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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Sopo nandur bakal ngundhuh

Logika adalah alat yang ampuh untuk memahami dunia

- Muhammad bis Musa Alkhawarizmi

Tak ada penyakit yang tak bisa disembuhkan kecuali kemalasan. Tak ada obat yang
tak berguna selain kurangnya pengetahuan

- Ibnu Sina

Siapa yang tak pernah merasakan pahitnya menuntut ilmu walau sesaat, maka ia
harus siap menelan pahitnya kebodohan sepanjang hidupnya.

-Imam Syafi'i

Biarkan saja mereka tertawa, kalau kita tidak pernah berjuang sampai akhir, kita
tidak akan pernah tahu walaupun melihatnya ada di depan mata.

- Marshal D. Teach (Eps. 325)

Kupersembahkan Penelitian ini untuk :
1. Kedua Orang Tuaku yang membantuku setiap waktu
2. Seluruh elemen prodi akuntansi dari Dosen sampai Mahasiswa

3. Seluruh teman temanku dan seluruh saudara saudaraku



ABSTRAK

Yogi Ardi Usodo : Pengaruh E-Service Quality, Brand Image Dan Kualitas Sistem
Informasi Akuntansi Terhadap Kepuasan Pengguna Shopee Pada Mahasiswa
Akuntansi (Studi Pada Mahasiswa Akuntansi UNP Kediri), Skripsi, Akuntansi,
FEB UN PGRI Kediri. 2025

Kata Kunci : E-Service Quality, Brand Image, Kualitas Sistem Informasi
Akuntansi, Kepuasan Pengguna, Mahasiswa Akuntansi

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pertumbuhan pesat e-commerce di Indonesia,
dengan Shopee sebagai platform dominan di kalangan mahasiswa. Mahasiswa
akuntansi, sebagai pengguna dengan literasi digital dan finansial tinggi, menjadi
kelompok yang menarik untuk dikaji. Permasalahan utama yang diangkat adalah:
(1) apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna
Shopee; (2) apakah Brand Image memengaruhi kepuasan pengguna secara
signifikan; (3) apakah kualitas sistem informasi akuntansi memiliki kontribusi
terhadap kepuasan pengguna; serta (4) apakah ketiga variabel tersebut secara
simultan memengaruhi kepuasan pengguna Shopee pada mahasiswa akuntansi
UNP Kediri.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
penyebaran kuesioner terhadap 60 mahasiswa akuntansi UNP Kediri yang aktif
menggunakan Shopee. Pemilihan responden dilakukan dengan teknik purposive
sampling agar sesuai dengan karakteristik penelitian. Analisis data dilakukan
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 25.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality, Brand Image, dan kualitas
sistem informasi akuntansi secara parsial maupun simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Brand Image terbukti memiliki pengaruh dominan
dalam membentuk kepuasan, sementara kualitas layanan digital dan sistem
informasi juga berperan penting. Temuan ini diharapkan menjadi acuan strategis
bagi pengembangan layanan e-commerce yang responsif terhadap kebutuhan
pengguna akademik. Disarankan shopee memperkuat merek, menyempurnakan
layanan digital, dan mengembangkan sistem informasi yang adaptif dan transparan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi yang dewasa ini semakin pesat memberikan
dampak yang sangat baik bagi berbagai aktivitas keseharian manusia, melalui
perkembangan teknologi tersebut manusia dimanjakan dengan berbagai
kemudahan, slogan dunia dalam genggaman dapat menggambarkan kondisi saat
ini karena setiap hal yang dilakukan oleh manusia dapat dilakukan melalui smart

phone yang dimiliki, mulai dari berbelanja di market place.

Sampai pada tahun 2023 Shopee menghasilkan $9 miliar, ada
peningkatan lebih dari 20,6% dari tahun sebelumnya. Dengan pengguna lebih
dari 295 juta di tahun 2023, pasar tunggal terbesarnya di Indonesia sebesar 109
juta pengguna. Aplikasi shopee sendiri sudah di download sebanyak 144 juta di
tahun 2023 (businessofapps.com, 2023).

Shopee sendiri telah memberikan layanan yang memuaskan hal tersebut
dapat dilihat pada tanggapan penggunanya di Play Store yang memberikan
tanggapan yang memuaskan. Shopee secara digital telah menyediakan Customer
Servis representatif yang dapat di akses selama 24 jam melalui aplikasinya
sehingga dapat memudahkan penggunanya, berbagai kemudahan itulah yang
disebut dengan E-Servis Quality (Nur Cholis Rina Irawan Sagala Maradat,
Dinalestari Purbawati, Sari Listyorini dan Sendhang Nurseto., 2022)

Parasuraman (2023) mendefinisikan E-Service Quality sebagai sejauh
mana sebuah situs web mampu secara efektif dan efisien memfasilitasi proses
belanja, pembelian, dan pengiriman produk serta layanan. Maksud dari e-service
quality adalah pandangan dan evaluasi keseluruhan pelanggan mengenai
pengiriman layanan secara online serta bagaimana perusahaan menangani

masalah yang terjadi dalam layanan tersebut.

