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ABSTRAK

Shopee merupakan sebuah website jual beli online / toko online (e-commerce) di Indonesia yang
mengusung model bisnis Marketplace. Dalam upaya mencapai efesiensi kepuasan pengguna ter-
hadap Marketplace Shopee menggunakan metode EUCS. Berdasarakan 5 variabel bebas yang ada
pada EUCS yaitu Content, Accuracy, Format, Ease of Use dan Time liness. Pengambilan data di-
lakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada masyarkat pekanbaru yang menggunakan Shopee,
dari penyebaran kuesioner di ambil 100 data sebagai sampel untuk mengukur kepuasan pengguna
marketplace Shopee. Maka diketahui tingkat kepuasan terhadap Isi informasi (Content) sebesar
80%, Kepuasan terhadap Keakuratan informasi (Acuracy) sebesar 72%, Kepuasan terhadap Tampi-
lan (Format) sebesar 78%, Kepuasan terhadap Kemudahan Pengguna (Ease of Use) sebesar 82%,
dan kepuasan terhadap Ketepatan Waktu (Timelines) Sebesar 78%.
Kata Kunci: Marketplace Shopee, End User Satisfaction, Kepuasan Pengguna.
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ANALYSIS OF THE EFFECT OF SHOPEE MARKETPLACE
QUALITY ON USER SATISFACTION USING END USER
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ABSTRACT

Shopee is an online buying and selling website (e-commerce) in Indonesia that carries the
Marketplace business model. In an effort to achieve efficiency in user satisfaction with the Shopee
Marketplace, the EUCS method is used. Based on 5 independent variables in EUCS, namely
Content (content), Accuracy (accuracy), Format (format), Ease of Use (ease of use) and Time
linesss (timeliness). Data collection was carried out by distributing questionnaires to the Pekanbaru
community using Tokopedia, from distributing the questionnaire 100 data were taken as samples
to measure the satisfaction of Tokopedia marketplace users. Then it is known that the level of
satisfaction with the content of information (Content) is 80%, Satisfaction with the accuracy of
information (Accuracy) is 72%, Satisfaction with Display (Format) is 78%, Satisfaction with user
convenience (Ease of Use) of 82%, and satisfaction with Timelines of 78%.
Keywords: Shopee Marketplace, End User Satisfaction, User Satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Saat ini, teknologi informasi telah menjadi bagian yang tidak dapat dip-

isahkan dari kehidupan manusia. Hal ini didasarkan pada evolusi waktu ke arah
yang lebih modern dan dinamis. Oleh karena itu, segala sesuatu dilakukan dengan
lebih cepat untuk mengikuti perkembangan saat ini. Teknologi informasi dengan
perkembangan yang sangat pesat dari waktu ke waktu dan kebutuhan akan infor-
masi yang semakin meningkat memberikan efek positif di berbagai aspek kehidu-
pan manusia.

Kemajuan para pengguna internet di Indonesia pada awal tahun 2021 ini
mencapai 202,6 juta jiwa. Jumlah ini meningkat 15,5% atau 27 juta orang jika
dibandingkan dengan Januari tahun 2020 lalu. Jumlah penduduk Indonesia sendiri
saat ini berjumlah 274,9 juta jiwa. Jadi artinya, penetrasi internet di Indonesia pada
awal tahun 2021 mencapai 73,7% (Mahmud dkk., 2021).

Hal ini tentunya berimbas pada peningkatan bisnis Marketplace yang ada di
Indonesia. Transaksi pasar online di Indonesia tertinggi di Asean, dilansir dari lapo-
ran Google Temasek, transaksi pasar online di Indonesia masih tertinggi di Asean
dengan total penjualan senilai US$ 2,7 miliar setara Rp 37,8 triliun (kurs Rp14.000
per dolar AS) pada 2018 (Sazali dan Rozi, 2020).

Belanja online sangat umum di Indonesia, terutama di kota Pekanbaru,
masyarakat membeli barang dengan mudah untuk menghemat waktu dan tenaga.
Shopee merupakan e-commerce yang menawarkan berbagai jenis produk berkuali-
tas melalui beberapa program menarik. Toko online Shopee dapat diunduh secara
gratis dari App Store dan Google Play Store untuk smartphone.

Menurut data dari sumber Iprice, sejak kuartal keempat tahun 2019 Shopee
merupakan Marketplace dengan tingkat pengunjung terbanyak yaitu mencapai
72.973.300 per bulan, sedangkan Tokopedia pada saat itu menduduki peringkat ked-
ua di Marketplace dengan tingkat pengunjung mencapai 67.900.000 per bulan. Na-
mun, Shopee bukan lagi Marketplace dengan pengunjung terbanyak pada kuartal
kedua tahun 2021. Saat ini di posisi pertama sebagai Marketplace dengan pengun-
jung terbanyak adalah Tokopedia dengan jumblah total 147.790.000 dan Shopee
berada di posisi kedua dengan rata-rata bulanan 126.996.700.

Dari data di atas terlihat bahwa jumlah pengunjung toko mengalami penu-
runan dibandingkan tahun lalu yang menunjukkan bahwa masyarakat tidak terlalu
tertarik untuk berbelanja online melalui aplikasi Shopee di masa pandemi Covid-19.



Meski pengiriman barang lebih lama dari biasanya, akibat pandemi virus Covid-19
saat ini, pemerintah telah memberlakukan beberapa aturan di beberapa kota, seperti
Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dan Pembatasan Sosial Berskala Mikro
(PSBM) di berbagai daerah Indonesia khususnya di kota Pekanbaru. Hal ini di-
lakukan untuk memutus mata rantai penularan virus Covid-19.

Gambar 1.1. Pengunjung Bulanan Marketplace di Indonesia (Iprice, 2021)

Untuk penelitian ini, penulis mengambil artikel pada Shopee Marketplace.
Misi Shopee Marketplace merupakan proses ekonomi digital di Indonesia. Shopee
adalah situs jual beli online (e-commerce) di Indonesia yang mendukung model bis-
nis Marketplace. Target pasar Shopee adalah penjual dan pembeli, dimana Shopee
menyediakan tempat bagi penjual untuk mengiklankan produknya, dan pembeli da-
pat melihat-lihat dan memilih produk yang akan dibeli. Saat melakukan transaksi
antara penjual dan pembeli di Shopee, digunakan sistem Rekening Bersama, dimana
uang pembeli terlebih dahulu masuk ke rekening Shopee, dan saat barang sampai
ke pembeli, uang yang ditahan ditransfer ke rekening penjual (Aziza, 2019).

Shopee adalah anak perusahaan Sea Group yang peluncurannya dilak-
sanakan pada tahun 2015 secara bersamaan di 7 negara yakni Singapura, Thailand,
Malaysia, Taiwan, Indonesia, Filipina dan Vietnam. Tujuan dari Sea Group adalah
untuk memajukan kehidupan konsumen dan usaha kecil dari bantuan teknologi. Sea
Group terdaftar di NYSE di bawah tanda SE.

Belanja online adalah cara hidup yang sudah menjadi tradisi populer pada
masyarakat di Indonesia. Seiring berkembangnya jaringan, lebih banyak peker-
jaan akan segera tercipta. Belanja juga lebih hemat. Pembeli beli sendiri, antar
dan barang pulang. Dalam kasus yang jarang terjadi, harga barang di toko on-
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line lebih murah daripada di toko offline, dikarenakan toko online tidak mengelu-
arkan biaya operasional yang signifikan. Budaya populer belanja online mendukung
komersialisme dan mengagungkan konsumerisme, disertai dengan keuntungan dan
pasar yang berlebihan, dan juga menyangkal tantangan intelektual (Sazali dan Rozi,
2020).

Perubahannya gaya berbelanja masyarakat yang banyak dilakukan pada
masyarakat Indonesia. Yang awalnya berbelanja secara tradisional lalu beralih ke
online, maka penulis ingin mengukur kepuasaan pengguna Martketplace Shopee
sebagai Marketplace paling banyak dikunjungi pada tahun 2021 sebanyak 126,9
Juta pengunjung dengan menggunakan metode End User Commputing Satisfaction
(EUCS).

