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xBAB Ix 

xPENDAHULUANx 

 

1.1  Latar Belakang 

Dewasa ini, berbagai aspek kehidupan akan semakin dipermudah oleh 

teknologixbaru seperti halnya internet. Internet tidak hanya digunakan sebagai alat 

pencari informasi namun juga sebagai perantara bisnis. E-bussines atau bisnis 

berbasis elektronik sangat digemari oleh berbagai kalangaan dikarenakan 

efisiensixdanxefektivitas baik dari segi waktu maupun tenaga. Salah satu contoh 

penerapan e-bussines adalah adanya online shop atau e-commerce.  

Pertumbuhan bisnis Online yang pesat mengakibatkan muncul berbagai 

perusahaanxyangxberbasis e-commerce, sehingga bisnis sejanis ini akan bersaing 

denganxketat. Setiap perusahaan yang sejanis akan semakin teliti dan inovatif 

dalam menyusun dan menetapkan strategixbersaingnya. Perusahaan di bidang e-

commerce bersaing memberikan penawaran yang menguntungkan bagi 

pelangganya seperti, pemberian voucher gratis ongkir, discount, dan lainnya. Di 

Indonesia khususnya, strategi ini sudah diterapkan kepada banyak perusahaanxe-

commerce seperti Tokopedia,xShopee,xBukalapak dan Lazada 

Berdasarkan studi Cuponation, lima marketplace paling sering digunakan di 

Indonesia dilihat dari segi jumlah pengunjung bulanannya pada bulan mei-agustus 

tahun 2020 adalah Shopee dengan 93,4 juta, Tokopedia dengan 86,1 juta, 

Bukalapak dengan 35,2 juta, Lazada dengan 22 juta, dan Blibli dengan 18,3 juta 

pengunjung. Hal ini berarti Tokopedia masih belum menjadi pemipin pasar diantara 

e-commerce lainnya. 
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Dengan demikian, Tokopedia membutuhkan strategi untuk merebut posisi market 

leader dengan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhinya. 

Berdasarkan ulasan dari pengguna aplikasi mobile e-commerce terutama 

Tokopedia, dalam ulasannya terdapat banyak pengguna yang menyatakan bahwa 

platform Tokopedia tidak memuaskan baik dari sisi penjual maupun pembeli 

terutama pada fitur-fitur pendukung seperti e-wallet, fitur pembayaran, pelacakan 

pesanan, server downtime, dan keaslian produk yang ditawarkan. Ulasan yang 

dipaparkan dapat dilihat dari pemberian rating yang ada pada Google Play seperti 

gambar dibawah ini 

 

Gambar 1.1 Ulasan dari User Tokopedia 

Sumber: Google Play, Tokopedia 

Tabel 1.1 Keluhan Pengguna e-commerce  

No Jenis Keluhan Pelanggan Presentase 

1 Seringnya terjadi down server saat membuka aplikasi/situs 40% 

2 Customer service atau help kurang cepat menanggapi masalah 

pengguna 

45% 

3 Barang yang diterima pembeli tidak sesuai dengan display 

gambar yang ditawarkan sehingga menurunkan kepercayaan 

pembeli 

20% 

4 Garansi yang diberikan tidak sesuai dengan nilai produk 30% 

5 Keamanan data pengguna atau pelanggan masih diragukan 29,7% 

6 Pengiriman cenderung lama dikarenakan waktu transit yang 

bertambah 

36% 

Sumber: detik.com dan databoks 

Dari ulasan pengguna tersebut, Tokopedia masih harus meningkatkan 

kualitas pelayanannya seperti fitur-fitur yang tersedia. Menurut Parasuraman dalam 
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Agnesia (2018), terdapat tujuh variabel kualitas layanan yaitu Efisiensi, 

Fullfillment, Reliability, Privasi, Responsiveness, kompensasi, dan kontak.  Selain 

itu, Anisa Tobagus (2018) juga menyatakan bahwa E-service Quality dapat di lihat 

dari tujuh dimensi antara lain efisiensi, fullfillment, system availability, privasi, 

responsiveness, kompensasi dan kontak.  

