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[bookmark: _Toc162604157]LatarBelakangMasalah
	PerkembanganTeknologiyangsemakinmodernmerupakanhalyangsudahtidakasinglagisekarangini.Perkembangantersebutsecaratidaklangsungtelahmerubah gaya hidup seseorang. Hal ini di karenakan teknologi merupakan suatu hal yang mudah untuk di pahami dan sesuai terhadap aspek-aspek kehidupan seseorang, salah satunya adalah internet. Teknologi internet telah berkembang lebih pesat dari tahun-tahun yang sebelumnya. Internet telah menjadi akses yang paling efektif yang dapat menghubungkan satu orang dengan orang lainnya yang jaraknya jauh maupun dekat. Maka dari itu internet sekarang sudah menjadi kebutuhan dalam kehidupan sehari-hari. Perkembangan teknologi tidak hanya digunakan untuk mengakses informasi atau berita saja, namun internet juga dapat dijadikan sebagai transaksi online.


1

Perkembangan internet telah membuat pergeseran prilaku berbelanja masyarakat yang dahulu melalui offline sekarang menjadi online dan telah membuat e-commerce dan e-commercemuncul di dunia.masyarakat sekarang cukup manggunakan gadget saja tanpa harus keluar rumah dengan menghabiskan waktu untuk berbelanja. Hal ini dikarenakan perkembangan e-commerce di Indonesia sedang mengalami perkembangan yang signifikan sehingga dapat menikmati fasilitas e-commerce yang tidak terbatas oleh waktu dan tempat. Di dunia di era digital seperti sekarang, internet menjadi pusat kegiatan banyak 


orang, pemasaran online menjadi metode paling aktif. Pemasaran online mampu menaikan pemasaran bisnis secara optimal dengan biaya yang jauh lebih ringan dibandingkan secara offline. Toko onlinedengan sistem e-commerce dapat menampilkan produk-produk yang disediakan yang berbeda-beda dan tergantung dari masing-masing pengguna. Mulai dari perbedaan hobi, minat, lokasi, gender dan lainnya. Dengan cara tersebut maka konsumen akan lebih memiliki target.
Tokopedia adalah perusahaan teknologi Indonesia yang bergerak perdagangan elektronik atau e-commerce. Tokopedia merupakan e-commerce yang menghubungkan penjual dan pembeli di Indonesia.tokopedia didirikan oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison pada 17 agustus 2009. Misi tokopedia adalah untuk memeratkan ekonomi secara digital di Indonesia dengan motivasi masrakat untuk berjualan secara online.
Tokopedia adalah sebuah alikasi yang bergerak di bidang jual beli dan merupakan platformberbelanja online yang ada di Indonesia dengan menyediakan pengalaman berbelanja online yang mudah, aman dan cepat bagi konsumen melalui dukungan pembayaran dan logistik yang kuat. Tokopedia juga hadir dalam bentuk aplikasi yang memudahkan penggunanya dalam melakukan kegiatan berbelanja online .
Kualitaswebsitedapatdinilaimelaluiberbagaimetode,salahsatunyaadalahwebqual4.0.yangmengukurdariprespktifpengguna.Metodeini fokuspadatigadimensiutama:kegunaan,kualitasinformasi,dankualitasinteraksilayanan.Kegunaanmencakupkemudahannavigasidandesainyangmenarik,sedangkankualitasinformasimenilairelevensidanakurasikonten.Kualitasinteraksilayananberfokuspadapengalamanpenggunasaatberinteraksidenganwebsite.Dengan meninggkatnya penggunaan internet, website yang berkualitas tinggi tidak hanya meningkatkan kepuasan pengguna tetapi juga dapat memperkuat loyalitas dan reputasi perusahaan.
Kemudahan penggunaan adalah salah satu aspek penting dalam desain produk dan layanan, yang berfokus pada pengalaman pengguna. Dalam era digital saat ini, dimana teknologi semakin berkembang pesat, kemudahan penggunaan menjadi kunci untuk menarik dan mempertahankan pengguna. Produk atau layanan yang dirancang dengan antarmuka yang intuitif dan navigasi yang sederhana yang memungkin pengguna untuk berinteraksi tanpa kesulitan. Misalnya, aplikasi mobile yang memiliki tata letak yang jelas dan fungsi yang mudah di akses akan meningkatkan kepuasan pengguna dan mendorong mereka untuk kembali titik Selain itu, kemudahan penggunaan juga mencakup dukungan dan panduan yang memadai, sehingga penggunaan baru dapat dengan cepat memahami cara menggunakan produk tersebut. 
CustomerExperience merajuk pada keseluruhan pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan saat berinteraksi dengan sebuah merek, produk, dan layanan. CustomerExperience mencakup setiap titik sentuh, mulai dari tahap awal pencarian informasi hingga pembelian dan layanan purna jual. Pengalaman yang positif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun loyalitas, dan mendorong rekomendasi dari mulut ke mulut. Dalam dunia yang semakin kompetitif, perusahaan yang mampu memahami dan memenuhi harapan pelanggan akan memiliki keunggulan yang signifikan. Strategi untuk meningkatkan customerexperience menyelimuti personalisasi layanan, respons cepat pada pertanyaan atau keluhan, serta menciptakan lingkungan yang nyaman dan menyenangkan. 
Minat beli merupakan faktor kunci dalam perilaku konsumen yang menggambarkan kecenderungan seseorang untuk membeli suatu produk atau layanan. Minat ini dipengaruhi oleh berbagai element, termasuk kebutuhan, preferensi pribadi, serta pengaruh dari lingkungan sosial dan budaya. Ketika konsumen merasa bahwa produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan atau keinginan mereka, minat beli cendrung meningkat. Selain itu, faktor – faktor seperti kualitas website, customer experience dan kemudahan penggunaan dalam minat beli lainnya. Dalam konteks pemasaran, memahami minat beli sangat penting bagi e-commerceuntuk merancang strategi yang efektif, seperti penawaran khusus atau kampanye pemasaran yang menarik perhatian target pasar. Dengan meningkatkan minat beli, e-commerce dapat meningkatkan penjualan dan pembangunan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.
Tabel 1.1 
Data Kunjungan E-commerce di Tahun 2024
	NO
	E-commerce
	Jumlah Kunjungan per Tahun

