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ABSTRAK 
 
Transaksi online merupakan salah satu aplikasi kemajuan teknologi informasi yang 
penggunaannya sangat intens akhir-akhir ini salah satunya adalah transaksi melalui 
mobile apps dan website e-commerce sehingga kualitas dari sebuah website harus 
sangat diperhatikan. Hal ini juga yang mendorong penulis untuk melakukan penelitian 
terhadap kualitas website NIION yang berdampak pada niat transaksi konsumen di 
website. Dari hasil wawancara dengan kepala divisi penjualan, website NIION hanya 
menyumbang sebanyak 10% pendapatan saja dari total keseluruhan. Diketahui dari 
preliminary research, penulis mewawancarai 20 responden yang mengetahui NIION 
dan website NIION. Mayoritas dari mereka tidak memiliki niat transaksi di website 
NIION. Hal ini disebabkan karena kinerja kualitas website NIION yang tidak baik dan 
kurang memuaskan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah explanatory survey, yaitu suatu 
metode yang digunakan untuk menjelaskan suatu fenomena hubungan antar variable. 
Untuk pengambilan sampel, digunakan teknik judgement sampling dengan responden-
responden yang memenuhi kriteria tertentu dalam penelitian ini. Setelah itu pengujian 
dalam penelitian ini menggunakan perhitungan analisis regresi linear sederhana dan 
analisis regresi berganda sebagai bentuk analisis kuantitatif, dan Importance 
Performance Analysis (IPA) sebagai bentuk analisis kualitatifnya. 

Dari hasil pengolahan data kuantitatif diperoleh hasil bahwa seluruh 
koefisien-koefisien beta dimensi kualitas website memiliki nilai positif yang 
mengindikasi bahwa dimensi dalam kualitas website memiliki hubungan yang positif 
terhadap kepuasan konsumen sehingga semakin tinggi nilai kinerja atas kualitas 
website maka akan semakin tinggi pula nilai kepuasan konsumen yang akan 
berpengaruh juga pada niat transaksi konsumen.  

Berdasarkan hasil dari analisis kualitatif dengan menggunakan Importance 
Performance Analysis (IPA). Dimensi dari kualitas produk yang perlu diperhatikan 
adalah dimensi content dan usability, dan untuk dimensi memiliki kinerja yang rendah 
dan juga tingkat kepentingan rendah yaitu dimensi information, sedangkan dimensi 
privacy sudah memiliki kinerja yang baik dan memuaskan responden. Selanjutnya 
pembahasan yang lebih dalam akan dilakukan di dalam bab-bab skripsi ini.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang Penelitian 

Peningkatan tren jual beli melalui e-commerce mengalami peningkatan sebesar 20% 

yang tercatat oleh Kementrian Komunikasi dan Informatika sepanjang tahun 2016 

sampai 2017. Fenomena penggunaan toko online (online shop) sebagai media 

transaksi pembelian barang maupun jasa meningkat pesat di Indonesia. Jumlah pemilik 

toko online juga meningkat tajam sehingga persaingan tidak bisa dihindarkan.  

 Transaksi online merupakan salah satu aplikasi kemajuan teknologi 

informasi yang penggunaannya sangat intens akhir-akhir ini. Pada awal kemunculan, 

orang tidak begitu yakin melakukan transaksi online karena dalam transaksi online, 

seseorang sepenuhnya bergantung pada kepercayaan atas informasi yang disampaikan 

pemilik dalam website tersebut dan pengunjung website tidak bisa melihat secara kasat 

mata tentang produk yang ditawarkan (Buttner & Goritz, 2008). 
NIION adalah salah satu perusahaan yang memanfaatkan e-commerce 

sebagai salah satu tempat mereka menjual produk yang ditawarkan. NIION sendiri 

merupakan nama sebuah merek dagang yang bergerak di bidang tas dan telah 

menjalankan bisnisnya sejak tahun 2013. Website NIION dijadikan sebagai etalase 

online dimana terdapat semua jenis model serta warna produk yang ditawarkan melalui 

website tersebut dalam bentuk katalog. Namun melalui data yang diperoleh dari 

wawancara dengan kepala divisi penjualan di NIION, perbandingan rata-rata 

pendapatan penjualan melalui website selalu paling rendah diantara yang lainnya. 

Penjualan melalui toko menyumbang sebesar 30% dari total pendapatan, penjualan 

secara konsinyasi melalui pop-up store menyumbang sebesar 20% dari total 

pendapatan, penjualan melalui official account LINE menyumbang pendapatan 

sebesar 40% sementara penjualan melalui website hanya menyumbang pendapatan 

sebesar 10% saja. Selain itu melalui data yang diperoleh dari pihak NIION, rata-rata 

pengunjung mingguan website nya hanya sekitar 7% saja jika dibandingkan dengan 

rata-rata pengunjung profil instagram. 

