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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Pelrkelmbangan bisnis di dunia maya saat ini mulai telrlihat dari pelrmintaan masyarakat 

belrupa bellanja onlinel dan transaksi jual belli onlinel (el-commelrcel). Kelmajuan telknologi informasi 

melnciptakan nilai yang signifikan dalam dunia bisnis. Telrbukti seltiap tahunnya telrdapat 

pelrusahaan rintisan (startup) yang belrkelmbang di belrbagai macam usaha selpelrti gaming, 

propelrty, komelrsial, asuransi, selkuritas dan transportasi [1]. Hal ini melmbutuhkan adaptasi 

telrhadap telknologi itu selndiri di hampir selmua aspelk kelhidupan. Pola konvelnsional yang 

melngandalkan pelrdagangan bisnis offlinel sudah mulai belralih kel bisnis onlinel. Belrdasarkan 

kelbutuhan dan tuntutan zaman, akhirnya bisnis onlinel melnjadi sarana bisnis yaitu el-commelrcel. 

El-commelrcel melrupakan kelgiatan transaksi onlinel yang telrjadi mellalui meldia dan 

pelrangkat intelrnelt, selrta delngan maraknya smartphonel di elra telknologi saat ini, dunia bisnis juga 

belradaptasi dan belrkelmbang melngikuti pelrkelmbangan bisnis mobilel. Bellanja onlinel mungkin 

mellibatkan transfelr uang selcara ellelktronik, pelrtukaran data selcara ellelktronik, sistelm invelntaris 

otomatis, selrta sistelm pelngumpulan data selcara otomatis. Selhingga el-commelrcel dapat dikatakan 

selbagai pelmasaran barang atau jasa sistelm informasi yang melnggunakan telknologi intelrnelt. El-

commelrcel tellah melnelrima banyak pelrhatian dari pelrspelktif masyarakat umum. Hal ini 

didasarkan pada pelrilaku dan kelbiasaan orang-orang yang konsumtif dan melnginginkan 

selmuanya selcara instan, yang melnjadikan el-commelrcel selbagai pelluang untuk melmelnuhi 

kelbutuhan orang tanpa harus melninggalkan rumah untuk pelrgi kel pusat pelrbellanjaan [2].  

Melnurut [3] jumlah pelnduduk Jawa Timur tahun 2022 selbanyak 41,15 juta jiwa. Apabila 

dibandingkan delngan jumlah pelnduduk saat Selnsus Pelnduduk 2020 (40,67 juta jiwa), maka 

jumlah pelnduduk Jawa Timur melningkat selkitar 0,68% pelr tahun. Ditinjau dari komposisi jelnis 

kellamin pelnduduk Jawa Timur tahun 2022 selbelsar 99,52, melnunjukkan bahwa dari seltiap 

10.000 pelnduduk pelrelmpuan ada selbanyak 9,952 pelnduduk laki-laki. Masyarakat Jawa Timur 

melnganggap intelrnelt adalah hal yang melndorong pelningkatan telknologi masa kini. Pelningkatan 

telknologi dibidang komunikasi khususnya intelrnelt sangat belrpelngaruh telrhadap pelrubahan sikap 

dan pelrilaku konsumeln. Masyarakat Jawa Timur juga sudah tidak asing lagi delngan situs atau 

aplikasi bellanja onlinel selpelrti Shopelel, Tokopeldia, Bukalapak, Lazada, dll. Dari banyaknya situs 

atau aplikasi bellanja onlinel salah satunya Tokopeldia dan Shopelel melnjadi keltelrtarikan pelnulis 

untuk mellakukan pelnellitian pada konsumeln di Provinsi Jawa Timur.       
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Melnurut artikell laporan surveli el-commelrcel 2022 yang diunggah olelh [4], hasil surveli 

melnunjukkan bahwa seljak 25 Agustus hingga 10 Selptelmbelr 2022, telrdapat total 334 relspondeln 

di 20 provinsi di Indonelsia, yang melwakili selbanyak 43,2% relspondeln dikatakan frelkuelnsi 

pelmbellian onlinel melrelka tidak belrubah. Dibandingkan saat kasus Covid-19 masih tinggi. 

Bahkan, selbanyak 37,7% relspondeln melnyatakan bahwa melrelka kini selmakin banyak mellakukan 

bellanja onlinel. Adapun el-commelrcel yang paling selring digunakan yaitu Tokope ldia delngan total 

kunjungan melncapai 157,2 juta pada kuartal I 2022. Se lmelntara Shopelel belrada di urutan keldua 

delngan rata-rata pelngunjung bulanan 132,77 juta padaa kuartal I 2022.  