	1
	Shopee
	235,9 Juta

	2
	Tokopedia
	100,3 Juta

	3
	Lazada
	45,03 Juta

	4
	Blibli
	24,15 Juta

	5
	Bukalapak
	4,42 Juta


[bookmark: _Hlk192537904]Sumber : (PT eDot 07 November 2024, edot.id/article/, 2024)
Dalam hal ini e-commerce Shopee menjadi kunjungan e-commerce terbanyak tahun 2024 dan Tokopedia menjadi nomor dua kunjungan e-commerce2024. Dalam hal ini Tokopedia masih ketinggalan pengguna terbanyak di tahun 2024 ini. Hal ini bisa tejadi karna kurang nya kualitas website,customerexperience, Kemudahan penggunaan terhadap minat beli.
Dilihatdariperkembanganteknologiyangsangattinggimengikutizamanperkembangan,apakahe-commercetokopediamampubersaingmengikutiperkembanganzamansekaranginiuntukmemuaskanminatdarikonsumentersebut.Kualitaswebsiteakanjadiminatbelikonsumendisaatkualitaswebsitetersebutjadiminatbelikonsumenuntukbisabersaingpadae-commercelain.
Apakahkemudahanpenggunaansudahmembuatkonsumenmemahamipenggunaane-commercetokopediayangakanmemudahkanmerekamelakukantransaksipembelian produk tersebutpadamarketplacTokopedia.
Apakah customerexperience sudah menjadi kepercayaan bagi konsumen yang malakukan transaksi jual beli, dalam hal ini kepercayaan konsumen  diperlukan untuk menjadi minat beli konsumen, jika konsumen tidak percaya customerexperiencepada  marketplace Tokopedia apakah akan terjadi minat beli tersebut.
Permasalahan padaminatbelikonsumendie-commerceTokopediasudahmemuaskandarisegikualitaswebsite,kemudahanpengunaandancustomerexperience,yangakanmenjadikeputusankonsumenpadaminadbelidie-commerceTokopedia.Haltersebuttentunyaakanmempengaruhiminatbelipembeliankonsumenuntukmelakukantransaksipembeliane-commerceTokopedia,
BerikutiniadalahhasilkusionerprasurveyvariabelKualitasWebsiteX1,KemudahanPengunaanX2,CustomerExperienceX3danMinatBeliY,yangdibagikankepada30orangrespondenpadatabelberikut.
[bookmark: _Toc162222373]Tabel 1.2 
Hasil Kusioner Pra Survei Untuk Variabel Kualitas Website(X1)
	
No
	
Indikator
	
Pernyataan
	Setuju
	Tidak Setuju
	
Total

	
	
