
dengan signifikannya jumlah peningkatan pengunjung pada website e-commerce Shopee.co.id, menandakan
adanya indikasi yang baik bagi e-commerce Shopee.co.id..

Rosita et al (2014) bahwa kualitas website e-commerce dapat berpengaruh pada perkembangan bisnis
tersebut, untuk mengetahui tinggi rendahnya kualitas sebuah website tentunya mengacu pada sebuah standar,
dengan demikian sebuah organisasi harus dapat melakukan cara terbaik dengan meningkatkan layanan website
untuk dapat terus bersaing.

Berdasarkan u

berpengaruh pada per
judul “Analisis Kual
Menggunakan Meto
1.2 Pertanyaan pe
Pertanyaan pen
1. Bagaimana kualitas dimensi Usa

di Indonesia?

2. Bagaimana kualitas dimensi Information Quality website e-commerce Shopee.co.id menurut

penggunanya di Indonesia?

3. Bagaimana kualitas dimensi Service Interaction website e-commerce Shopee.co.id menurut
penggunanyasdi ia?

ebsite e-commerce dapat
elitian ini akan mengambil
id Di Indonesia Dengan

e-commerce Shopee.co.id menurut penggunanya

-commerce Shopee.c ruh menurut penggunanya

1.3 Tujuan Penelit
Adapun tujuan

imensi

1. Usability rce Shopee.co.id menurut

2. i i Informatio e-commerce Shopee.co.id

3. Untuk me Service | e-commerce Shopee.co.id
menurut pe i

4. Untuk men i cara menyeluruh menurut

penggunanya

2. TINJAUAN PUSTAK
2.1 Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran me
gabungan antara seni dengan ilmu
menguntungkan dengan mereka.

Sedangkan menurut Menurut Sofjan Assauri (2013:12), Pengertian Manajemen Pemasaran adalah
kegiatan menganalisis, merencanakan, melaksanakan dan mengendalikan program-program yang disusun
dalam pembentukan, pembangunan, dan pemeliharaan keuntungan dari pertukaran/ transaksi melalui sasaran
pasar dengan harapan untuk mencapai tujuan organisasi (perusahaan) dalam jangka panjang.

Manajemen pemasaran adalah suatu
pasar dan membangun hubungan yang

2.2 E-Commerce
Menurut Laudon dan Laudon (2013), e-commerce adalah media perdanggan elektronik yang memiliki
karakteristik atau sifat-sifat tertentu. Berdasarkan sifat penggunanya menurut pada ahli ini, e-commerce dapat
dibagi menjadi beberapa tipe atau jenis. Laudon dan Traver (2012:58) menjelaskan terdapat tipe-tipe dan
beberapa kategori e-commerce, antara lain:
1. Business-to-Consumer (B2C)
Business-to-Consumer (B2C) merupakan bisnis online yang paling banyakan digunakan
konsumen. B2C terbagi dalam 7 model bisnis yang berbeda antara lain: portals, online retails,
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content providers, transaction brokers, market creators, service providers, dan community
providers.

2. Business-to-Business (B2B)
Fokus pada tipe business-to-business (B2B) adalah melakukan penjualan online ke bisnis yang
lainnya, dalam hal ini bisa berupa distributor, perusahaan pengadaan atau pertukaran antar
perusahaan.

3. Consumer-to-Consumer (C2C)
Consumer-to-consumer adalah dimana ketika konsumen menjual kepada konsumen yang lainnya
dengan bantuan pasar online. Dalam hal ini konsumen mempersiapkan produk untuk masuk ke
pasar, menempatkan, menyediakan katalog dalam mesin pencari sehingga memudahkan dalam
bertransaksi.

4. Peer-to-Peer (P2P)
Teknologi Peer-to-Peer (P2P) memungkinkan pengguna internet dalam berbagi file dan sumber
daya secara langsung tanpa harus melewati server pusat dari bisnis e-commerce tersebut.

