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PENGARUH EFFICIENCY, SYTEM AVAILIABILTY, PRIVACY DAN 
CONTACT TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN SHOPEE DI 

YOGYAKARTA 
 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
efficiency, sytem availiabilty, privacy dan contact terhadap 
kepuasaan konsumen Shopee di Yogyakarta. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode survei terhadap 
konsumen Shopee di Yogyakarta dengan cara menyebar kuesioner. 
Sampel diambil dengan menggunakan metode Accidental sampling 
sebanyak 100 responden. Variabel penelitian ini terdiri atas 4 
variabel independen dan 1 variabel dependen. Variabel independen 
terdiri dari: efficiency, sytem availiabilty, privacy dan contact, 
sedangkan variabel dependen adalah kepuasan Konsumen. Data 
dianalisis menggunakan regresi linear berganda, dengan uji hipotesis 
yaitu uji-F dan uji-t. 

Hasil analisis data yang telah dilakukan menunjukkan koefisien 
Determinasi (R2) sebesar 0,576 (57,6 %). Hal ini dapat disimpulkan 
bahwa variabel dependen dipengaruhi sebesar 57,6% oleh variabel 
independen sedangkan 42,4% lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor 
lain diluar model regresi. Efficiency berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen Shopee secara parsial dengan demikian hipotesis 
penelitian ini diterima. Sytem availiability berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen Shopee secara parsial dengan 
demikian, hipotesis penelitian ini diterima. Privacy tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Shopee secara 
persial dengan demikian hipotesis penelitian ini ditolak. Contact 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Shopee secara 
persial dengan demikian hipotesis diterima.  

Kata kunci: Efficiency, Sytem Availiability, Privacy, Contact, Kepuasan 
Konsumen 
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THE EFFECT OF EFFICIENCY, SYTEM AVAILIABILTY, 

PRIVACY AND CONTACT TOWARD SHOPEE COSTUMER 
SATISFACTION 

 
ABSTRACT 

 
 

This study aims of this study is to determine the effect of 
service quality toward consumer satisfaction at the Café Coklat in 
Yogyakarta. 

 
This research was conducted by a survey of Shopee 

consumers in Yogyakarta by distributing questionnaires. Samples 
were taken using the accidental sampling method, with 100 
respondents. The variables of this study consisted of 4 independent 
variables and 1 dependent variable. The independent variables are : 
efficiency, sytem availiabilty, privacy and contact, while the 
dependent variable is Consumer satisfaction. Data were analyzed 
using multiple linear regression, with hypothesis testing namely the 
F- test and t-test. 

 
The Result: From the data analysis that has been done through the 
Coefficient of Determination (R2) test with a result of .576 (57.6%) it 
can be concluded that the dependent variable is influenced by 57.6% 
by the independent variable while the other 42.4% is influenced by 
other factors outside the regression. Efficiency has a significant effect 
on Shopee customer satisfaction partially thus, the hypothesis of this 
study is accepted. Sytem availiabilty, have a significant effect on 
Shopee customer satisfaction so that the research hypothesis is 
accepted. Privacy does not have a significant effect on Shopee 
consumer satisfaction, so the hypothesis is rejected.  

 
Keywords: Efficiency, Sytem Availiability, Privacy, Contact, 
Consumer Satisfaction 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang  