Sebagaima penelitian Eka Septiana Sulistiyawati dan Anna Widayani.

(2020) menyebutkan bahwa salah satu marketplace terbesar di Indonesia Shopee



telah dikenal memiliki kualitas layanan yang baik. Oleh karena itu, penelitian
mengenai hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di Shopee
dianggap penting untuk dilakukan guna memahami lebih dalam bagaimana

aspek E-Service Quality berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan.

E-Service Quality memiliki hubungan yang erat dalam membangun
pengalaman dan persepsi pelanggan terhadap sebuah merek. E-Service Quality,
yang mencakup aspek seperti kecepatan layanan, keandalan, kemudahan
navigasi, serta keamanan dalam transaksi online, menjadi fondasi utama untuk
menciptakan kesan positif saat pelanggan berinteraksi dengan layanan digital.
Kualitas layanan yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pengguna,
tetapi juga memperkuat citra merek (Brand Image) sebagai entitas yang
profesional, tepercaya, dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan. Sebaliknya,
jika E-Service Quality buruk, pelanggan cenderung memiliki pandangan negatif
terhadap merek, yang dapat merusak reputasi merek di pasar. Dengan demikian,
E-Service Quality berfungsi sebagai elemen kunci dalam memperkuat Brand

Image yang positif dan berkesinambungan.

Berdasarkan penelitian terdahulu Ghoni & Soliha (2022) dengan judul
“Pengaruh Brand Image, Online Customer Review dan Promotion Terhadap
Keputusan Pembelian Pada Marketplace Shopee” menyatakan bahwa Brand
Image adalah sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan oleh konsumen terhadap
merek tertentu, yang berperan penting dalam membangun kepercayaan dan
minat beli. Brand Image berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian,
meningkatkan kepercayaan konsumen saat menggunakan produk.Dalam
konteks perdagangan online, Brand Image yang baik dapat menarik lebih banyak

calon konsumen, terutama melalui ulasan pelanggan yang positif.

Brand Image mendukung dalam menciptakan reputasi dan kepercayaan
pelanggan terhadap suatu merek. Brand Image dan kualitas sistem informasi
akuntansi merupakan dua faktor yang saling berkaitan dalam mempengaruhi
kepuasan pengguna, khususnya dalam konteks platform e-commerce seperti
Shopee. Brand Image yang kuat dapat menciptakan persepsi positif di mata

konsumen, termasuk mahasiswa akuntansi, yang cenderung lebih selektif dalam



memilih platform belanja online. Citra merek yang baik tidak hanya
mencerminkan keandalan dan kepercayaan, tetapi juga dapat meningkatkan
loyalitas pengguna. Di sisi lain, kualitas sistem informasi akuntansi memegang
peran penting dalam memastikan transparansi, keakuratan, dan kecepatan proses
transaksi, yang sangat dibutuhkan oleh mahasiswa akuntansi yang memiliki
pemahaman mendalam tentang pentingnya sistem informasi yang terstruktur.
Kombinasi antara Brand Image yang positif dan kualitas sistem informasi
akuntansi yang baik dapat menciptakan pengalaman pengguna yang
memuaskan, sehingga mendorong kepuasan dan kepercayaan pengguna

terhadap platform tersebut

Menurut hasil penelitian Dinda dan Imam (2022) Hubungan antara
kepuasan pengguna dengan kualitas Sistem Informasi Akuntansi (SIA) dapat
disimpulkan bahwa kualitas SIA memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas
SIA, semakin tinggi pula kepuasan pengguna. Kualitas SIA yang baik, yang
mencakup aspek seperti kelengkapan, kemudahan penggunaan, personalisasi,
relevansi, dan keamanan, dapat meningkatkan kepuasan pengguna karena sistem
tersebut mampu menyediakan informasi yang akurat, mudah dipahami, dan
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Selain itu, kualitas sistem yang baik juga
memastikan bahwa pengguna merasa aman dan nyaman dalam menggunakan
aplikasi, sehingga mendorong kepuasan mereka. Hasil penelitian ini sejalan
dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas informasi Akuntansi (SIA)
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Kualitas SIA
yang baik ditandai dengan kelengkapan fitur, kemudahan penggunaan,
kecepatan akses, akurasi informasi, keamanan data, dan kemampuan sistem
dalam menyesuaikan diri dengan kebutuhan pengguna. Ketika sistem mampu
menyediakan informasi yang relevan, tepat waktu, dan mudah dipahami,
pengguna merasa lebih terbantu dalam menyelesaikan tugas-tugas akuntansi
mereka. Selain itu, sistem yang mudah digunakan dan aman akan meningkatkan
rasa nyaman pengguna dalam berinteraksi dengan aplikasi, sehingga mendorong

