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Abstrak

Aplikasi belanja online atau e-commerce menjadi sarana baru bagi masyarakat dalam gaya
hidup berbelanja dengan media internet sebagai perantaranya. Kepuasan pelanggan dalam
berbelanja secara elektronik amatlah diperhatikan oleh toko online untuk memberikan kenyamanan
dan keamanan. Penelitian dilakukan untuk menganalisis pengaruh variabel information quality,

financial security dan

system quality terhadap variabel customer satisfaction pada pengguna

paltform digital Shopee dengan melibatkan 100 responden mahasiswa jurusan komputer di kota
Salatiga. Teknik sampling menggunakan purposive sampling method dan dianalisis menggunakan
metode regresi linier berganda yang diolah menggunakan software SPSS 22. Hasil penelitian
menunjukkan keseluruhan independent variable memiliki pengaruh signifikan terhadap dependent
variable dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05. Hasil penelitian ini dapat menjadi saran
kebijakan bagi perusahaan dalam meningkatkan pelayanan untuk mewujudkan kepuasan

pelanggan.

Kata kunci:customer satisfaction, e-commerce, shopee

1. PENDAHULUAN

Perkembangan dunia digital yang
digawangi oleh berbagai konten aplikasi
berbasis online secara tidak langsung
mengubah perilaku manusia dalam berbagi
sendi kehidupan. Media sosial menjadi
kebutuhan primer yang tidak dapat dipisahkan
dari kehidupan msyarakat urban saat ini.
Sentuhan gawai sebagai perangkat teknologi
informasi  membantu  manusia  untuk
terhubung dengan dunia luar tanpa mengenal
batas tempat dan waktu.

Salah satu perubahan yang beberapa
tahun terakhir terasa adalah perilaku
masyarakat dalam melakukan pembelian
barang, dimana marak sekali dalam
melakukan transaksi perdagangan melalui
aplikasi online. Hal ini terlihat berdasarkan
banyaknya jumlah pemakai aplikasi internet
di negara Indonesia yang hampir mencapai 84
juta atau 30% dari total populasi penduduk.
Pergeseran perilaku pembelian masyarakat
diakibatkan oleh aspek kemudahan dan harga

yang terjangkau (Prayoga, Priyadi and
Dharmoputro, 2016).
Di Indonesia banyak sekali situs

perdagangan online atau platform digital yang
menawarkan  produk-produknya  dengan
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berbagai pilihan dan segmen konsumen.
Perdagangan elektronik atau sering disebut e-
commerce yang paling banyak digunakan
adalah jenis C2C (customer to customer),
yang menghubungkan antara penjual dan
pembeli yang difasilitasi oleh toko online
sebagai penghubung.

Aplikasi e-commerce yang paling
sering digunakan dalam bertransaksi di
Indonesia adalah Shopee, hal ini dibuktikan
oleh hasil survei dari iPrice Group pada tahun
2018 yang menobatkan Shopee sebagai
aplikasi e-commerce peringkat pertama di
Indonesia dan aplikasi shopee sudah diunduh
kurang lebih 74 juta (Karina, 2019).

Dalam penelitian (Karina, 2019), yang
mengukur kepuasan pelanggan pada aplikasi
online Shopee menggunakan elemen-clemen
e-servicescape, dimana hasilnya menunjukkan
bahwa e-servicescape memiliki pengaruh
kepada kepuasan pelanggan dan perceived
value serta pada aspek functionality dan
layout  masih  memerlukan  beberapa
perbaikan.
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2. METODE PENELITIAN
a. Desain Penelitian
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Gambar 1. Desain Penelitian

b. Tahapan Penelitian
Tahapan penelitian dijelaskan pada gambar 2.
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Gambar 2. Tahapan Penelitian

¢. Metode Pengumpulan Data

Dalam proses pengumpulan data
metode yang digunakan dengan menyebarkan
kuesioner sebagai instrumen penelitian
kepada responden yang terpilih.

Untuk pengukuran data yang didapat
dari pengisian kuesioner digunakan skala
Likert dari skala 1 sampai dengan 5 (dari
Sangat Puas sampai dengan Sangat Tidak
Puas).

d. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
Penelitian ini memiliki objek responden
mahasiswa jurusan komputer di kota Salatiga.
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Pengambilan sampel menggunakan teknik
non probability sampling dengan metode
purposive sampling, dengan pertimbangan
kemudahan dalam mendapatkan data dan

informasi.  Jumlah sampel penelitian ini
sebanyak 100 orang mahasiswa dengan
memberikan  kuesioner serta  petunjuk
pengsisiannya.
3. TINJAUAN PUSTAKA
a. E-Commerce

E-commerce merupakan salah satu

upaya dari perusahaan untuk mencoba
memasarkan dan menjual produk dan layanan
serta ~ membangun  hubungan  dengan
pelanggan melalui media internet (Kotler and
Armstrong, 2013).