	
	Jumlah 
	%
	Jumlah 
	%
	

	1.
	Informasi
	Saya mudah menemukan informasi harga produk di websitee-commerceTokopedia.
	12
	40%
	18
	60%
	30

	2. 
	Keamanan
	Saya merasa aman melakukan transaksi pembelian di website E-commerce Tokopedia.
	20
	67%
	10
	33%
	30

	3. 
	Kemudahan
	Website E- commerceTokopedia menyediakan filter pencarian menemukan produk yang sesuai dengan kebutuhan saya.
	21
	70%
	9
	30%
	30

	4. 
	Kenyamanan
	WebsiteE-commerceTokopedia bebas dari gangguan iklan yang menggangu kenyamanan saya.
	18
	60%
	12
	40%
	30

	5.
	KualitasPelayanan
	WebsiteE-commerceTokopediaini menyediakan customer service yang memudahkan saya untuk mendapatkan bantuan dalam berbelanja.
	21
	70%
	9
	30%
	30


Sumber Data Diolah, 2025
Berdasarkan dari tabel 1.2 dapat dilihat  bahwa pernyataan 1 tidak setuju dengan Kualitas WebsiteE-commerce Tokopedia. Dari hasil pra survey kusioner sekitar 30 responden dengan pernyataan “Saya mudah menemukan informasi harga produk di websiteE-commerceTokopedia.Sekitar 18 masyarakat mengatakan tidak setuju kesulitan ini terjadi masyarakat masih sulit menemukan informasi mengenai harga dan fitur lain dalam melakukan pemesananE-commerce Tokopedia.
[bookmark: _Toc162222374]Tabel 1.3
HasilKusioner Pra Survei Untuk Variabel Kemudahan Penggunaan(X2)
	
No
	
Indikator
	
Pernyataan
	Setuju
	Tidak Setuju
	
Total

	
	
	
	Jumlah 
	%
	Jumlah 
	%
	

	1.
	MudahUntukBerinteraksi
	Saya mudah melakukan pembelian/pemesanandiE-commerceTokopedia.
	18
	60%
	12
	40%
	30

	2.
	Mudah melakukan transaksi 
	Saya mudah melakukan proses transaksi di e-commerceTokopedia.
	10
	33%
	20
	67%
	30

	3.
	Mudah memperoleh produk 
	Saya mudah menemukan produk yang dicari di E-commerceTokopedia.
	21
	70%
	9
	30%
	30

	4.
	Mudah untuk digunakan
	Fitur yang ada di E-commerceTokopedia membantu meningkatkan kenyamanan saya.
	18
	60%
	12
	40%
	30


Sumber Data Diolah, 2025
Berdasarkan dari tabel 1.3 bahwa pernytaan 2 tidak setuju dengan Kemudahan Penggunaan  E-commerce Tokopedia. Dari hasil pra survey kusioner sekitar 30 responden dengan pernyataan “Saya mudah melakukan proses transaksi di e-commerceTokopedia. Sekitar 20 responden permasalahan ini terjadi fiturdengan cash on delivery (COD) jarang di tokoh E-commerce Tokopedia mengaktifkan fitur itu. Hal ini  membuat kurangnya kepercayaan masyarakat dalam bertransaksidan kurangnya keamanan pemesanan produk. 
[bookmark: _Toc162222375]Tabel 1.4
HasilKusionerPraSurveiUntuk Variabel Customer Experience(X3)
	
No
	
Indikator
	
Pernyataan
	Setuju
	Tidak Setuju
	
Total

	
	
	
	Jumlah 
	%
	Jumlah 
	%
	

	1.
	Sanse,(indra)
	Saya tertarik dengan desian website E-commerceTokopedia.
	20
	67%
	10
	33%
	30

	2.
	Feel,(rasa)
	Saya nyaman dengan keamanan berbelanja di E-commerceTokopedia.
	17
	57%
	13
	43%
	30

	3.
	Think,(pemikiran)
	Ulasan atau review dari pelanggan lain membantu pemesanan produk saya di E-commerce Tokopedia.
	19
	63%
	11
	37%
	30

	4.
	Act,(fisik)
	Pengemasan produk di tokoh E-commerceTokopedia aman bagi saya.
	13
	43%
	17
	57%
	30


Sumber Data Diolah, 2025
	Berdasarkan dari tabel 1.4 bahwa pernyataan 4 tidak setuju dengan Customer ExperienceE-commerce Tokopedia.Dari hasil pra survey kuesioner sekitar 30 responden dengan pernyataan “Pengemasan produk di tokoh E-commerceTokopedia aman bagi saya Sekitar 17 responden permasalahan ini terjadi karena pengemasan produk yang kurang aman dalam pengiriman membuat para masyarakat tidak puas dengan pengemasan produk tersebut.



