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ABSTRAK 

Pelanggan e-commerce memiliki kesempatan terbatas untuk memeriksa 

kualitas produk dan mengujinya di situs web. Pengguna yang membeli barang dari 

situs pemasaran tak dikenal tidak memiliki cara untuk mengetahui kualitas barang 

dan jasa yang ditawarkan. Maka dari itu, website merupakan salah satu elemen yang 

membantu dan mendorong pelanggan untuk terlibat dalam aktivitas e-commerce. 

Saat ini jumlah pemakai internet di Indonesia menurut we are social, populasi netter 

Tanah Air mencapai 204,7 juta orang pada 2022 meningkat sebanyak 2,1 juta orang 

dari tahun 2021. Dengan jumlah pengguna internet yang meningkat tajam ini, pasar 

e-commerce menjadi tambang emas yang sangat potensial bagi sebagian orang 

yang bisa melihat potensi ke depannya. Lazada merupakan salah satu e-commerce 

dan pionir dalam ekosistem e-commerce Asia Tenggara. Lazada menawarkan 

variasi produk dalam berbagai kategori mulai dari barang elektronik hingga 

kebutuhan sehari-hari. Berdasarkan data lalu lintas dan keterlibatan 3 bulan 

terakhir, jumlah kunjungan atau orang yang mengakses website Lazada selama 

bulan Juni sampai Agustus 2022 mengalami penurunan.Berdasarkan hal tersebut, 

diperlukan adanya evaluasi kualitas website Lazada. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengukur kualitas website lazada dan mengetahui nilai kesenjangan 

antara persepsi dan harapan pengguna menggunakan metode Webqual 4.0 serta 

mengetahui indikator apa saja yang menjadi prioritas untuk diperbaiki 

menggunakan Importance Performance Analysis (IPA). Webqual memiliki total 22 

indikator pernyataan dari 3 dimensi, diantaranya Kegunaan, Kualitas Informasi, dan 

Kualitas Interaksi Layanan. Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif dengan 

penyebaran kuesioner kepada pengguna website Lazada.co.id dengan 

menggunakan teknik sampling yaitu purposive sampling. Pengujian data dilakukan 

dari hasil penelitian yaitu uji validitas, reliabilitas, dan paired sample t-test, 

kemudian dilanjutkan dengan menganalisis nilai kesenjangan antara persepsi 

dengan harapan pengguna, Webqual Index untuk memperoleh nilai dari kualitas 

website, serta menganalisi hasil dari Importance Performance Analysis (IPA). Hasil 

analisis yang didapatkan bahwa website Lazada.co.id termasuk dalam kategori 

baik, namun masih terdapat beberapa indikator yang perlu dilakukan perbaikan. 

 

Kata kunci: Kualitas Website, Webqual 4.0, Importance Performance Analysis 

(IPA) 
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EVALUATION OF LAZADA WEBSITE QUALITY USING WEBQUAL 4.0 

AND IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) METHODS 

By 

Mohammad Faiz Affanzaki 

09031281924153 

ABSTRACT 

E-commerce customers have a limited opportunity to check the quality of 

the product and test it on the website. Users who buy goods from unknown 

marketing sites have no way of knowing the quality of the goods and services 

offered. Therefore, a website is one of the elements that help and encourage 

customers to engage in e-commerce activities. Currently, the number of internet 

users in Indonesia according to we are social, the country's netter population reaches 

204.7 million people in 2022, an increase of 2.1 million people from 2021. With 

the number of internet users increasing sharply, the e-commerce market has become 

a very potential gold mine for some people who can see the potential in the future. 

Lazada is one of the e-commerce and pioneers in the Southeast Asian e-commerce 

ecosystem. Lazada offers a variety of products in various categories ranging from 

electronics to daily necessities. Based on traffic and engagement data for the last 3 

months, the number of visits or people accessing the Lazada website during June to 

August 2022 has decreased. Based on this, it is necessary to evaluate the quality of 

the Lazada website. The purpose of this study is to measure the quality of the 

Lazada website and find out the value of the gap between user perceptions and 

expectations using the Webqual 4.0 method and find out what indicators are 

priorities to be improved using Importance Performance Analysis (IPA). Webqual 

has a total of 22 statement indicators from 3 dimensions, including Usability, 

Quality of Information, and Quality of Service Interactions. This study applies 

quantitative methods by distributing questionnaires to website users Lazada.co.id 

using sampling techniques, namely purposive sampling. Data testing was carried 

out from the results of the study, namely the validity, reliability, and paired sample 

t-test, then continued by analyzing the value of the gap between perception and user 

expectations, Webqual Index to obtain value from website quality, and analyzing 

the results of Importance Performance Analysis (IPA). The results of the analysis 

obtained that the website Lazada.co.id included in the good category, but there are 

still several indicators that need to be improved. 