kepuasan yang lebih tinggi. Dengan demikian, semakin baik kualitas sistem



informasi akuntansi yang diterapkan, semakin besar kemungkinan pengguna

merasa puas terhadap sistem tersebut

Dalam hasil Penelitian dari Kardini & Suprianto, (2023) bahwasanya
pelanggan berperan penting bagi reputasi bisnis, memberikan dampak positif
pada keberhasilan jangka panjang. Bisnis yang beretika selalu
mempertimbangkan kepentingan semua pihak yang terlibat dan berupaya
mencapai kesepakatan yang adil dan saling menguntungkan dengan pengguna.
Perusahaan juga harus menunjukkan kesungguhan dan konsistensi dalam setiap
praktik bisnisnya, serta memperhatikan dampak dari setiap keputusan terhadap
berbagai pihak yang terkait. Dengan cara ini, perusahaan dapat membangun
hubungan yang kokoh dengan pengguna, yang pada akhirnya mendukung

pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis.

Dapat dikatakan bahwa E-Service Quality, Brand Image, dan kualitas
sistem informasi akuntansi merupakan faktor penting yang memengaruhi tingkat
kepuasan pengguna Shopee. E-Service Quality, yang mencakup kemudahan
navigasi aplikasi, kecepatan pengiriman, keandalan sistem pembayaran, dan
responsivitas layanan pelanggan, memainkan peran utama dalam menciptakan
pengalaman berbelanja yang nyaman dan efisien. Di sisi lain, Brand Image
Shopee sebagai platform e-commerce yang modern, inovatif, dan tepercaya
membangun rasa percaya dan loyalitas pengguna. Selain itu, Kualitas SIA
seperti effesiensi, kemudahan akses dan integrasi terhadap kesejahteraan mitra
penjual dan komunitas, semakin memperkuat hubungan positif antara pengguna
dan platform. Ketiga faktor ini bekerja secara sinergis untuk menciptakan
kepuasan pengguna yang tinggi, yang tidak hanya mendorong transaksi berulang
tetapi juga meningkatkan reputasi Shopee sebagai platform yang tepercaya dan

bernilai bagi penggunanya.

Menurut (Kotler P, & Keller, 2021), Definisi kepuasan pengguna adalah
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah seseorang membandingkan
kinerja (atau hasil yang dirasakan) dari suatu produk atau jasa dengan harapan

atau kebutuhan mereka.



Sebagai peneliti yang mengkaji pengaruh E-Service Quality, Brand
Image, dan kualitas sistem informasi akuntansi terhadap kepuasan pengguna
Shopee pada mahasiswa akuntansi, saya menyadari beberapa permasalahan yang
belum sepenuhnya terungkap dalam penelitian ini. Pertama, alasan spesifik
memilih mahasiswa akuntansi sebagai subjek penelitian masih perlu penjelasan
lebih lanjut. Apakah karena pemahaman mereka yang mendalam tentang sistem
informasi akuntansi membuat mereka lebih kritis dalam menilai fitur-fitur
Shopee? Ataukah kebiasaan belanja online mereka memiliki pola yang unik

dibandingkan pengguna lain?

Kedua, meskipun kualitas sistem informasi akuntansi (SIA) disebut
sebagai salah satu faktor penentu, saya belum menemukan data yang
menunjukkan bagaimana Shopee secara khusus mengintegrasikan aspek SIA
dalam platformnya. Misalnya, apakah tersedia fitur laporan keuangan yang
komprehensif atau mekanisme transparansi transaksi yang sesuai dengan
kebutuhan mahasiswa akuntansi? Hal ini penting untuk diuji mengingat latar

belakang pendidikan mereka yang erat kaitannya dengan sistem informasi.

Selain itu, penelitian terdahulu yang saya jadikan referensi lebih banyak
membahas pengguna umum, sehingga belum menjawab apakah temuan serupa
akan berlaku bagi mahasiswa akuntansi. Oleh karena itu, penelitian ini perlu
merancang metodologi yang tepat, seperti menyusun kuesioner dengan
pertanyaan spesifik terkait SIA untuk memahami ekspektasi unik mereka.
Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak hanya akan melengkapi temuan
sebelumnya tetapi juga memberikan rekomendasi praktis bagi Shopee dalam

meningkatkan layanan untuk segmen mahasiswa akuntansi.

