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Abstrak 

Penelitian ini diberi judul pengukuran kualitas website Shopee untuk mendukung 

penjualan Kiabeuty_id menggunakan WebQual. Untuk mengetahui kualitas 

website Shopee, maka perlu diadakan suatu penilaian untuk mengukur kualitas 

website tersebut sehingga kualitas website berdasarkan persepsi pengguna. 

Permasalahan penelitian ini adalah bagaimana cara mengukur kualitas website 

Shopee untuk mendukung penjualan pada Kiabeauty_id. Penulis menggunakan 

metode WebQual yaitu dimensi kegunaan (usability), kualitas informasi 

(information quality), kualitas interaksi (interaction quality), dan kepuasan 

pengguna (user satisfaction). Dari hasil analisis linier berganda penelitian ini, 

seluruh variabel independen memiliki pengaruh positif terhadap variabel 

dependen pada penelitian ini. 
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Abstract 

This research is entitled measuring the quality of the Shopee website to support 

the sale of Kiabeuty_id using WebQual. To know the quality of the Shopee 

website, then it is necessary to conduct an assessment to measure the quality of 

the website so that the quality of the website is based on user perceptions. The 

problem of this research is how to measure the quality of the Shopee website to 

support sales on Kiabeauty_id. The author uses the WebQual method, ie 

usability, information quality, interaction quality, and user satisfaction. From 

the result of the multiple linear analysis of this study, all independent variables 

have a positive influence on the dependent variable in this study. 
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Pendahuluan 
emajuan teknologi yang begitu pesat saat ini banyak 

membawa dampak positif bagi masyarakat. Teknologi 

informasi dan komunikasi yang berkembang menjadikan 

dunia teknologi semakin lama semakin canggih. segala 

sesuatu dapat diselesaikan dengan cara yang praktis untuk era milenial 

saat ini, kemajuan teknologi yang bisa dirasakan seperti ojek online, 

belanja online, bisnis online. Digital marketing kegiatan pemasaran 

melalui berbagai media berbasis web ataupun jejaring sosial bagian 

penting dalam pemasaran digital adalah media sosial. Serta pelayanan 

yang baik kepada target market melalui internet atau media digital yang 

biasanya menggunakan media website. 

Website atau World Wide Web (WWW) juga membantu manusia dalam 

menemukan semua jenis informasi yang berkaitan dengan bidang mereka 

dan untuk menggunakan bentuk media masa website harus membutuhkan 

jaringan internet untuk bisa mengaksesnya, Website yang baik adalah 

website yang diminati oleh penggunanya. Di zaman modern saat ini, 

teknologi informasi menjadi salah satu faktor penting dalam kemajuan di 

segala aspek. Media website ini sudah menjadi sarana yang digunakan 

dalam perusahaan dimana website tersebut digunakan dalam hal 

penyampaian informasi kepada para customer. Selain itu dengan adanya 

website perusahaan akan terlihat lebih profesional karena perusahaan 

akan lebih dipercaya oleh pelanggan dengan keamanan informasi, data 

dan lainnya. 

Pemasaran adalah hal penting, sebuah produk yang diperkenalkan hingga 

didistribusikan sampai kepada tangan konsumen hal ini salah satu tugas 

dari pemasaran, seiring dengan perkembangan zaman pada pemasar pun 

wajib mengubah pola dan taktik pemasaran agar tetap mampu mengikuti 

perkembangan jaman dan juga mampu bersaing pasar dengan para 

pesaingnya, salah satunya dengan memanfaatkan teknologi pemasaran 

digital untuk melengkapi strategi pemasaran yang telah ada. Digital 

marketing kegiatan pemasaran melalui berbagai media berbasis web 

ataupun jejaring sosial bagian penting dalam pemasaran digital adalah 

media sosial. Media sosial adalah sarana bagian konsumen untuk berbagi 

atau untuk menyampaikan teks, gambar, audio, dan informasi satu sama 

lain dengan perusahan. Media sosial memungkinkan pemasar untuk 

mendengarkan masukan dari konsumen secara online. 

Kegiatan penjualan dengan menggunakan internet ini bisa disebut dengan 

digital marketing. Berbagai kegiatan bisnis kecil sampai besar 

memanfaatkan perkembangan ini untuk menjalankan usahannya. Strategi 

dan media yang tepat digunakan untuk bisa meraih pasar yang dituju 

sehingga volume penjualan selalu meningkat. Digital Marketing adalah 

salah satu media pemasaran yang saat ini sedang banyak diminati oleh 

masyarakat untuk mendukung berbagai kegiatan yang dilakukan. Mereka 

sedikit demi sedikit mulai meningkatkan model pemasaran dari 

tradisional beralih ke pemasaran modern seperti digital marketing. 

Dengan digital Marketing komunikasi dan transaksi dapat lakukan. Salah 
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satu media digital marketing yang terkenal jajaran market place yaitu 

shopee. 

Shopee merupakan suatu aplikasi pemasaran (market place) digital. 

