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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Sejarah internet di Indonesia dimulai pada awal tahun 1990.
Perkembangan internet menyebabkan terbentuknya sebuah dunia baru yang biasa
disebut dunia maya. Di dunia maya ini setiap individu memiliki hak dan
kemampuan untuk berinteraksi dengan individu lain tanpa batasan apapun yang
dapat menghalanginya. Dari seluruh aspek kehidupan manusia yang terkena
dampak kehadiran internet, bidang bisnis merupakan bidang yang paling terkena
dampak dari perkembangan teknologi informasi dan telekomunikasi serta paling
cepat tumbuh. Menjamurnya ritel online di dunia menjadi bukti bahwa kini semakin
banyak konsumen yang telah terbiasa menggunakan internet dalam kegiatan sehari-
harinya, dimana salah satu kegiatannya adalah perdagangan via online
(e-commerce). Dengan e-commerce kedua pihak baik produsen maupun konsumen
sama-sama diuntungkan, konsumen mendapatkan produk keinginannya dengan
praktis dan produsen dapat lebih memperluas pasarnya (Damek, 2015).
E-commerce atau perdagangan elektronik adalah penyebaran, pembelian,
penjualan, pemasaran barang dan jasa melalui internet baik antara dua buah institusi
(Business to Business) dan konsumen langsung (Business to Consumer). Dengan
e-commerce, hubungan antar perusahaan dengan entitas eksternal lainnya
(pemasok, distributor, rekanan, konsumen) dapat dilakukan secara lebih cepat, lebih
intensif, dan lebih murah daripada aplikasi prinsip manajemen secara konvensional

(door to door, one-to-one relationship). Maka e-commerce bukanlah sekedar suatu



mekanisme penjualan barang atau jasa melalui media internet, tetapi juga terhadap
terjadinya sebuah transformasi bisnis yang mengubah cara pandang perusahaan
dalam melakukan aktivitas usahanya. Membangun dan mengimplementasikan
sebuah sistem e-commerce bukanlah merupakan proses mudah, namun merupakan
transformasi strategi dan sistem bisnis yang terus berkembang sejalan dengan
perkembangan perusahaan dan teknologi (Chaudhury dan Kuilboer, 2002).

Perkembangan e-commerce di Indonesia menjadi sangat populer. Hal ini
menyebabkan persaingan e-commerce menjadi sangat ketat. Tiap perusahaan
e-commerce berlomba-lomba menjadi perusahaan e-commerce terbaik, terutama di
Indonesia. Dari persaingan yang ada dan semakin ketat ini hanya ada beberapa
e-commerce lokal yang bertahan pada persaingan pasar. Ada lima situs e-commerce
terbaik di Indonesia yang paling sering dikunjungi oleh konsumen. Lima situs
terbaik tersebut yaitu Lazada, Bukalapak, Tokopedia, OLX dan Elevania (Aprilian,
2015). Dengan melihat wacana sebelumnya dapat disimpulkan bahwa inti dari
e-commerce adalah website.

Berdasarkan penelitian Webb dan Webb (2004) terdapat model yang
menyatakan bahwa sebuah e-commerce dipengaruhi oleh kualitas layanan dan
kualitas informasi dan dalam penelitian ini akan menguji dan menerapkan pada
kondisi saat ini apakah benar kualitas sebuah website dipengaruhi oleh kualitas
layanan dan kualitas informasi. Metode untuk mengkur kualitas website yang paling
baik adalah menggunakan metode WebQual (Barnes dan Vidgen, 2003).

Pertumbuhan pesat pangsa pasar e-commerce di Indonesia memang sudah
tidak bisa diragukan lagi. Dengan jumlah pengguna internet yang mencapai angka

82 juta orang atau sekitar 30% dari total penduduk di Indonesia, pasar e-commerce



menjadi tambang emas yang sangat menggoda bagi sebagian orang yang bisa
melihat potensi ke depannya. Pertumbuhan ini didukung dengan data dari
Menkominfo yang menyebutkan bahwa nilai transaksi e-commerce pada tahun
2013 mencapai angka 130 triliun rupiah. Ini merupakan angka yang sangat fantastis
mengingat bahwa hanya sekitar 7% dari pengguna internet di Indonesia yang
pernah belanja secara online, ini berdasarkan data dari McKinsey (Mitra, 2014).
Berdasarkan data tersebut maka pengguna e-commerce di Indonesia sekitar 5,7 juta
orang.

Berdasarkan penelitian Marius dan Anggoro (2015) pada tahun 2014
tercatat 31,5% internet di Indonesia digunakan pada sektor bisnis atau perdagangan.
Berdasarkan usia pengguna, 49% pengguna internet di Indonesia berusia 18 tahun
hingga 25 tahun dan 55% adalah bekerja/wiraswasta, disusul urutan kedua adalah

mahasiswa sebanyak 18%.

1.2 Perumusan Masalah

Dengan melihat latar belakang yang telah dibahas, maka dapat dirumuskan
permasalahan yang diamati pada penelitian ini adalah bagaimana menganalisis
pengaruh kualitas layanan dan kualitas informasi website terhadap kualitas website

e-commerce.

1.3 Pembatasan Masalah

Dalam penelitian agar tidak menyimpang dari topik bahasan yang ada,
maka diberikan batasan dalam pengamatan yaitu:
1. Variabel yang terdiri atas kualitas layanan, kualitas informasi, dan kualitas

website.



2. Responden adalah warga Surabaya usia 18 hingga 30 tahun.

1.4 Tujuan
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dijelaskan, maka tujuan
penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kualitas informasi

website terhadap kualitas website e-commerce.

1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah menemukan hasil uji model
menurut Webb dan Webb (2004) tentang pengaruh kualitas layanan dan kualitas

informasi website terhadap kualitas website.

1.6 Sistematika Penulisan
Laporan Tugas Akhir (TA) ini ditulis dengan sistematika penulisan yang
terdiri atas pendahuluan, landasan teori, metode penelitian, hasil dan pembahasan,
dan penutup.
Bab | : Pendahuluan
Pada Bab ini membahas tentang latar belakang, masalah dan penjelasan
permasalahan secara umum, perumusan masalah serta batasan masalah
yang dibuat, tujuan dari pembuatan Tugas Akhir dan sistematika
penulisan buku ini.
Bab Il : Landasan Teori
Bab kedua membahas mengenai teori-teori yang terdapat dalam
penelitian ini antara lain tentang kualitas layanan, kualitas informasi,
kualitas website, e-commerce, penelitian terdahulu, variabel, kuesioner,

dan uji statistika regresi linier berganda .



Bab 11 :

Bab IV :

Bab V

Metode Penelitian

Bab ketiga berisi penjelasan tentang tahap-tahap yang dikerjakan dalam
penyelesaian analisis terdiri dari rancangan penelitian, model penelitian,
populasi dan sampel, instrumen penelitian, desain kuesioner, tahapan
penelitian secara keseluruhan.

Hasil dan Pembahasan

Pada bab empat menjelaskan tahapan hasil dan pembahasan yang

diperoleh dari penelitian yang dilakukan.

: Penutup

Bab kelima berisikan kesimpulan dan saran. Saran yang dimaksud adalah
saran terhadap kekurangan dari sistem yang ada kepada pihak lain yang
ingin meneruskan topik Tugas Akhir ini. Tujuannya adalah agar pihak
lain dapat menyempurnakan sehingga bisa menjadi lebih baik dan

berguna.