Maka dari itu, penelitian ini menawarkan beberapa solusi dengan
menekankan tiga faktor utama dalam latar belakangnya untuk meningkatkan
kepuasan pengguna Shopee, yaitu E-Service Quality, Brand Image, dan kualitas
sistem informasi akuntansi. Pertama, E-Service Quality berperan besar dalam
menciptakan pengalaman berbelanja yang nyaman dan efisien melalui fitur
layanan pelanggan yang responsif selama 24 jam, kemudahan navigasi aplikasi,

kecepatan pengiriman, serta sistem pembayaran yang andal dan aman. Kedua,



Brand Image Shopee sebagai platform e-commerce yang modern, inovatif, dan
tepercaya membantu membangun kepercayaan dan loyalitas pengguna,
khususnya melalui tanggapan positif dari konsumen dan strategi promosi yang
efektif. Ketiga, kualitas sistem informasi akuntansi yang mencakup kemudahan
penggunaan, akurasi, keamanan, dan efisiensi menjadi penunjang penting dalam
menjaga kepercayaan pengguna, terutama dari kalangan mahasiswa akuntansi
yang lebih kritis terhadap transparansi dan sistem transaksi. Ketiga aspek ini
saling mendukung dalam menciptakan kepuasan pengguna yang tinggi,
mendorong terjadinya transaksi berulang, serta memperkuat reputasi Shopee

sebagai platform yang bernilai dan tepercaya.

Jika ditarik garis lurus, kinerja yang memenuhi atau melampaui harapan,
konsumen akan merasa puas, sedangkan jika tidak, mereka akan merasa kecewa.
Oleh karena itu, kepuasan konsumen menjadi indikator penting dan tujuan utama
bagi perusahaan dalam mencapai keberhasilan dan membangun hubungan
jangka panjang dengan mahasiswa akuntansi. Kepuasan pengguna merupakan
indikator kunci untuk menilai keberhasilan sebuah perusahaan dalam memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggannya, termasuk dalam konteks e-commerce
seperti Shopee. Dalam lingkungan mahasiswa Akuntansi, yang cenderung kritis
dan teliti dalam menilai layanan, kepuasan konsumen menjadi aspek yang

penting untuk diteliti.

Penelitian ini menawarkan kebaruan (movelty) yang signifikan
dibandingkan dengan studi-studi sebelumnya yang telah dilakukan. Pertama,
sementara penelitian terdahulu seperti Ghoni & Soliha (2022) dan Dinda &
Imam (2022) lebih banyak berfokus pada pengguna umum marketplace,
penelitian ini secara khusus mengkaji mahasiswa akuntansi sebagai subjek unik
yang memiliki karakteristik dan kebutuhan berbeda. Kedua, penelitian ini tidak
hanya menganalisis pengaruh E-Service Quality dan Brand Image secara
terpisah, tetapi juga mengintegrasikan variabel kualitas sistem informasi
akuntansi (SIA) sebagai faktor kritis yang belum banyak dieksplorasi dalam
konteks kepuasan pengguna e-commerce. Ketiga, temuan penelitian ini
diharapkan dapat mengisi research gap dengan mengungkap bagaimana latar

belakang pendidikan akuntansi memengaruhi persepsi dan kepuasan pengguna



terhadap platform Shopee, sesuatu yang belum pernah dibahas secara mendalam
dalam literatur sebelumnya. Dengan demikian, kontribusi akademik penelitian
ini tidak hanya terletak pada perluasan objek studi, tetapi juga pada pendekatan
multidisiplin yang menggabungkan perspektif ilmu akuntansi dengan pemasaran
digital. Hasilnya diharapkan dapat menjadi referensi baru bagi pengembangan

teori maupun praktik bisnis e-commerce di Indonesia.