[bookmark: _Toc162222376]Tabel 1.5
HasilKusionerPraSurveiUntuk Variabel Minat Beli (Y)
	
No
	
Indikator
	
Pernyataan
	Setuju
	Tidak Setuju
	
Total

	
	
	
	Jumlah 
	%
	Jumlah 
	%
	

	1.
	MinatTransaksional
	Saya sering berbelanja di E-commerce Tokopedia di bandingkan e-commercelain.
	19
	63%
	11
	37%
	30

	2.
	MinatRefrensial
	Rekomendasi dari teman,keluarga,atau rekan kerja membuat saya berminat berbelanja di E-commerceTokopedia.
	18
	60%
	12
	40%
	30

	3.
	MinatPreferensional
	Pengaruh ulasan, rating tinggi dan harga membuat saya menentukan produk di E-commerceTokopedia.
	21
	70%
	9
	30%
	30

	4.
	MinatMenggambarkanEksploratif
	Saya mudah mengakses atau mencari produk di E-commerceTokopedia. 
	10
	33%
	20
	67%
	30


Sumber Data Diolah, 2025
Berdasarkan dari tabel 1.5 bahwa pernyataan 4 tidak setuju dengan minat padaE-commerceTokopedia. Dari hasil pra survey kusioner sekitar 30 responden dengan pertanyaan “Saya mudah mengakses atau mencari produk di E-commerceTokopedia.”. Sekitar 20 respondenpermasalahan ini terjadi kesulitan mengakses websitedan mencari produk yang diinginkan di E-commerce Tokopedia membuat para masyarakat kesulitan mencari produk sesuai dengan keinginan para masyarakat tersebut.
Dilihat dari tabel, tabel 1.2, tabel 1.3, tabel 1.4 dan tabel 1.5 di atas dapat dilihat bahwa masih ada masyarakat yang tidak puas dengan Kualitas Website, Kemudahan Penggunaan dan Customer Experience yang dilakukan diE-commerce Tokopedia. Hal ini akan mempengaruhi minat beli e-commerce tokopedia .
Berdasarkan latar belakang tersebut menunjukkan penelitian tersebut dilakukan dengan mengambil judul penelitian “Pengaruh Kualitas Website, Kemudahan Penggunaan dan Customer Experience Terhadap Minat Beli E-commerce Tokopedia Studi Kasus Masyakarat Jalan Garu II Medan Amplas”.
[bookmark: _Toc162604158]IdentifikasiMasalah
Menurut Sugiono (2021) identifikasi masalah adalah langkah awal yang sangat penting dalam proses penelitian. Identifikasi masalah bertujuan untuk menentukan fokus penelitian dan merumuskan pertanyaan penelitian yang jelas. Agar penelitian dapat terfokus dan memberikan solusi yang relevan.walaupun diakui bahwa memilih masalah penelitian  sering menjadi hal yang paling sulit dalam proses penelitian.Tujuan dari identifikasi masalah agar peneliti dan pembaca mengenali sejumlah masalah yang berhubungan dengan judul penelitian. Adapun berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka masalah yang muncul dalam penelitian ini adalah.
1. Kualitas website seperti fitur (lokasi toko dan harga)yang tersedia E-commerce Tokopedia pada Masyarakat sulit menemukan informasi mengenai harga dan fitur lain dalammencari pemesanan di E-commerce Tokopedia”.
2. Kemudahan penggunaan,e-commercetokopedia, “Masyarakat kesulitan mencari toko yang menyediakan transaksi Cash on Delivery (COD)  membuat Masyarakat kehilangan kepercayaan apabila dalam transaksi tidak sesuai barang dipesan”. 
3. Customer experience, e-commercetokopedia, “kurangnya layanan pengaduan yang responsive membuat layanan pengaduan atau customer Service belum sepenuhnya cepat dalam menangani keluhan Masyarakat yang melakukan pemesanan”. 
4. Minat beli pada masyarakat, “Masyarakat masih sulit mengakses atau mencari produk di e-commerce di tokopedia, sehingga membuat masyarakat ragu untuk melakukan pemesanan di e-commercetokopedia”. 
[bookmark: _Toc162604159]Batasan Masalah
Menurut Sugiono (2021) batasan masalah adalah penjelasan yang jelas mengenai ruang lingkup penelitian. Batasan masalah adalah ruang lingkup masalah yang menjadi pembatas dalam penelitian yang dilakukan penelitian dalam membatasi penelitian.. Batasan masalah ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor mana saja yang termauk dalam ruang lingkup masalah penelitian dan faktor mana aja yang tidak termauk dalam ruang lingkup masalah penelitian.
Batasanmasalahadalahruanglingkupmasalahyangmenjadipembatasdalampenelitianyangdilakukanpenelitiandalammembatasipenelitian..Batasanmasalahinibertujuanuntukmengidentifikasifaktormanasajayangtermaukdalamruanglingkupmasalahpenelitiandanfaktormanaajayangtidaktermaukdalamruanglingkupmasalahpenelitian.