Penelitian yang penulis lakukan ini merujuk pada penelitian yang dilakukan
oleh Steve & Michael (2015) di mana pada penelitian tersebut membahas tentang
faktor apa saja yang mendorong kepuasan pengguna menggunakan metode EUCS
(Michael, 2015). Penelitian ini juga merujuk pada jurnal lain yaitu penelitian yang
dilakukan oleh Tristanto Ariaji (2015) penelitian tersebut dilakukan untuk menge-
tahui dan mengukur tingkat keberhasilan sistem informasi berdasarkan kepuasan
pengguna tingkat akhir (EUCS) (Damayanti dan Sumiati, 2018).

Berdasarkan dari hasil wawancara pada lampiran A yang dilakukan pada
beberapa konsumen Shopee di Pekanbaru ditemukan beberapa permasalahan di-
antaranya pada bagian content, pampilan shopee dinilai sangat sulit dipahami. Pada
bagian lain responden juga mengeluhkan dari segi informasi yang di tampilkan pa-
da aplikasi shopee yang mana barang yang sampai ke tangan konsumen tidak sesuai
dengan yang di tampilkan pada aplikasi. Pada bagian lain, pada bagian timelines
pelanggan mengeluhkan estimasi lama pengiriman tdak sesuai pada waktu actual
barang diterima konsumen. Ada beberapa permasalahan yang akan dijelaskan pada
Tabel 1.1 berikut:

Tabel 1.1. Variabel Masalah

No Dimensi Permasalahan
1 Isi (content) Dihapuskannya fitur pemilihan jasa pengiriman
2 Keakuratan (accura-

cy)
Informasi tracking paket lambat di update

3 Tampilan (format) Desain UI yang kurang menarik, penuh dengan icon di seluruh
layar

4 Kemudahan peng-
guna (ease of use)

Ada beberapa item yang ingin dicari akan tetapi barang tersebut
tidak muncul dan bahkan barang yang lain yang muncul.

5 Ketepatan waktu
(timeliness)

Estimasi waktu pengiriman barang yang tidak sesuai dengan a-
plikasi
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1. Pada Gambar 1.2 merupakan dihapuskannya fitur pemilihan jasa pengiriman
pada variable (Content).

Gambar 1.2. Tampilan Checkout

2. Pada Gambar 1.3 merupakan gambar Informasi tracking paket lambat di up-
date pada variable (Accuracy) di jelaskan pada gambar tersebut waktu pem-
bayaran sekaligus penerimaan barang pada tanggal 25 sedangkan di aplikasi
tertera pada tanggal 28.

Gambar 1.3. Tampilan Rincian Pesanan

3. Pada Gambar 1.4 merupakan tampilan Desain UI yang kurang menarik,
penuh dengan icon di seluruh layar.
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Gambar 1.4. Tampilan Halaman Depan

4. Pada Gambar 1.5 merupakan tampilan beberapa item yang ingin dicar-
i akan tetapi barang tersebut tidak muncul dan bahkan barang yang lain yang
muncul pada variable (Ease Of Use).
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Gambar 1.5. Tampilan Pencarian

5. Pada Gambar 1.6 merupakan tampilan perkiraan waktu pengiriman barang
yang tidak sesuai dengan aplikasi yang seharusnya paket diterima pada tang-
gal 3-4 pada akhirnya di terima pada tanggal 5. Variable (Timeliness).

Gambar 1.6. Tampilan Pengiriman

Kenyamanan konsumen atau pengguna adalah termasuk salah satu penan-
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da keberhasilan dari pengembangan sistem informasi. Suatu sistem informasi bisa
dipercaya jika baik dan dapat memberikan kepuasan pada penggunanya. Torkzadeh
Doll (1991) menemukan lima faktor yang dapat diartikan dalam mengukur tingkat
kepuasan pengguna, yaitu : (Content), (Accuracy), (Format), (Ease of Use) dan
(timelines) yang juga merupakan variabel independen dan kepuasan pengguna se-
bagai variabel independen (A. B. Saputra, 2017). Pemilihan metode EUCS dimak-
sudkan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna sistem berdasarkan 5 kom-
ponen yang terdapat dalam EUCS.

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk menganalisa keunggulan Marketplace
Shopee terhadap kepuasan pelanggan, dan juga untuk mengetahui pengaruh dari
variable dimensi dari (EUCS) yang terdiri dari Content, Accuracy, Format, Ease of
Use, dan timeliness terhadap kepuasan pengguna Marketplace Shopee.

Berdasarkan penjelasan di atas penulis tertarik untuk mengambil tugas akhir
dengan topik “Analisa Pengaruh Kualitas Marketplace Shopee Terhadap Kepuasan
Pengguna Menggunakan Metode End Use Computing Satisfaction (EUCS)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diambil rumusan masalah-

nya yaitu “Bagaimana cara menganalisa pengaruh kualitas Marketplace Shopee ter-
hadap kepuasan pengguna menggunakan Metode End User Computing Satisfaction
(EUCS)?”.

1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka batasan-batasan per-

masalahan yang ada adalah :
1. Pada analisis sistem ini penulis akan menganalisis pengaruh kualitas Mar-

ketplace dan mengukur kepuasan pengguna akhir pada Marketplace Shopee
yang menggunakan metode (EUCS) End User Computing Satisfation de-
ngan variabel Satisfaction (kepuasan), Content, Accuracy, Format, Ease of
Use dan Timeliness.

2. Karakterisktik populasi yang akan di ambil yaitu pada masyarakat yang per-
nah menggunakan Shopee minimal 3 kali transaksi.

3. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Accidental Sampling.
4. Menggunakan analisis data dengan menggunakan rumus Slovin dan menda-

patkan hasil 100 orang responden dengan total popolasi 126.996.700 .
5. Software yang digunakan dalam mengolah data yaitu SPSS v.24.
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1.4 Tujuan
Adapun tujuan dari penelitian yang ingin diperoleh dalam penulisan ini

adalah :
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas Marketplace Shopee terhadap

kepuasan pengguna menggunakan metode End User computing Satisfaction
(EUCS).

2. Untuk mengetahui tingkat pengaruh dari variable dimensi EUCS (Content,
Accuracy, Format, Ease of Use, dan timeliness) terhadap kepuasan peng-
guna akhir Marketplace Shopee.

3. Untuk menghasilkan rekomendasi perbaikan kualitas layanan berdasarkan
hasil pengukuran 5 variabel dimensi EUCS kepada pihak Shopee.

1.5 Manfaat
Adapun manfaat dari penelitian yang dilakukan yaitu :

1. Dapat mengetahui kepuasan pengguna Marketplace Shopee sehingga paling
banyak di kunjungi.

2. Dapat mengetahui proses dalam menganalisis kepuasan pengguna terhadap
Marketplace Shopee menggunakan metode End User computing Satisfac-
tion (EUCS).

3. Dapat membantu visi misi dari Marketplace Shopee sehingga menjadi ba-
han pertimbangan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan Marketplace
Shopee berdasarkan hasil pengukuran variabel dimensi EUCS (Content, Ac-
curacy, Format, Ease of Use, dan timeliness).

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Menjelaskan tentang: (1) Latar Belakang Masalah; (2) Rumusan Masalah;

(3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; dan (6) Sistematika Penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab 2 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Analisis; (2) Kepuasan Peng-

guna; (3) End User Satisfaction; (4) Marketplace; (5) Website; (6) Accidental Sam-
pling; (7) Metode Pengumpulan Data; (8) Populasi dan Sampel; (9) Validitas dan
Realibilitas; (10) SPSS; (11) Metode Analisa Data; (12) Regresi Linear Berganda;
(13) Uji Normalitas; (14) Uji Hipotesis; dan (15) Penelitian Terdahulu.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab 3 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Tahapan Penelitian; (2) Jenis

Penelitian; (3) Tahap Analisa Data; (4) Analisa Regresi Linear Berganda; (5) Lokasi
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dan Waktu Penelitian; dan (6) Teknik Pengujian Instrumen.
BAB 4. ANALISIS DAN HASIL
Bab 4 pada Tugas Akhir ini menjelaskan tentang hasil Analisa Kepuasan

Pengguna Marketplace Shopee menggunakan metode End User Computing Satis-
faction.