Shopee merupakan sebuah platform yang disesuaikan untuk tiap wilayah 

dan menyediakan pengalaman berbelanja online yang mudah, aman, dan 

cepat bagi pelanggan melalui dukungan pembayaran dan logistik yang 

kuat. Shopee juga bisa disebut suatu aplikasi market yang terbilang cukup 

banyak penggunanya. Shopee merupakan salah satu aplikasi e-commerce 

yang melayani transaksi jual beli secara online yang berisikan berbagai 

macam barang dan jasa. Produk yang dijual mulai dari pakaian, mainan, 

perangkat seluler, dan segala jenis barang lainnya. selain itu, Shopee juga 

dapat digunakan untuk pembelian pulsa, token listrik, voucher makan, 

dan lain-lain. Shopee menyediakan tempat berjualan kepada user-user 

penggunanya untuk membuka dan membangun sendiri tokonya. Shopee 

juga membantu memudahkan para penjual tradisional seperti penjual 

offline agar penjual bisa mengenalkan produknya lebih luas seperti hanya 

kiabeauty_id. 

Persepsi pengguna tentang kualitas website yakni berdasarkan fitur di 

situs web yang memenuhi kebutuhan pengguna dan menonjolkan 

keunggulan dari website tersebut. Beberapa website kategorikan menjadi 

kualitas informasi, kemudahan penggunaan, dan kualitas layanan atau 

interaksi. Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait kualitas 

website tersebut di karenakan adanya beberapa masalah yang terjadi pada 

website toko kiabeauty_id di shopee. Peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian terkait kualitas website dengan judul “pengukuran kualitas 

website shopee untuk mendukung penjualan kiabeuty_id menggunakan 

metode webqual”. 

Metodologi 
Penelitian ini dilakukan dengan cara melakukan survei terhadap para 

pelanggan Kiabeauty_id menggunakan angket secara online. Hasil survei 

yang diperoleh kemudian dilakukan uji validitas, reliabilitas serta uji 

asumsi klasik. Kemudian dilakukan analisis pengaruh setiap variabel 

bebas terhadap variabel terikatnya menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Berdasarkan hasil analisis tersebut, selanjutnya dilakukan 

interpretasi. 

Hasil dan Pembahasan 
Berdasarkan analisis data dengan menggunakan SPSS 26.0, diperoleh 

hasil hasil persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = -3,816 + 0,561 X1 + 0,706 X2 + 0,840 X3 + 0,919 X4 + 0,630 X5 

Dari hasil persamaan regresi tersebut maka dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

Nilai b0  = -3,816 menunjukkan nilai konstanta. Angka tersebut 

menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan yang diperoleh 

oleh perusahaan apabila dimensi bukti fisik (tangibles), 
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kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (emphaty) diabaikan. 

Nilai X1  = 0,561 berarti bukti fisik (tangibles) berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan pada Kiabeauty_Id akan meningkat 

sebesar 0,561. Tanda (+) menunjukkan bahwa jika bukti 

fisik (tangibles) meningkat maka kepuasan pelanggan juga 

akan meningkat. 

Nilai X2  = 0,706 berarti kehandalan (reliability) berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan pada Kiabeauty_Id akan meningkat 

sebesar 0,706. Tanda (+) menunjukkan bahwa jika 

kehandalan (reliability) meningkat maka kepuasan 

pelanggan juga akan meningkat.  

Nilai X3  = 0,840 berarti ketanggapan (responsiveness) berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan pada Kiabeauty_Id akan 

meningkat sebesar 0,840. Tanda (+) menunjukkan bahwa 

jika ketanggapan (responsiveness) meningkat maka 

kepuasan pelanggan juga akan meningkat. 

Nilai X4  = 0,919 berarti jaminan (assurance) berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan pada Kiabeauty_Id akan meningkat 

sebesar 0,919. Tanda (+) menunjukkan bahwa jika jaminan 

(assurance) meningkat maka kepuasan pelanggan juga akan 

meningkat. 

Nilai X5  = 0,630 berarti empati (emphaty) berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan pada Kiabeauty_Id akan meningkat sebesar 

0,630. Tanda (+) menunjukkan bahwa jika empati (emphaty)  

meningkat maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. 

Dari hasil koefisien regresi diatas, maka dapat diketahui bahwa variabel 

yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah jaminan 

(assurance). Hal ini menunjukkan bahwa, jaminan (assurance) adalah hal 

yang perlu diperhatikan oleh pengelola Kiabeauty_Id untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Hasil analisis korelasi menunjukkan bahwa koefisien korelasi antara 

kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan 

empati) terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,933. Hal ini 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, dan empati) mempunyai hubungan yang sangat 

kuat terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan nilai koefisien determinasi 

adalah sebesar 0,870 atau sebesar 87%. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel bebas (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan 

empati) menjelaskan variabel terikat sebesar sebesar 87% dan sisanya 
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13% dijelaskan oleh varibel lain yang tidak ada atau tidak diperhitungkan 

dalam penelitian ini. 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pembahasan dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati) 

berpengaruh terhadap terhadap kepuasan pelanggan Kiabeauty_Id. Oleh 

karena itu Kiabeauty_Id harus meningkatkan atau minimal 

mempertahankan kualitas layanannya untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggannya sehingga secara tidak langsung akan meningkatkan 

penjualannya. 
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