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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS SISTEM, KUALITAS INFORMASI DAN 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA 

APLIKASI BELANJA ONLINE (E-COMMERCE) SHOPEE 

Resta Intan Maharani Lomanto 

NIM.1757201007 

Universitas Islam Raden Rahmat 

Malang 

2021 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas 

Informasi dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Belanja 

Online (E-commerce) Shopee. 

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan 

menggunakan model kesuksesan sistem informasi DeLone dan McLean diperbarui 

(2003). Objek dari penelitian adalah Aplikasi E-commerce Shopee, dan subjek dari 

penelitian ini adalah pengguna aktif Shopee di wilayah Kabupaten Malang yang telah 

melakukan uji coba Shopee dengan jumlah sampel adalah sebanyak 100 responden. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan menggunakan kuisioner. Uji 

validitas dilakukan dengan metode product moment. Uji reliabilitas menggunakan 

rumus alpha. Pengujian hipotesis digunakan dengan teknik korelasi product moment 

menggunakan bantuan software SPSS versi 26.  

Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa kualitas sistem 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Kualitas 

informasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Variabel kualitas informasi merupakan variabel yang berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan pengguna. 

 

 

Kata kunci: kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas  layanan, kepuasan pengguna, e-

commerce, shopee 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF SYSTEM QUALITY, INFORMATION 

QUALITY AND SERVICE QUALITY ON USER SATISFACTION 

OF ONLINE SHOPPING APPLICATIONS (E-COMMERCE) 

SHOPEE 

Resta Intan Maharani Lomanto 

NIM.1757201007 

Universitas Islam Raden Rahmad 

Malang 

2021 

 This study aims to determine the Effect of System Quality, Information 

Quality and Service Quality on User Satisfaction with Shopee Online Shopping (E-

commerce) Applications. 

 The analytical method used in this study is to use the updated DeLone and 

McLean (2003) information system success model. The object of the research is the 

Shopee E-commerce Application, and the subject of this study is an active Shopee 

user in the Malang Regency area who has conducted a Shopee trial with a total sample 

of 100 respondents. The data collection technique used is by using a questionnaire. 

Validity test is done by using product moment method. Reliability test using alpha 

formula. Hypothesis testing is used with the product moment correlation technique 

using SPSS version 26 software. 

 The results of the research that have been carried out show that the quality of 

the system has a positive and significant effect on user satisfaction. Information 

quality has a positive and significant effect on user satisfaction. Service quality has a 

positive and insignificant effect on user satisfaction. The information quality variable 

is a variable that has a dominant influence on user satisfaction. 

 

 

Keywords: system quality, information quality, service quality, user satisfaction, e-

commerce, shopee 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi dan sistem informasi telah berkembang dengan 

pesatnya. Teknologi dan sistem informasi merupakan sebuah kebutuhan yang 

penting baik bagi individu maupun sebuah organisasi. Hampir semua aspek 

kehidupan telah memanfaatkan teknologi dan sistem informasi. Salah satunya 

adalah dalam dunia bisnis. Saat ini bisnis banyak dilakukan dengan 

memanfaatkan teknologi dan sistem informasi dengan kata lain dunia bisnis kini 

banyak dilakukan melalui internet atau secara online. Salah satu bisnis yang 

paling diminati adalah dalam bentuk transaksi jual beli online atau biasa dikenal 

dengan E-commerce. Saat ini, e-commerce telah memasuki arus utama kehidupan 

bisnis mapan yang memiliki merek pasar dan otot keuangan yang diperlukan 

untuk penerapan teknologi dan metode e-commerce dalam jangka panjang 

(Laudon, 2017). 

