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ABSTRAKSI

Shopee merupakan salah satu aplikasi e-commerce terbesar di Indonesia, namun
kepuasan penggunanya belum sepenuhnya stabil. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji pengaruh kredibilitas penjual Shopee Mall, nilai persepsi, dan
pengalaman belanja online terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi
Shopee. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan desain
eksplanatori. Data diperoleh dari 100 responden di Kebumen yang pernah
membeli produk fashion dari Shopee Mall, menggunakan teknik purposive
sampling. Analisis dilakukan menggunakan regresi linear berganda. Hasil uji
menunjukkan bahwa kredibilitas penjual Shopee Mall (nilai sig. 0,000) dan
pengalaman belanja online (nilai sig. 0,000) berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Sementara itu, nilai persepsi memiliki nilai sig.
0,458, yang berarti tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini menegaskan bahwa
dalam aplikasi Shopee, kepercayaan pada penjual dan pengalaman digital
pengguna lebih menentukan tingkat kepuasan dibandingkan persepsi nilai.
Implikasinya, Shopee perlu memperkuat sistem verifikasi Shopee Mall dan
meningkatkan kualitas interaksi serta kenyamanan pengguna dalam aplikasi.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Aplikasi Shopee, Shopee Mall, Kredibilitas
Penjual, Pengalaman Belanja.
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ABSTRACT

Shopee is one of Indonesia’s largest e-commerce applications, yet user
satisfaction remains inconsistent. This study aims to examine the influence of
Shopee Mall seller credibility, perceived value, and online shopping experience
on the satisfaction of Shopee app users. A quantitative explanatory approach was
applied. Data were collected from 100 respondents in Kebumen who had
purchased fashion products from Shopee Mall, using purposive sampling.
Multiple linear regression was used for analysis. The results show that Shopee
Mall seller credibility (sig. 0.000) and online shopping experience (sig. 0.000)
significantly and positively affect user satisfaction. Meanwhile, perceived value
(sig. 0.458) does not have a significant impact. These findings indicate that in the
Shopee app context, trust in sellers and digital experience quality play a greater
role in driving satisfaction than perceived transactional value. The study
recommends strengthening Shopee Mall’s seller verification and improving user
interface and service quality to enhance satisfaction.

Keywords: Consumer Satisfaction, Shopee App, Shopee Mall, Seller Credibility,
Online Shopping Experience.
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