PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-TRUST TERHADAP E-
LOYALTY DENGAN E-SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING

(Studi pada Pembeli di E-Commerce Shopee di Banjarmasin)

Diajukan Untuk Melengkapi Persyaratan Dalam Memperoleh Gelar Sarjana

Manajemen

Oleh:
ANJANI

NIM: 1810312620048

PROGRAM STUDI : MANAJEMEN

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
BANJARMASIN

2024



LEMBAR LEGALITAS

Pengaruh E-Service Quality Dan E-Trust Terhadap E-Loyalty Dengan F-
Satisfaction Sebagai Variabel Intervening
(Studi pada Pembeli di E-Commerce Shopee di Banjarmasin)

Yang dipersiapkan dan disusun oleh:
Anjani
NIM. 1810312620048

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal 12 Januari 2024 dan
dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima

Pembimbing

Rusniati, SE, M.Si

NIP. 19721117 199702 2 004

Penguji 1 Penguji I1

Dr. Nuril Huda, SE, MM Drs. H. Ikhwan Faisal, M.Si, Ak. CA
NIP. 19721021 199903 1 002 NIP. 19700209 199303 1 003

Mengetahui
Koordinator Program Studi Manajemen

/

Abdul Hadi, SE, M.Si
NIP. 19700707 200501 1 001



LEMBAR PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Nama

Nim

Jurusan/Program Studi
Judul Skripsi

Mata Kuliah Pokok
Ujian Dilaksanakan

Pembimbing : Rusniati, SE, M.Si

Penguji I : Dr. Nuril Huda, SE, MM

Penguji 11 : Drs. H. Ikhwan Faisal, M.Si, Ak, CA

KOTA BANJARMASIN

: Anjani
: 1810312620048
: S1 Manajemen

: Pengaruh E-Service Quality Dan E-Trust Terhadap E-

Loyalty Dengan E-Satisfaction Sebagai Variabel
Intervening (Studi Pada Pembeli Di E-Commerce

Shopee Di Banjarmasin)

: Manajemen Pemasaran

: Jumat, 12 Januari 2024

Tim Penguji

ii



BERITA ACARA PERBAIKAN SKRIPSI

Berdasarkan hasil ujian skripsi yang telah dilaksanakan oleh mahasiswa

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Lambung Mangkurat:

Nama : ANJANI

NIM : 1810312620048

Jurusan/Program Studi  : S1 Manajemen

Judul Skripsi : Pengaruh E-Service Quality Dan E-Trust Terhadap E-
Loyalty Dengan E-Satisfaction Sebagai Variabel
Intervening (Studi Pada Pembeli di E-Commerce

Shopee Di Banjarmasin)

Mata Kuliah Pokok : Manajemen Pemasaran
Ujian Dilaksanakan : Jumat, 12 Januari 2024
Waktu Ujian :09.00 WITA s/d Selesai
Tempat : RUANG UJIAN 1 POST GRADUATE

Disetujui oleh dosen pembimbing

Demikian berita acara perbaikan skripsi yang telah mendapatkan persetujuan,

Banjarmasin, 07 Maret 2024

Mahasiswa Dosen Pembimbing,

SES

Anj ‘Ei Rusniati, SE, M.Si
NIM. 1810312620048 NIP.19721117 199702 2 004
Mengetahui
Koordinator Program Studi Manajemen
/

A

bdul Hadi, SE, M.Si

NIP. 19700707 200501 1 001

v



SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini menyatakan dengan sesungguhnya,

bahwa skripsi ini merupakan hasil penelition yang telah saya lakukan. Segala

kutipan dan bantuan dari berbagai sumber telah diungkapkan sebagaimana

mestinya. Skripsi ini belum pernah dipublikasikan untuk keperluan lain oleh

siapapun juga, Apabila di kemudian hari ternyata pernyataan saya ini tidak benar,

maka saya bersedia menerima akibat hukum dari ketidakbenaran pernyataan
tersebut.