E-commerce adalah proses transaksi jual beli yang menggunakan teknologi 

informasi/elektronik sebagai media penjualannya. E-commerce merupakan salah 

satu sarana bisnis yang besar yang akan terus berkembang, karena dinilai 

menjadikan proses jual beli lebih mudah dan menyenangkan. Menurut 

Hidayatuloh dkk (2020) menjelaskan E-commerce atau Electronic commerce 

adalah kegiatan melakukan transaksi bisnis secara online melalui media internet 

dan perangkat-perangkat yang terintegrasi dengan internet. E-commerce dinilai 

sangat menguntungkan untuk para penggunanya karena E-commerce 

memungkinkan pembeli untuk berinteraksi dengan penjual, serta memudahkan 

pembeli yang menginginkan suatu barang tanpa harus berpergian untuk 

membelinya (Laudon, 2017). 

Di Indonesia, keberadaan E-commerce telah banyak dijumpai. Hal ini telah 

merubah pola transaksi jual beli di Indonesia dimana sekarang ini lebih banyak 

transaksi jual beli dilakukan secara online daripada dengan cara konvensional. 

Seiring dengan cepatnya pertumbuhan E-commerce di Indonesia telah muncul 

berbagai aplikasi belanja online yang dapat diunduh melalui Google Play Store, 

salah satunya adalah Shopee. Shopee merupakan aplikasi e-commerce Indonesia 

yang paling sering dikunjungi, hal ini dibuktikan dengan hasil survey iPrice 
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Group pada tahun 2020 yang menobatkan Shopee sebagai aplikasi e-commerce 

nomor satu di Indonesia dengan jumlah kunjungan pengguna sebanyak 

93.440.330 kunjungan. Hal ini dapat dilihat dalam peta persaingan e-commerce 

kuartal 2 (Q2) di tahun 2020 (iPrice Group, 2020). 

 

Gambar 1. 1 Peta Persaingan e-commerce di Indonesia Q2 2020 

Sumber : (iPrice Group 2020) 

Shopee merupakan sebuah marketplace yang menggunakan model hibrid 

costumer to consumer (C2C) dan business to costumer (B2B). Shopee 

memudahkan penggunanya dalam melakukan kegiatan jual beli tanpa harus 

menggunakan perangkat komputer, karena Shopee dapat diakses melalui 

smartphone karena aplikasi ini berbentuk platform mobile. CEO Shopee, Chris 

Feng menyatakan bahwa Shopee adalah salah satu dari banyak pihak yang 

memanfaatkan peluang bisnis E-commerce dengan meramaikan segmen mobile 

marketplace melalui aplikasi mobile mereka untuk memudahkan penggunanya 

dalam melakukan kegiatan belanja online tanpa harus membuka website melalui 

perangkat komputer. 

Setiap pengguna aplikasi e-commerce pasti menginginkan pengalaman 

berbelanja yang memuaskan. Kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas 

pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam pemakaian 

aplikasi e-commerce (Yuyun Yuningsih, 2019). Kepuasan pengguna adalah level 

kepuasan seseorang setelah membandingkan kinerja jasa, produk atau hasil yang 

diharapkan. Menurut Rizan Machmud (2018), kepuasan pengguna sistem 

merupakan respon dan umpan balik yang dimunculkan pengguna setelah 
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memakai sistem informasi. Kepuasan pengguna merupakan tolak ukur 

kesuksesan sebuah aplikasi e-commerce.  

Model DeLone dan McLean adalah salah satu model kesuksesan yang 

dapat digunakan dalam mengukur tingkat kesuksesan sebuah sistem informasi. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Delone et al, (2004) menjelaskan bahwa 

suatu model kesuksesan sistem informasi, yang mendefinisikan kepuasan 

dipengaruhi oleh berbagai aspek diantaranya: kualitas informasi, kualitas sistem, 

pemakaian dan kualitas pelayanan.  

