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BAB I  
PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang 

Pada tahun 2021 jumlah pengguna internet di Indonesia menyentuh angka 

212,35 juta pengguna atau setara dengan 76,8% dari total populasi. Angka itu naik 

sebesar 10% dibandingkan dengan jumlah pengguna internet di Indonesia pada 

tahun 2020 yakni sebesar 196,7 juta pengguna (Internet World Stats, 2021). 

Tingginya angka tersebut menempatkan Indonesia di urutan ke-15 sebagai negara 

dengan tingkat penetrasi internet tertinggi di dunia (Katadata, 2021).  

Meningkatnya pengguna smartphone di Indonesia ternyata diikuti pula 

dengan meningkatnya angka pengguna internet di Indonesia. Pada tahun 2019, 

tercatat jumlah pengguna smartphone di Indonesia ada pada angka 150 juta 

pengguna. Angka tersebut kemudian meningkat menjadi 160 juta pengguna atau 

63,4% dari total populasi di tahun 2020. Di tahun 2020 pula, Indonesia tercatat 

sebagai negara ke-4 dengan tingkat penggunaan smartphone tertinggi di dunia. 

Terus meningkatnya angka pengguna smartphone diakibatkan semakin 

terjangkaunya harga dari smartphone itu sendiri (Katadata, 2020).  

Meningkatnya jumlah pengguna internet dan smartphone menjadi bukti 

bahwa perkembangan teknologi khususnya teknologi digital sudah merambah 

hampir dalam seluruh aspek kehidupan manusia. Besarnya potensi dan minat 

masyarakat dalam menggunakan layanan digital ini mendorong perkembangan 

yang pesat dalam terciptanya inovasi-inovasi bisnis digital. Salah satu inovasi 

bisnis digital yang yang diciptakan dengan tujuan untuk memudahkan kegiatan 

dalam sektor jual beli adalah munculnya inovasi bisnis E-Commerce. 
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Zheng Qin (2009) dalam buku Introduction to E-Commerce mengatakan 

bahwa E-Commerce merupakan sebuah istilah yang mengacu pada berbagai 

kegiatan komersial online yang berfokus pada pertukaran komoditas melalui 

sarana elektronik. Dalam perkembangannya, model bisnis E-Commerce di 

Indonesia memiliki potensi yang sangat luar biasa. Hal ini terbukti dengan 88,1% 

pengguna internet di Indonesia memakai layanan E-Commerce untuk membeli 

produk tertentu. Presentase tersebut menempatkan posisi Indonesia pada urutan 

pertama sebagai negara dengan tingkat penggunaan E-Commerce tertinggi di 

dunia (Katadata, 2021).  

Tingginya potensi penggunaan layanan E-Commerce di Indonesia didukung 

pula oleh hadirnya berbagai macam platform aplikasi E-Commerce, salah satunya 

adalah Tokopedia. Tokopedia merupakan salah satu mall online di Indonesia yang 

mengusung bisnis E-Commerce. Sejak resmi berdiri pada Agustus 2009, E-

Commerce ciptaan anak bangsa ini telah banyak menerima dana investasi dari 

pemodal-pemodal baik dari dalam maupun luar negeri seperti PT. Indonusa 

Dwitama, East Ventures, Cyber Agent Ventures, Netprice dan Softbank. 

Tokopedia juga berhasil meraih banyak pencapaian diantaranya adalah sebagai 

perusahaan teknologi pertama di lingkup Asia Tenggara yang berhasil 

mendapatkan investasi dana USD 100 juta, terpilih sebagai Best Company in 

Consumer Industry dalam ajang Indonesia Digital Economy Award dan menerima 

pernghargaan Marketeers of The Year pada kategori bisnis E-Commerce dalam 

gelaran Markplus Conference 2015. Hingga saat ini, Tokopedia telah menjalin 

kerjasama dengan lebih dari 11 juta mitra penjual dan memiliki total pengguna 
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aktif aplikasi Tokopedia mencapai lebih dari 100 juta pengunjung tiap bulannya 

(tokopedia, 2021). 

