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A. Latar Belakang

Internet digunakan di era modern ini untukdijadikan bagian dari kebutuhan
sehari-hari mayoritas masyarakat indonesia. Daya tarik penggunaan internet selalu
mempunyai posisi tersendiri baik di hati produsen maupun di hati konsumen. Terlebih
lagi kita berada di era globalisasi yang telah merubah pola pikir manusia moderen
untuk bersifat konsumtif sebagai konsumen dalam memenuhi kebutuhannya. Dengan
adanya internet semakin memudahkan masyarakat untuk melakukan banyak hal untuk
kelangsungan hidupnya, salah satunya keuntungan penggunaan internet yaitu
mempermudah masyarakat berbelanja dengan system belanja online. Berbelanja
secara online sudah bukan hal tabu pada era modern seperti ini, bahkan hal tersebut

sudah memunculkan tren di masyarakat yaitu tren dalam berbelanja secara online.

Belanja online atau e-commerce adalah sebuah proses transaksi yang
dilakukan melalui media atau perantara, yaitu berupa situs-situs jual beli online
ataupun jejaring sosial yang menyediakan barang atau jasa yang diperjualbelikan.
Kini belanja online menjadi sebuah kebiasaan bagi sebagian orang, dikarenakan
kemudahan yang diberikan, dengan menggunakan smartphone kita dapat memesan

barang yang diinginkan.

Dari sumber yang diperoleh dari internet tentang pertumbuhan E-commerce
tercepat, Indonesia menduduki peringkat pertama dalam pertumbuhan e-commerce
tercepat. Di Indonesia e-commerce mengalami pertumbuhan sangat pesat dan
diperkirakan akan terus meningkat seiring berkembangnya jumlah pengusaha dan

pelaku Usaha Mikro Kecil



Menengah (UMKM). Di samping data tersebut potensi besar industry e-commerce di
Indonesia juga dipengaruhi oleh gaya belanja online, terutama oleh generasi milenial.

Masyarakat berbelanja online sudah menjadi hal yang biasa dan sering dilakukan
karena dianggap lebih praktis dalam berbelanja, dimana masyarakat dapat memilih
barang yang akan dibeli hanya menggunakan smartphone tanpa harus mengunjungi
sebuah toko. Maraknya berbelanja online di kalangan masyarakat dan banyaknya pilihan
aplikasi belanja online membuat aplikasi online Tokopedia harus memperhatikan factor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumennya dalam berbelanja online.
Menurut Kotler dan Keller yang dikutip oleh Bob Sabran (2012) kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara kinerja atau hasil yang diharapkanya. Dalam belanja online konsumen merasa puas
apabila barang yang dipesan diperoleh sesuai dengan harapan atau melebihi dari
harapannya. Sebaliknya, apabila barang yang dipesan diperoleh di bawah dari
harapannya, maka konsumen akan kecewa.

Kepuasan dalam hal ini merupakan tingkat kepuasan yang dimiliki para pengguna
fasilitas internet dalam melakukan transaksi di Tokopedia. Konsumen membeli melalui
internet dihadapkan pada permasalahan yang membeli sendiri tidak dapat mengontrol
secara pasti pemenuhan harapannya ketika membeli sesuatu melalui internet karena tidak
dapat melihat secara langsung barang yang akan dibelinya ataupun bertemu langsung
dengan penjual yang menawarkan produknya. Banyak permasalahan yang sering terjadi
yang mengakibatkan masyarakat tidak puas dalam berbelanja online antara lain barang
yang dibeli tidak sesuai dengan ekspetasi konsumen, tak jarang konsumen online

mengalami ketidak puasan dalam berbelanja ketika menerima barang yang telah dibeli.



Selain bukti fisik yang diterima terkadang hal yang menyebabkan konsumen tidak puas
adalah respon penjual / seller terhadap konsumen. Tak jarang konsumen mendapat respon
yang kurag baik dari penjual online.

Hal tersebut ada kaitannya dengan kualitas informasi yang diberikan penjual
mengenai spesifikasi produk yang dijualnya, apakah produk yang dijual sesuai dengan
infomasi yang disampaikan. Kualitas adalah keselurahan fitur dan karakteristik sebuah
produk atau jasa yang mengandalkan pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dijanjikan dan tersirat (Heizer dan Render, 2015). Dalam hal ini informasi diartikan
sebagai penjelasan segala sesuatu yang ada dalam produk yang ditampilkan oleh penjual
dalam market place. Kualitas informasi merupakan hal terpenting dalam penjualan
online, karena di dalam penjualan online pembeli tidak dapat melihat secara langsung
barang atau jasa yang ditawarkan oleh penjual, pembeli hanya dapat melihat keterangan
deskripsi dan gambar yang disediakan, sehingga kualitas produk sulit untuk diprediksi
apakah sesuai dengan harapan pembeli. Informasi yang disajikan harus jelas, lengkap dan
sesuai kualitas barang atau jasa yang ditawarkan. Menurut Tata Sutabri (2012) pada buku
analisis Sistem Informasi: kualitas dari suatu informasi tergantung pada tiga hal,
informasi harus akurat, tepat waktu, dan relevan.