Potensi pasar e-commerce yang baik di Indonesia ternyata tidak sejalan 

dengan jumlah pengunjung website dan nilai transaksi yang terjadi di website NIION, 

apalagi dengan rencana jangka panjang NIION yang ingin melebarkan bisnisnya 
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dengan menjual produknya tersebut ke mancanegara melalui website yang dimiliki. 

Oleh karena itu, penulis melakukan preliminary research kepada 20 orang yang 

mengetahui dan pernah mengunjungi website NIION, berdasarkan hasil wawancara 

tersebut didapatkan hasil mengenai website NIION sebagai berikut: 

 Informasi jarang diperbarui 

 Sulit mendapatkan konfirmasi pembayaran  

 Sulit melakukan daftar (sign up) 

 Website sering error 

 Membutuhkan waktu yang lama untuk bisa masuk ke halaman website 

(loading lama) 

 Informasi terkait produk tidak bisa didapatkan secara detil 

 Order dari website sering diabaikan 

 Slow response dari pihak customer service 

 

Gambar 1.1 Tampilan Website NIION 

 

Dari hasil preliminary research diatas menunjukan bahwa orang-

orang yang mengetahui dan pernah mengunjungi website NIION merasakan 

adanya masalah yang terkait dengan kualitas website NIION. Hal inilah yang 

membuat para pengguna website tidak puas terhadap kinerja website NIION dan 

mengaku tidak akan melakukan transaksi melalui website tersebut. Dengan 

penelitian ini, penulis mengharapkan adanya perbaikan dari pihak NIION terkait 
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dengan kualitas website supaya para pengguna website merasa puas dengan kinerja 

website tersebut dan mau mengunjungi untuk melakukan transaksi di kemudian 

hari. Maka dari itu, penulis akan melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul 

penelitian Pengaruh Persepsi Konsumen pada Kualitas terhadap Tingkat 

Kepuasan dan Dampaknya pada Niat Transaksi (Studi pada Website 

NIION)  

1.2.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian, penulis merumuskan masalah 
penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas website NIION menurut 

pengguna website NIION? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pada website NIION? 

3. Bagaimana niat transaksi konsumen di website NIION? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kualitas website NIION 

terhadap tingkat kepuasan? 

5. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan terhadap niat transaksi di 

website NIION? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas website NIION 

menurut para pengguna website NIION. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan pada website NIION. 

3. Mengetahui bagaimana niat transaksi konsumen di website NIION. 

4. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas 

website NIION terhadap tingkat kepuasan. 

5. Mengetahui bagaimana pengaruh tingkat kepuasan terhadap niat 

transaksi di website NIION. 
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1.4.  Kegunaan Penelitian 

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap bahwa hasil yang didapat akan 

bermanfaat bagi: 

1. Bagi Perusahaan 

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan pihak NIION dapat 

mengetahui jenis kualitas website apa saja yang berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan dan dampaknya terhadap niat transaksi di website. 

2. Bagi Penulis 

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat memberi solusi 

terhadap perusahaan yang menjadi objek penelitan serta menambah 

wawasan bagi penulis khususnya dalam pemahaman kualitas website, 

kepuasan pengguna website dan dampaknya terhadap niat transaksi di 

website. 

3. Bagi Pembaca 

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan bagi pembaca terutama mengenai kualitas website, tingkat 

kepuasan dan dampaknya terhadap niat transaksi di website dan juga 

sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya. 

1.5.  Kerangka Pemikiran 

Dalam mengikuti perkembangan teknologi dan informasi yang semakin canggih 

serta adanya tren e-commerce dalam dunia bisnis, kemudahan konsumen untuk 

mencari informasi mengenai produk yang ditawarkan menjadi salah satu fokus 

utama pihak perusahaan. Dengan menggunakan website sebagai alat penunjang 

jual beli, sudah menjadi tanggung jawab perusahaan untuk mengetahui dan 

memenuhi faktor-faktor apa saja yang membuat konsumen mau mengunjungi 

dan mengakses website yang disediakan tersebut.  