Melalui pencapaian sumbangsih 1% lebih untuk perekonomian Indonesia, 

Tokopedia berkomitmen untuk membangun negeri melalui penciptaan teknologi, 

menciptakan jembatan penghubung dan membantu semua orang untuk 

menciptakan peluang serta selalu memegang prinsip #SelaluAdaSelaluBisa bagi 

masyarakat Indonesia (tokopedia, 2020). Di sisi lain, dalam menjaga dan 

memberikan pengalaman berbelanja yang baik bagi konsumennya, Tokopedia 

masih terus fokus dalam mengembangkan dan menambahkan berbagai fitur. 

Inovasi – inovasi fitur tersebut tentunya dibuat guna memudahkan serta 

melengkapi segala kebutuhan yang dibutuhkan oleh konsumen. Terbaru, dalam 

memaksimalkan potensi teknologi untuk mempermudah kehidupan masyarakat 

dalam bebelanja, Tokopedia telah melakukan penambahan lima fitur baru yang 

telah di rilis pada November 2020 (Nextren, 2020). 

Upaya optimalisasi layanan serta pembaharuan teknologi pada aplikasi 

Tokopedia tentunya memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan elektronik 

atau E-Service Quality. Optimalisasi penerapan E-Service Quality terbukti 

berperan penting dalam menunjang kepuasan pengguna dalam menggunakan 

suatu produk. Penelitian yang dilakukan Jameel et al (2021) menyebutkan bahwa 

layanan elektronik berupa pendaftaran, kursus dan fasilitas e-library di universitas 

terbukti meningkatkan tingkat kepuasan elektronik para siswa. Penelitian yang 

dilakukan oleh Pudjarti et al (2019) membuktikan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan elektronik yang dilakukan oleh Grab dan Gojek, maka semakin tinggi 

pula kepuasan yang dirasakan pelanggan.  
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Tokopedia sebagai salah satu penyedia layanan E-Commerce perlu 

memperhatikan E-Service Quality pada aplikasinya sebagai bentuk usaha guna 

memberikan pelayanan terbaik dengan berbagai macam fitur yang ditawarkan. 

Akan tetapi, dibalik upaya pembaharuan yang dilakukan Tokopedia guna 

memuaskan dan memfasilitasi segala kebutuhan penggunanya, masih saja terdapat 

keluhan-keluhan dari pengguna aplikasi Tokopedia. 

Merujuk pada ulasan yang didapat dari laman mediakonsumen.com (2021), 

terdapat keluhan dari konsumen dengan beberapa objek komplain yang berbeda. 

Mulai dari komplain pada seller, dengan keluhan toko tidak professional dan 

bertanggung jawab. Komplain pada customer care, dengan keluhan tidak adanya 

tanggapan yang solutif atas komplain yang diajukan. Hingga komplain pada 

program cashback yang dianggap merugikan konsumen.  

Sampel berupa 30 ulasan pengguna aplikasi Tokopedia pada laman play store 

digunakan sebagai preliminary data. Preliminary data adalah data awal dengan 

jumlah kecil untuk memberikan bukti hipotesis kerja serta mengevaluasi 

kelayakan sebelum melakukan penelitian lebih lanjut (Winchester, C. L., et al , 

2017). Sedangkan, jumlah 30 subjek merupakan jumlah minimal untuk 

melakukan penelitian korelasional (Echdar, 2017). Penelitian ini berpedoman 

pada 11 dimensi E-Service Quality yang disusun oleh parasuraman (2005). 

Namun dikarenakan tidak semua dimensi relevan digunakan terhadap objek yang 

diteliti maka penelitian ini hanya menggunkan lima dimensi E-Service Quality 

yang merujuk pada penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh Lee dan Lin 

(2005) dengan konteks belanja online yang digunakan sebagai acuan untuk 

mengklasifikasikan keluhan pada pengguna yang terdiri dari beberapa dimensi 
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yakni Reliability, Responsiveness, Trust, Interface Design dan Personalization 

(Lee & Lin, 2005). 

