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ABSTRAK

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh antara
Trust, Customer Satisfaction dan User Flow Experience terhadap E-Loyalty. Shopee
menduduki peringkat pertama dalam presentase usaha E-Commerce menurut media
penjualan di Surabaya dengan jumlah presentase 4,98%. Milenial merupakan segmen
yang paling tidak setia, paling emosional, dan paling tidak puas dibandingkan dengan
semua generasi lainnya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Trust,
Customer Satisfaction, dan User Flow Experience, terhadap E-Loyalty elektronik
pengguna aplikasi Shopee di Surabaya. Jenis penelitian ini adalah penelitian
eksplanatori yang menjelaskan hubungan antar variabel penelitian dengan pengujian
hipotesis. Penelitian ini menggunakan nonprobability sampling dengan teknik purposive
sampling. Sampel penelitian ini berjumlah 100 responden, kuesioner disebarkan secara
online dengan kriteria tertentu. Sampel terdiri dari responden yang berdomisili di
Surabaya, generasi Z dan telah menggunakan aplikasi Shopee minimal dua kali. Tipe
penelitian ini adalah eksplanatif dengan pendekatan kuantitatif. Metode analisis data
dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier Berganda dengan menggunakan
aplikasi IBM SPSS Statistics 25. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa trust,
customer satisfaction, dan user flow experience berpengaruh signifikan terhadap eloyalty
pengguna aplikasi Shopee. Berdasarkan hasil tersebut maka disarankan supaya Shopee
dapat memasang iklan yang dapat menarik perhatian konsumennya sehingga trust
konsumen Shopee bisa meningkat.

Kata kunci: Perilaku Konsumen, Trust, Customer Satisfaction, User Flow
Experience, ELoyalty, Milenial, Shopee.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the effect of Trust, Customer
Satisfaction and User Flow Experience on E-Loyalty. Shopee ranks first in the
percentage of E-Commerce business according to sales media in Surabaya with a total
percentage of 4.98%. Millennials are the most disloyal, the most emotional, and the
most dissatisfied segment of all other generations. The purpose of this study was to
determine the effect of Trust, Customer Satisfaction, and User Flow Experience on
electronic E-Loyalty for Shopee application users in Surabaya. This type of research is
explanatory research which explains the relationship between research variables by
testing hypotheses. This research uses nonprobability sampling with purposive sampling
technique. The sample of this research is 100 respondents, the questionnaire is
distributed online with certain criteria. The sample consists of respondents who live in
Surabaya, generation Z and have used the Shopee application at least twice. This type of
research is explanatory with a quantitative approach. The data analysis method in this
study is Multiple Linear Regression Analysis using the IBM SPSS Statistics 25
application. The results of this study indicate that trust, customer satisfaction, and user
flow experience have a significant effect on the loyalty of Shopee application users.
Based on these results, it is suggested that Shopee can place advertisements that can
attract the attention of its consumers so that Shopee's consumer trust can increase.

Keywords: Trust, Customer Satisfaction, User Flow Experience, E-Loyalty,
Millenials, Shopee.
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