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ABSTRAK 

Seiring dengan meningkatnya penggunaan gawai, aplikasi mobile kini 
menjadi elemen penting dalam memperkuat ekosistem e-commerce. Salah satu e-
commerce yang saat ini ramai digunakan oleh masyarakat Indonesia adalah Shopee.      
Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana kualitas pengalaman dan 
keamanan pelanggan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan yang pada akhirnya 
berdampak pada loyalitas dan intensitas penggunaan.  

Pendekatan penelitian ini adalah  kuantitatif dengan metode survei. Data 
dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner pada 88 orang yang dipilih 
menggunakan teknik  purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan 
Partial Least Square (PLS) untuk menguji validitas, reliabilitas, dan hipotesis. 

Hasil penelitian menyatakan bahwa  pengalaman pelanggan dan keamanan 
pelanggan berpengaruh positif   dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.    
Pengalaman pelanggan yang meningkat secara positif akan cenderung mendorong 
peningkatan dalam kepuasan pelanggan yang lebih baik.  Begitu pun dengan 
keamanan pelanggan, semakin baik tingkat keamanan yang dirasakan pelanggan, 
semakin tinggi pula kepuasan yang pelanggan peroleh saat berbelanja di Shopee.  
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