Banjarmasin, 7 Maret 2024

Yang membuat pernyataan,

Anjani

NIM. 1810312620048



KATA PENGANTAR
Puji syukur saya panjatkan yang sebesar-besarnya kepada Allah SWT yang
telah memberikan kemudahan, kelancaran dan kesehatan selalu kepada penulis
sehingga laporan proposal skripsi ini dapat dikerjakan dan selesai tepat pada
waktunya. Shalawat dan salam penulis panjatkan kepada Nabi Muhammad SAW
yang telah menjadi inspirasi penulis dalam kehidupan kita sehari-hari.
Pada kesempatan ini, penulis diberikan kepercayaan, kemampuan, dan
kesempatan untuk menyusun laporan proposal skripsi yang berjudul Pengaruh E-
Service Quality Dan E-Trust Terhadap E-Loyalty Dengan E-Satisfaction Sebagai
Variabel Intervening (Studi Pada Pembeli E-Commerce Shopee Di Banjarmasin).
Proposal skripsi ini merupakan syarat untuk memenuhi sebagian dari syarat untuk
memperoleh gelar Sarjana Manajemen pada Jurusan Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Lambung Mangkurat.
Pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan terima kasih kepada
semua pihak yang membantu baik secara langsung maupun tidak langsung hingga
selesainya Skripsi ini. Penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada:
1. Bapak Prof. Dr. Ahmad Alim Bachri, SE., M.Si selaku Rektor
Universitas Lambung Mangkurat.

2. Bapak Prof. Dr. H. Ahmad Yunani, SE, M.Si selaku Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Lambung Mangkurat.

3. Bapak Abdul Hadi, SE, M.Si selaku ketua jurusan Manajemen
Universitas Lambung Mangkurat.

4. Ibu Redawati SE. M.Fin selaku dosen penasihat akademik yang telah

membimbing, memberi nasihat dan dukungan semasa di bangku kuliah.

\



10.

11.

Ibu Rusniati, SE, M.Si selaku dosen pembimbing yang telah
meluangkan waktunya untuk membimbing, mengarahkan, memberikan
saran dan kritik, mengoreksi dengan penuh kesabaran kepada penulis
agar skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik

Bapak Dr. Nuril Huda, SE, M.Si selaku dosen penguji | yang telah
meluangkan waktu, membimbing dan mengoreksi dengan penuh
kesabaran selama proses penyelesaikan skripsi ini.

Bapak Drs. H. Ikhwan Faisal, M.SI, Ak, CA selaku dosen penguji Il
yang telah meluangkan waktu, membimbing dan mengoreksi dengan
penuh kesabaran selama proses penyelesaikan skripsi ini.

Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Pengajar serta staf di Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Lambung Mangkurat yang telah memberikan
banyak ilmu dan pengetahuan yang bermanfaat bagi penulis.

Kedua orang tua tercinta saya, Bapak Haderi dan lbu Janiah, begitu
besar jasa mereka yang telah membesarkan saya, yang telah
memberikan bekal ilmu kepada saya, terima kasih atas cinta, kasih
sayang, usaha dan doanya yang selalu menyertai sehingga peneliti
mampu melangkah sejauh ini, semoga Allah SWT selalu melimpahkan
rahmat dan kasih sayang kepadanya,

Kakak Abdullah, saudara kandung penulis satu-satunya, terimakasih
atas bantuan serta dukungan yang diberikan sehingga penulis mampu
melanjutkan pendidikan pada semester ini,

Keluarga besar terima kasih atas semuanya yang selalu memberikan

kebahagiaan dan dukungan dalam keluarga ini.

Vil



12. Sahabat-sahabat dekat lainnya selama duduk diperkuliahan, Atik Nor
hidayati, Dias Sabela Putri, Riska Arianti, Henie Anggraini dan Dwi
Indriani, terima kasih untuk 5 tahun lebihnya semasa dibangku kuliah.
Kalian telah memberikan semangat, motivasi, saran dan kritik yang
membangun, semoga tetap terjalin silaturahmi kita dan semoga mimpi
kalian cepat tercapai.

13. Semua pihak yang turut membantu dalam penyusunan skripsi ini, yang

tidak dapat penulis sebutkan satu persatu.