5. Mobile Commerce
Mobile commerce merupakan penggunaan wireless media digital dalam melakukan suatu transaksi
bisnis secara web. Sepgiti kat smartphone atau laptop
yang terhubu

2.3 WebQual
Barnes dan Vid konsep Quality Function
Deployment (QFD) . eans to identify and carry

the voice of the customer through each stag nd or service development and implementation”.
Pernyataan di atas dapat diartikan sebagai suat ses yang terstruktur dan terdisiplin yang menyajikan
sarana untuk mengidentifkasi dan membawa suara pelanggan melalui setiap tahap pengembangan dan
implementasi dari suatu produk atau jasa. Menurut Model pengukuran mutu website, Barnes and Vidgen
dalam Pradana (2015), dengan kuesionernya berdasarkan 3 dimensi WebQual 4.0 yang dijelaskan di tabel
dibawah ini. :

Tabel 1 — Dimensi

Nomor | Dimensi

1 | find the site rate ( Saya merasa
mudah dalam bsite )

2 r and understandable

dah dipahami)

3 | find the site ya merasa mudah
untuk menavi

4 I find the site erasakan website

L mudah unty

5 Usability (Ke Sj rance (Website memiliki

6 he type of site ( Desain

7 of competency ( Website

8 positive experience for me ( Website
menciptakan pengalaman positif bagi saya )

9 Provides accurate information (Memberikan informasi
akurat)

10 Provides believable information (Memberikan informasi
terpercaya)

11 Provides timely information (Memberikan informasi

Information Quality (Kualitas tepat waktu)

12 Informasi) Provides relevant information (Memberikan informasi
yang relevan)
Provides easy to understand information (Memberikan

13 . . - .
informasi yang mudah dipahami)

14 Provides information at the right level of detail (
Memberikan informasi dengan detail )
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15 Present the information in an appropriate format
(Memberikan informasi sesuai dengan format)

16 Has a good reputation (Memiliki reputasi yang baik)

It feels safe to complete transactions (Merasa aman

17 untuk menyeleseikan transaksi)

18 My personal ir)forn}ation fee_ls secure (' Saya merasa
aman memberikan informasi pribadi )

19 Creates a sense of personalization ( Dapat menjamin

terjaganya informasi pribadi)

Service Interaction (Interaksi

20 Layanan) Conveys a sense of community ( Memiliki citra

yang baik di komunitas )

Makes it easy to communicate with the organization
21 (Memudahkan untuk berkomunikasi dengan
perusahaan/organisasi )

It feel confident that goods/services will be delivered as
promised (Merasa yaki roduk yang dipesan
an dik ijanjikan)

22

2.4 Perilaku Konsu
Hasan (2014:16
kompleks yang munc
terlibat dalam usaha m " ;
keputusan dalam melakukan pembelian produks dalam melakukan pembelian ulang.
Menurut Kotler dan Armstrong (2014:158Y, Perilaku konsumen merupakan perilaku pembelian
konsumen akhir, baik individu maupun rumah tangga, yang membeli produk untuk konsumsi personal.
2.5 Kerangka Pemikiran

n respon psikologis yang
rseorangan yang langsung
entukan proses pengambilan

WebQual 4.0 (X)

Usability

Information Website Kualitas Website
Ouality "] Shopee.co.id "l Shopee.co.id

Service
Interaction

(Sumber : Barnes dan
Vidgens, 2002)

18)

2.6 Hipotesis Penelitian
Menurut Sugiyono (2012, 64), Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah ditanyakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan
sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada
fakta fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai
jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empiric.

3. Metode Penelitian
3.1 Sampel
Sampel pada penelitian ini berjumlah 112 orang, dan pada penelitian ini, peneliti menggunakan teknik
nonprobality sampling dengan jenis insidental sampling.
3.2 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
3.2.1  Uji Validitas
Menurut Sugiyono (2012:121) Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur. Berikut hasil Uji validitas variabel X dan variabel Y:
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Tabel 3.1 Hasil Uji Validitas Variabel Website Quality

Variabel Butir Pertanyaan R-Hitung Kesimpulan
1 0.485 Valid
2 0.859 Valid
3 0.738 Valid
ili 4 0.730 Valid
Usability (Kegunaan 5 0800 N
6 0.801 Valid
7 0.840 Valid
8 0.807 Valid
9 0.703 Valid
10 0.831 Valid
i ; 11 0.804 Valid
Egﬁgng?ﬁfgrﬂ% 12 0.879 Valid
13 0.731 Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Service Interacti Val!d
(Interaksi Layanan Valid
Valid
Valid
Valid

Sumber : Olahan Penulis (2018)

mpada kuesioner.