BAB 5. PENUTUP
Bab 5 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Kesimpulan; dan (2) Saran.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Analisis
Analisis adalah proses penyelesaian masalah menjadi beberapa bagian ma-

teri pelajaran sehingga menjadi beberapa bagian berdasarkan kamus KBBI. Mem-
pelajari serta mengamati setiap bagian dengan tujuan untuk mengetahui atau
memahami setiap masalah secara menyeluruh. Analisa sistem adalah orang yang
memiliki kemampuan untuk mempelajari dan mengamati permasalahan yang a-
da serta memberikan solusi sesuai dengan kebutuhan yang dibutuhkan (Mauluddin
Nakya Santini, 2017).

2.2 Kepuasan Pengguna
Kepuasan pengguna terhadap sistem informasi merupakan pencapaian yang

diharapkan bahwa pengguna menerima informasi yang dibutuhkannya dari sistem
informasi yang diakses sendiri oleh pengguna (Darwi dan Efrizon, 2019).

Kepuasan merupakan pertimbangan dari sebuah produk atau jasa yang
menawarkan tingkat kepuasan yang nyaman. Permintaan pengguna di tingkat yang
lebih rendah atau lebih tinggi (Oliver, Rust, dan Varki, 1997). Definisi ini mem-
buat konsumen lebih menonjol daripada pelanggan karena, bahkan jika pelanggan
membayar untuk suatu produk atau layanan, mereka tidak mungkin menggunakan
atau melayaninya secara langsung. Kepuasan suatu produk atau jasa memerlukan
pengalaman dan penggunaan suatu produk/jasa bagi setiap individu. Kepuasan
pengguna memainkan peran yang sangat sentral dalam pengembangan sistem in-
formasi. Hasil penelitian yang dijelaskan baik oleh McKeen et al., (1994); Doll
dan Deng (2001); Guimaraes et al., (2003); (Trisnawati dan Suryaningrum, 2003)
menemukan bahwa pemahaman pengguna adalah variabel yang kuat dan menen-
tukan kepuasan pengguna, keberhasilan sistem, dan kualitas sistem. Penggunaan
tiga terminologi variabel (kepuasan pengguna, keberhasilan sistem, dan kualitas
sistem) seringkali membingungkan. Kepuasan pengguna sering dianggap sebagai
kualitas sistem. (Guimaraes, Figueirdo, dan Woodward, 2003) berpendapat bah-
wa menggunakan kepuasan pengguna untuk mengukur kualitas sistem sebenarnya
memberikan penilaian subjektif dari konsep kualitas sistem. Kepuasan pengguna
lebih terkait dengan perspektif pengguna sistem informasi daripada kualitas teknis
sistem yang bersangkutan. Dengan kata lain, kepuasan pengguna mengukur persep-
si tentang apa yang ditawarkan sistem informasi, daripada memberikan informasi
tentang karakteristik fungsional dari sistem informasi itu (Pawirosumarto, 2016).



2.3 End User Computing Satisfaction
Berdasarkan dari sistem informasi, definisi EUCS merupakan pengguna sys-

tem infomrasi memberikan penilaian berdasarkan pengalaman mereka. Metode
EUCS menekankan penilaian pengguna akhir dari sudut pandang teknologi. Di-
mensi yang ada dalam EUCS terdiri dari Content, Accuracy, Format, Ease of Use
dan Timeliness (Setyoningrum dkk., 2020).

Penjelasan dari setiap dimensi yang diukur dengan metode EUCS menurut
Doll dan Torkzadeh ialah sebagai berikut.

1. Content, Pada dimensi ini menggambarkan tingkat kepuasan pengguna
akhir dengan melihat isi dari suatu sistem informasi. Isi dari sistem infor-
masi harus memenuhi kebutuhan pengguna dan up to date. Maka, dengan
semakin lengkapnya informasi, semakin tinggi pula kepuasan pengguna.

2. Accuracy, Keakuratan yang dimaksud di sini adalah ketepatan sistem dalam
mengolah input dan menghasilkan informasi. Suatu sistem memiliki akurasi
yang baik. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya kesalahan yang dihasilkan
dalam mengolah data.

3. Format, Pada dimensi ini mengukur kepuasan pengguna akhir dalam me-
nilai tampilan dan estetika antarmuka sistem. Tampilan yang menarik dan
kemudahan pemahaman serta penggunaan antarmuka dapat meningkatkan
kepuasan pengguna akhir dan mempengaruhi ukuran efektivitas pada peng-
guna.

4. Ease of Use, Kemudahan penggunaan sistem menjadi penting karena kemu-
dahan penggunaan sistem mencakup keseluruhan proses dari awal hingga
akhir, yang terdiri dari memasukkan, memproses, dan mencari data, serta
mereview data akhir yang tetap tersedia bagi pengguna akhir.

5. Timeliness, Timeliness atau ketepatan waktu pengiriman atau pengiriman
informasi menunjukkan kepuasan pengguna. Semakin cepat sistem mem-
proses input dan menghasilkan output, maka semakin cepat pula sistem
tersebut dapat dijadikan tolak ukur untuk menilai apakah sistem tersebut
just-in-time atau real-time (Setyoningrum dkk., 2020).

2.4 MarketPlace
Marketplace merupakan sarana bisnis baru yang berkembang seiring de-

ngan pesatnya perkembangan infrastruktur TI. Marketplace ini dirancang untuk
meminimalkan proses bisnis yang kompleks untuk menciptakan efisiensi dan e-
fektivitas. Dengan adanya Marketplace setiap orang dapat melakukan aktivitas jual
beli dengan mudah, cepat dan murah, karena tidak ada batasan ruang dan awaktu.
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Secara tradisional, pasar memiliki banyak peran termasuk memfasilitasi transak-
si dan menyediakan infrastruktur. Indikator aktivitas Marketplace ditentukan ole-
h kemampuan Marketplace memfasilitasi transaksi, mempertemukan penjual dan
pembeli, serta menyediakan infrastruktur. Indikator efisiensi, di sisi lain, berkaitan
dengan keringkasan waktu dan biaya yang ditawarkan pasar (Yustiani dan Yunanto,
2017).

2.5 Website
Website adalah kelompok halaman web dan file pendukungnya, seperti file

video, gambar, dan file digital lainnya yang disimpan di server web yang umumnya
dapat diakses melalui internet. Dengan kata lain, website adalah kumpulan folder
dan file yang berisi banyak berisi perintah dan fungsi tertentu, seperti fungsi tampi-
lan, fungsi penanganan penyimpanan data, dll (Gunawan, 2018).

2.6 Accidental Sampling
Accidental Sampling adalah teknik yang didasarkan pada random sampling.

Artinya siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel apabila orang yang ditemui tersebut cocok sebagai sumber data. Dengan
teknik random sampling ini, pengambilan sampel tidak ditentukan sebelumnya.
Peneliti mengumpulkan data hanya dari unit sampel yang diamati (Meidatuzzahra,
2019).

2.7 Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data merupakan langkah awal dalam analisis data dalam pe-

nelitian. Metode pengumpulan data meliputi observasi, wawancara, survei dan ka-
jian pustaka. Wawancara terdiri dari memberikan panduan wawancara tentang t-
ingkat kepuasan pengguna sistem informasi untuk kerja praktek dan memberikan
tesis tentang persepsi dan harapan pengguna dan metode pemberian kuesioner. End
User Computing Satisfaction (Setyoningrum dkk., 2020).

2.7.1 Kuesioner
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dimana responden diberikan

serangkaian pertanyaan atau penjelasan tertulis untuk dijawab. Kuesioner diberikan
apabila jumlah responden banyak atau menyebar dibeberaapa wilayah yang besar
dan luas. Kuesioner yang diberikan kepada responden dapat berupa pertanyaan ter-
buka atau tertutup. Kuesioner dapat disebar melalui secara langsung atau melalui
surat dan internet (Novita dan Helena, 2021).
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2.7.2 Studi Literatur
Studi Literatur adalah kajian yang dilakukan oleh peneliti yang meng-

gabungkan buku dan jurnal yang berkaitan dengan masalah dan tujuan peneliti-
an. Teknik ini bertujuan untuk menyajikan berbagai teori yang berkaitan dengan
masalah yang diteliti sebagai bahan referensi pada saat pembahasan hasil penelitian
(Novita dan Helena, 2021).

