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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality dan
Kemudahan Penggunaan terhadap Keputusan Penggunaan aplikasi Shopee pada
Generasi Z di Kabupaten Cilacap, dengan Kepuasan Pengguna sebagai variabel
mediasi. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode
asosiatif. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih melalui teknik
purposive sampling. Metode analisis data menggunakan analisis jalur (path
analysis) dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa: (1) E-Service Quality dan Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pengguna; (2) Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan Penggunaan, sedangkan E-Service Quality tidak berpengaruh
langsung terhadap Keputusan Penggunaan; (3) Kepuasan Pengguna berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan Penggunaan; (4) Kepuasan Pengguna terbukti
memediasi pengaruh FE-Service Quality (secara penuh) dan Kemudahan
Penggunaan (secara sebagian) terhadap Keputusan Penggunaan.

Kata Kunci: E-Service Quality, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan Pengguna,
Keputusan Penggunaan, Generasi Z.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of E-Service Quality and Ease of
Use on the decision to use the Shopee app among Generation Z in Cilacap Regency,
with User Satisfaction serving as the mediating variable. The research approach
used is quantitative with an associative method. The research sample consisted of
100 respondents selected through purposive sampling. Data analysis was
conducted using path analysis with the assistance of SPSS software. The results of
the study indicate that: (1) E-Service Quality and Usability have a significant effect
on User Satisfaction; (2) Usability has a significant effect on the Decision to Use,
whereas E-Service Quality does not have a direct effect on the Decision to Use; (3)
User Satisfaction has a significant effect on the Decision to Use; (4) User
Satisfaction was found to mediate the effects of E-Service Quality (fully) and
Usability (partially) on Usage Decision.

Keywords: E-Service Quality, Usability, User Satisfaction, Usage Decision,
Generation Z.
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