Tjiptono dan Sunyoto (2012) mengatakan bahwa kualitas 

merupakan sebuah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Apabila 

perusahaan seperti NIION ingin mengoptimalkan pelayanan e-commerce nya, 

maka NIION harus mengetahui beberapa hal yang berkaitan dengan kualitas 

website. Seperti didefinisikan oleh Barnes dan Vidgen, (2003), bahwa kualitas 
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website adalah salah satu metode pengukuran berdasarkan persepsi pengguna 

akhir. Dimensi kualitas website ini terdiri dari: 

1. Usability (kegunaan), menurut Nielsen, usability berarti bahwa 

website tersebut mudah dipelajari, dapat digunakan secara efisien, 

mudah untuk dihafal, memiliki sedikit kesalahan, secara subjektif 

memuaskan bagi pengguna. Website sangat bermanfaat mendukung 

pengguna dan memungkinkan pengguna untuk mencapai tujuan 

mereka dengan cepat, efisien, dan mudah (Byun & Finnie, 2011). 

Instrumen yang terdiri dari navigasi, kustomisasi dan personalisasi, 

kecepatan download, aksesibilitas, dan kemudahan penggunaan, 

memberikan ukuran yang lebih valid dan lebih kuat dari website 

usability ((Pearson et al. (2007) dalam (N & Dastidar, 2009). 

2. Content (konten), Agarwal dan Venkatesh (2002) dalam (N & 

Dastidar, 2009) menyatakan hal serupa yaitu konten dari sebuah 

website memainkan peranan yang signifikan dalam menentukan sikap 

konsumen terhadap website. Dalam (Loiacono, et al., 2002) terdapat 

dimensi entertainment dalam pengukuran kualitas website yang 

didalamnya meliputi daya tarik visual (visual appeal), inovasi 

(inovativeness), dan daya tarik emosional (emotional appeal). Dimensi 

ini mencerminkan ekspektasi pengguna website mengenai unsur-unsur 

yang ditampilkan di dalam website dengan cara yang menarik.  

3. Information Quality (kualitas informasi), menurut (Yaghoubi, et al., 

2011), Information Quality mengacu pada kualitas konten website dan 

relevansi informasi terhadap tujuan pengguna, misalnya, tingkat 

akurasi, konteks, format/bentuk, dan relevansi informasi. 

4. Privacy (privasi), yaitu suatu tahapan dimana situs memberikan 

keamanan dan melindungi informasi pelanggan. Dalam hal ini privacy 

sangat dibutuhkan dalam menjaga kerahasiaan database dan 

keamanan dalam bertransaksi. 

Dimensi mengenai kualitas website akan menjadi variabel dalam 

penelitian ini. Nilai dari kualitas website ini yang akan mempengaruhi persepsi 
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konsumen sehingga berdasarkan persepsi konsumen tersebut akan diperoleh 

sebuah keputusan untuk bertransaksi di website NIION atau tidak. 

Dalam (N & Dastidar, 2009) disebutkan bahwa kepuasan adalah 

serangkaian reaksi yang dimiliki pengguna ketika menggunakan website. Website 

harus menyenangkan untuk digunakan dan dilihat. Persepsi pengguna atas 

kesenangan mempengaruhi mereka dalam: 

1. Anggapan mudah digunakan 

2. Motivasi untuk belajar bagaimana menggunakan website 

3. Keyakinan dalam keandalan isi informasi 

4. Niat/kemauan di masa mendatang 

5. Rekomendasi 

Sementara itu, niat transaksi didefinisikan sebagai suatu tujuan 

konsumen untuk terlibat dalam pertukaran nilai dengan pihak penjual di sebuah 

website. Seseorang akan melakukan transaksi di kemudian hari jika website 

tersebut memberikan kemudahan dan kegunaan yang sesuai diharapkan oleh 

pengguna website. (Pavlou, 2001) 

Dari preliminary research yang dilakukan peneliti menemukan 

masalah yang dihadapi adalah kualitas website NIION yang tidak sesuai dengan 

harapan konsumen atau pengguna website yang menyebabkan persepsi negatif 

yang dibentuk oleh pengguna website sehingga mereka merasa tidak puas dan 

akhirnya niat transaksi di website tersebut menjadi rendah. 

Berdasarkan hal-hal tersebut, hipotesis penelitian yang dapat 

dirumuskan adalah sebagai berikut:  

H1: Kualitas Usability pada website NIION memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan dari para pengguna website NIION. 

H2: Kualitas Content pada website NIION memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan dari para pengguna website NIION. 

H3: Kualitas Informasi pada website NIION memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan dari para pengguna website NIION. 
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H4: Kualitas Privacy pada website NIION memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan dari para pengguna website NIION. 

H5: Tingkat kepuasan memiliki pengaruh yang positifterhadap niat transaksi di 

website dari para pengguna website NIION. 
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