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RINGKASAN

Penelitian ini mengkaji peran WebQual 4.0 dalam konteks User Satisfaction
Shopee di Kecamatan Munjungan, dengan fokus pada tiga dimensi utama:
Usability, Information Quality, dan Service Interaction. Kecamatan Munjungan
dipilin sebagai subjek penelitian karena lokasinya yang terpencil dan tantangan
khusus yang dihadapi pengguna, seperti kurangnya pelatinan, kualitas data produk
yang kurang memadai, opsi pembayaran terbatas, dan kekhawatiran keamanan
transaksi online. Penelitian ini menggunakan metode survei dengan kuesioner dan
teknik pengambilan sampel acak sederhana, serta mengaplikasikan berbagai uji
statistik untuk analisis data.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga dimensi WebQual 4.0 memiliki
pengaruh signifikan terhadap user satisfaction Shopee di Kecamatan Munjungan,
baik secara parsial maupun simultan. usability, interaction quality, dan service
interaction terbukti berkontribusi positif terhadap tingkat user satisfaction.
Semakin baik kinerja Shopee dalam ketiga aspek ini, semakin tinggi pula kepuasan
pengguna di daerah tersebut. Temuan ini menekankan pentingnya Shopee untuk
terus meningkatkan kemudahan penggunaan platform, memastikan akurasi dan
keandalan informasi produk, serta meningkatkan kualitas interaksi layanan
pelanggan.

Penelitian ini memberikan wawasan berharga tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan pengguna e-commerce di daerah terpencil seperti
Kecamatan Munjungan. Dengan memahami peran penting dari usability,
interaction quality, dan service interaction, Shopee dapat mengembangkan strategi
yang lebih efektif untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan mengatasi
tantangan unik yang dihadapi oleh konsumen di daerah-daerah serupa. Hasil
penelitian ini dapat menjadi dasar bagi Shopee untuk melakukan penyesuaian dan
perbaikan layanan, sehingga dapat lebin baik memenuhi kebutuhan dan harapan
pengguna di berbagai konteks geografis dan sosial ekonomi.



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt e e i
HALAMAN PENGESAHAN ......ooiiitcesese e i
KATAPENGANTAR ...ttt ettt s et resnens i
RINGKASAN ..ottt sttt et be e seste e e neenennas Vv
DAFTAR IS ...t e e e et e e s b e e e neaeennneeeas vi
DAFTAR TABEL ..ottt sttt viii
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e srae e e nnaeennneeans X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt X
BAB I PENDAHULUAN ...ttt tre e 1
A, Latar BelaKang ..o 1

B. TUjuan PENElItIan .......coooviiviiiiiiie e 4

BAB [ KAJIAN TEORI ..ottt 6
A. Teori User Satisfaction (Kepuasan PEngguna) ..........c.ccoceevevvereniennens 6

1. Pengertian User Satisfaction (Kepuasan Pengguna)...................... 6

2. Faktor yang mempengaruhi User Satisfaction (Kepuasan

T a0 0TV T PRURRR 7

3. Indikator User Satisfaction (Kepuasan Pengguna) .............ccccoeu... 8

B. Usabiliy (Kegunaan) ........cccccveiiiiiieiieiiic e 9
1. Pengertian Usabiliy (Kegunaan) ..........cccccvevereniesieenieeneenieseennenns 9

2. Faktor yang mempengaruhi Usabiliy (Kegunaan) ...........c.ccccee.... 10

3. Indikator Usabiliy (Kegunaan)..........cccocevivereiiiesieeseese e, 12

C. Information Quality (Kualitas Informasi)..........cccecevveriiiininninnnnnn, 13
1. Pengertian Information Quality (Kualitas Informasi) .................. 13

2. Indikator Information Quality (Kualitas Informasi)..................... 14

D. Service Interaction (Interaksi Layanan)...........cccccevvveveveeiieesieennennnn, 15
1. Pengertian Service Interaction (Interaksi Layanan)............c........ 15

2. Indikator Service Interaction (Interaksi Layanan) .............c......... 17
BAB [l METODE PENELITIAN ....ooiiiie e 20
A. Deskripsi Metode Penelitian ...........cccccoeevviviiiciieiccec e 20