 

Keywords: Website Quality, Webqual 4.0, Importance Performance Analysis 

(IPA) 
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1 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi informasi (TI) telah berkembang pesat dan memainkan peran 

penting dalam keberadaan manusia selama beberapa dekade terakhir. Teknologi 

informasi mendukung hampir semua aktivitas manusia sehari-hari. Secara khusus, 

didukung baik di sektor ekonomi dan perbankan dalam pemrosesan bisnis yang 

terjadi di dalam perusahaan. Hampir semua perusahaan, besar dan kecil, 

menggunakan teknologi informasi untuk mendukung kegiatan yang diperlukan 

untuk meningkatkan layanan komersial yang dilaksanakan. Membuat proses lebih 

cepat dan lebih tepat adalah salah satu tanggung jawab yang paling jelas dari 

teknologi informasi. Penggunaan teknologi informasi yang efisien meningkatkan 

fleksibilitas dan menurunkan pengeluaran tak terduga. Akibatnya, arus bisnis lebih 

terorganisir dan terpusat. Untuk mendorong individu agar merasa perlu 

menggunakan teknologi informasi di tempat kerja, perusahaan perlu lebih efisien 

dalam waktu dan uang mereka. Berbagai aplikasi dan layanan untuk e-business, e-

commerce, e-banking, dan aktivitas online lainnya telah dimungkinkan oleh 

perkembangan TI dan kebutuhan tersebut. 

E-commerce menggabungkan prosedur bisnis dengan teknologi informasi 

untuk memungkinkan perusahaan dan pelanggan bertransaksi secara online. 

Pelanggan yang berbelanja online akan mengevaluasi ketidakpastian dan risiko bila 

dibandingkan dengan transaksi jual beli tradisional, menunjukkan bahwa perilaku 

pelanggan e-commerce sedikit berbeda dari perilaku pembeli tradisional. menurut 

(Furkonudin, Suryadi, & Darmanto, 2016). 
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Dalam e-commerce, berbagai taktik telah digunakan, termasuk promosi 

pengiriman gratis, teknik belanja flash sale, diskon atau cashback berulang, dan 

banyak lainnya. Karena konsumen tidak perlu lagi mengunjungi toko secara fisik, 

pembelian melalui internet kini dianggap lebih menguntungkan daripada belanja 

offline. Konsumen dapat membandingkan produk hanya dengan mencarinya di 

ponsel atau perangkat elektronik lainnya karena tersedia begitu banyak pilihan. 

Pelanggan e-commerce memiliki kesempatan terbatas untuk memeriksa 

kualitas produk dan mengujinya di situs web. Pengguna yang membeli barang dari 

situs pemasaran tak dikenal tidak memiliki cara untuk mengetahui kualitas barang 

dan jasa yang ditawarkan. Maka dari itu, website merupakan salah satu elemen yang 

membantu dan mendorong pelanggan untuk terlibat dalam aktivitas e-commerce 

(Adellia & Abdillah, 2020). 

Saat ini jumlah pemakai internet di Indonesia menurut we are social, 

populasi netter Tanah Air mencapai 204,7 juta orang pada 2022 meningkat 

sebanyak 2,1 juta orang dari tahun 2021 (Kemp, 2022). Dengan jumlah pengguna 

internet yang meningkat tajam ini, pasar e-commerce menjadi tambang emas yang 

sangat potensial bagi sebagian orang yang bisa melihat potensi ke depannya 

Lazada merupakan salah satu e-commerce terbesar dan terkemuka di Asia 

Tenggara. Sebagai pionir dalam ekosistem e-commerce Asia Tenggara, melalui 

platform marketplace yang didukung berbagai layanan pemasaran unik, layanan 

data, dan lainnya. Lazada menawarkan variasi produk dalam berbagai kategori 

mulai dari barang elektronik hingga barang keperluan rumah tangga, mainan, mode, 

perlengkapan olahraga dan kebutuhan sehari-hari. Berdasarkan data lalu lintas dan 

keterlibatan 3 bulan terakhir yang dikutip dari www.similarweb.com, jumlah 
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kunjungan atau orang yang mengakses website Lazada selama bulan Juni sampai 

Agustus 2022 mengalami penurunan sebesar 2,7 juta pengunjung, dengan rincian 

penurunan dari bulan Juni ke Juli sebesar 1,2 juta pengunjung dan penurunan dari 

bulan Juli ke Agustus sebesar 1,5 juta pengunjung (SimiliarwebLTD, 2022). Dari 

hasil data tersebut dapat dilihat bahwa terdapat masalah yang mengakibatkan 

website Lazada mengalami penurunan pengunjung. 

Kualitas web penting diperiksa dan diketahui guna mengumpulkan data 

tentang kepuasan dan kepercayaan pelanggan, serta memberikan rekomendasi 

untuk meningkatkan kualitas layanan (Ismail & Al-Bahri, 2019). Kualitas sebuah 

website e-commerce dapat mempengaruhi jumlah pelanggan yang memutuskan 

untuk berbelanja online di e-commerce. Untuk mengetahui tinggi rendahnya 

kualitas suatu website ditentukan adanya suatu standar. Salah satu metode yang 

digunakan untuk mengevaluasi kualitas suatu website adalah metode WebQual 4.0. 