Seluruh item pada id sehingga seluruh item da

il penelitan dikataka
ng reliabel adalah i

apat kesamaan antara data
digunakan beberapa kali
. Suatu variabel penelitian
0 (Ghozali, 2011).

re Statistical Program of

s untuk kuesioner dari

dalam waktu yang berh
untuk mengukur obyek
apabila variabel dikataki

Untuk menguji r
Social Science (SPSS)
variabel entrepreneursh

4. Pembahasan
4.1 WebQual
Berdasarkan dari hasil tanggap 0 ke-3 sub-variabel WebQual (Usability,
Information Quality dan Service Interaction) Maraetdapatkan total tanggapan responden mengenai WebQual
(Kulitas Situs) website Tokopedia.com, Bukalapak.com dan Shopee.co.id, didapatkan hasil sebesar 9686
(78,62%) dan masuk kedalam kategori baik. Dengan kata lain, penggunjung website Shopee.co.id menilai
bahwa kualitas website Shopee.co.id dirasakan sudah baik.
4.2 Usability
Dimensi Kegunaan dalam penelitian ini mendapatkan tanggapan dengan kategori “baik” dengan jumlah
nilai 3648 (81,43%). Dimensi Usability dalam penelitian ini mendapatkan tanggapan dengan kategori Baik
dengan indikator yang mendapatkan nilai tanggapan tertinggi dan masuk kedalam kategori Sangat Baik adalah
“Saya merasakan website mudah untuk digunakan”. Hal ini berarti para pengguna website e-commerce yang
melakukan transasksi pembelian memiliki kecenderungan memperhatikan kemudahan didalam menggunakan
website e-commerce didalam melakukan keputusan pembeliannya.
4.3 Information Quality
Dimensi Kualitas Informasi dalam penelitian ini mendapatkan tanggapan dengan kategori “baik” dengan
jumlah nilai 3002 (76,58%). Dimensi Information Quality dalam penelitian ini mendapatkan tanggapan
dengan kategori Baik dengan indikator yang mendapatkan nilai tanggapan tertinggi adalah indikator
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“Memberikan informasi yang mudah dipahami”. Hal ini berarti para pengguna website e-commerce yang
melakukan transasksi pembelian memiliki kecenderungan memperhatikan informasi yang diberikan secara
jelas oleh website e-commerce didalam melakukan keputusan pembeliannya.
4.4 Service Interaction

Dimensi Interaksi Layanan dalam penelitian ini mendapatkan tanggapan dengan kategori “baik” dengan
jumlah nilai 3036 (77,45%). Dimensi Service Interaction dalam penelitian ini mendapatkan tanggapan dengan
kategori Baik dengan indikator yang mendapatkan nilai tanggapan tertinggi adalah “Memiliki reputasi yang
baik”. Hal ini berarti para pengguna website e-commerce yang melakukan transasksi pembelian memiliki
kecenderungan memperhatikan baik atau tidaknya reputasi website e-commerce didalam melakukan keputusan
pembeliannya.

5. Kesimpulan dan Saran
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian “Analisis Kualitas Website E-Commerce Pada Website Shopee.co.id
Di Indonesia Dengan Menggunakan Metode WebQual 4.0”, maka didapatkan beberapa kesimpulan yang
diharapkan dapat memberikan jawaban atas tujuan dilakukannya penelitian sebagai berikut:

1. Indikator didalal Usabilty uk kedalam kategori baik
dengan indikato dapatkan tanggapan paling
tinggi dan indik ggapan paling rendah. Hal
ini menandakan hadap kompetensi website
e-commerce.

2. Indikator didala

an masuk kedalam kategori
baik, dengan indikator “Memberikan in mudah dipahami” mendapatkan tanggapan paling
tinggi dan indikator “Memberikan informa: ecaya” walaupun masuk kedalam kategori baik tetapi
memiliki tanggapan paling rendah dibandingkan dengan indikator yang lain.

3. Tingkat Interaksi Layanan (Service Interaction) website e-commerce Shopee.co.id merupakan faktor
yang paling kuat didalam mempengaruhi Keputusan Pembelian, dengan indikator “Memiliki reputasi
yang baik” men tertingi, tetapi walau semuagindi uk kedalam kategori baik,
ada satu indikat nggapan paling rendal jamin terjaganya informasi
pribadi”.

4. Secara keseluru
kategori “Baik”
pengguna websit

ite Shopee.co.id m
sability yang men
ee.co.id di Indonesi

an yang masuk kedalam
paling tinggi dari para

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pe
commerce Shopee.co.i
telah di didapatkan da
didalam variabel usabi
dengan kepercayaan para
cara untuk meningkatkan k

berapa hal yang d
pasar daring yan
jhat indik

gai saran untuk website e-
asil analisis deskriptif yang
n tanggapan paling rendah
ah indikator yang berkaitan
dapat diatasi dengan beberapa
rce, yaitu :

1. Didalam dimensi usabilit website mudah untuk digunakan”
mendapatkan tanggapan pa ebsite meyakinkan dan kompeten”
mendapatkan tanggapan paling ren engan item pertanyaan pada dimensi usability
lainnya. Untuk meningkatkan kompetensi website didalam menyakinkan penggunanya, website e-
commerce dapat merapihkan tampilan pada website dibuat menjadi lebih simple dan membutat
tampilan lapak para pedagang lebih rapih dan tersusun dengan baik.