Tabel 1.1 Data Ulasan Aplikasi Tokopedia 

Dimensi E-Service Quality Total 

Reliability 8 

Responsiveness 5 

Trust 2 

Interface Design 6 

Personalization 9 

Total Ulasan 30 
 

Reliability merupakan persepsi pelanggan fungsi teknis pada aplikasi atau 

website yang beroperasi dengan benar dan lancar (Parasuraman et al., 2005). Pada 

dimensi reliability ini, pengguna mengeluhkan respon tidak solutif yang diberikan 

oleh customer service, pembatalan transaksi secara sepihak dan kurangnya 

pengawasan dalam hal kualitas barang yang dijual seller.  

Responsiveness merupakan persepsi pelanggan terhadap Respon cepat dan 

kemampuan untuk mendapatkan bantuan jika ada masalah atau pertanyaan 

(Parasuraman et al., 2005). Pada dimensi responsiveness ini, pengguna 

mengeluhkan kurang tanggapnya tokopedia dalam membantu serta memberikan 

solusi yang tepat pada keluhan pengguna, penggunaan sistem robot pada customer 

service yang terkesan menjawab hanya berdasarkan sistem dan sistem 

pengembalian barang yang merugikan konsumen. 

Trust merupakan keyakinan pelanggan terhadap tingkat kepercayaan yang 

diberikan oleh situs (Parasuraman et al., 2005). Pada dimensi trust ini, pengguna 

Sumber : Play Store (2021) 
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mengeluhkan pengembalian dana yang belum selesai dan kurangnya campaign 

tentang keamanan dalam bertransaksi di tokopedia.  

Interface design merupakan persepsi pelanggan terhadap tampilan dan 

kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi atau website (Parasuraman et al., 

2005). Pada dimensi ini, pengguna mengeluhkan user interface yang tidak 

menarik setelah dilakukan update, alur transaksi yang dirasa menyulitkan, dan 

laman status pengiriman yang tercampur aduk dengan history transaksi 

sebelumnya sehingga jauh dari kesan terorganisir.  

Personalizaton merupakan persepsi pelanggan terhadap seberapa banyak dan 

seberapa mudah situs dapat disesuaikan dengan preferensi, riwayat, dan cara 

berbelanja pelanggan (Parasuraman et al., 2005). Pada kolom ulasan aplikasi 

Tokopedia, pengguna rekomendasi biaya proteksi yang dirasa merugikan, 

halaman pengguna (user page) yang membingungkan dan iklan pada email yang 

dirasa sangat mengganggu.  

Berdasarkan ulasan pengguna yang diuraikan di atas, diketahui bahwa E-

Service Quality pada Tokopedia dianggap belum maksimal karena masih banyak 

ditemukannya keluhan pengguna pada saat menggunakan aplikasi Tokopedia. 

Ulasan keluhan yang disampaikan pengguna aplikasi Tokopedia tersebut 

mengindikasikan bahwa masih terdapat sesuatu yang salah dalam penerapan E-

Service Quality yang dilakukan oleh Tokopedia. Survey yang dilakukan lembaga 

riset asal Singapura, Blackbox menyebut bahwa tokopedia berada di urutan ketiga 

dalam hal kepuasan konsumen, dengan tingkat kepuasan sebesar 61%, selisih 15% 

dari shopee yang berada di urutan teratas (Blackbox, 2020).  
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Penelitian ini menggunakan preliminary survey pada 30 pengguna aplikasi 

Tokopedia di Kota Palembang. Tujuan dari dilakukannya preliminary survey ini 

untuk mengetahui seberapa besar atau kecilnya tingkat E-Satisfaction pada 

konsumen Tokopedia. Penggunaan E-Satisfaction ditujukan untuk mengetahui 

kepuasan pelanggan dalam konteks online. Ranjbarian et al (2012) mendefinisikan 

bahwa e-satisfaction atau kepuasan pelanggan online adalah hasil persepsi 

konsumen terhadap kenyamanan online, metode perdagangan/transaksi, desain 

situs, keamanan, dan layanan.   