Berdasarkanidentifikasipermasalahantersebut,makadiperlukanadanyapembatasanmasalahuntukmenghindariberbagaikesalahanpersepsiygmunculyangmunculberkaitandenganpenelitianini.Agarpembatasanmenjadispesifikdanlebihfocussehinggakesimpulanakanterarahpadaaspekygditeliti.Penelitianiniakandibatasilebihspesifik yaitu Kualitas WebsiteX1, Kemudahan Penggunaan X2, Customer experience X3, dan Minat Beli Y. 
[bookmark: _Toc162604160]Rumusan Masalah
Menurut Sugiono (2021) rumusan masalah adalah pertanyaan atau pernyataan yang merangkum masalah yang akan diteliti. Rumusan masalah merupakan pertanyaan penelitian, yang disusun berdasarkan judul yang akan diteliti yang akan menjadikan arahan penelitian. 
Rumuan masalah merupakan pertanyaan penelitian, yang disusun berdasarkan judul yang akan diteliti yang akan menjadikan arahan penelitian. Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah 
1. Apakah kualitas website berpengaruh terhadap minat beli di e-commercetokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas?
2. Apakah kemudahan penggunaanberpengaruh terhadap minat beli die-commerce tokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas?
3. Apakahcustomer experienceberpengaruhterhadap minat beli di e-commerceTokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas?
4. Apakahkualitas website, kemudahan penggunaan, dan customer experience berpengaruh secara bersama-sama terhadap minat beli di e-commerce tokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas?
[bookmark: _Toc162604161]Tujuan Penelitian
Menurut Sugiono (2021) tujuan penelitian adalah pernyataan yang menjelaskan apa yang ingin dicapai melalui penelitian. Tujuan ini harus relevan dengan rumusan masalah dan memberikan arah yang jelas bagi peneliti. Tujuan penelitian dapat berupa untuk menguji hipotesis, menggambarkan fenomena, atau menjelaskan hubungan antar variabel. Adapun tujuan penelitian adalah.
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas websiteterhadap minat beli di e-commercetokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas.
2. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap minat beli di e-commercetokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas. 
3. Untuk mengetahui pengaruh customer experienceterhadap minat beli die-commercetokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas website, kemudahan penggunaan dan customer experience di e- commerce tokopedia pada Masyarakat Garu II Medan Amplas.
[bookmark: _Toc162604162]ManfaatPenelitian
Manfaat penelitian adalah merupakan kegunaan yang ditujukan oleh peneliti bagi peneliti selanjutnya, universitas dan instansi yang di jadikan masukkan. Hal yang diharapkan dari penelitian ini antara lain dapat memberikan manfaat baik secara teoritis maupun secara praktis antara lain.
Sugiyono (2017) menjelaskan manfaat penelitian adalah penekananpentingnya penelitian yang dapat dijabarkan dalam bagian penelitian tersebut, Adapun manfaat yang diharapkan dan penelitian ini akan diuraikan sebagai berikut.
Peneliti
Peneliti ini dapat diharapkan menambah pengetahuan dan pengalaman serta memperoleh wawasan dalam menerapkan teori-teori yang meneliti dan peroleh selama perkuliahan Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMN Al Washliyah Medan.
Universitas Muslim Nusantara Al-Washliyah 
Bagi Universitas Muslim Nusantara Al Washliyah diharapkan dapat menjadi bukti kompetensi mahasiswa dan membantu mereka mengembangkan kemampuan berpikir kritis. Selain itu, skripsi dapat berkontribusi pada penambahan ilmu pengetahuan, menjadi bahan bacaan di perpustakaan, danmemberikan referensi bagi mahasiswa lain.
E-commerce Tokopedia
Bagi e-commerce tokopedia diharapkan dapat menambah bahan informasi yang dijadikan masukan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi minat beli  pada masyarakat, sehingga dapat dijadikan pertimbangan dalam pengembangan strategi pemasaran dimasa yang akan datang.
Peneliti Selanjutnya
[bookmark: _GoBack]Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat digunakan sebagai referensi sekaligus pengembangan penelitian yang akan datang.
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