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan Skripsi ini masih belum
sempurna. Namun, penulis sudah berusaha menyusun Skripsi ini dengan sebaik-
baiknya. Penulis berharap semoga Skripsi ini dapat berguna serta bermanfaat bagi
penulis dan bagi pembaca serta dapat menambah pengetahuan. Sehubungan dengan
hal ini kiranya tidak ada kata yang pantas diucapkan kecuali ucapan terima kasih
yang sebesar-besarnya, dengan iringan doa semoga bantuan mereka menjadi amal
saleh dan mendapat ridho dari Allah SWT. Amin.

Wassalamu’alaikum. Wr. Wb.

Banjarmasin, 12 Februari 2024

Anjani

NIM. 1810312620048

Vil



ABSTRACT

Anjani (2024). The Influence of E-Service Quality and E-Trust on E-Loyalty
with E-Satisfaction as an Intervening Variable (Study of Shopee E-Commerce
Buyers in Banjarmasin). Supervisor: Rusniati, Rusniati.

This research aims to analyze the influence of e-service quality on e-
satisfaction of Shopee buyers, the influence of e-trust on e-satisfaction of Shopee
buyers, the influence of e-satisfaction on e-loyalty of Shopee buyers, the influence
of e-service quality on e-loyalty of Shopee buyers, and the influence of e-trust on e-
loyalty of Shopee buyers. As well as analyzing the influence of e-service quality on
e-loyalty which is intervened by e-satisfaction of Shopee buyers, and the influence
of e-trust on e-loyalty which is intervened by e-satisfaction of Shopee buyers.

This research is quantitative research with the type of research being
explanatory research. The population and sample in this research are Shopee
buyers in the city of Banjarmasin who are at least 17 years old and have made
purchases at Shopee at least twice with a sample size of 180 respondents. The
sampling technique uses a non-probability sampling technique with purposive
sampling. The data analysis technique uses Structural Equation Modeling (SEM)
AMOS.

The research results show that e-service quality has an effect on Shopee
buyers' e-satisfaction, e-trust has an effect on Shopee buyers' e-satisfaction, e-
satisfaction has no effect on Shopee buyers' e-loyalty, e-service quality has no effect
on buyers' e-loyalty Shopee. e-trust has no effect on Shopee buyers' e-loyalty. It also
shows that e-service quality has no effect on e-loyalty which is intervened by e-
satisfaction of Shopee buyers, and e-trust has no effect on e-loyalty which is
intervened by e-satisfaction of Shopee buyers.

Keywords: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction, E-Loyalty



ABSTRAKSI

Anjani (2024). Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Terhadap E-Loyalty
Dengan E-Satisfaction Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pembeli E-
Commerce Shopee Di Banjarmasin). Pembimbing : Rusniati, Rusniati.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality
terhadap e-satisfaction pembeli Shopee, pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction
pembeli Shopee, Pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty pembeli Shopee,
pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pembeli Shopee, dan pengaruh e-trust
terhadap e-loyalty pembeli Shopee. Serta menganalisis pengaruh e-service quality
terhadap e-loyalty yang di intervening oleh e-satisfaction pembeli Shopee, dan
pengaruh e-trust terhadap e-loyalty yang di intervening oleh e-satisfaction pembeli
Shopee.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian
berupa penelitian explanatory research. Populasi dan sampel dalam penelitian ini
adalah pembeli Shopee yang berada di kota Banjarmasin yang telah berumur
minimal 17 tahun dan telah melakukan pembelian di Shopee minimal 2 kali dengan
jumlah sampel sebanyak 180 responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik non-probability sampling dengan purposive sampling. Teknik
analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) AMOS.

Hasil penelitian menunjukan bahwa e-service quality berpengaruh terhadap
e-satisfaction pembeli Shopee, e-trust berpengaruh terhadap e-satisfaction pembeli
Shopee, e-satisfaction tidak berpengaruh terhadap e-loyalty pembeli Shopee, e-
service quality tidak berpengaruh terhadap e-loyalty pembeli Shopee. e-trust tidak
berpengaruh terhadap e-loyalty pembeli Shopee. Serta menunjukkan e-service
quality tidak berpengaruh terhadap e-loyalty yang di intervening oleh e-satisfaction
pembeli Shopee, dan e-trust tidak berpengaruh terhadap e-loyalty yang di
intervening oleh e-satisfaction pembeli Shopee.

Kata kunci : E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction, E-Loyalty
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