Kualitas sebuah aplikasi e-commerce merupakan suatu hal yang penting, 

karena kualitas berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Kualitas sistem 

merupakan suatu unsur yang penting guna untuk mengukur kualitas dari sistem 

itu sendiri, hal ini sejalan dengan pernyataan Jogiyanto (2007) bahwa kualitas 

sistem (system quality) digunakan untuk mengukur kualitas sistem teknologi 

informasinya sendiri. Kualitas sistem adalah pengukuran proses sistem teknologi 

informasi itu sendiri yang berfokus pada hasil interaksi antara pengguna dan 

sistem, yang mana kualitas sistem merujuk pada seberapa baik kemampuan 

perangkat keras, perangkat lunak dan kebijakan prosedur dari sistem informasi 

yang dapat menyediakan informasi kebutuhan pengguna (Jogiyanto, 2007).   

Kualitas informasi merupakan pengukuran kualitas keluaran dari sistem 

informasi, atribut-atribut yang dimiliki adalah informasi yang diperoleh dari 

sebuah sistem, relevansi informasi, keakuratan informasi, ketepatan waktu dan 

kelengkapan informasi (Jogiyanto, 2007). Kualitas informasi (information 

quality) merupakan salah satu variabel yang penting bagi keberhasilan sebuah 

sistem teknologi informasi karena semakin tinggi kualitas informasi yang 

dihasilkan suatu sistem informasi, akan semakin meningkatkan kepuasan 

pengguna.   

Kualitas layanan merupakan keseluruhan dukungan yang diberikan oleh 

penyedia layanan kepada pengguna. Kualitas layanan merupakan hasil 

perbandingan antara persepsi pengguna atas layanan yang mereka inginkan dan 

diterima(Utomo dkk, 2017). Kualitas layanan sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna karena semakin baik kualitas layanan yang dihasilkan maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna. Apabila kualitas layanan yang 

diberikan aplikasi Shopee baik, maka pengguna applikasi Shopee akan cenderung 

merasa puas. Kepuasan pengguna digunakan untuk mengukur tingkat kesuksesan 
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sebuah sistem informasi, kepuasan pengguna dapat diperoleh dari seberapa baik 

tanggapan yang diberikan oleh pengguna. 

Shopee menawarkan one stop mobile experience yang menyediakan  

berbagai fitur menarik, yang menambah pengalaman belanja pengguna lebih 

menyenangkan dan meningkatkan kepuasan pengguna. Akan tetapi pada 

kenyataannya, masih terdapat beberapa kendala pada fitur maupun aplikasi 

Shopee yang dapat diketahui melalui ulasan yang diberikan oleh pengguna 

aplikasi Shopee di Google Play Store maupun Apps store. 

 

Gambar 1. 2 Kutipan Keluhan aplikasi Shopee 

Sumber: (Google Playstore, 2021) 

Berdasarkan beberapa keluhan yang dipaparkan dalam ulasan pada 

aplikasi Shopee diketahui bahwa keluhan yang dirasakan oleh pengguna 

cenderung mengarah pada permasalahan kualitas sistem, kualitas informasi dan 

kualitas layanan. Padahal kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan 

merupakan faktor yang menjadi fokus utama dalam mendukung pengguna untuk 

mendapatkan pengalaman berbelanja yang baik pada suatu e-commerce sehingga 

dapat meningkatkan kepuasan pengguna (Alencia, 2018). Suatu sistem informasi 

dapat dikatakan andal apabila memiliki kualitas sistem yang mampu memberikan 

kepuasan pada pemakainya. Karena semakin tinggi tingkat kualitas sistem maka 

dapat meningkatkan kepuasan pengguna (Hidayatuloh & Yusrina Aziati, 2020; 

Khairunnisa & Muhammad Yunanto, 2017). Selain itu, kualitas informasi  juga 
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harus mampu berjalan bersamaan dengan kualitas sistem dalam menghasilkan 

kepuasan pengguna yang maksimal. Kualitas informasi memiliki pengaruh yang 

positif dan dominan terhadap kepuasan pengguna (Yuningsih, 2019; Pertiwi dkk, 

2020; Abdu’a dkk, 2019; Arribe dkk, 2019). Di sisi lain, semakin tinggi tingkat 

kualitas layanan yang diberikan akan berpengaruh terhadap tingginya tingkat 

kepuasan pengguna dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna (Aziati, 2020). 