Vi



B. Rincian Proses Pengumpulan Data ..........cccoceeveiieninie e, 21

C. Sasaran Penelitian ........cccooiviiiiiniiie s 22

D. Instrumen Penelitian dan Teknik Pengumpulan Data....................... 22

1 UJi Validitas .....ccveieiieiececic e 23

2. Uji RelIabilitas. ......cccviiiiiiiiiicce e 25

E.  Prosedur ANAlisis Data.........ccccooereririiniinieiiie e 26

1. Uji ASUMSTKIASTK ... 26

2. Uji Regresi Linear Berganda............cccooveveevieiieviese e 28

3. Uji Koefisien Determinasi.......cccoeeererererenienenesiesie s 29

4, UJIParsial (UJit) coeeoececec et 29

5. Uji SImMultan (UJiF) oo 30

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccccociiiiiiie e 31
A, HaSIPENEIILIAN ....ocvveceieceec e 31

1. UjiE ASUMSTKIASIK ... 31

2. Uji Regresi Linear Berganda............cccooevveveiievieseeie e 34

3. Uji Koefisien Determinasi..........ccooceeeereeneeieiiesie e 36

4, UJIParsial (Ui t) .oeeoeeecccece e 37

5. Uji SIMURAN (UJIF) cooiviiiieeee e 38

B. PemMBDANASAN........ccciiiiiiiie s 39

1. Pengaruh Usability terhadap User Satisfaction Shopee............... 39

2. Pengarun Information Quality terhadap User Satisfaction

SNOPEE .. 41

3. Pengaruh  Service Interaction terhadap User Satisfaction

SNOPEE . 42

4. Pengaruh Usability, Information Quality, dan Service Interaction

terhadap User Satisfaction ShOpee...........ccoovvveiinenc e, 43

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......ccootiiiiieiie ettt 45
A KESIMPUIAN L. 45

Bl SAIaN....ee e 46
DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt 48

Vii



DAFTAR TABEL

Tabel 3. 1 Alternatif Jawaban Responden..........ccccocvveiiniieniiicicicese e 23
Tabel 3. 2 Hasil Uji Validitas Masing-masing Variabel............c.ccocovviiieiinennn. 24
Tabel 3. 3 Hasil Uji Reliabilitas Masing-masing Variabel ...........cccccoovnineneen. 25
Tabel 4. 1 Hasil Uji MUltiKOlINEAritas...........cccueevieiieiii s 33
Tabel 4. 2 Hasil Uji Regresi Linear Berganda ............cccocevvereiieninsieenesieseannens 35
Tabel 4. 3 Hasil Uji Koefisien Determinasi .........ccccouvevveiieiiieesieesie s 36
Tabel 4. 4 Hasil Uji Parsial (UJit) ..cccooeiieiiiieiiececes e 37
Tabel 4.5 Hasil Uji SImultan (UJiF) ..o 39

viii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4. 1 Plot Probabilitas Normalitas........cooeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Gambar 4. 2 Scatterplot



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Instrumen PENEIITIAN .........ccoviiiiiiiiie e 51
Lampiran 2 Tabulasi ANGKEL.........ccuiiiiiiice e 55
Lampiran 3 DOKUMENTAST ........couiiieieiiiesie et 59
Lampiran4 Artikel yang di PUblikasikan ...........ccccoovveiiiiiiciicic e 60



BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Di era globalisasi, internet mempermudah segalanya, seolah-olah dunia
berada dalam genggaman kita, memungkinkan masyarakat untuk dengan
mudah mengakses berbagai bidang. Dunia ini dikenal sebagai dunia online,
terlihat dalam bidang pendidikan, jasa transportasi, jual beli barang, hingga
hiburan. Dampak globalisasi ini terlihat dari perubahan budaya, pola hidup
masyarakat, dan perilaku sosial mereka (Sardanto & Muslih, 2019).
Perkembangan teknologi yang pesat dalam beberapa tahun terakhir telah
mempengaruhi cara berbelanja masyarakat di era modern. Kini, masyarakat
dapat dengan mudah memperoleh apa yang mereka butunkan melalui berbagai
marketplace besar di Indonesia, salah satunya adalah Shopee, yang tetap
populer di kalangan masyarakat. Data dari katadata.com mencatat bahwa pada
kuartal ketiga 2020, Shopee mencapai peringkat pertama dalam jumlah
pengunjung situs terbesar, dengan total 96,5 juta. Hal ini disebabkan oleh
banyaknya ulasan dan penilaian positif pada produk Shopee, yang mendorong
masyarakat untuk berbelanja melalui platform tersebut (Aradatin et al., 2021).

Shopee telah berhasil menarik jutaan pengguna dari berbagai lapisan
masyarakat. Shopee berkomitmen untuk menyediakan pengalaman berbelanja
online yang nyaman dan aman. Selain itu, Shopee juga menawarkan berbagai

promosi menarik dan pilihan pembayaran yang beragam untuk menarik lebih



banyak konsumen. Namun, seiring dengan pertumbuhan pengguna, berbagai
tantangan juga muncul yang perlu diatasi untuk menjaga tingkat kepuasan
pengguna.

