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INTISARI (ABSTRAK)

Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Terhadap E-Customer Loyalty Dengan E-
Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi Pada Pengguna E-Commerce Shopee Di Surabaya

Oleh :
NADIA NUR AISYAH

nadiaaaaaisya@gmail.com

Dr. Dwi Bhakti Irianti, SE.M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas layanan elektronik (e-service quality)
dan kepercayaan elektronik (e-trust) terhadap loyalitas pelanggan elektronik (e-customer loyalty),
dengan kepuasan elektronik (e-satisfaction) sebagai variabel perantara. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik non probability sampling dan metode
purposive sampling. Sampel yang digunakan berjumlah 100 responden yang berasal dari Surabaya.
Teknik analisis yang diterapkan mencakup uji instrumen, uji jalur, uji Sobel, dan uji hipotesis
dengan bantuan software SPSS. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa e-service quality dan e-
trust memiliki dampak positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. Selain itu, e-service quality
menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan terhadap e-customer loyalty, sementara e-trust
tidak menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan. Namun, e-satisfaction memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty dan mampu memediasi hubungan
antara e-service quality serta e-trust terhadap e-customer loyalty. Temuan ini menunjukkan bahwa
pengalaman belanja yang menyenangkan dan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi merupakan
faktor penting dalam membangun loyalitas, meskipun e-trust dapat memperkuat loyalitas secara
tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi praktis dalam pengembangan strategi pemasaran yang berfokus pada kepuasan
pelanggan di platform e-commerce.

Kata Kunci : Kualitas Layanan Elektronik, Kepercayaan FElektronik, Loyalitas Pelanggan
Elektronik, Kepuasan Elektronik



ABSTRACT

Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Terhadap E-Customer Loyalty Dengan E-
Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi Pada Pengguna E-Commerce Shopee Di Surabaya

By :
NADIA NUR AISYAH

nadiaaaaaisya@gmail.com

Dr. Dwi Bhakti Irianti, SE.M.Si

This study aims to analyze the impact of e-service quality and e-trust on e-customer loyalty, with
e-satisfaction as an intermediate variable. This research uses a quantitative approach with non-
probability sampling techniques and purposive sampling methods. The sample used amounted to
100 respondents from Surabaya. The analysis techniques applied include instrument test, path test,
Sobel test, and hypothesis testing with the help of SPSS software. The results revealed that e-
service quality and e-trust have a positive and significant impact on e-satisfaction. In addition, e-
service quality shows a significant direct effect on e-customer loyalty, while e-trust does not show
a significant direct effect. However, e-satisfaction exerts a positive and significant influence on e-
customer loyalty and is able to mediate the relationship between e-service quality and e-trust on e-
customer loyalty. These findings suggest that a pleasant shopping experience and a high level of
customer satisfaction are important factors in building loyalty, although e-trust can strengthen
loyalty indirectly through customer satisfaction. This research is expected to make a practical
contribution to the development of marketing strategies that focus on customer satisfaction on e-
commerce platforms.

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