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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya aktivitas belanja online di 

Indonesia, terutama melalui aplikasi Shopee yang menjadi salah satu platform e-

commerce paling populer. Di tengah perkembangan pesat tersebut, muncul 

permasalahan terkait kepuasan pengguna, khususnya menyangkut kepercayaan 

terhadap layanan dan kualitas informasi yang disediakan. Banyak pengguna 

mengeluhkan ketidaksesuaian antara informasi produk dengan kondisi nyata, 

ulasan yang tidak valid, serta kurangnya jaminan terhadap keamanan transaksi. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas informasi dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

Shopee, baik secara simultan maupun parsial. Metode penelitian yang digunakan 

adalah kuantitatif dengan pendekatan survei. Data diperoleh dari penyebaran 

kuesioner kepada pengguna aktif Shopee dan dianalisis menggunakan regresi linier 

berganda. Tiga variabel utama yang dianalisis dalam penelitian ini meliputi kualitas 

informasi (X1), kepercayaan (X2), dan kepuasan pengguna (Y). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa baik kualitas informasi maupun kepercayaan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Di antara kedua 

variabel independen tersebut, kepercayaan terbukti sebagai faktor yang paling 

dominan dalam memengaruhi tingkat kepuasan. Nilai koefisien determinasi (R²) 

sebesar 55,4% menunjukkan bahwa kombinasi kedua variabel tersebut mampu 

menjelaskan lebih dari separuh variasi dalam kepuasan pengguna aplikasi Shopee. 

Temuan ini menggarisbawahi pentingnya strategi peningkatan kualitas informasi 

dan upaya membangun kepercayaan konsumen dalam menciptakan pengalaman 

belanja online yang optimal dan memuaskan. 

 

Kata kunci: Kualitas informasi, Kepercayaan, Kepuasan Pengguna, Aplikasi 

Belanja Online  
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ABSTRACT 

This research is motivated by the increasing online shopping activity in 

Indonesia, particularly through Shopee, which has become one of the most popular 

e-commerce platforms. Amid this rapid growth, issues have emerged regarding user 

satisfaction, especially related to trust in services and the quality of information 

provided. Many users have expressed concerns about discrepancies between 

product descriptions and actual conditions, invalid reviews, and the lack of 

transaction security guarantees. Based on these issues, this study aims to analyze 

the influence of information quality and trust on user satisfaction with the Shopee 

application, both simultaneously and partially. The research method used is 

quantitative with a survey approach. Data were collected through questionnaires 

distributed to active Shopee users and analyzed using multiple linear regression. 

The three main variables examined in this study include information quality (X1), 

trust (X2), and user satisfaction (Y). The results indicate that both information 

quality and trust have a positive and significant effect on user satisfaction. Among 

the two independent variables, trust is proven to be the most dominant factor 

influencing satisfaction levels. The coefficient of determination (R²) value of 55.4% 

shows that the combination of the two variables can explain more than half of the 

variation in user satisfaction with the Shopee application. These findings highlight 

the importance of improving information quality and building consumer trust as 

key strategies to create an optimal and satisfying online shopping experience. 

 

Keywords: Information Quality, Trust, User Satisfaction, Online Shopping 

Application 