Penelitian yang membahas tingkat kepuasan pengguna applikasi e-

commerce di Indonesia telah banyak dilakukan, salah satunya adalah penelitian 

yang dilakukan oleh Yuyun Yuningsih (2019) yang menggunakan model 

penelitian DeLone dan McLean dengan menggunakan variabel kualitas 

informasi, kualitas sistem, kualitas layanan, pemakaian, kepuasan pemakai, dan 

manfaat-manfaat bersih. Dari dari penelitian Yuyun Yuningsih (2019) 

menghasilkan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pemakai, kepuasan pemakai berpengaruh positif terhadap pemakai dan pemakai 

berpengaruh positif terhadap manfaat bersih. Adapula penelitian yang dilakukan 

oleh Sarip Hidayatuloh dan Yusrina Aziati (2020), penelitian ini juga 

menggunakan model penelitian DeLone dan Mclean, yang menggunakan variabel 

kualitas informasi, kualitas sistem, kualitas layanan, penggunaan, dan manfaat 

bersih dengan menambahkan dua variabel yaitu perceived utilitarian dan 

perceived hedonic, yang menghasilkan kesimpulan bahwa variabel perceived 

hedonic, penggunaan, kualitas sistem, dan kualitas informasi dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna pada applikasi mobile Shopee. Selain penelitian diatas, 

terdapat penelitian lain yang menyatakan bahwa variabel information quality, 

financial security dan system quality berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap customer satisfication pada pengguna applikasi e-commerce Shopee 

(Kusumajaya, 2019). 

Dari pembahasan diatas maka penulis bermaksud untuk melakukan 

penelitian pada applikasi e-commerce Shopee guna untuk mengukur tingkat 

kepuasan pengguna dengan menggunakan variabel kualitas sistem, kualitas 

informasi dan kualitas layanan dengan judul “Pengaruh Kualitas Sistem, 

Kualitas Informasi dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna 

Aplikasi Belanja Online (E-commerce) Shopee” 
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1.2. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana deskripsi pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce Shopee? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce Shopee? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-

commerce Shopee? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

e-commerce Shopee? 

5. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

e-commerce Shopee? 

6. Variabel manakah yang paling berpengaruh dominan diantara kualitas sistem, 

kualitas informasi dan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

e-commerce Shopee? 

1.3. Tujuan 

1. Untuk mengetahui deskripsi dari pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce 

Shopee. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce Shopee  

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi e-commerce Shopee? 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi e-commerce Shopee? 

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi e-commerce Shopee? 

6. Untuk mengetahui Variabel manakah yang paling berpengaruh dominan 

diantara kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi e-commerce Shopee. 

1.4. Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini ialah sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan pada aplikasi e-commerce Shopee. 
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2. Model penelitian yang digunakan adalah model kesuksesan DeLone dan 

McLean. 

3. Variabel yang digunakan adalah kualitas sistem, kualitas informasi dan 

kualitas layanan. 

4. Populasi yang digunakan adalah pengguna aktif aplikasi Shopee yang tinggal 

di Kabupaten Malang dengan minimal akses adalah lebih 2 kali dalam 1 

bulan. 

1.5. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis 

1. Dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis tentang kualitas 

sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap 

kepuasan pengguna. 

2. Penulis dapat mengaplikasikan ilmu yang diperoleh dari bangku 

perkuliahan. 

b. Bagi Aplikasi E-commerce Shopee 

1. Sebagai bahan koreksi guna meningkatkan kualitas sistem, kualitas 

informasi dan kualitas layanan aplikasi. 

2. Dapat mengetahui keinginan dan harapan pengguna terhadap sistem, 

informasi dan layanan aplikasi. 

c. Bagi Universitas 

1. Menjadi sarana informasi dan referensi bagi bagi peneliti lain, terutama 

yang berhubungan dengan objek penelitian kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


