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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Sekarang ini internet menjadi sarana yang dapat membantu 

aktivitas seperti komunikasi, riset, transaksi bisnis dan lainnya. Sejak 

pertama diperkenalkan di Amerika pada tahun 1969, internet mengalami 

kemajuan yang luar biasa. Dalam beberapa dekade terakhir 

perkembangan internet dan penggunanya, khususnya ”word wide web 

(www)” tumbuh semakin pesat sejak petama kali aplikasinya 

diperkenalkan pada tahun 1994 dan secara radikal telah mengubah 

banyak industri. 

Seiring perkembangan teknologi informasi banyak perusahaan 

mengambil keuntungan menjadikan sebagai keunggulan bersaing dengan 

perusahaan lainnya khususnya perusahaan komunikasi. Perusahaan 

komunikasi saat ini sudah mulai menerapkan teknologi dan sistem 

informasi yang dimilikinya, untuk membantu proses bisnis. Penerapan 

teknologi dan sistem informasi pada perusahaan komunikasi, hendaklah 

memperhatikan kemampuan dan kegunaan sehingga dapat dimanfaatkan 

secara optimal. 

Telkomsel adalah salah satu perusahaan komunikasi Indonesia 

yang proses bisnisnya menggunakan teknologi informasi khususnya 

internet. Segala informasi mengenai kuota, service, dan lainnya disajikan 

dalam website guna memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. 
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Kualitas layanan website Telkomsel merupakan tingkat keunggulan yang 

diharapkan memenuhi harapan pengguna Telkomsel. Berdasarkan data 

yang didapat pada tanggal 20 April 2018, bahwa jumlah pengguna 

website Telkomsel adalah sebanyak 39.990.000 dapat dilihat pada 

gambar 1.1. 

 
Sumber : (www.similarweb.com, diakses pada tanggal 20 April 2018, Pukul 

20:00) 

Gambar 1.1 : Grafik Kunjungan Website Telkomsel 

Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat bahwa jumlah 

pengguna website Telkomsel menurun sejak bulan Oktober 2017 sampai 

dengan bulan Maret 2018 sehingga dibutuhkan suatu analisis kepuasan 

pengguna (User Satisfaction) website Telkomsel guna mengetahui 

apakah website yang diterapkan telah mampu memenuhi kriteria–kriteria 

yang diinginkan pengguna baik dari segi kecepatan, ketepatan, maupun 

kenyamanan. Selain faktor kenyamanan, perilaku pengguna juga menjadi 

salah satu faktor untuk mengetahui baik atau tidaknya kualitas website. 

Semakin baik kualitas yang diberikan, maka pengguna akan semakin 

termotivasi untuk terus menggunakan fasilitas website. 

http://www.similarweb.com/
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Kualitas suatu website dapat dianalisis dengan menggunakan 

metode webqual 4.0. Metode webqual 4.0 merupakan salah satu metode 

atau teknik pengukuran kualitas website berdasarkan persepsi pengguna 

akhir. Pengukuran kualitas website pada webqual 4.0 dilakukan oleh 

pengguna website tersebut, sehingga pengukuran yang dilakukan akan 

membantu pengelola website untuk menyesuaikan kualitas website sesuai 

dengan persepsi pengguna. Webqual 4.0 terdapat  tiga variabel yaitu : 

kemudahan penggunaan (usability), kualitas informasi (information 

quality), interaksi pelayanan (services interaction). Ketiga variabel yang 

digunakan pada webqual 4.0 tersebut dapat memberikan informasi yang 

akurat dan memberikan penilaian terhadap kelayakan suatu website. 

 Penelitian yang dilakukan Wahidin Abbas (2013), yang  

berjudul  “Analisis Kepuasan Mahasiswa Terhadap Website Universitas 

Negeri Yogyakarta (UNY)” menyatakan bahwa faktor–faktor yang 

mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap kualitas website adalah 

dimensi Usability, Information quality, dan Services Interaction. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis mengangkat 

judul “Analisis User Satisfaction Terhadap Website Telkomsel pada 

Telkomsel Regional Sumatera Bagian Selatan”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini antara 

lain: 

1. Faktor–faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna 

terhadap  website Telkomsel? 

2. Seberapa besar faktor–faktor yang terdapat pada hipotesis 

mempengaruhi kepuasan pengguna website Telkomsel? 

1.3. Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup dalam penelitian ini meliputi: 

a. Analisis dilakukan pada website Telkomsel. 

b. Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah  

pengguna website  Telkomsel di Kota Palembang. 

c. Metode penentuan jumlah sampel menggunakan teknik 

simple random sampling dan rumus slovin. 

d. Metode analisis data menggunakan metode uji validitas 

dan realibilitas, metode regresi liniar berganda, dan 

metode webqual 4.0 dimana memiliki 3 variabel yaitu : 

kemudahan penggunaan (usability), kualitas informasi 

(information quality), interaksi pelayanan (service 

interaction). 

e. Skala pengukuran kuesioner menggunakan satuan skala 

likert. 
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f. Aplikasi yang digunakan untuk mengolah data adalah 

SPSS Versi 21. 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian skripsi mengenai kepuasan pengguna 

website Telkomsel berdasarkan permasalahan yang dihadapi antara lain: 

1. Identifikasi faktor–faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna 

terhadap website Telkomsel. 

2. Melakukan analisis faktor–faktor yang dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna website Telkomsel. 

1.5. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara 

langsung maupun tidak langsung bagi pihak yang berkepentingan adalah 

sebagai berikut: 

1.5.1. Manfaat Bagi Penulis 

Manfaat bagi penulis dari penelitian ini adalah 

menambah wawasan dan pengetahuan mengenai tingkat 

kepuasan pengguna website Telkomsel. 

1.5.2. Manfaat Bagi Perusahaan 

Manfaat bagi perusahaan yang diharapkan dari 

penelitian ini adalah dapat memberikan suatu sumbangan 

pemikirian dalam meningkatkan dasar perbaikan website 

Telkomsel. 
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1.5.3. Manfaat Bagi Akademik 

Dapat dijadikan sebagai arsip atau dokumen yang 

diharapkan akan bermanfaat untuk proses kegiatan perkuliahan 

mahasiswa nantinya, sekaligus dapat menjadi referensi untuk 

peneliti selanjutnya. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan skripsi ini, penulis membagi materi 

pembahasan ke dalam enam bab, dimana setiap babnya terbagi menjadi 

sub bab, pembagian bab dalam penulisan skripsi ini dibuat secara 

sistematika, sehingga memudahkan dalam penjabaran dan pemahaman 

akan materi pembahasan. Adapun pembagian bab-bab tersebut adalah 

sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang, perumusan masalah, batasan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Bab ini berisi tentang sejarah perusahaan atau tempat penelitian, visi dan 

misi, dan struktur organisasi perusahaan. 

BAB III TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memberikan penjelasan tentang landasan teori dan studi 

kepustakaan dari penelitian, dimana berisi teori-teori dari konsep, 

software, dan aplikasi dari penelitian yang akan dibuat. 
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BAB IV METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini akan diuraikan bagaimana metode-metode yang akan digunakan 

dalam penelitian yang akan dibuat. Mulai dari jenis metodologi dan 

tahap-tahap pengembangan dari penelitian. 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini dilaporkan hasil-hasil yang diperoleh dalam penelitian dan 

pembahasan terhadap hasil yang telah dicapai. 

BAB VI PENUTUP 

Bab ini memaparkan kesimpulan yang diperoleh berdasarkan hasil 

analisa yang dilakukan. 
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