Adanya perkembangan teknologi yang pesat mempengaruhi banyak 

aspek yang ada termasuk aspek bisnis. Salah satu perkembangan teknologi 

yang ada adalah dengan hadirnya teknologi internet Menurut Aji Supriyanto 

(2005: 336), internet adalah sebuah jaringan komputer global, yang terdiri dari 

jutaan komputer yang saling terhubung dengan menggunakan protokol yang 

sama untuk berbagi informasi secara bersama. Informasi yang dapat diakses 

berupa data teks, gambar atau image, animasi, video, suara, atau kombinasi di 

antaranya dan bahkan komunikasi bisadilakukan secara langsung dengan suara 

dan video sekaligus. Hubungan tersebut memanfaatkan kemajuan perangkat 

komunikasi misalnya telepon dan satelit yang juga menggunakan protokol 

standar dalam melakukan komunikasi, yaitu protocol TCP/IP (Transmission 

Control / Internet Protocol). Salah satu dampak yang terjadi pada aspek bisnis 

yakni dengan munculnya banyak E-commerce di Indonesia. E-commerce 

menurut Jony Wong (2010, p. 33) adalah pembelian, penjualan dan pemasaran 

barang serta jasa melalui sistem elektronik seperti televisi, radio dan jaringan 

komputer atau internet. Perdagangan elektronik (e-commerce) memiliki 

beberapa keunggulan dari pada perdagangan konvensional, keunggulan dari 

adanya perdagangan elektronik (e-commerce) tidak hanya di rasakan oleh para 

penjual namun juga dirasakan oleh pembeli. Keunggulan yang dirasakan oleh 

penjual diantaranya meningkatkan pendapatan dengan mengurangi biaya-biaya 

operasional perusahaan seperti penggunaan kertas untuk media promosi 

melalui brosur, mengurangi keterlambatan pembayaran transaksi dengan 
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menggunakan transfer elektronik atau pembayaran yang tepat waktu serta 

dapat langsung di cek, mengurangi biaya sewa atau pembangunan gedung, 

mengurangi biaya tenaga kerja, serta mempermudah pelanggan dengan 

memberikan pelayanan kapanpun. 

Data Bank Indonesia (BI) menyebutkan, transaksi toko online (e-

commerce) di Indonesia sepanjang 2018 lalu mencapai Rp 77,766 triliun. 

Angka ini meroket 151% dibandingkan tahun sebelumnya yang mencapai Rp 

30,942 triliun Sementara untuk Januari 2019 saja, BI mencatat nilai transaksi di 

toko online angkanya mencapai Rp 8,204 triliun. Ini meningkat tinggi, yaitu 

135,8% dibandingkan Januari 2018 lalu (Angka transaksi ini dikumpulkan dari 

sekitar delapan pemain utama e-commerce di Indonesia).  Pesatnya 

pertumbuhan bisnis e-commerce menyebabkan munculnya banyak perusahaan 

yang berbasis e-commerce, sehingga menyebabkan perkembangan bisnis 

industri e-commerce bersaing dengan ketat. Masing-masing dari perusahaan 

tersebut semakin cermat dan kreatif di dalam membangun dan menentukan 

strategi bersaingnya. Perusahaan e-commerce kini berlomba-lomba 

memberikan penawaran promosi yang menggiurkan bagi para konsumennya 

misalnya saja seperti, pemberian promo gratis ongkir, discount, dan lain 

sebagainya. Cara ini telah banyak diterapkan oleh banyak perusahaan e-

commerce misalnya saja Tokopedia, Bukalapak, dan Shopee. Perusahaan harus 

mempunyai komitmen manajemen untuk meningkatkan kualitas jasa yang 

diberikan untuk memuaskan konsumen secara terus-menerus.kepuasan 

konsumen menjadi sangat penting karena pada kenyataan yang ada, konsumen 

tidak puas terhadap pelayanan jasa yang didapatkan cenderung akan mencari 

penyedia layanan jasa yang lain yang mampu memuaskan kebutuhannya. 
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Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memedai (Tjiptono dan Chandra 2005:195), sedangkan Kotler 

(3003:61) mendefenisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau 

hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Dari pengertian di atas dapat di 

pahami bahwa peran kualitas pelayanan yang baik merupakan hal sangat 

penting dan sangat berpengaruh. iPrice Group menobatkan Shopee sebagai e-

commerce nomor dua dengan jumlah pengunjung situs bulanan  Shopee 

sebanyak 56 juta pengunjung dan Shopee mendapatkan peringkat perama pada 

Appstore dan Playstore. 