Selain kualitas pelayanan untuk mempertahankan kepuasan konsumen, perusahaan
juga harus memperhatkan kualitas pelayanan yang diberkan kepada konsumen. Menurut
utami (2010;291) kualitas layanan juga merupakan konstruk yang kompleks,dan paling
diinvestigasikan pada disiplin ilmu pemasaran. Kualitas dapat dipandang secara luas
sebagai keunggulan atau keistimewaan dan dapat didefinisikan sebagai penyampaian

layanan yang relatif istimewa atau superior terhadap harapan pelanggan, berarti bahwa



perusahaan tersebut tidak memberikan kualitas layanan yang baik.Factor yang tak kalah
penting dalam mendorong kepuasan konsumen dalam berbelanja online adalah
kepercayaan. Tak sedikit masyarakat yang masih mempunyai pemikiran takut jika ditipu
ketika berbelanja online, pemikiran ini datang karena kurangnya rasa percaya terhadap
aplikasi belanja online. Menurut  Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan bahwa
Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis.
Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor antar pribadi dan antar organisasi seperti
kopetensi, integritas, kejujuran dan kebaikan hati. Membangun kepercayaan bisa menjadi
hal yang sulit dalam situasi online, perusahaan menerapkan peraturan ketat kepada mitra
bisnis online mereka dibanbanding lainnya. Dalam hal ini belanja online kepercayaan
terbangun dari tiga pihak yaitu konsumen, vendortokoonline, dan market place yang
bersangkutan yaitu Tokopedia.

Menurut Andromeda (2015) kepercayaan konsumen terhadap website online
shopping terletak pada popularitas website online shopping itu sendiri, semakin bagus
suatu website, konsumen akan lebih yakin dan percaya terhadap reliabilitas website
tersebut. Dilihat dari tampilan kepercayaan website secara professional mengindikasikan
bahwa market place Tokopedia kompeten dalam menjalankan operasionalnya sehingga
dapat memberikan rasa nyaman dan aman, dengan begitu pelanggan dapat lebih percaya
dalam melakukan pembelian.

Berdasarkan latar belakang diatas yang menjabarkan tentang beberapa fenomena
yang telah ada yang menjadikan pemicu kepuasan dan ketidakpuasan konsumen yang
berbelanja online, peneliti tertarik untuk mengetahui factor-faktor yang mempengaruhi

Kepuasan konsumen pada aplikasi belanja online Tokopedia, maka diambil judul



penelitian “PENGARUH KUALITAS INFORMASI, KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN TOKOPEDIA Dl

MASYARAKAT KELURAHAN KAUMAN PONOROGO”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

sebagai berikut :

1. Apakah Kualitas Informasi berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Toko Pedia di
kelurahanKuaman Ponorogo?

2. Apakah Kualitas Pelayananberpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Toko Pedia di
kelurahanKuaman Ponorogo?

3. Apakah Kepercayaanberpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Toko Pedia di
kelurahanKuaman Ponorogo?

4. Apakah Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan secaras imultan
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Toko Pedia di KelurahanKauman
Ponorogo?

5. Diantara variable Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan manakah
yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen Toko Pedia di
KelurahanKaumanPonorogo?

. Batasan Masalah

Pembatasan masalah digunakan untuk menghindari adanya penyimpangan
maupun pelebaran pokok masalah agar penelitian tersebut lebih terarah dan memudahkan

dalam pembahasan sehingga tujuan penelitian akan tercapai. Dalam penelitian ini



pembatasan masalah mencangkup ruang lingkup penelitian, dimana peneliti hanya
meneliti konsumen Lazada pada masyarakat Kelurahan Kauman, dimana Kelurahan
Kauman meliputi 6 RW dan 17 RT.
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai
berikut:

a. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas informasi terhadap
kepuasan konsumen Tokopedia di kelurahan Kauman Ponorogo.

b. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen Tokopedia di kelurahan Kauman Ponorogo.

c. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen Tokopedia di kelurahan Kauman Ponorogo.

d. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas informasi, kualitas
pelayanan dan kepercayaan secara simultan terhadap kepuasan konsumen
Tokopedia di kelurahan Kauman Ponorogo.

e. Untuk mengetahui diantara variabel kualitas informasi, kualitas pelayanan dan
kepercayaan manakah yang paling dominana pengaruhnya terhadap kepuasan
konsumen Tokopedia di kelurahan Kauman Ponorogo.

2. Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

a. Bagi Peneliti



Melalui penelitian ini peneliti dapat mengetahui seberapa besar pengaruh
kualitas informasi, kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen konsumen tokopedia dan membandingkan realita yang ada di lapangan
dengan teori yang diperoleh dari perkuliahan.

. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi yang dapat
digunakan sebagai pertimbangan hal pengambilan keputusan atas kebijakan
perusahaan khususnya di bidang pemasaran.

Bagi Universitas

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan

menambah pembendaharaan kepustakaan Fakultas Ekonomi sehingga dapat

dijadikan acuan untuk penelitian selanjutnya.

. Bagi Pihak Lain
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan bacaan, referensi, bahan
acuan dan informasi untuk mengembangkan penelitian yang serupa serta sebagai

penambah wawasan.