Dalam konteks e-commerce, usability merujuk pada kemudahan dan
efisiensi dengan mana pengguna dapat berinteraksi dengan platform. Usability
yang baik mencakup navigasi yang sederhana, antarmuka yang ramah
pengguna, dan fitur-fitur yang mudah diakses. Kualitas informasi merupakan
faktor krusial dalam menentukan kepuasan pengguna sistem informasi.
Informasi  yang berkualitas tinggi cenderung meningkatkan kepuasan
pengguna karena membantu mereka dalam memutuskan mana yang lebih baik
dan efisien untuk dipilih (Mar’atus Solikah et al, 2019). Information quality,
di sisi lain, mengacu pada keakuratan, relevansi, dan keandalan informasi
produk yang disediakan oleh platform. Kualitas informasi yang tinggi
membantu pengguna membuat keputusan pembelian yang lebih baik. Service
interaction merupakan aspek penting dalam kualitas pelayanan yang memilikii
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Nurfi'ah et al, 2022).
Service interaction mencakup berbagai aspek layanan pelanggan, mulai dari
respon cepat terhadap pertanyaan pengguna hingga penyelesaian masalah yang
efektif. Interaksi layanan yang baik meningkatkan kepercayaan dan kepuasan
pengguna. User satisfaction adalah hasil akhir yang diinginkan dari

pengoptimalan semua variabel ini, mencerminkan tingkat kepuasan pengguna



terhadap keseluruhan pengalaman berbelanja mereka. Variabel usability,
quality information, dan service interaction memiliki pengaruh signifikan
terhadap user satisfaction dalam penggunaan aplikasi berbasis teknologi.
Penelitian ini mengeksplorasi tiga dimensi utama dari WebQual 4.0:
usability, quality information, dan service interaction, serta bagaimana ketiga
faktor ini mempengaruhi user satisfaction. Kecamatan Munjungan dipilih
sebagai subjek penelitian karena lokasinya yang terpencil dan tantangan khusus
yang dihadapi pengguna di daerah tersebut, seperti kurangnya pelatihan atau
bantuan dalam menggunakan platform, kualitas data produk yang kurang
memadai, opsi pembayaran yang terbatas, dan kekhawatiran terhadap
keamanan transaksi online. Pengguna Shopee di Kecamatan Munjungan
menghadapi sejumlah kendala yang mempengaruhi pengalaman berbelanja
mereka. Salah satu masalah utama adalah kurangnya pelatihan atau arahan
yang tepat, sehingga banyak pengguna kesulitan menggunakan platform ini
dengan sukses. Selain itu, keputusan pembelian sering kali terhambat oleh
informasi  produk yang tidak memadai atau tidak dapat diandalkan.
Terbatasnya pilihan opsi pembayaran juga menjadi kendala signifikan,
mengurangi efisiensi dan kenyamanan dalam penggunaan aplikasi Shopee.
Lebih lanjut, pengetahuan yang terbatas mengenai keamanan transaksi online
menimbulkan keresahan di kalangan warga Munjungan, membuat mereka

merasa kurang aman saat berbelanja online. Kondisi ini menunjukkan perlunya



peningkatan pada aspek usability, quality information, dan service interaction

untuk meningkatkan user satisfaction di daerah tersebut.

Berdasarkan hal di atas, perlu dikaji lebih lanjut tentang usability,
interaction quality, dan service interaction agar Shopee dapat terus
meningkatkan pengalaman dan User Satisfaction. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan rekomendasi praktis bagi Shopee untuk meningkatkan
kemudahan penggunaan platform, memastikan informasi produk yang
disajikan akurat dan dapat diandalkan, serta meningkatkan interaksi layanan
pelanggan yang efektif. Dengan demikian, Shopee dapat terus beradaptasi
dengan kebutuhan dan harapan pengguna, terutama di daerah-daerah yang
mungkin menghadapi tantangan unik seperti Kecamatan Munjungan. Atas
dasar pemikiran tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “The Role of Webqual 4.0: Shopee User Satisfaction in Munjungan
District”.

Tujuan Penelitian

Sesuai dengan latar belakang yang telah diuraikan, laporan penelitian ini
bertujuan untuk mencapai hal-hal berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Usability memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap User Satisfaction Shopee di Kecamatan
Munjungan.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Information Quality memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap User Satisfaction Shopee di Kecamatan

Munjungan.



3. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Service Interaction memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap User Satisfaction Shopee di Kecamatan
Munjungan.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Usability, Information Quality,
dan Service Interaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap User

Satisfaction Shopee di Kecamatan Munjungan.
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