2.8 Populasi dan Sampel
Populasinya adalah pengguna aplikasi Shopee yang tidak diketahui jum-

lahnya dan bisa dikatakan termasuk dalam kelompok yang tidak terbatas. Sampel
adalah bagian dari populasi dan karakteristiknya. Jika populasinya besar dan peneli-
ti tidak dapat mempelajari semua yang ada di populasi karena, misalnya, keter-
batasan sumber daya, tenaga, dan waktu, peneliti dapat menggunakan sampel dari
populasi itu. Sampel dapat mengarah pada kesimpulan untuk populasi umum. Oleh
karena itu, sampel dari populasi harus benar-benar representatif.

2.8.1 Menentukan Ukuran Sampel
Perhitungan dan referensi tabel yang disiapkan oleh para ahli harus digu-

nakan untuk menentukan sampel dari populasi umum. Ukuran sampel sangat ter-
gantung pada tingkat ketelitian atau validitas yang diinginkan oleh peneliti. Namun
dalam hal tingkat kesalahan.

Ada beberapa cara dalam menentukan ukuran sampel, salah satunya dapat
menggunakan ukuran sampel Slovin yang di rumuskan sebagai berikut :

n =
N

1+Ne2 (2.1)

Keterangan :
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
e = Persen Kelonggaran Ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sam-

pel yang dapat di tolerir

2.8.2 Skala Likert
Dalam menganalisis data yang diperoleh dari kuesioner, digunakan Skala

Likert. Menurut Nazir (2014) bahwa skala Likert adalah skala psikometrik yang
digunakan dalam suatu survei dan salah satu teknik yang dapat digunakan untuk
mengevaluasi suatu program atau kebijakan perencanaan. Skala Likert mengukur
penerimaan dan penolakan seseorang terhadap rencana program, pelaksanaan pro-
gram, atau tingkat keberhasilan program. Skala Likert juga mengukur persep-
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si, sikap atau pendapat seseorang atau kelompok tentang suatu peristiwa atau
fenomena sosial berdasarkan definisi operasional yang ditetapkan oleh peneliti.
Berdasarkan survei desain pertanyaan tertutup dan skala Likert untuk menentukan
tingkat kepuasan karyawan yang terdiri dari pilihan (opsional) dan item, yaitu.:

Tabel 2.1. Skala Likert

Pilihan Jawaban Singkatan Skor
Sangat Setuju SS 5
Setuju S 4
Netral N 3
Tidak Setuju TS 2
Sangat Tidak Setuju STS 1

2.9 Validitas dan Realibilitas
Setelah data diperoleh dan dikumpulkan dari kuesioner yang dibagikan

kepada responden, ketepatan data (goodness of data) dinilai melalui uji validitas
dan uji reliabilitas.

2.9.1 Uji Validitas
Uji validitas mengukur valid atau tidaknya suatu penelitian. Survei dianggap

valid jika sesuatu dapat dikatakan dalam pertanyaan kuesioner yang diukur dengan
kuesioner dan nilai r hitung lebih besar dari r tabel dan bernilai positif, maka per-
tanyaan atau indikator tersebut diakui valid (Marlindawati dan Indriani, 2016).

Suatu survei dianggap valid jika pertanyaan atau pernyataan dalam kuesion-
er dapat mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Pengujian
dilakukan dengan mengkorelasikan skor mata pelajaran dengan skor sasaran, dilan-
jutkan dengan uji signifikansi dilakukan dengan creteria menggunakan tabel r pada
tingkat signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi. Jika nilainya positif dan r hitung ¿ tabel r
maka item dapat dinyatakan valid, jika r menghitung ¡ tabel r maka item dinyatakan
tidak valid.

rxy =
N ∑XY − (∑X)(∑Y )

√{
N ∑X2− (∑X)2

}{
N ∑Y 2− (∑Y )2

} (2.2)

Keterangan:
rxy = Koefisien korelasi antara skor butir (x) dengan skor butir (Y)
N = banyaknya responden

∑X = Jumlah skor variabel (x)

∑Y = Jumlah skor variabel (y)

∑Y 2 = Jumlah kuadrat skor variabel (Y)
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∑X2 = Jumlah kuadrat skor variabel (X)

∑XY = Jumlah perkalian skor item dengan skor butir (x) dan skor variabel
(y)

Menurut Danang (2007), uji validasi juga dapat dilakukan dengan menghi-
tung korelasi antara skor setiap item soal dengan skor total. Caranya dengan meng-
gunakan aplikasi SPSS 25 dapat dilakukan dengan cara :

1. Buka File Kerja
2. Pilih menu Analyze, kemudian pilih sub menu correlate, lalu brivariate.
3. Box variabel diisi dengan indikator.
4. Pilih coefficient correlation pearson.
5. Klik OK

2.9.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas mengukur suatu kuesioner yang merupakan variabel indika-

tor atau konstruk. Kuesioner dianggap dapat diandalkan jika tanggapan seseorang
terhadap suatu pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Marlindawati
dan Indriani, 2016).

Dalam program SPSS yang sering digunakan dalam penelitian adalah de-
ngan menggunakan metode Alpha (Cronbach’s). Metode Alpha sangat cocok untuk
digunakan pada skor berbentuk skala (misalnya 1-4,1-5) atau skor rentang (misal-
nya 0-20, 0-50). Tes ini dapat menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat dipercaya
atau dihandalkan. Pengujian reliabilitas variabel atau item menggunakan uji Cron-
bach Alpha 0.60. Jika nilai yang dihitung dari r ¿ 0, 60, itu berarti bahwa variabel
dan item yang diukur dapat dihandalkan. Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai
r hitung lebih besar dari Cronbach alpha 0,60.

rac =

(
k

k−1

)[
1−

σ2
b

σ2
t

]
(2.3)

Keterangan :
rac = Koefisien Reliabilitas Cronbach Alpha
k = Banyak butir/item pertanyaan

∑σ2
b = Jumlah/Total Varians per-butir/item pertanyaan

σ2
t = Jumlah atau total varian

Semakin besar nilai α Cronbach yang didapat, maka semakin tinggi tingkat
reliabilitas penelitian yang dilakukan. Adapun langkah-langkah analisis untuk uji
reliabilitas adalah :

1. Buka file kerja di SPSS.
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2. Pilih menu Analyze, kemudian pilih sub menu scale, lalu pilih reliability
analysis.

3. Masukkan indikator kedalam box item.
4. Pilih alpha.
5. Klik statistic, muncul windows reliability analysis stastistic
6. Pada bagian descriptive pilih item, scale, scale if item deleted dan correla-

tion.
7. Kemudian klik continue.

2.10 SPSS
SPSS adalah perangkat lunak pengolah data statistik khusus yang paling

populer dan banyak digunakan di dunia. SPSS digunakan dalam berbagai penelitian
pasar, pengendalian dan peningkatan kualitas (peningkatan kualitas) dan penelitian
ilmiah (Kloos dan Zein, 2019).

2.11 Metode Analisa Data
Metode Analisa data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa taha-

pan, yaitu sebagai berikut :

1. Analisis deskriptif, dilakukan tentang tahapan responden dalam hal kualitas
sistem, kualitas informasi, kualitas layanan dan kepuasan pengguna. Tujuan
analisis ini adalah frekuensi relatif, perhitungan rata-rata, nilai maksimum
dan minimum variabel, indikator dan objek penelitian. Analisis deskriptif
dilakukan dengan menggunakan metode Likert.

2. Uji asumsi klasik, dilakukan untuk menilai independensi setiap variabel be-
bas untuk mendapatkan hasil yang tidak biasa.