 

Gambar 1. 1 Pengunjung E-commerce Kuartal I 2022 

 Sumbelr: [5] 

Belrdasarkan Gambar 1.1 te lrlihat bahwa el-commelrcel Tokopeldia dan Shope lel, melmiliki 

pelngunjung telrbanyak di bandingkan de lngan el-commelrcel lainnya. Hal ini me lnunjukkan selmakin 

banyaknya pelrmintaan bellanja onlinel. Dalam upaya untuk me lningkatkan elfisielnsi pelnjualan, 

Tokopeldia dan Shopelel melmbelrikan pellayanan yang maksimal ke lpada konsume ln. Konsumeln 

dapat melnggunakan aplikasi Tokope ldia dan Shopelel delngan melngunduhnya dari Play Storel atau 

App Storel untuk melmilih je lnis produk yang ingin dibe lli, dan dapat digunakan se lcara online l 

sellama 24 jam. Dari se lgi pelrfoma sistelm, keldua aplikasi ini me lmiliki kelsamaan yaitu jika ingin 

belrbellanja di Tokopeldia harus me lmbuat selbuah akun yang bisa digunakan dan masih aktif untuk 

melmelsan produk yang diinginkan, be lgitu juga delngan Shopelel. Keldua aplikasi te lrselbut 
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melnawarkan kolom dropshippelr untuk melmbantu melmasarkan produk yang ingin ikut be lrbisnis. 

Pelmelsanan cukup mudah delngan melmasukkan nama dan nomor ponsell anda. 

Tokopeldia dan Shopelel adalah bagian dari platform el-commelrcel belrbasis mobilel yang 

melwadahi jual belli selcara onlinel. Pada tahun 2009 Tokopeldia didirikan, Tokopeldia sudah 

belrubah melnjadi unicorn yang belrpelngaruh di Indonelsia teltapi juga di Asia Telnggara. Selpelrti 

Tokopeldia, Shopelel didirikan pada tahun 2009 dan diluncurkan pelrtama kali di Singapura pada 

2015 selrta dipelrluas jangkauannya kel Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonelsia, Vieltnam, dan 

Filipina. Dua toko onlinel ini tellah mellakukan pelrubahan untuk melnarik minat konsumeln 

belrbellanja lelbih banyak mellalui aplikasi.  

Pelnelrapan sistelm informasi yang me lmiliki karaktelristik pastinya akan sangat be lrgantung 

pada tujuan sistelm telrselbut dibuat dan dike lmbangkan. Dari sudut pandang dunia bisnis, salah 

satu tujuan telrpelnting yaitu bagaimana suatu sistelm yang dikelmbangkan dapat melmuaskan 

pelngguna. Hal telrselbut akhirnya me lrujuk pada loyalitas konsume ln delngan mellakukan pelmbellian 

kelmbali melnggunakan aplikasi yang ditawarkan, yang dalam hal ini adalah Tokope ldia dan 

Shopelel. 

Kelpelrcayaan konsume ln akan telrcipta keltika kelbutuhan dan harapan me lrelka telrpelnuhi 

delngan kualitas tinggi. Se lhingga kelpuasan pellanggan melnjadi parameltelr pelnting dalam 

melmbangun pelrusahaan yang be lrkellanjutan. Standart kualitas yang digambarkan dalam el-

commelrcel belrupa layanan aplikasi yang dapat me lmbelrikan kelmudahan kelpada konsumeln.  

Kelpuasan pellanggan te lrhadap el-commelrcel melrupakan faktor telrpelnting dalam 

kellangsungan hidup pada toko onlinel, jika selorang pelmbelli di situs onlinel atau mobilel apps 

melrasa puas maka dapat dikatakan toko onlinel telrselbut tellah belrhasil dan dapat melnarik 

pellanggan teltap kel situs onlinel telrselbut. Loyalitas adalah komitmeln melndalam untuk melmbelli 

kelmbali atau melndukung kelmbali produk atau layanan yang disukai di masa delpan, melskipun 

pelngaruh situasi dan upaya pelmasaran dapat melmotivasi pellanggan untuk belralih. Kelpuasan 

konsumeln dinyatakan dalam loyalitas yang dapat dilihat mellalui aktivitas pelmbellian belrulang. 

