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ABSTRAK 

Nama: Multajah, NIM: 181410110, Judul Skripsi: Pengaruh E-Service Quality 

Dan E-Trust Terhadap E-Loyalty Dengan E-Satisfaction Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Pada Konsumen Toko Havistaaa di Shopee) 

Kehadiran lifestyle serba online membuat masyarakat lebih memilih untuk 

melakukan aktivitas berbelanja online melalui e-commerce. Adapun, dalam aktivitas 

belanja online ada beberapa hal yang perlu diperhatikan guna menciptakan loyalitas 

konsumen atau e-loyalty diantaranya e-service quality dan e-trust. Namun, dalam 

penelitian ini penulis menggunakan variabel  e-satisfaction sebagai variabel 

intervening karena dinilai mampu memediasi antara e-service quality dan e-trus 

terhadap e-loyalty.  

Rumusan penelitian 1) Bagaimana pengaruh e-service quality dan e-trust 

secara parsial dan simultan terhadap e-satisfaction pada Toko Havistaaa di Shopee? 

2) Bagaimana pengaruh e-service quality, e-trust dan e-satisfaction secara parsial 

dan simultan terhadap e-loyalty pada Toko Havistaaa di Shopee? 3) Bagaimana 

pengaruh e-service quality dan e-trust secara parsial terhadap e-loyalty pada Toko 

Havistaaa di Shopee yang dimediasi oleh e-satisfaction?. 

Tujuan penelitian 1) Untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan e-trust 

secara parsial dan simultan terhadap e-satisfaction pada Toko Havistaaa di Shopee. 

2) Untuk mengetahui pengaruh e-service quality, e-trust dan e-satisfaction secara 

parsial dan simultan terhadap e-loyalty pada Toko Havistaaa di Shopee. 3) Untuk 

mengetahui pengaruh e-service quality dan e-trust secara parsial terhadap e-loyalty 

pada Toko Havistaaa di Shopee yang dimediasi oleh e-satisfaction.  

Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. 

Jenis data yang digunakan ialah data primer dengan sumber data berasal dari 

kuesioner. Metode pengambilan sampel yakni dengan metode purposive sampling 

dengan jumlah sampel penelitian sebanyak 99 responden pada Konsumen Toko 

Havistaaa di Shopee. Teknik pengolahan data menggunakan uji validitas, uji 

realibilitas, uji analisis statistik deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi 

berganda, analisis jalur (path analysis) dan analisis uji sobel dengan bantuan IBM 

Statistik SPSS 25. Analisis Regresi berganda berfungsi untuk menguji hubungan 

langsung antar variabel, sedangkan analisis jalur dan uji sobel berfungsi untuk 

menguji hubungan tidak langsung antar variabel penelitian.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel e-service quality  dan e-trust 

serta e-satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. 

Variabel e-service quality dan e-trust memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-satisfaction. Hasil dari analisis jalur membuktikan bahwa e- service 

quality dan e-trust  memiliki pengaruh signifikan terhadap e-loyalty melalui e- 

satisfaction. Sedangkan melalui analisis uji sobel membuktikan bahwa tidak mampu 

memediasi antara e-loyalty dalam hubungan pengaruh e-service quality dan e-trust 

terhadap e-satisfaction.  

Kata kunci: e-commerce, shopee, e-servqual, e-trust, e-loyalty, e-satisfaction.
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MOTTO 

ََلَا تَخُونُوا اللَّهَ وَالرَّسُولَ وَتَخُونُوا أَمَانَاتِكُمْ وَأَنْتُمْ تَعْيَا أَيُّهَا الَّذِينَ آمَنُوا  ُُو لَ  
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu mengkhianati Allah 

dan Rasul (Muhammad) dan janganlah kamu mengkhianati amanat-

amanat yang dipercayakan kepadamu, sedangkan kamu mengetahui.”  

(QS Al-Anfal (8): Ayat 27) 
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