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PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-TRUST
TERHADAP E-LOYALTY YANG DIMEDIASI OLEH E-
SATISFACTION (STUDI PADA PENGGUNA APLIKASI

SHOPEE DI JAKARTA SELATAN)
Teuku Fadhil Magistra

ABSTRACT

This study aims to examine the effect of E-Service Quality and E-Trust on E-Loyalty
among Shopee app users in South Jakarta, with E-Satisfaction as a mediating
variable. The sample was obtained using probability sampling and consists of 104
respondents.Using a quantitative approach and the combination of SEM-PLS &
Regression analysis, this study reveals interesting findings.

The results show that both E-Service Quality and E-Trust have a significant and
positive effect on E-Satisfaction among Shopee users. Furthermore, this study also
proves that E-Satisfaction is a key factor in increasing E-Loyalty. E-Service Quality
has been proven to directly and indirectly (through E-Satisfaction) influence E-
Loyalty.

However, the results also show that E-Satisfaction does not mediate the effect of E-
Trust on E-Loyalty in Shopee e-Commerce. This finding indicates that trust is an
important factor in building relationships with customers, and its influence on
loyalty becomes stronger when the increase in E-Trust is accompanied by an
increase in E-Service Quality.

Overall, this study makes a significant contribution to understanding the dynamics
of the relationship between service quality, trust, satisfaction, and customer loyalty
in the context of e-Commerce. The findings can be a reference for e-Commerce
companies, especially Shopee, in formulating more effective strategies to increase
customer loyalty. By focusing on improving service quality and building customer
trust, companies can create a more satisfying shopping experience, which will
ultimately increase customer loyalty.

Keywords: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction, E-Loyalty, SEM-PLS,
Shopee
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TERHADAP E-LOYALTY YANG DIMEDIASI OLEH E-
SATISFACTION (STUDI PADA PENGGUNA APLIKASI

SHOPEE DI JAKARTA SELATAN)
Teuku Fadhil Magistra

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan (e-service quality)
dan kepercayaan (E-Trust) terhadap loyalitas (E-Loyalty) pengguna aplikasi Shopee
di Jakarta Selatan, dengan kepuasan (E-Satisfaction) sebagai variabel mediasi.
Sampel diambil dengan menggunakan probability sampling dan diperoleh sebanyak
104 responden. Menggunakan pendekatan kuantitatif, serta penggabungan analisis
SEM-PLS dan Regresi, penelitian ini mengungkap temuan menarik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik E-Service Quality maupun E-Trust
secara signifikan dan positif mempengaruhi E-Satisfaction pengguna Shopee. Lebih
lanjut, penelitian ini juga membuktikan bahwa E-Satisfaction menjadi faktor kunci
dalam meningkatkan E-Loyalty. E-Service Quality terbukti secara langsung
maupun tidak langsung (melalui E-Satisfaction) mempengaruhi E-Loyalty.

Namun, hasil lain penelitian menunjukkan bahwa E-Satisfaction tidak memediasi
pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty pada konsumen e-Commerce Shopee.
Temuan ini mengindikasikan bahwa kepercayaan merupakan faktor penting dalam
membangun hubungan dengan pelanggan, dan pengaruhnya terhadap loyalitas
menjadi lebih kuat ketika peningkatan FE-Trust tersebut dibarengi dengan
peningkatan E-Service Quality.

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam
memahami dinamika hubungan antara kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan,
dan loyalitas pelanggan dalam konteks e-Commerce. Temuan ini dapat menjadi
acuan bagi perusahaan e-Commerce, khususnya Shopee, dalam merumuskan
strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan fokus
pada peningkatan kualitas layanan dan membangun kepercayaan pelanggan,
perusahaan dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih memuaskan,
sehingga pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction, E-Loyalty, e-Commerce,
SEM-PLS, Shopee
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