Hasil penelitian dari [6] nilai harapan pengguna aplikasi Shopee sangat tinggi yaitu 

sebesar 86,92%, sedangkan nilai persepsinya hanya 68,78%. Nilai Customer Satisfaction Index 

(CSI) aplikasi Shopee sebesar 68,62%. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Matriks Importance Performance Analysis (IPA), matriks ini digunakan untuk mengetahui 

atribut yang menjadi prioritas yaitu pada kuadrat A yang terdiri dari 11 atribut, kuadrat B terdiri 

dari 4 atribut, kuadrat C terdiri dari 2 atribut dan kuadrat D terdiri dari 2 atribut.  
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Hasil penelitian [7] menjelaskan bahwa secara parsial tiap-tiap variabel memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan secara simultan keenam variabel 

yaitu secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dalam hal ini 

proses yang sangat berpengaruh terhadap peningkatan kualitas pelayanan belanja di Tokopedia 

yaitu peningkatan kualitas pelayanan yang sangat mempengaruhi konsumen dalam menentukan 

keberhasilan kepuasan pengguna. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah e-sevice 

quality.  

Dari hasil penelitian-penelitian diatas, maka peneliti ingin membuat perbandingan 

keberhasilan dan penerimaan pengguna terhadap el-commelrcel Tokopedia dan Shopee dengan 

menggunakan metode Dellonel dan Mclelan. Dengan menggunakan metode ini dimaksudkan untuk 

mempermudah peneliti dalam mengukur variabel-variabel yang dapat mempengaruhi atau 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keberhasilan dan penerimaan Tokopedia dan 

Shopee. Modell Dellonel dan Mclelan melnjadi salah satu dasar dari pelnellitian ini. Dellonel dan 

Mclelan melmiliki banyak variabell yang dinilai rellelvan dalam melngukur kelbelrhasilan sistelm 

telrkait suatu invelstasi. Delngan belgitu modell telrselbut layak dijadikan selbagai landasan telori. 

Dellonel dan McLelan diyakini dapat digunakan untuk melmpellajari kelbelrhasilan sistelm 

karelna Dellonel dan McLelan melmiliki 6 variabell yaitu kelpuasan pellanggan, kualitas sistelm, 

pelnggunaan, kualitas informasi, kualitas layanan, selrta manfaat belrsih [8]. Belrdasarkan 

pelnjabaran telrselbut, tujuan dari pelnellitian ini yaitu untuk melngeltahui faktor-faktor apa saja yang 

melmpelngaruhi kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-commelrcel delngan melnggunakan modell Dellonel & 

McLelan di Provinsi Jawa Timur.  

Belrdasarkan uraian di atas, maka pelnulis ingin mellakukan selbuah pelnellitian delngan judul 

“Analisis Perbandingan Keberhasilan Dan Penerimaan E-commerce Dengan Model Delone 

& Mclean (Studi Kasus Pada Tokopedia Dan Shopee)”.   

1.2 Rumusan Masalah 

1.2.1 Permasalahan  

Dari latar bellakang yang tellah dijellaskan, maka dapat dirumuskan pelrmasalah dalam 

pelnellitian ini yaitu melngelvaluasi pelrbandingan tingkat pelnelrimaan dan kelbelrhasilan el-

commelrcel Tokopeldia dan Shopelel selrta melnelntukan faktor yang dapat melmpelngaruhi 

kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-commelrcel Tokopeldia dan Shopelel. 



5  Universitas Trunojoyo Madura 

 

1.2.2 Metode Usulan 

Dalam melnganalisis pelrbandingan kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-commelrcel 

melngusulkan modell Dellonel & McLe lan belrdasarkan data relspondeln kuelsionelr pada el-commelrcel 

Tokopeldia dan Shopelel. 

1.2.3 Pertanyaan Penelitian 

Belrdasarkan pelrmasalahan dan meltodel yang dijellaskan di atas, maka dapat dirumuskan 

pelrtanyaan yaitu:  

1. Faktor apa saja yang me lmpelngaruhi kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-commelrcel 

Tokopeldia dan Shopelel? 

2. Bagaimana hasil pe lngujian modell kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-commelrcel 

Tokopeldia dan Shopelel? 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

1.3.1 Tujuan  

Suatu pelnellitian yang akan dilakukan telntunya melmiliki belbelrapa tujuan didalamnya. 

Belrdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari pelnellitian ini yaitu selbagai belrikut: 

1. Melngeltahui faktor-faktor yang melmpelngaruhi kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-

commelrcel Tokopeldia dan Shopelel.  

2. Melngeltahui hasil pelngujian modell kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-commelrce l 

Tokopeldia dan Shopelel.  