Menurut Kotler dan Keller (2008:132) survey konsumen menunjukkan 

bahwa hal yang paling signifikan yang menghalangi seseorang untuk 

berbelanja secara online adalah tidak adanya pengalaman yang menyenangkan, 

interaksi sosial, dan konsultasi pribadi dengan perwakilan perusahaan.  

Berdasarkan penjelasan dari fenomena e-commerce Indonesia yang telah 

dipaparkan diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “PENGARUH EFFICIENCY, SYSTEM AVAILABILITY, PRIVACY 

DAN CONTACT TERHADAP KEPUASAAN KONSUMEN SHOPEE DI 

YOGYAKARTA”.  
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1.2 Perumusan Masalah  

Berdasarkan uraian di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah : 

1. Apakah efficiency berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen shopee? 

2. Apakah system availability berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen shopee? 

3. Apakah privacy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen shopee? 

4. Apakah contact berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen shopee? 

 

1.3 Tujuan penelitian  

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah di uraikan sebelumnya, 

penelitian ini memiliki mempunyai tujuan. Tujuan yang ingin dicapai 

melalui penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh efficiency terhadap kepuasan 

konsumen shopee 

2. Untuk mengetahui pengaruh system availability berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen shopee 

3. Untuk mengetahui pengaruh privacy berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen shopee 

4. Untuk mengetahui pengaruh contact berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen shopee 
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1.4 Manfaat penelitian  

Berdasarkan hasil penelitian ini, diharapkan akan diperoleh informasi 

yang dapat bermanfaat antara lain: 

1. Bagi penulis  

Penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan penulis, 

khususnya ilmu pemasaran tentang kepuasan konsumen terhadap 

suatu perusahaan melalui pengolahan data dan informasi yang 

digunakan dalam penelitian ini.  

2. Bagi pembaca  

Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah pembaca 

dapat mengetahui tentang kualitas pelayanan e-commerce Shopee 

pada konsumen sudah terpenuhi atau belum terpenuhi. 

3. Bagi perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

pemikiran yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi 

perusahaan untuk mengetahui apakah pelayanan pada konsumen 

sudah baik atau belum.  

4. Bagi universitas  

Dengan adanya penelitian ini diharapkan agar universitas Kristen 

duta wacana memiliki tambahan referensi dan koleksi kepustakaan 

dalam bidang manajemen pemasaran.  
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1.5 Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka 

penulis melakukan batasan-batasan penelitian sebagai berikut: 

a. Lokasi penelitian dilakukan di Daerah Istimewah Yogyakarta. 

b. Responden yang dibutuhkan adalah masyarakat Daerah 

Istimewah Yogyakarta baik mahasiswa/I, pegawai swasta, dll. 

c. Profil dari responden yang meliputi usia, jenis kelamin, 

pekerjaan, kota tempat tinggal dan frekuensi penggunaan 

Shopee. 

d. Responden adalah orang yang pernah menggunakan Shopee. 

e. Variabel yang digunakan adalah variabel efficiency, system 

availability, privacy, dan contact. 

f. Jumlah dari responden adalah 100 Masyarakat atau konsumen 

yang pernah menggunakan Shopee. 

Profil dari responden / konsumen, tak lain: 

A. Nama 

B. Jenis Kelamin : Laki – laki / Perempuan 

C. Usia : 17-30 Tahun keatas 

D. Pekerjaan :  1. Pelajar / Mahasiswa 

2. Pegawai 

3. Wiraswasta 

4. Lain-lain 

E. Kota Tempat Tinggal : DIY/ Luar DIY 

F. Berapa kali menggunakan Shopee : 1 - lebih dari 10 kali
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BAB V 
 

SIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Simpulan 
 

Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah diuraikan sebelumnya, 

kesimpulannya adalah sebagai berikut: 

a. Profil Konsumen 

Kesimpulan dari data yang telah diolah dari 100 responden pengguna 

situs Shopee di Yogyakarta adalah sebagai berikut: 

a. Berdasarkan jenis kelamin, dapat disimpulkan bahwa responden 

mayoritas adalah perempuan. 

