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OLEH: 

RIAS WINANDA PUTRI KUSNUL APRILIA 

19012010057/FEB/EM 

 

ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi dan informasi yang semakin canggih serta 

pengguna internet dan perangkat elektronik yang terus bertambah di Indonesia, 

membuat perkembangan e-commerce semakin pesat. Sehingga persaingan para 

pelaku e-commerce semakin ketat. Oleh karena itu perusahaan e-commerce 

berlomba-lomba menciptakan inovasi dan menerapkan strategi pemasaran salah 

satunya adalah e-servicescape dan gamifikasi guna meraih loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian, loyalitas pelanggan merupakan faktor penting bagi 

perusahaan. Atas dasar pemikiran tersebut penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh e-servicescape dan gamifikasi terhadap loyalitas 

pelanggan Tokopedia di Kota Surabaya.  

 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan jumlah 

sampel sebanyak 100 responden yang telah memenuhi kriteria sampel. Populasi 

dalam penelitian ini adalah Pelanggan pada aplikasi Tokopedia di Kota Surabaya. 

Teknik Pengambilan sampel menggunakan teknik non-probability sampling 

dengan metode purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan bantuan 

software SMART PLS. 

 

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa e-servicescape berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan dan gamifikasi berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Temuan lain menunjukkan bahwa Tokopedia memiliki tata 

letak dan fungsionalitas sebagai aspek e-servicescape terbaik, entertainment 

sebagai aspek gamifikasi terbaik 

 

Kata Kunci : E-Servicescape, Gamifikasi, Loyalitas Pelanggan, E-Commerce 

 

 

 

 


