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ABSTRAK

SHAHNA NAILA SAFIRA, 20042010221, Pengaruh E-Servicescape, E-Trust,
dan E-Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi Shopee
(Studi Pada Pengguna Shopee di Kota Surabaya)

Munculnya jaringan internet merupakan salah satu dampak dari adanya
perkembangan teknologi saat ini. E-commerce merupakan salah satu dari sekian
banyak transaksi bisnis saat ini yang saat ini tercipta dengan emanfaatkan manfaat
dari adanya teknologi internet. Salah satu contoh dari e-commerce yang banyak
digunakan saat ini adalah Shopee. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi
dampak dari e-servicescape, e-trust, dan e-service quality terhadap kepuasan
pelanggan pada pengguna aplikasi Shopee di kota Surabaya. Penelitian ini
menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Pengambilan data pada penelitian ini
dilakukan secara online dengan menyebar kuesioner melalui google form.
Populasi penelitian ini merupakan masyarakat yang bertempat tinggal di kota
Surabaya. Sampel pada penelitian ini berjumlah 135 responden yang dilakukan
dengan menggunakan teknik purposive sampling. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, koefisien
determinasi, regresi linear berganda, uji F, dan uji t. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa e-servicescape, e-trust, dan e-service quality secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. E-servicescape, e-trust, dan e-service
quality secara parsial juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan taraf signifikansi dibawah 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik
layanan e-servicescape, e-trust, dan e-service quality yang diberikan oleh Shopee
maka akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan disaat menggunakan aplikasi
Shopee.

Kata Kunci: E-Servicescape, E-Trust, E-Service Quality, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

SHAHNA NAILA SAFIRA, 20042010221, The Effect of E-Servicescape, E-

Trust, and E-Service Quality on Customer Satisfaction in the Shopee Application
(Study on Shopee Users in Surabaya City)

The emergence of the internet network is one of the impacts of current
technological developments. E-commerce is one of the many current business
transactions created using the benefits of internet technology. One example of e-
commerce that is widely used today is Shopee. This study aims to evaluate the
impact of e-servicescape, e-trust, and e-service quality on customer satisfaction
for Shopee application users in Surabaya city. This research uses quantitative
research type. Data collection in this study was carried out online by distributing
questionnaires via google form. The population of this study are people who live
in the city of Surabaya. The sample in this study amounted to 135 respondents
who were carried out using purposive sampling technique. The methods used in
this study are validity test analysis, reliability, classical assumptions, coefficient
of determination, multiple linear regression, F test, and t test. The results showed
that e-servicescape, e-trust, and e-service quality simultaneously had a significant
effect on customer satisfaction. E-servicescape, e-trust, and e-service quality
partially also have a significant effect on customer satisfaction with a significance
level below 0.05. This shows that the better the e-servicescape, e-trust, and e-
service quality services provided by Shopee, it will increase customer satisfaction
when using the Shopee application.
Keywords: E-Servicescape, E-Trust, E-Service Quality, Customer Satisfaction
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