Penelitian yang sudah dilakukan oleh NixMadexSavitri dan 

NixNyomanxKertix (2012) menyatakan bahwa E-Service Quality berpengaruh 

positif terhadapxkepuasanxpelanggan. Selain itu, Penelitian Megasari (2019) 

menyatakan bahwa pelayanan online yang berkualitas akan meningkatkan 

kepuasan yang dirasakan pelanggan, karena pelayanan yang berkualitaslah yang 

saat ini dirasa mampu memberikan pengaruh kepuasan kepada pelanggan, terutama 

yang bersifat online. Penelitian Ashoer (2019) juga menyebutkan bahwa 

kualitasxlayanan elektronik menentukan kepuasan pelanggan secaraxsignifikan  

dilihat dari tujuh dimensi kualitas layanan elektronik.  

Terciptanya kepuasan pelanggan akan mempengaruhi kepercayaan dari 

pelanggan itu sendiri. Jika telah tercipta kepercayaan maka hubungan antara pihak 

perusahaan dan pihak pelanggan akan terjalin dengan baik dan kontinyu. Menurut 

Maharani (2010) Kepercayaanxadalah keyakinanxsatuxpihakxpadaxreliabilitas, 

durabilitasxdanxintegritasxpihakxlainxdalamxrelationshipxdanxkeyakinanxbahwa 

tindakannya merupakan kepentingan yang paling baik dan akan menghasilkan hasil 

positifxbagixpihakxyangxdipercaya. Penelitian terbaru dilakukan oleh Yashinta 

(2016) juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi kepercayaan 

pelanggan secara signifikan.  



4 

 

 

 

Berdasarkan ulasan yang telah dipaparkan,  peneliti berkeinginan untuk 

mengetahui besar pengaruh variabel E-ServicexQuality melalui tujuh variabel yaitu 

efisiensi, fullfillment, reliability,xresponsiveness, privasi, kompensasi dan kontak, 

dan kepuasanxpelangganxterhadap kepercayaan pelanggan. Metode yang 

digunakan dalam menganalisa penelitianxinixadalah metode 

StructuralxEquationxModeling (SEM). SEM adalah teknik dalam penelitian 

konfirmatori yang digunakan untuk menguji hubungan kausalitas suatu variabel 

yang diperkirakan mempengaruhi variabel lainnya. Sekarang ini, pengerjaan 

menggunakan metode SEM semakin dipermudah dengan adanya teknologi berupa 

google yang menyediakan berbagai artikel dan jurnal untuk memperkuat teori yang 

dibahas, selain itu penyebaran kuesioner yang membutuhkan responden dalam 

jumlah banyak juga sangat dipermudah dengan bantuan google forms. Untuk itu, 

metode SEM sudah bukan lagi menjadi hal yang ditakuti oleh seorang peneliti.  

 

Berdasarkan pada sumber peneliti terdahulu didapat konsep penelitian 

sebagai berikut. 

 

Gambar 1.2 Kerangka Penelitian 

Sumber: Ashoer (2019), Anisa Tobagus (2019), NixmadexSavitrixdanNi 

NyomanxKerti (2012), Yashintax(2018). 
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1.2  RumusanxMasalah 

Berdasarkanxpada uraian latarxbelakangxmasalahxyangxtelah dipaparkan, 

rumusan masalah yang dihasilkan pada penelitian ini yaitu: 

1. Apakahxvariabel Efisiensi, Fullfillment, Reliability, Responsiveness, 

Privasi, Kompensasi dan Kontak berpengaruh secara signifikan? 

2. Apakah variabel kualitas layanan E-commerce berpengaruh signifikan 

terhadapxvariabelxkepuasanxpelanggan?  

3. Apakahxvariabelxkepuasanxpelangganxberpengaruh signifikanxterhadap 

variabelxkepercayaanxpelanggan? 

4. Bagaimana persamaan simultan penelitian yang didapatkan? 

 

1.3  BatasanxMasalah 

Batasanxmasalah yangxdigunakan untukxpenelitianxini adalahxsebagai 

berikut:x 

1. Penelitian dilakukan pada konsumen atau pelanggan platform Tokopedia di 

Indonesia.  

2. Responden yang digunakan adalah konsumen atau pelanggan Tokopedia 

dengan minimal 3 kali order menggunakan akun pribadi miliknya. 