WebQual 4.0 digunakan dalam mengukur kualitas website berdasarkan persepsi 

dari sudut pandang pengguna atau pengunjung website. Website Quality 4.0 atau 

model WebQual 4.0 menggunakan 3 dimensi utama, yaitu Usability Quality, 

Information Quality dan Service Interaction Quality. Jika nilai kualitas sebuah 

website tinggi, sebagaimana ditentukan dari nilai perhitungan Webqual Index, maka 

website tersebut dikatakan baik (Adellia & Abdillah, 2020). 

Untuk mengetahui lebih detail tentang indikator mana yang telah atau belum 

memenuhi harapan penggunanya digunakan teknik analisis Importance-

Performance Analysis (IPA). Teknik ini digunakan untuk mengidentifikasi elemen 

atau karakteristik penting yang harus ditunjukkan organisasi untuk memuaskan 
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pengguna berdasarkan persepsi dan harapan mereka terhadap situs web (Barus, 

Suprapto, & Herlambang, 2018). 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis akan melakukan penelitian 

yang berjudul “Evaluasi Kualitas Website Lazada Menggunakan Metode WebQual 

4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat disimpulkan bahwa 

permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini, yaitu:  

1. Bagaimana tingkat kualitas website Lazada.co.id berdasarkan persepsi 

pengguna? 

2. Apakah persepsi dan ekspektasi atau harapan pengguna terhadap kualitas 

website Lazada.co.id terdapat kesenjangan? 

3. Rekomendasi apa yang akan diberikan guna meningkatkan kualitas website 

Lazada.co.id 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini dilakukan sesuai dengan penjelasan pada subbab latar 

belakang yang telah dibahas sebelumnya, yaitu: 

1. Melakukan evaluasi terhadap kualitas website Lazada berdasarkan persepsi 

dan harapan penggunanya dengan menggunakan pendekatan kuantitatif 

berdasarkan Usability, Information Quality, dan Service Interaction 

Quality. 
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2. Mengetahui nilai kesenjangan antara tingkat harapan atau ekspektasi 

pengguna terhadap layanan situs web yang ideal dengan persepsi pengguna 

terhadap website Lazada.  

3. Mengetahui indikator-indikator Webqual 4.0 yang harus diprioritaskan 

untuk menjaga dan meningkatkan kualitas website Lazada. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dapat ditawarkan oleh penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 

pertimbangan untuk melakukan peningkatan maupun perbaikan di masa 

yang akan datang. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat menawarkan lebih banyak informasi serta 

bahan bacaan bagi orang-orang yang tertarik untuk mempelajari lebih lanjut 

tentang pendekatan WebQual 4.0 dan Importance Performance Analysis 

untuk menilai kualitas situs web yang baik dan akurat 

1.5 Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, penulis membatasi masalah yang dikaji yakni:  

1. Penelitian ini dilakukan terhadap kualitas website Lazada 

2. Responden untuk penelitian ini yaitu pengguna website Lazada.co.id yang 

berperan sebagai pembeli yang menetap di wilayah kota Palembang. 

3. Data yang akan digunakan dan diolah didapatkan dari hasil penyebaran 

kuesioner secara online dengan menggunakan google form. 
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4. Hasil akhir dari penelitian ini yaitu berupa pemanfaatan model Webqual 4.0 

dan Importance Performance Analysis untuk mengevaluasi kualitas website 

Lazada.co.id. 

5. Penelitian ini bersifat evaluatif yang menghasilkan saran atau rekomendasi 

untuk penyempurnaan dimana tidak melakukan implementasi terhadap hasil 

evaluasi. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Dalam pembuatan skripsi, terdapat sistematika penulisan yang dibagi 

menjadi beberapa bab, yaitu: 

1. BAB 1 PENDAHULUAN 

Pada bab ini menjelaskan mengenai latar belakang penelitian, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, ruang lingkup penelitian, manfaat penelitian, 

serta sistematikan penulisan. 

2. BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi teori-teori sebagai dasar acuan dan penunjang pada penelitian 

serta digunakan dalam penyusunan penelitian terhadap website 

Lazada.co.id. Teori yang digunakan diantaranya evaluasi, kualitas, internet, 

website, e-commerce, Webqual 4.0, IPA, populasi, sampel, uji validitas dan 

reliabilitas, uji paired sample t-test, teknik pengolahan data, serta kajian 

pustaka. 

3. BAB 3 METODE PENELITIAN 

Pada bab ini dijabarkan terkait tahapan penelitian, metode penelitian, subjek 

dan objek penelitian, metode pengumpulan data, populasi dan sampel 
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penelitian, instrumen penelitian, serta alat bantu penelitian yang 

dipergunakan saat penelitian. 

4. BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan secara singkat mengenai profil Lazada, dan membahas 

hasil analisis yang meliputi hasil analisis demografi, hasil validitas, 

reliabilitas, dan paired sample t-test, hasil pengolahan data, interpretasi dan 

hasil pengkajian yang berkaitan dengan kualitas website yang didapatkan 

berdasarkan analisis kesenjangan, WQI, dan Importance Performance 

Analysis. 

5. BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini menjabarkan kesimpulan serta saran untuk penelitian 

selanjutnya berdasarkan hasil evaluasi untuk pihak Lazada. 

6. DAFTAR PUSTAKA 

7. LAMPIRAN 
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