Penelitian ini juga menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
mengumpulkan data primer melalui kuesioner yang disebarkan kepada
mahasiswa akuntansi pengguna Shopee. Data yang diperoleh kemudian diolah
menggunakan Software ~ SPSS dengan  teknik  analisis regresi  linear
berganda untuk menguji  pengaruh  variabel independen (E-Service
Quality, Brand Image, dan kualitas sistem informasi akuntansi) terhadap
variabel dependen (kepuasan pengguna). Penggunaan metode ini
memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi sejauh mana ketiga variabel
tersebut berkontribusi terhadap kepuasan pengguna, sekaligus mengukur tingkat
signifikansi masing-masing hubungan. Dengan pendekatan ini, hasil penelitian
diharapkan dapat memberikan bukti empiris yang akurat dan terukur terkait
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan mahasiswa akuntansi dalam

menggunakan platform Shopee

Berdasarkan pada pemaparan latar belakang serta hasil penelitian
terdahulu maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh E-Service Quality, Brand Image dan Kualitas Sistem Informasi
Akuntansi Terhadap Kepuasan Pengguna Shopee pada Mahasiswa
Akuntansi (Studi Kasus Pada Mahasiswa Akuntansi UNP Kediri)”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada pemaparan latar belakang penelitian ini maka disusun
suatu rumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna Shopee pada Mahasiswa Akuntansi Universitas Nusantara PGRI

Kediri?



2. Apakah Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
Shopee pada Mahasiswa Akuntansi Universitas Nusantara PGRI Kediri?

3. Apakah Kualitas Sistem Informasi Akuntansi berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pengguna Shopee pada Mahasiswa Akuntansi
Universitas Nusantara PGRI Kediri?

4. Apakah E-Service Quality, Brand Image dan Kualitas Sistem Informasi
Akuntansi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Shoopee

pada Mahasiswa Akuntansi Universitas Nusantara PGRI Kediri ?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh signifikan FE-Service Quality terhadap
kepuasan pengguna Shopee pada Mahasiswa Akuntansi Universitas
Nusantara PGRI Kediri.

2. Untuk menganalisis pengaruh signifikan Brand Image terhadap kepuasan
pengguna Shopee pada Mahasiswa Akuntansi Universitas Nusantara PGRI
Kediri.

3. Untuk menganalisis pengaruh signifikan Etika Bisnis terhadap kepuasan
pengguna Shopee pada Mahasiswa Akuntansi Universitas Nusantara PGRI
Kediri.

4. Untuk menganalisis pengaruh signifikan E-Service Quality, Brand Image
dan Kualitas Sistem Informasi Akuntansi terhadap Kepuasan Pengguna

Shopee pada Mahasiswa Akuntansi Universitas Nusantara PGRI Kediri.

D. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat dan
sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi Penulis
Penelitian ini memberikan manfaat praktis bagi penulis dalam hal
pengembangan keterampilan riset, pemahaman mendalam tentang E-
Service Quality, Brand Image, dan kualitas sistem informasi akuntansi,

serta aplikasinya dalam dunia e-commerce. Selain berguna untuk



akademik, hasil penelitian dapat menjadi modal karir, seperti portofolio
atau rekomendasi bisnis bagi platform Shopee. Dengan fokus pada
mahasiswa akuntansi, penelitian ini juga memberikan perspektif unik
tentang kebutuhan pengguna yang melek teknologi dan akuntansi.
b. Bagi Lembaga
Bagi institusi pendidikan terutama Prodi Akuntansi, penelitian
ini memiliki nilai praktis yang tinggi. Hasil penelitian dapat
dimanfaatkan untuk memperkaya materi perkuliahan dengan studi kasus
aktual tentang penerapan sistem informasi akuntansi di dunia e-
commerce. Selain itu, penelitian ini membuka peluang kolaborasi yang
lebih erat antara dunia akademik dan industri e-commerce.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pengguna Shopee
Penelitian ini memberikan manfaat konkret bagi pengguna
Shopee, khususnya mahasiswa akuntansi, dalam berbagai aspek
pengalaman berbelanja online. Pertama, pengguna dapat memahami
secara ilmiah faktor-faktor kunci yang memengaruhi kepuasan mereka,
meliputi kualitas layanan digital, citra merek, dan keandalan sistem
informasi akuntansi.
b. Bagi Perusahaan
Penelitian ini memberikan Shopee wawasan strategis untuk
meningkatkan layanan dan daya saing. Temuan tentang FE-Service
Quality membantu optimalisasi kecepatan transaksi dan keamanan
sistem, sementara analisis Brand Image memperkuat strategi pemasaran
untuk segmen mahasiswa. Evaluasi sistem akuntansi mengungkap
peluang pengembangan fitur seperti invoice otomatis dan integrasi

software akuntansi
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4. Bagi Universitas atau Prodi Akuntansi
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan studi kasus atau
contoh penerapan teori sistem informasi akuntansi dan perilaku konsumen
dalam dunia nyata. Selain itu, kerja sama atau studi lapangan antara dunia
akademik dan e-commerce juga bisa dikembangkan untuk memperkuat

kompetensi digital mahasiswa akuntansi
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