3. Uji regresi linier berganda, digunakan untuk menguji pengaruh kausal vari-
abel bebas (X) dan variabel terikat (Y).

4. Uji Hipotesis parsial (Uji T) dengan melihat nilai Thitung, jika lebih besar
dari α yang di tetapkan maka Ho di tolak dan Ha di terima, dan jika lebih
kecil dari α maka di tolak. Uji hipotesis simultan (Uji F) Fhitung lebih besar
dari α yang di tetapkan maka Ho di tolak dan Ha di terima

2.12 Regresi Linear Berganda
Analisis ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel independen

yang termasuk dalam EUCS terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pengguna
Shopee. Analisis regresi berganda untuk penelitian ini dapat dibangun dengan
menggunakan persamaan berikut:
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Y = β0+β1X1+β2X2+β3X3+β4X4+β5X5+ e (2.4)

Keterangan :
Y = Kepuasan pengguna Shopee
β0 = Konstanta
β1-β5 = Koefisien regresi
X1 = Content
X2 = Accuracy
X3 = Format
X4 = Timeliness
X5 = Ease of Use
e = Kesalahan baku

2.13 Uji Normalitas
Analisis ini merupakan metode menganalisis data kuantitatif untuk mema-

hami implementasi e-learning pada perguruan tinggi swasta di kota Palembang.
Tujuannya adalah untuk memberikan gambaran atau gambaran tentang data yang
dapat dilihat tentang hasil jawaban responden sehubungan dengan implementasi e-
learning di perguruan tinggi swasta di kota Palembang yang diperoleh dari jawaban
responden. ke. pertanyaan yang diberikan dalam kuesioner (Marlindawati dan In-
driani, 2016).

2.14 Uji Hipotesis
Uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dua kali, yang pertama adalah

uji signifikansi simultan (uji F) untuk mengetahui apakah semua variabel bebas
secara bersama-sama dapat mempengaruhi variabel terikat. Untuk pengujian dapat
dilihat dari nilai probabilitas yang terdapat pada tabel nilai Anova F, dimana jika
nilai probabilitas kurang dari 0,05 maka secara bersamaan seluruh variabel bebas
memiliki pengaruh bersama pada tingkat signifikansi 5% dan model penelitiannya
bisa dikatakan fit atau bagus.

Uji signifikan parameter individual (uji t), yaitu menguji signifikansi kon-
stanta yang terkandung secara individual dan variabel bebas apakah berpengaruh
terhadap nilai variabel terikat. Untuk pengujian ini dilakukan dengan melihat prob-
abilitas uji parsial dalam tabel koefisien signifikan pada tabel output Anova. Jika
nilai probabilitas kurang dari 0,05 maka hipotesis nol ditolak, sebaliknya hipotesis
alternatif yang diajukan dalam penelitian dapat diterima pada tingkat signifikansi
5% (Marlindawati dan Indriani, 2016).
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2.15 Penelitian Terdahulu
Dasar teori atau temuan memlalui hasil dari beberapa penelitian terdahulu

merupakan hal yang perlu untuk dijadikan sebagai data pendukung. Dalam hal ini,
fokus penelitian terdahulu yang dijadikan acuan teori terkait adalah sebagai berikut:

Tabel 2.2. Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan

Dien Novita 1 ,
Fareza Helena 2
JTSI, Vol. 2, No. 1,
April 2021

Analisis Kepuasan
Pengguna Aplikasi
Traveloka Meng-
gunakan Metode
Technology Accep-
tance Model (TAM)
Dan End-User Com-
puting Satisfaction
(EUCS)

Dari 5 hipotesis,
hanya 3 hipotesis
yang berpengaruh
terhadap kepuasan
pengguna yaitu
variabel Content,
Format, dan Ease
of Use. Hal ini
menunjukkan dari 10
pengujian hipotesis,
80% disimpulkan
bahwa Traveloka
memenuhi kepuasan
pengguna dan
sisanya 20% pihak
pengelola harus
memperhatikan
faktor tampilan dan
respon time aplikasi.

Penelitian ini
untuk mengetahui
kepuasan peng-
guna pada applikasi
Traveloka
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Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu Lanjutan (..)

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan

Rana Nabilla, Dr.
Drs. Zaki Baridwan
, Ak., M.Si., CA.,
CPA.,CLI Jurnal
Ilmiah Mahasiswa
FEB 2019

Analisis Kesesuaian
Siklus Pendapatan
E-commerce Shopee
Berdasarkan Model
End User Computing
Satisfaciton (EUCS)

Hasil pengujian
menunjukkan bahwa
ke kontsruk konten,
akurasi, Format,
kemudahan peng-
guna, dan ketepatan
waktu sesuai dengan
kebutuhan pengguna
siklus pendap-
atan e-commerce
Shope, Dari
H1,H2,H3,H4,H5
memberikan hasil
kesesuaian ketepatan
waktu pengguna
siklus pendapatan
e-commerce Shopee
bernilai positif dan
signifikan.

Penelitian ini di
lakukan di e-
commerce Shopee,
untuk mengukur pen-
dapatan e-commerce

Anif Kurniawan Nu-
groho 1) , Puspita
Kencana Sari 2) e-
Proceeding of Man-
agement : Vol.3,
No.3 December 2016

Analisis Pengaruh
Kualitas Website
Shopee Terhadap
Kepuasan Peng-
guna Menggunakan
Metode Webqual 4.0

Hasil penilaian peng-
guna website Shopee
sebesar 73,46 peng-
guna juga telah
merasa puas dalam
penggunaan website
Shopee. Besarnya
pengaruh kuali-
tas website adalah
sebesar 63%. mem-
pengaruhi kepuasan
pengguna secara
positif dan sig-
nifikan. Sedangkan
sisanya yaitu sebesar
37% dapat dipen-
gruhi oleh factor lain
misalkan kecepatan,
ketersediaan system

Penelitian ini di-
lakukan untuk
mengetahui kualitas
website Shopee
terhadap kepuasan
pengguna
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Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu Lanjutan (..)

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan

Asti Shofi Damayan-
ti 1) , Yusi Tyroni
Mursityo 2), Admaja
Dwi Herlambang 3)
Jurnal Pengembang-
an Teknologi Infor-
masi dan Ilmu Kom-
puter Vol. 2, No. 11,
November 2018

Evaluasi Kepuasan
Pengguna Aplikasi
Tapp Market Meng-
gunakan Metode
EUCS (End User
computing Satisfac-
tion)

Jumlah sampel
sebesar 100 respon-
den.hasil evaluasi
yang dilakukan,
kepuasan pengguna
pada variabel Con-
tent masuk pada
kategori Tinggi
Dengan nilai yang
diperoleh adalah
74,7% Variabel
timeliness masuk
kedalam kategori
Rendah dengan
nilai yang diperoleh
adalah 50,0% yang
berarti pengguna
marasa Kurang Puas.

Penelitian ini di-
lakukan pada aplika-
si tapp market.

Rifda Faticha Alfa
Aziza 1) , Yahya Tau-
fiq Hidayat 2) Jurnal
TEKNOKOMPAK,
Vol. 13, No. 1, 2019

Analisa Usability
Desain User Inter-
face Pada Website
Shopee Meng-
gunakan Metode
Heuristics Evalua-
tion

Berdasarkan pen-
gukuran Website
Shopee meng-
gunakan metode
evaluasi heuristic
oleh Nielsen dida-
patkan bahwa 10
aspek yang diteliti
mendapatkan nilai 1
(satu), yang berarti
Website Shopee
memiliki beberapa
kekurangan yang
tidak menjadikan
sebuah masalah
atau dengan kata
lain tidak diper-
masalahkan dan
tidak menggang-
gu pengguna saat
mengakses website
Shopee

Penelitian ini di
lakukan untuk me-
ngukur kepuasan
pengguna Shopee
pada desain User
interfacenya
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Tahapan Penelitian
Metodologi penelitian adalah proses-proses yang dilakukan untuk mencapai

tujuan yang diinginkan dan membuat penelitian tersusun secara sistematis. Alur
penelitian Tugas Akhir ini dapat dilihat pada Gambar 3.1.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