1.3.2 Manfaat  

Adapun manfaat yang didapatkan pada pelnellitian ini, yaitu selbagai belrikut: 

1. Manfaat Teloritis  

Pada pelnellitian ini selbagai relfelrelnsi pelnellitian kuantitatif ke lbelrhasilan dan 

pelnelrimaan el-commelrcel Tokopeldia dan Shopelel. 

2. Manfaat praktis 

Hasil0pelnellitian0diharapkan dapat belrmanfaat bagi belrbagai pihak antara lain se lbagai 

belrikut: 

a. Bagi pelrusahaan 

Delngan adanya pelnellitian ini bisa me lnjadi bahan elvaluasi dalam melngelmbangkan 

sistelm yang baik dan elfelktif untuk pelngguna el-commelrcel. 

 

 

b. Bagi kampus 
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Delngan adanya pe lnellitian ini bisa me lnjadi relfelrelnsi seljelnisnya untuk 

pelngelmbangan pelnellitian. 

c. Bagi pelnulis 

Delngan adanya pe lnellitian ini selbagai sarana dalam me lnambah pelngeltahuan 

telntang kelbelrhasilan dan pelnelrimaan el-commelrcel. 

d. Bagi pelmbaca 

Delngan adanya pe lnellitian ini bisa me lmbelrikan informasi telntang kelbelrhasilan 

dan pelnelrimaan el-commelrcel. 

1.4 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam pelnellitian ini yaitu selbagai belrikut: 

1. Pelnellitian ini dilakukan pada dua el-commelrcel, yaitu Tokopeldia dan Shopelel. 

2. Targelt relspondeln pada pelnellitian ini yaitu masyarakat di Provinsi Jawa Timur yang 

melnggunakan Tokopeldia dan Shopelel yaitu mahasiswa dan pelkelrja. 

3. Pelnellitian ini dilakukan untuk me lngeltahui pelrbandingan kelbelrhasilan dan pe lnelrimaan el-

commelrcel Tokopeldia dan Shopelel belrdasarkan pelrselpsi nilai pelngguna telrhadap 

kelbelrhasilan dan pelnelrimaan aplikasi Tokopeldia dan Shopelel. 

4. Selcara teloritis, pelnellitian ini me lnggunakan mode ll Dellonel & Mcle lan yang tellah 

dikelmbangkan delngan melnggunakan 6 variabell yaitu: kualitas sistelm, kualitas informasi, 

kualitas layanan, pelnggunaan, kelpuasan pelngguna, manfaat be lrsih. 

5. Selcara meltodellogi, pelnellitian ini me lnggunakan meltodel kuantitatif delngan me lnggunakan 

telknik pelngumpulan data kue lsionelr delngan pelnyelbaran selcara onlinel dan me lnggunakan 

pelngukuran sampell delngan skala likelrt. 

6. Pelnellitian ini me lnggunakan telknik pelngambilan sampe ll purposivel sampling dimana 

pelngambilan sampe ll belrdasarkan kritelria yang ditelntukan adapun kritelria relspondeln 

yaitu selbagai belrikut: 

1) Belrdomisili di wilayah Provinsi Jawa Timur 

2) Relspondeln melrupakan mahasiswa atau pelkelrja 

3) Relspondeln belrusia 17 tahun kelatas. 

4) Pelrnah belrbellanja melnggunakan Tokopeldia dan Shopelel minimal 1 kali transaksi.  

7. Analisis data melnggunakan me ltodel Structural Elquation Modelling (SE lM) yang diolah 

delngan melnggunakan softwarel AMOS.  
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1.5 Sistematika Penulis 

Sistematika pembahasan untuk mempermudah dalam penyusunan skripsi ini dan terutama 

agar skripsi ini menjadi terarah dan sistematis, maka penulisan skripsi ini dibagi menjadi lima 

bab. Adapun sistematika pembahasannya adalah sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Berisikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat, 

batasan masalah serta sistematika penulisan.   

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Berisikan dasar–dasar teori yang mendukung dalam analisis perbandingan 

keberhasilan dan penerimaan e-commerce.  

BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 

Berisikan tentang penjelasan rencana, langkah, dan tahapan kegiatan yang akan 

dilakukan dalam penelitian, mulai dari awal sampai selesai.  

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN ANALISA 

Berisikan tentang proses pengolahan data dan penjelasan hasil pengujian analisis 

yang telah dilakukan serta pembahasan setelah hasil analisis diperoleh. 

BAB V  PENUTUP 

Berisikan kesimpulan terkait dengan hasil analisis dan saran untuk pengembang 

dan penelitian berikutnya. 
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