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ABSTRAK 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisa pengaruh kepercayaan 

pengguna serta kualitas pelayanan yang diberikan terhadap konsumen sehingga 

meningkatkan kepuasan pengguna e-commerce Shopee di Surabaya. Metode 

penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan adanya pendekatan 

survei. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling dengan kriteria 

responden yaitu masyarakat kota Surabaya yang pernah menggunakan e-commerce 

Shopee minimal satu kali. Teknik pengambilan sampel diabsahkan melalui 

kuesioner yang dibagikan kepada 150 responden dengan jumlah populasi yaitu 

pengguna aktif e-commerce Shopee di kota Surabaya yang berjumlah 1,3 juta 

berdasarkan data ulasan dan penilaian e-commerce Shopee di Appstore. Dalam 

penelitian ini dilakukan Teknik analisis data dengan adanya uji keabsahan data yang 

meliputi uji validitas dan uji reliabilitas dan didukung oleh uji asumsi klasik yang 

mencakup uji normalitas, uji multikolinearitas,dan uji heteroskedastisitas untuk 

memastikan data dapat digunakan dalam penelitian. Analisis data regresi linier 

berganda digunakan sebagai teknik analisis data dengan tujuan untuk mengetahui 

keterikatan masing-masing variabel independen dan dependen. Hasil penelitian ini 

secara parsial menunjukkan bahwa variabel kepercayaan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, variabel pengalaman pengalaman 

pengguna dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dan secara simultan kepercayaan, pengalaman pengguna, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Kata Kunci : Kepercayaan, Pengalaman Pengguna, Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

This research aims to analyze and demonstrate the relationship between 

trust, user experience, and service quality with user satisfaction on the Shopee 

platform in Surabaya The research method employed is descriptive quantitative 

with a survey approach. The study uses purposive sampling with respondent criteria 

being residents of Surabaya who have used Shopee e-commerce at least once. The 

sampling technique was validated through a questionnaire distributed to 150 

respondents, with the population being the 1.3 million active Shopee e-commerce 

users in Surabaya, based on review and rating data from the Appstore. Data 

analysis techniques in this study include data validity and reliability tests, 

supported by classical assumption tests encompassing normality tests, 

multicollinearity tests, and heteroscedasticity tests to ensure the data is suitable for 

research purposes. Multiple linear regression analysis was used as the data 

analysis technique to determine the relationship between each independent and 

dependent variable. The results of this study partially indicate that the trust variable 

does not have a significant effect on consumer satisfaction, while user experience 

and service quality variables have a significant effect on consumer satisfaction. 

Simultaneously, trust, user experience, and service quality significantly influence 

consumer satisfaction. 

Keywords : Trust, User Experience, Service Quality, User Satisfaction