Tahap awal dalam penelitian ini yaitu melalukan pencarian studi litera-
ture yang sesuai dengan pembahasan penelitian yang dilakukan. Studi literature
berisi teori dasar yang bersumber dari jurnal, buku dan beberapa penelitian yang



berkaitan dengan kepuasan pengguna. Langkah selanjutnya yaitu mengidentifikasi
masalah pada marketplace Shopee yang telah dituliskan pada latar belakang, setelah
menemukan masalah, penulis memilih model yang sesuai dengan topik penelitian
yang berdasarkan jurnal yang sesuai. Metode yang digunakan pada penelitian ini
adalah EUCS dikarenakan model tersebut sesuai untuk evaluasi suatu sistem infor-
masi. Tahap selanjutnya yaitu membuat kuesioner berdasarkan jurnal yang telah
disesuaikan dengan topik penelitian. Untuk melihat kuesioner yang dibuat telah
mencakup indikator penelitian, maka dilakukan pengujian. Ada 2 tahap pengujian
yang dilakukan, yaitu uji validitas, dan uji reliabilitas. Kuesioner merupakan daftar
yang berisikan pertanyaan tertulis yang diberikan kepada subjek yang diteliti untuk
mengumpulkan informasi yang diperlukan. Kuesioner harus dilakukan pengujian
sebelum disebarkan ke responden agar tidak ada kata-kata yang tidak sesuai dan
mudah dipahami. Uji yang dilakukan pertama adalah uji validitas, uji ini bertu-
juan untuk melihat apakah pernyataan yang telah diberikan sudah sesuai atau layak.
Kemudian dilakukannya uji reliabilitas untuk mengukur ketepatan dan keakuratan
pernyataan variable yang digunakan. Setelah diuji hasil yang diperoleh yaitu 2 vari-
abel yang digunakan memiliki tingkat ketepatan dan keakuratan yang relatif ting-
gi. Setelah semua tahap pengujian selesai, langkah selanjutnya adalah penyebaran
kuesioner. Penyebaran kuesioner dilakukan setelah mengetahui jumlah sampel dari
pengguna Shopee Marketplace. Oleh karena itu, teknik pengambilan sampel sa-
ngat dibutuhkan dalam penelitian ini. Metode pengambilan sampel yang digunakan
adalah Accidental sampling dimana teknik penentuan sampel didasarkan pada kebe-
tulan, yaitu siapapun yang tidak sengaja bertemu dengan peneliti dapat digunakan
sebagai sampel, apabila dilihat bahwa orang yang kebetulan ditemui tersebut sesuai
sebagai sumber data. Dalam teknik sampling accidental, pengambilan sampel tidak
ditetapkan lebih dahulu. Peneliti langsung saja mengumpulkan data dari unit sam-
pling yang ditemui (Meidatuzzahra, 2019).

Kuesioner disebarkan melalui Google formulir dan kemudian link tersebut
dibagikan melalui media sosial seperti Facebook dan WhatsApp kepada responden
yaitu pengguna Shopee Marketplace. Selanjutnya data akan dikumpulkan dan ke-
mudian dilakukan pengolahan data yaitu dengan mengukur tingkat normalitas data.
Selanjutnya kategorikan nilai rata-rata, di mana nilai rata-rata harus diubah menjadi
persen terlebih dahulu sebelum dikategorikan. Setelah mendapatkan data survei,
langkah selanjutnya penulis adalah mengolah data. Metode pengolahan data yang
digunakan penulis adalah statistik deskriptif. Statistik deskriptif adalah statistik
yang tugasnya mengumpulkan informasi, menyajikan informasi, menentukan nilai
statistik, membuat diagram atau gambar sesuatu yang informasinya disajikan dalam
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bentuk yang mudah dipahami dan dibaca. Langkah selanjutnya adalah membahas
hasil pengolahan data. Tahap akhir dari penelitian ini adalah menarik kesimpulan
yang meliputi pembahasan hasil pengolahan data dan analisis yang dilakukan. Kes-
impulan ditulis sesuai dengan rumusan masalah yang dimasukkan dalam penelitian
ini. Sejauh ini, rekomendasi tersebut merupakan saran untuk penelitian selanjutnya.

3.2 Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian survey dengan metode deskriptif anali-

tis. Tujuan dari metode ini adalah memperjelas kondisi atau sikap untuk memper-
jelas apa yang ada pada saat itu. Metode ini merupakan metode penelitian dimana
sampel diambil dari suatu populasi dengan menggunakan kuesioner sebagai alat
pengumpulan data. Oleh karena itu, penelitian ini melakukan analisis deskriptif
untuk mengukur kepuasan pengguna Shopee Marketplace dengan menggunakan
metode tersebut End User computing Satisfaction (EUCS).

3.3 Pengumpulan Data
Dalam pengumpulan data penelitian ini menggunakan metode sebagai

berikut :

1. Studi Literatur
Metode ini diterapkan dengan cara meneliti dan mencari referensi di jur-
nal dan sumber literatur lain yang berkaitan dengan penelitian yang sedang
berlangsung atau penelitian yang diusulkan.

2. Kuesioner/Angket
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang diajukan kepada orang lain dengan
tujuan membuat orang tersebut siap untuk menjawab permintaan pengguna.
(Damayanti 2018).

3. Angket Penelitian
Dalam melakukan penelitian terlebih menentukan variabel penelitian dan
indikator yang akan digunakan. Dalam penelitian ini, variabel yang di-
gunakan dalam kuesioner didasarkan pada variabel yang termasuk dalam
metode EUCS (End User Computing Satisfaction). Itu dapat dilihat pada
Tabel 3.1.

Tabel 3.1. Indikator Variabel dan Pertanyaan

Variabel EUCS Indikator Pertanyaan
Pilihan Jawaban

SS S N TS STS

Content X1 Relevansi Bagi saya aplikasi
Shopee sudah sesuai
dengan kebutuhan
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Tabel 3.1 Indikator Variabel dan Pertanyaan (Lanjutan..)

Variabel EUCS Indikator Pertanyaan
Pilihan Jawaban

SS S N TS STS

Kemudahan Bagi saya aplikasi
Shopee mudah di pa-
hami

Informasi Bagi saya aplika-
si Shopee sudah
lengkap mem-
berikan informasi
(penawaran barang,
promo, vocher, pili-
han barang yang di
cari)

Kehandalan Bagi saya aplikasi
Shopee sudah sangat
jelas memberikan in-
formasi.

Accuracy X2 Akurasi Bagi saya Aplikasi
Shopee sudah mem-
berikan informasi
yang benar dan
akurat

Keselarasan Bagi saya apli-
kasi Shopee bisa
menampilkan output
yang sesuai dengan
apa yang di per-
intahkan atau di
input

Kemahiran
Sistem

Bagi saya Aplikasi
Shopee jarang terja-
di eror ketika digu-
nakan

Formaat X3 Menarik Bagi saya desain
tampilan aplikasi
Shopee memiliki
layout yang menarik

Memudahkan Bagi saya Desain
tampilan aplikasi
Shopee memiliki
layout yang memu-
dahkan pengguna
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Tabel 3.1 Indikator Variabel dan Pertanyaan (Lanjutan..)

Variabel EUCS Indikator Pertanyaan
Pilihan Jawaban

SS S N TS STS

Jelas Bagi saya desain
tampilan aplikasi
Shopee memiliki
menu yang mudah
dipahami

Ease of Use
X4

Kemudahan
dalam peng-
gunaan

Bagi saya aplikasi
Shopee mudah digu-
nakan

Kemudahan
akses sistem

Bagi saya aplikasi
Shopee mudah diak-
ses dari mana saja
dan kapan saja

Mudah dalam
pembayaran

Bagi saya aplikasi
Shopee memiliki
kemudahan banyak
cara Pembayaran

Timelines X5 Ketersediaan
Informasi

Bagi saya Informasi
yang dibutuhkan da-
pat dengan cepat di
peroleh

Up to date Bagi saya aplikasi
Shopee Menampilka-
n informasi yang ter-
baru

Kepuasan Y Kepuasan Saya merasa puas
menggunakan apli-
kasi Shopee

Setelah variabel, indikator dan pertanyaan yang telah ditentukan kemudi-
an menentukan waktu pengukuran. Dalam hal ini peneliti menggunakan skala lik-
ert. Data ini juga tergolong data independent, di mana jawaban masing-masing
responden tidak berpengaruh atau tidak dipengaruhi oleh jawaban responden lain-
nya. Skala yang digunakan untuk mengukur respon subjek menjadi 5 titik skala
dengan interval yang sama, dapat dilihat pada tabel Tabel 3.2 berikut:

Tabel 3.2. Nilai Skala Likert

Keterangan Skala Tingkat Kepuasan dalam Angket
Skor 5 4 3 2 1
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Tabel 3.2 Nilai Skala Likert (Lanjutan..)