b. Berdasarkan usia, dapat disimpulkan bahwa responden paling 

banyak berusia 20 – 24 tahun. 

c. Berdasarkan pekerjaan, dapat disimpulkan responden terbanyak 

memiliki pekerjaan sebagi pelajar/mahasiswa. 

d. Berdasarkan kota tempat tinggal, dapat disimpulkan responden 

terbanyak bertempat tinggal di Yogyakarta. 

e. Berdasarkan frekuensi penggunaan, dapat disimpulkan bahwa 

paling banyak responden telah menggunakan situs Shopee sebanyak 

1 – 5 kali. 
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b. Analisis Regresi Linier Berganda 

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan melalui uji regresi linier, 

dapat disimpulkan bahwa: 

1) Efficiency berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Shopee di Yogyakarta secara parsial, dengan demikian, hipotesis 

penelitian ini diterima. 

2) Sytem aviliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Shopee di Yogyakarta secara parsial, dengan demikian, 

hipotesis penelitian ini diterima. 

3) Privacy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Shopee di Yogyakarta secara parsial. Dengan demikian hipotesis 

penelitian ini ditolak. 

4) Contact berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Shopee di Yogyakarta secara parsial. Dengan demikian hipotesis 

penelitian ini diterima. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 
 

1) Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa 

para responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-

pilihan jawaban yang diberikan. 

2) Cakupan dari jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang 

responden. 
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3) Variabel peneliti hanya sebagian kecil mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Sementara, masih banyak variabel lain yang mampu 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

5.3 Saran 

a. Bagi Perusahaan 

1) Dalam penelitian ini efficiency memiliki pengaruh besar terhadap 

kepuasaan konsumen. Diharapkan perusahaan dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kinerja situs, kemudahan 

penggunaan situsnya, ragam pilihan pembayaran, serta ke-

efisiensian dalam menggunakan situsnya. 

2) Terkait dengan sytem availiabilty yang dalam penelitian ini 

memberikan pengaruh terhadap kepuasaan konsumen. Perusahaan 

diharapkan dapat mempertahankan dan meningkatkan fungsionalitas 

situsnya dan terus memperbaharui kelengkapan produk yang ada 

agar dapat memberikan pengaruh yang lebih besar terhadap 

kepuasaan konsumen. 

3) Terkait dengan privacy, dalam penelitian ini privacy tidak 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. Perusahaan Shopee 

diharapakan dapat meningkatkan dan lebih mengekspose dan 

memunculkan lebih banyak informasi lagi mengenai jaminan 

keamanan data pribadi maupun transaksi konsumennya yang telah 

disediakan Shopee sehingga dapat menjadi perhatian dan 
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memberikan dampak kepuasaan penggunaan bagi konsumennya 

yang merupakan mahasiswa/pelajar. 

4) Dalam penelitian ini contact memiliki pengaruh besar terhadap 

kepuasaan konsumen. Perusahaan Shopee dapat mempertahankan 

dan meningkatkan fasilitas contact serta kinerjanya agar dapat 

menyelesaikan permasalahan yang dimiliki konsumen dengan cepat. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1) Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa 

pertanyaan yang tertutup, tetapi juga dapat diberikan dengan 

pertanyaan terbuka, yang dapat diajukan dengan metode interview 

untuk menjadi masukan dalam menganalisis responden. Sehingga 

dengan metode wawancara yang dilakukan, hasil didapatkan dapat 

lebih maksimal. 

2) Peneliti selanjutnya dapat menambah cakupan dari jumlah 

responden penelitian menjadi lebih banyak lagi. 

3) Waktu penyebaran kuesioner biasanya akan efektif jika dilakukan 

setelah konsumen telah menggunakan situs Shopee atau dalam 

posisi rilex dan tidak ada kesibukan lain agar kepuasan konsumen 

dapat diukur dengan lebih tepat dan akurat. 
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