2. Didalam dimensi information quality indikator “Memberikan informasi yang mudah dipahami”
mendapatkan tanggapan paling tinggi dan indikator “Memberikan informasi terpecaya” mendapatkan
jumlah tanggapan paling rendah dibandingkan dengan item pertanyaan lain didalam dimensi
information quality. Untuk meningkatkan informasi yang diberikan oleh para penjual didalam website
agar lebih dipercaya bagi para pengguna, website e-commerce dapat membuat format sedetail mungkin
pada tampilan website untuk para penjual produk yang akan menjual barangnya di website e-
commerce, seperti wajib mencantumkan alamat dan identitas asli penjual.

3. Didalam dimensi service interaction item “Memiliki reputasi yang baik” mendapat tanggapan tertingi
dan indikator “dapat menjamin terjaganya informasi pribadi” mendapatkan jumlah tanggapan paling
rendah dibandingkan dengan item pertanyaan lain didalam dimensi service interaction”. Untuk
meningkatkan kepercayaan konsumen didalam meberikan informasi pribadinnya didalam bertransaksi,
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website e-commerce dapat melakukan tindakan tegas bagi para pengguna website yang
menyalahgunakan informasi pribadi seseorang seperti, menyaring informasi yang diberikan oleh
penjual didalam website dengan sedetail mungkin, menangguhkan akun-akun penjual yang
memberikan informasi yang tidak akurat atau diragukan kebenarannya dan memberikan tindakan tegas
berupa pemblokiran akun bagi para penggunan website e-commerce apabila mereka melakukan
penyalahgunaan data pribadi seseorang dan tidak memperbolehkan orang itu untuk membuat akun
kembali dalam jangka waktu tertentu.

4. Secara keseluruhan kualitas situs Shopee.co.id sudah masuk kedalam kategori “Baik” tetapi masih
dapat ditingkatkan sehingga dapat masuk kedalam kategori “Sangat Baik”. Website e-commerce perlu
terus menjaga kualitas usability/kegunaan situsnya kepada para pengguna dengan cara terus
memberikan informasi secara tepat dan memberikan tanggapan yang cepat terhadap pelanggaran yang
ada. Kualitas informasi pada website e-commerce Shopee.co.id mendapatkan tanggapan paling rendah
dibandingkan dengan dimensi kualitas situs yang lain, hal ini dapat diatasi dengan cara website e-
commerce perlu benar benar menyaring informasi yang tercantum didalam website dengan cara selalu
melakukan verifikasi lapak para penjual.

5.2.1 Saran Bagi Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini
sesuai dengan teori dari B
(Usability), Interaksi Laya

ariable) Website Quality
Variabel yaitu Kegunaan

n Quality).
Dari penelitia dari Shopee.co.id dengan
ketiga sub variabelnya yaitu usability, informatio service interaction mendapatkan yang baik dari
para penggunanya. Penelitian ini juga memiliki bebe keterbatasan yang diharapkan dapat disempurnakan
dengan melakukan penelitian selanjutnya. Berikut ini adalah beberapa saran penulis yang dapat digunakan untuk
penelitian selanjutnya :

1. Penelitian ini ha
sebaiknya dapat
atau dengan obj

2. Penelitian ini m
mencoba untuk

3. Dikarenakan ket
commerce yang
commerce yang

4, Penelitianini ha
menggunakan va
pelanggan atau k

S e-commerce Shopee.coq
a situs e-commerce
gan model yang sal
esponden yang luas
ambil responden dal
iaya dan tenaga pe
penelitian selanjutn

tuk penelitian selanjutnya
odel penelitian yang sama

nelitian selanjutnya dapat
u dalam suatu kampus dsb.
embandingkan website e-
rbadingan antar website e-

as situs dari e-com
itian untuk menge

nelitian selannjutnya dapat
tas situs terhadap kepuasan

kan variabel lain didalam
ebsite e-commerce, misalnya
rdiri atas:

Penelitian sela
menganilisi faktor yang me
menambahkan teori Kepercayaan

1. Trusting Belief :
o Niat Baik (Benevelonce)
o Integritas (Integrity)

2. Kompetensi (Competence)
e  Trusting Intention :
e Kemauan untuk Bergantung (Willingness to Depend)
e  Probabilitas Subjektif dalam Bergantung (Subjective Probability of Depending)
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