Keterangan Skala Tingkat Kepuasan dalam Angket
Keterangan Sangat Setuju (SS) Setuju

(S)
Netral
N

Tidak
Setuju
(TS)

Sangat
Tidak
Setuju
(STS)

Data merupakan sumber yang digunakan diperoleh langsung dari responden
sehingga dapat dibuktikan keasliannya. Data tersebut digunakan untuk menjawab
permasalahan dalam melakukan penelitian. Data primer untuk mendukung tugas
akhir ini yang diperoleh dari pihak terkait adalah jawaban dari kuesioner yang akan
didistribusikan dan diseleksi dengan menggunakan metode Accidental Sampling.

Accidental Sampling merupakan teknik penentuan sampel berdasarkan ke-
betulan, yaitu siapapun yang tidak sengaja bertemu dengan peneliti dapat dijadikan
sampel, jika dipandang orang yang kebetulan ditemui tersebut sesuai sebagai sum-
ber data. Dalam teknik pengambilan Accidental Sampling, pengambilan sampel
tidak ditetapkan sebelumnya. Peneliti segera mengumpulkan data dari unit Sam-
pling yang ditemui (Meidatuzzahra, 2019).

3.4 Tahap Analisa Data
Setelah kuesioner selesai dihitung, maka penelitian akan mengelolah data

yang diperoleh dengan beberapa pengujian untuk mendapatkan hasil penelitian, be-
berapa pengujian tersebut sebagai berikut :

3.4.1 Identifikasi Responden
Langkah ini menjelaskan jawaban setiap responden terhadap setiap variabel

EUCS sehingga dapat dilihat persentase dari setiap pernyataan yang dibuat dalam
survei ini.

3.4.2 Uji Analisa Deskriptif
Analisa deskriptif dilakukan untuk mengetahui kategori jawaban responden

dari pernyataan kuesioner yang diberikan termasuk dalam kategori Sangat Tidak Se-
tuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS), maka
dilakukan Analisa dengan metode Likert. Adapun 4 langka yang harus dilakukan
yaitu :

1. Menentukan besarnya skor kriterium (skor ideal) (∑SK)

∑ SK= skor tertinggi tiap item X jumlah item pernyataan X jumlah Respon-
den.

2. Menentukan jumlah skor ideal total hasil pengumpulan data variabel (SH).
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3. Mencari besarnya presentase.
Berikut ini adalah rumus untuk mencari besar presentase dan analisis
deskriptif, dapat dilihat pada rumus:

P̂ =
SH
SK

X100% (3.1)

Dari perhitungan diatas maka akan di tentukan range kategorinya, Adapun
5 range kategorinya, yaitu:
0-20% = Sangat Tidak Setuju
21-40% = Tidak Setuju
41-60% = Netral
61-80% = Setuju
81-100% = Sangat Setuju

3.4.3 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik adalah untuk mengetahui apakah data tersebut normal atau

tidak. Uji ini diperlukan sebelum data regresi linier berganda. Uji hipotesis klasik
yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji multikolinearitas, heteroskedastisi-
tas, autokorelasi dan normalitas (Manik, Salamah, dan Susanti, 2017).

1. Multikolinearitas
Regresi yang baik mengasumsikan tidak adanya multikolinearitas, sehingga
Anda dapat menentukan ada atau tidaknya multikolinearitas dengan melihat
nilai toleransi dan VIF. Semakin kecil nilai tolerance dan semakin besar
nilai VIF maka semakin dekat masalah multikolinearitas yang muncul. Nilai
toleransi lebih besar dari 0,1 dan VIF lebih kecil dari 10, sehingga tidak
terjadi multikolinearitas.

2. Heterokedastisitas
Heteroskedastisitas berkorelasi dengan nilai residual hasil regresi untuk
masing-masing variabel independen. Nilai signifikan antara variabel in-
dependen dengan nilai residual lebih besar dari 0,05 maka terjadi masalah
heteroskedastisitas, tetapi jika signifikan lebih kecil dari 0,05 maka terjadi
masalah heteroskedastisitas.

3. Autokorelasi
Autokorelasi adalah keadaan dimana terdapat sisa korelasi antara satu ob-
servasi dengan observasi lainnya, yang disusun berdasarkan periode waktu.

4. Normalitas
Normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah data berdistribusi nor-
mal atau tidak. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan metode nor-
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mal probability plot. Dasar pengambilan keputusan untuk mendeteksi nor-
malitas adalah jika data tersebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah
diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. Sedangkan jika
data yang diperoleh menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti
arah diagonal maka model regresi dinyatakan tidak memenuhi asumsi nor-
malitas (Manik dkk., 2017).

3.5 Analisa Regresi Linear Berganda
Regresi linear ganda berfungsi untuk mengamati nilai variabel terikat (Y)

apabila variabel bebasnya (X) dua atau lebih (Manik, Salamah, and Susanti 2017).
Analisis regresi ganda merupakan alat untuk mengamati nilai pengaruh dua variabel
bebas atau lebih terhadap variabel terikat untuk membuktikan ada atau tidaknya
hubungan fungsi atau hubungan kausal dua variabel bebas atau lebih (X1), (X2),
(X3), (X4), (X5) dengan satu variabel terikat Y (A. Saputra dan Kurniadi, 2019).
Persamaan regresi dapat di lihat pada rumus berikut:

Y = a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+ e (3.2)

Keterangan:
Y= Variabel respon/ kepuasan pengguna
X= Variabel
a= Konstanta
b= Parameter regresi
e= Error

3.6 Uji Hipotesis
Penelitian ini juga menggunakan uji hipotesis. Data yang diperoleh dari

hasil pengumpulan data dapat diolah sesuai dengan jenis data kemudian disajikan
dalam bentuk tabel dan angka. Adapun pengujian yang akan dilakukan adalah se-
bagai berikut :

1. Hipotesis Variabel EUCS
Hipotesis terhadap variabel EUCS terdiri atas :
(a) . Terdapat pengaruh positif antara variabel Content (X1) dengan

Kepuasan pengguna Marketplace Shopee (Y)
(b) . Terdapat pengaruh positif antara variabel Accuracy (X2) dengan

Kepuasan pengguna Marketplace Shopee (Y)
(c) . Terdapat pengaruh positif antara variabel Format (X3) dengan

Kepuasan pengguna Marketplace Shopee (Y)
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(d) . Terdapat pengaruh positif antara variabel Ease of Use (X4) dengan
Kepuasan pengguna Marketplace Shopee (Y)

(e) . Terdapat pengaruh positif antara variabel Timeliness (X5) dengan
Kepuasan pengguna Marketplace Shopee (Y)

(f) . Terdapat Pengaruh yang positif antara Content, Accuracy, Format,
Ease of Use, dan Time liness Marketplace Shopee Secara bersama-
sama dengan kepuasan pengguna aplikasi Marketplace Shopee.

2. Uji T
Menguji signifikansi masing-masing parameter (uji-t), yaitu menguji sig-
nifikansi konstanta yang dimasukkan secara individual dan apakah variabel
independen mempengaruhi nilai variabel dependen. Pengujian ini dilakukan
dengan melihat probabilitas uji parsial pada tabel koefisien signifikan pada
tabel hasil ANOVA. Jika nilai probabilitas kurang dari 0,05 maka hipotesis
nol ditolak sebaliknya hipotesis alternatif yang diajukan dalam penelitian
dapat diterima pada taraf signifikansi 5% (Marlindawati dan Indriani, 2016).
Rumus dapat dilihat sebagai berikut:

t̂1 =
rx1
√

n−2
√

1−rx1
(3.3)

Kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut:
(a) Ho ditolak dan Ha di terima, jika t hitung lebih besar dari t tabel
(b) Ho diterima dan Ha ditolak, jika t hitung lebih besar dari t tabel

3. Uji F
Uji signifikansi simultan (uji F) untuk mengetahui apakah semua variabel
bebas bersama-sama dapat mempengaruhi variabel terikat. Untuk pengujian
dapat dilihat dari nilai probabilitas yang terdapat pada tabel Anova nilai F, di
mana jika nilai probabilitas kurang dari 0,05 maka secara simultan seluruh
variabel bebas memiliki pengaruh bersama pada tingkat signifikansi 5% dan
model penelitian dapat dikatakan fit atau baik (Marlindawati dan Indriani,
2016). Rumus dapat dilihat sebagai berikut :

F̂ =
R2/K

1−R2−nk1
(3.4)

KrIteria pengambilan keputusan sebagai berikut:
(a) Ho ditolak dan Ha diterima, jika F hitung kurang dari F tabel
(b) Ho diterima dan Ha ditolak, jika F hitung kurang dari F tabel
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3.7 Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi dan waktu penelitian dilaksanakan di Pekanbaru dengan objek pe-

nelitian yaitu Marketplace Shopee, dan waktu pelaksanaan penelitian ini dimulai
sejak Juni 2021.