E-commerce juga mengacu pada proses
terjadinya transaksi bisnis atau kegiatan
manajerial menggunakan media internet,
dimana saat ini dengan e-commerce juga
disederhanakan interaksinya dalam bentuk
website (Sharma and Lijuan, 2015).

b. Information Quality

Information Quality adalah konten yang
berisi berbagai komentar atau ulasan terkait
karakteristik informasi dan perspektif oleh
para pengguna atau konsumen (Park, D.-H.,
Lee, J., & Han, 2007). Variabel Information
Quality sangat mempengaruhi minat beli
konsumen, dimana informasi yang memiliki
kualitas lebih tinggi akan membuat konsumen
merasa lebih puas serta memberika ulasan
yang bagus (Filieri, McLeay and Tsui, 2017).

c. Financial Security

Financial Security merupakan salah
satu aspek yang dominan dalam kepuasan
konsumen didalam berbelanja secara online
serta memiliki efek yang besar pada
kepercayaan pelanggan (Ali et al., 2017).

Konsumen selalu memiliki rasa
khawatir  dengan  kemungkinan  dapat
diaksesnya data keuangan (debit card atau
credit card) oleh pihak ketiga. Penyedia jasa
e-commerce yang bisa memberikan jaminan
keaamanan finansial pada pelanggan maka
akan  meningkatkan  kepercayaan  dan
kepuasan pelanggan.



Jurnal INFORMA Politeknik Indonusa Surakarta ISSN : 2442-7942 Vol. 5 Nomor 4 Tahun 2019

d. System Quality

System Quality adalah menunjukkan
kinerja dari sistem informasi dalam aspek
kenyamanan, keandalan,  fungsionalitas,
kemudahan penggunaan dan metrik sistem
lainnya (Filieri, McLeay and Tsui, 2017).

Konsumen akan merasa senang serta
puas apabila pada sistem aplikasi e-commerce
mereka dapat dengan mudah dan cepat
menemukan berbagai jenis informasi yang
mereka butuhkan.

e. Customer Satisfaction

Customer Satisfaction adalah suatu
ukuran berdasarkan evaluasi pelanggan baik
berupa afektif maupun kognitif yang berdasar
pada pengalaman pribadi dalam penerimaan
sebuah kualitas pelayanan (Rahadi, 2011).

Customer  Satisfaction juga dapat
didefinisikan sebagai perasaan gembira atau
tidak puas seseorang yang timbul setelah
melakukan proses perbandingan antara hasil
kerja atau produk dengan keinginan atau
ekspektasi yang diharapkan (Kotler, 2012).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Data diolah dari hasil survei
menggunakan kuesioner kepada responden
adalah sebagai berikut :
a. Deskripsi Responden

Tabel 1. Deskripsi Responden (Gender)

Jenis
No Kelamin Jumlah Presentase
1 Laki-laki 29 29%
2 Perempuan 71 71%
Jumlah 100 100%

Pada tabel 1, diketahui sebanyak 71%
responden didominasi oleh jenis kelamin
perempuan dan sisanya sebanyak 29% adalah
responden dari jenis kelamin laki-laki.

Tabel 2. Deskripsi Responden (Usia)

Kelompok
No Usia Jumlah Presentase
1 18-23 &3 83%
2 >23 17 17%
Jumlah 100 100%

Pada tabel 2, diketahui sebanyak 83%
responden didominasi oleh usia 18-23 tahun
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dan 30% adalah responden dengan usia diatas
23 tahun.

Tabel 3. Deskripsi Responden (Progdi)

Program
No Studi Jumlah Presentase
Teknik
1 informatika 57 57%
Sistem
2 Informasi 43 43%
Jumlah 100 100%

Pada tabel 3, diketahui sebanyak 57%
responden didominasi oleh program studi
Teknik Informatika dan sisanya 43% adalah
responden dari program studi Sistem
Informasi.

Tabel 4. Deskripsi Responden
(Lama Penggunaan)

Lama
No Penggunaan Jumlah Presentase
1 < 1 Tahun 25 25%
2 >1 Tahun 75 75%
Jumlah 100 100%

Pada tabel 4, diketahui sebanyak 75%
responden didominasi oleh pengguna yang
sudah lebih dari 1 tahun dan sisanya 25%
adalah pengguna yang pemakaiannya kurang
dari 1 tahun.

b. Uji Validitas

Pengujian ini dipergunakan untuk
mengukur sah atau tidaknya hasil dari
pengisian  kuesioner  (Ghozali, 2016).