3. Penyebaran Kuesioner melalui online menggunakan Google forms  

4. Metodexyangxdigunakanxadalah metodexStructural EquationxModelling 

(SEM). 

5. Pengisian kuesioner hanya untuk pelanggan 18 tahun keatas. 
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1.4  AsumsixPenelitian 

Adapunx asumsi-asumsix yang dipergunakanxdalamxpenelitian dalam 

penelitian antara lain: 

1. Kebijakanxyang diterapkan oleh PT. Tokopedia tidak mengalami perubahan 

selama penelitian.  

2. Responden memahami maksud dan tujuan kuisioner serta bersikap jujur 

dalam memberikan pernyataan.  

 

1.5  TujuanxPenelitian 

Tujuan  daripada penelitian tugas akhir ini adalah sebagai berikut:  

1. Mengetahui pengaruh seluruh variabel kualitas layanan E-Commerce. 

2. Mengetahui pengaruh variabel E-Service Quality terhadapxxkepuasan 

pelangganx. 

3. Mengetahui pengaruhx variabel kepuasanxpelangganxterhadap variabel 

Kepercayaan pelanggan 

4. Mengetahui persamaan simultan pengaruh variabel E-Service Quality dan 

kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan pelanggan E-Commerce 

Tokopedia 
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1.6  ManfaatxPenelitian 

Adapunx manfaatxpenelitian dalamxpenyusunanxtugasx akhirx ini adalah: 

1 Teoritis 

Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi 

atau pengetahuan tentang pengaruh variabel E-Service Quality danxkepuasan 

pelangganxterhadap kepercayaan xpelanggan. 

2 Praktisx 

Secara praktis, hasil darixpenelitianxinixdiharapkanxdapat 

menjadixmasukan bagixpihak pengembangxaplikasi Tokopediaxdalam 

pengambilan keputusanxguna menentukan kebijaksanaanxperbaikan kualitas 

layanan yangxlebih baik lagixsehingga tercipta kepuasanxpelanggan. Serta 

mengetahui hubunganvantaraxkualitas pelayananxelektronik, kepuasan 

pelangganxdan kepercayaanxpelanggan. 

 

1.7  Sistematika Penulisan 

Adapunxsistematika dalamxpenelitian inixadalah sebagaixberikut : 

BAB I     PENDAHULUANx 

Babxini menjelaskanxmengenai latarbelakang dilakuakannyaxpenelitian 

ini. Selain ituxjuga dijelaskanxmengenai perumusanxmasalah dan 

batasan masalah, tujuanxpenelitian, asumsi-asumsi, xmanfaat penelitian 

sertaxsistematikaxpenulisan. 
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BAB II    TINJAUANxPUSTAKA 

Pada bab inixdibahas metode yangxdigunakan dalam penelitianxdan 

teori lainxyang dapat menunjangxpelaksanaan penelitian. Teori tersebut 

akan menjelaskan konsep pemikiran yang digunakan dalam penelitian. 

BAB III   METODOLOGIxPENELITIAN 

Babxini berisi tentangxwaktu dan tempatxpenelitian. Identifikasi 

variabel yang terdirixdari variabel bebas (kualitasxpelayananxelektronik 

yangxdiukurxdari 7xdimensi) danxvariabelxterikat (kepuasanxdan 

kepercayaanxpelanggan), sertaxlangkah-langkah pemecahanxmasalah 

(flowchart).  

BAB IV  HASILxDANxPEMBAHASAN 

Babxinixberisikan pengumpulanxdata, pengolahanxdari dataxyang telah 

dikumpulkanxdan melakukanxanalisis, evaluasixdata yangxtelahxdiolah 

sertaxpembahasan penyelesaianxmasalah yangxdihadapi. 

BAB V    KESIMPULANxDANxSARAN 

Pada babxini berisikanxtentang kesimpulanxatasxanalisa terhadapxhasil  

pengolahanxdata. Kesimpulanxtersebut harusxdapat menjawabxtujuan  

penelitianxyang telahxdirumuskanxsebelumnya. Selainxituxbab ini 

berisi tentangxsuatu rekomendasixsebagai masukanxbagixpengembang 

aplikasi. x  

DAFTARxPUSTAKA 

LAMPIRANx 