3.8 Teknik Pengujian Instrumen
1. Uji validitas

Pengujian validitas dilakukan untuk memastikan seberapa baik instrumen
digunakan untuk mengukur konsep yang harus diukur, untuk menguji valid-
itas konstruk yang dilakukan dengan mengkorelasikan antara skor butir soal
dan skor totalnya (Ningsih, 2020).

2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas berkenaan dengan tingkat penentuan hasil pengukuran. Kue-
sioner dikatakan dapat diandalkan jika dapat memberikan hasil yang relatif
sama ketika pengukuran ulang dilakukan pada objek yang berbeda pada
waktu yang berbeda atau memberikan hasil yang tepat (Ningsih, 2020).
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari penelitian yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas

Marketplace Shopee terhadap pengguna menggunakan metode End User Comput-
ing Satisfaction (EUCS) (Studi Kasus: Pengguna Shopee pada kalangan mahasiswa
di Pekanbaru) dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Teknik pengambilan data pada penelitian ini menggunakan metode Ran-
dom sampling dengan sampel pada penelitian ini adalah mahasiswa Pekan-
baru yang menggunakan Marketplace Shopee untuk mengisi kuesioner yang
telah dirancang.

2. Berdasakan hasil analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini dengan
menggunakan metode EUCS dapat disimpulkan bahwa ada 5 Variabel be-
bas yang memiliki hubungan secara signifikan, yaitu Variabel Content dan
Variabel Accuracy. Karena nilai t hitung lebih besar dari pada t tabel atau ni-
lai probabilitasnya di bawah 0,05 yaitu pada Variabel Content nilai t hitung
2,613 besar dari 1.660 t tabel. Dengan nilai signifikasi 0,010 sehingga Ho di
tolak dan Ha di terima. Untuk Variabel Accuracy nilai t hitung 2,701 besar
dari 1,660 t tabel. Dengan nilai signifikasi 0,008 sehingga Ho di tolak dan
Ha di terima. Hal ini menjelaskan bahwa Variabel Content dan Accuracy
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.

3. Dari hasil uji Analisa deskriptif mendapat hasil presentasi kepuasan peng-
guna Marketplace Shopee yaitu tingkat kepuasan terhadap Content sebesar
80%, Kepuasan terhadap Accuracy sebesar 72%, Kepuasan terhadap Format
sebesar 78%, Kepuasan terhadap Ease of Use sebesar 82%, dan kepuasan
terhadap Timelines Sebesar 78%. Tingkat kepuasan paling rendah yaitu pa-
da Accuracy dengan presentase 72%.

5.2 Saran
Adapun saran dari penulis mengenai penelitan yang dilakukan yaitu Analisis

Pengaruh Kualitas Marketplace Shopee terhadap pengguna menggunakan metode
End User Computing Satisfaction (EUCS) (Studi Kasus: Pengguna Shopee pada
kalangan mahasiswa di Pekanbaru) adalah sebagai berikut:

1. Diperlukannya peningkatan di Variabel Accuracy oleh pihak Marketplace
Shopee agar meningkatkan kepuasan pengguna khususnya pada bagian
keakuratan informasi.



2. Untuk peneliti selanjutnya disarankan agar menggunakan metode lain untuk
menyempurnakan penelitian mengenai analisa pengaruh kualitas Market-
place Shopee terhadap kepuasaan pengguna Marketplace Shopee.

3. Lebih memperluas banyaknya responden agar dapat melibatkan selu-
ruh pengguna Shopee baik dari kalangan umum maupun kalangan pela-
jar/mahasiswa.
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LAMPIRAN A

HASIL WAWANCARA

Berikut merupakan hasil wawancara terhadap pengguna Shopee di Pekan-
baru.
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LAMPIRAN B

SURAT IZIN PENELITIAN



LAMPIRAN C

KUISIONER PENELITIAN
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LAMPIRAN D

HASIL PENGOLAHAN DATA

Berikut merupakan hasil pengolahan data kuisioner responden pengguna
Shopee di Pekanbaru.
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LAMPIRAN E

R-TABEL, T-TABEL, DAN F-TABEL

Berikut merupakan tabel r-tabel, t-tabel, dan f-tabel.
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LAMPIRAN F

UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS

Berikut merupakan gambar hasil uji validitas.

Variabel Pertanyaan r tabel Korelasi r hitung Kesimpulan
X1 X1.1 Relevansi 0,196 kurang dari .550** Valid

X1 X1.2 Kemudahan 0,196 kurang dari .560** Valid

X1 X1.3 Informasi 0,196 kurang dari .629** Valid

X1 X1.4 Kehandalan 0,196 kurang dari .664** Valid

X2 X2.1 Akurasi 0,196 kurang dari .458** Valid

X2 X2.2 Keselarasan 0,196 kurang dari .486** Valid

X2 X2.3 Kemahiran Sistem 0,196 kurang dari .457** Valid

X3 X3.1 Menarik 0,196 kurang dari .640** Valid

X3 X3.2 Memudahkan 0,196 kurang dari .713** Valid

X3 X3.3 Jelas 0,196 kurang dari .629** Valid

X4 X4.1 Kemudahan dalam Penggu-
naan

0,196 kurang dari .627** Valid

X4 X4.2 Kemudahan Akses Sistem 0,196 kurang dari .508** Valid

X4 X4.3 Mudah dalam Pembayaran 0,196 kurang dari .620** Valid

X5 X5.1 Ketersediaan Informasi 0,196 kurang dari .448** Valid

X5 X5.2 Up to date 0,196 kurang dari .558** Valid

Y Y Kepuasan 0,196 kurang dari 1 Valid

Berikut merupakan gambar hasil uji realibitas.

Variabel Scale Mean if
Item Deleted

Scale Vari-
ance if Item
Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Squared
Multiple
Correlation

Cronbach’s
Alpha if Item
Deleted

X1.1 Relevansi 58,6000 87,798 0,646 0,583 0,942

X1.2 Kemudahan 58,4900 87,040 0,692 0,759 0,941

X1.3 Informasi 58,6300 86,054 0,704 0,707 0,941

X1.4 Kehandalan 58,7600 85,215 0,805 0,774 0,938

X2.1 Akurasi 59,0400 87.857 0,631 0,515 0,942

X2.2 Keselarasan 58,7100 89.279 0,618 0,533 0,942

X2.3 Kemahiran Sis-
tem

59,4400 86,875 0,590 0,533 0,944

X3.1 Menarik 58,7900 85,137 0,743 0,729 0,940

X3.2 Memudahkan 58,7500 85,240 0,796 0,822 0,938

X3.3 Jelas 58,6600 86,994 0,749 0,801 0,940



X4.1 Kemudahan
dalam Penggunaan

58,5200 87,343 0,762 0,718 0,939

X4.2 Kemudahan
Akses Sistem

58,6800 88,179 0,583 0,641 0,943

X4.3 Mudah dalam
Pembayaran

58,4500 88,795 0,705 0,634 0,941

X5.1 Ketersediaan
Informasi

58,7300 88,502 0,640 0,620 0,942

X5.2 Up to date 58,7100 86,753 0,750 0,687 0,940

Y Kepuasan 58,6400 85,748 0,773 0,658 0,939
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