Berdasarkan hasil pengujian korelasi product
moment pada butir-butir pertanyaan dalam
angket untuk variabel Information Quality
(X1), Financial Security (X3), dan System
Quality (X3) memiliki nilai positif dimana
nilai signifikansi r-hitung lebih besar dari r-
tabel, dimana semuanya diatas 0,195 (nilai r-
tabel).

c. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan sebuah alat
untuk melakukan pengukuran pada kuesioner
yang merupakan konstruk (Ghozali, 2016).
Hasil uji reliabilitas dapat dilihat dari nilai
Cronbach’s Alpha dari variabel Information
Quality (X1), Financial Security (X), dan
System Quality (X3) yang lebih dari 0,6
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(critical value) dan disimpulkan hasilnya
semua variabel dinyatakan reliabel.

d. Uji Hipotesis
H1 Information Quality memberi
pengaruh positif serta signifikan

terhadap Customer Satisfaction

H2 Financial Security memberi pengaruh
positif serta signifikan terhadap
Customer Satisfaction

H3 System Quality memberi pengaruh
positif serta signifikan terhadap
Customer Satisfaction

e. Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 5. Hasil Regresi Linear Berganda

Variab B t- Sig Hasil
el hit.
Const 4,243
X1 0,495 7,65 0,00 | Sig, H1 diterima
4 0
X2 0,125 2,07 | 0,04 | Sig, H2 diterima
6 1
X3 0,163 3,29 | 0,00 | Sig, H3 diterima
4 1
Rsquar 0.521

X, X5 dan X; secara simultan
berpengaruh terhadap variabel Y

F- 34,855 (Customer Satisfaction)
hitung
Sig. F~ 1 4 000a

hit

Pada tabel 5. Nilai F-hitung 34,855
lebih besar dibandingkan dengan F-tabel
sebesar 2,68 dengan nilai signifikansi sebesar
0,000a yang lebih kecil dari 0,05, dimana
dijelaskan bahwa variabel [Information
Quality (X1), Financial Security (Xz), dan
System  Quality (X3) secara silmutan
memiliki  pengaruh  terhadap  variabel
Customer Satisfaction.

Nilai yang diperoleh dari uji koefisien
determinasi yaitu nilai Adjusted R-Square
0,506. Nilai mencerminkan terdapat variasi
independent variable yang ditunjukkan
dengan jumlah presentase 52,1% dalam
menjelaskan variabel  dependen (terikat),
lalu sisanya dijelaskan komponen lain diluar
model penelitian sebesar 47,9%.

Persamaan  model regresi liner
berganda dapat dijabarkan sebagai berikut :

Y =4,243 + 0,495X,+ 0,125X>+ 0,163X3+e
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f. Ujit
1). Pengaruh Information Quality (Xi)
terhadap Customer Satisfaction (Y)
Hasil nilai Information Quality untuk t-
hitung 7,654 (df=1,960) dengan Sig. 0,000 <
0,05, mengindikasikan Information Quality
memberi pengaruh positif serta signifikan
atas Customer Satisfaction (H; diterima).
Semakin meningkatnya nilai Information
Quality maka tingkat Customer Satisfaction
akan semakin meningkat pula.

2). Pengaruh Financial Security (X3)
terhadap Customer Satisfaction (Y)

Hasil nilai Financial Security untuk t-
hitung 2,754 (df=1,960) dengan Sig. 0,041 <
0,05, mengindikasikan Financial Security
memberi pengaruh positif serta signifikan
atas Customer Satisfaction (H, diterima).
Semakin meningkatnya nilai Financial
Security maka tingkat Customer Satisfaction
akan semakin meningkat pula.

3). Pengaruh System Quality (X3) terhadap
Customer Satisfaction (Y)

Hasil nilai System Quality untuk t-
hitung 3,294 (df=1,960) dengan Sig. 0,001 <
0,05, mengindikasikan  System  Quality
memberi pengaruh  positif serta signifikan
atas Customer Satisfaction (H; diterima).
Semakin meningkatnya nilai System Quality
maka tingkat Customer Satisfaction akan
semakin meningkat pula

5. KESIMPULAN DAN SARAN
a. Kesimpulan

Berdasarkan hasil riset yang dilakukan
dapat disimpulkan bahwa variabel
information quality, financial security dan
system quality berpengaruh secara positif dan

signifikan  terhadap  variabel customer
satisfaction pada pengguna aplikasi e-
commerce Shopee di  kota  Salatiga.

Berdasarkan uji hipotesis dapat dibuktikan
pada setiap variabel independen memberikan
hubungan secara positif terhadap variabel
dependen yaitu customer satisfaction.

b. Saran

Hasil penelitian diharapkan dapat
dijadikan saran kebijakan bagi perusahaan
untuk selalu meningkatkan pelayanan kepada



Jurnal INFORMA Politeknik Indonusa Surakarta ISSN : 2442-7942 Vol. 5 Nomor 4 Tahun 2019

para pelanggan dengan senantiasa
menghadirkan inovasi-inovasi terbaru.
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