Hasil dari preliminary survey menunjukkan tingkat kepuasan dari konsumen 

tokopedia belum maksimal. Dapat dilihat bahwa sebanyak 52% konsumen 

menyatakan tidak puas dengan pengalaman tampilan antarmuka pada aplikasi 

tokopedia, sebanyak 33% menyatakan tidak puas dengan sistem keamanan yang 

dimiliki tokopedia, sebanyak 60% menyatakan tidak puas dengan sistem 

penanganan keluhan di tokopedia, sebanyak 83% menyatakan tidak puas dengan 

penawaran berupa promosi di tokopedia dan sebanyak 40% konsumen 

menyatakan tokopedia sebagai situs belanja online yang tidak dapat dipercaya. 

Berdasarkan hasil survey tersebut maka dapat disimpulkan bahwa konsumen 

Tokopedia di kota Palembang masih belum puas dengan layanan dari tokopedia.  

Tabel 1.2 Preliminary Survey Pengguna Aplikasi Tokopedia di kota Palembang 

Dimensi Pertanyaan Ya Tidak 

Interface Design Saya puas dengan tampilan antarmuka pada aplikasi 
Tokopedia 

48% 52% 

Reliability Saya puas dengan sistem keamanan yang dimiliki 
Tokopedia 

67% 33% 

Responsiveness Saya puas dengan sistem penanganan keluhan yang 
dimiliki Tokopedia 

40% 60% 

Personalization Saya puas dengan penawaran (promosi) pada aplikasi 
Tokopedia 

17% 83% 
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Trust Tokopedia merupakan situs belanja online yang dapat 
dipercaya 

60% 40% 

Pada dasarnya, Tokopedia sebagai sebuah perusahaan selalu berusaha untuk 

terus-menerus melakukan optimalisasi pada kualitas layanan demi tercapianya 

kenyamanan dan terpenuhinya kebutuhan pengguna. Optimalisasi E-Service 

Quality pada iklim usaha Tokopedia dilakukan dengan cara menyuguhkan fitur 

dan pelayanan yang inovatif pada aplikasi Tokopedia. Melalui rencana dan 

implementasi E-Service Quality yang baik seharusnya dapat meningkatkan tingkat 

E-Satisfaction dari konsumen aplikasi Tokopedia itu sendiri. Dari uraian yang 

sudah dipaparkan sebelumnya, dapat diketahui bahwa terdapat keluhan terhadap 

E-Service Quality dari Tokopedia sehingga menimbulkan ketidakpuasan 

konsumen pada aplikasi Tokopedia tersebut. Maka dari itu, melalui fenomena-

fenomena yang terjadi, penulis tertarik dan tergerak untuk melakukan sebuah 

penelitian yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Satisfaction 

Pada Konsumen Tokopedia di Kota Palembang”. 

1.2.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang sudah di jelaskan diatas, maka rumusan masalah 

akan diurakan pada beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut:  

1. Apakah variabel E-Service Quality berpengaruh secara simultan dan 

parsial terhadap variabel E-Satisfaction pada konsumen Tokopedia di 

kota Palembang? 

2. Variabel apa di dalam E-Service Quality yang dominan berpengaruh 

terhadap E-Satisfaction pada konsumen Tokopedia di kota Palembang? 
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1.3.  Tujuan Penelitian 

 Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap E-Satisfaction 

konsumen Tokopedia di kota Palembang baik secara simultan maupun 

secara parsial 

2. Untuk mengetahui variabel E-Service Quality yang dominan berpengaruh 

terhadap E-Satisfaction konsumen Tokopedia di kota Palembang  

1.4.  Manfaat Penelitian 

 Berikut merupakan beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari dilakukannya 

penelitian ini adalah: 

1. Dapat dijadikan sebagai tolak ukur mengenai seberapa besar atau kecilnya 

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Satisfaction Konsumen di 

Tokopedia Palembang.  

2. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai salah satu informasi dan 

bahan masukan bagi perusahaan Tokopedia dalam rangka meningkatkan 

E-Satisfaction konsumen di masa yang akan datang.  
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