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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis 
pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap loyalitas konsumen 
dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Populasi penelitian 
ini adalah pengguna Shopee yang berada di Kota Malang. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 
menyebarkan 80 kuesioner untuk pengumpulan data yang 
kemudian diolah dengan menggunkan SmartPLS. Dari penelitian ini 
memperoleh hasil bahwa e-service quality dan e-trust berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan, e-service quality tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas, e-trust berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen, e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas dengan 
kepuasan sebagai variabel intervening. Dan e-trust  berpengaruh 
positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan 
sebagai variabel intervening. 
 
Kata Kunci: E-Service Quality; E-Trust; Loyalitas Konsumen; 
Kepuasan 

  



Abstract 

This study aims to examine and analyze the effect of e-service 

quality and e-trust on consumer loyalty with satisfaction as an intervening 

variable. The population of this research is Shopee users who are in 

Malang City. This study uses a quantitative method by distributing 80 

questionnaires for data collection which is then processed using 

SmartPLS. From this study obtained the results that e-service quality and 

e-trust have a significant effect on satisfaction, e-service quality has no 

significant effect on loyalty, e-trust has an effect on consumer loyalty, e-

service quality has an effect on loyalty with satisfaction as an intervening 

variable. And e-trust has no significant effect on loyalty with satisfaction as 

an intervening variable. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Persaingan dalam dunia bisnis saat ini semakin ketat, 

modernisasi dan globalisasi menjadi salah satu alasan yang mengarah 

pada kemajuan dan perubahan teknologi yang tinggi. Oleh karena itu, 

para pelaku bisnis harus terus berinovasi untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan konsumen guna menjaga loyalitas dan kepuasan pelanggan 

dalam memenangkan persaingan bisnis untuk mencapai tujuan 

perusahaan. Loyalitas konsumen menjadi suatu yang sangat penting 

bagi suatu perusahaan. Setiap perusahaan menginginkan konsumen 

yang dimilikinya akan menjadi pelanggan yang setia. Hal ini dikarenakan 

loyalitas merupakan faktor penting untuk kesuksesan perusahaan. 

(Hasan, 2013:126). 

Selain itu, kesetiaan konsumen berperan penting dalam 

kelangsungan bisnis dan pengembangan lingkungan yang kompetitif. 

Kesetian yang di miliki konsumen sangat di butuhkan oleh perusahaan 

dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan yang dimiliki. 

Konsumen setia cenderung akan membeli banyak dan mendorong atau 

merekomendasikan kepada orang lain agar membeli dan mengikutinya. 

(Griffin, 2019:31). Sehingga, semakin banyak orang yang antusias akan 

meningkatkan laju pertumbuhan pada perusahaan untuk semakin baik. 

Namun, Kesetian tersebut tentunya tidak terbentuk dalam waktu 



singkat. Akan tetapi, di butuhkan proses panjang berdasarkan hasil 

pengalaman atau perasaan yang dirasakan oleh konsumen itu sendiri 

dari pembelian konsisten sepanjang waktu. Loyalitas konsumen 

tentunya akan terjadi apabila kepuasan atau keinginan pribadi 

konsumen terpenuhi. (Hasan, 2013:126). 

Kepuasan yang telah dirasakan konsumen cenderung akan 

membuat konsumen tersebut ingin melakukan pembelian ulang dan 

cenderung merekomendasikannya kepada orang lain. (Griffin, 2019:31). 

Menurut (Tjiptono, 2017:102), Kepuasan pelanggan dapat memberikan 

dasar yang baik dalam pembelian ulang dan mendorong terciptanya 

loyalitas pelanggan. Dalam memberikan kepuasan secara maksimal 

diperlukan adanya usahausaha dari pihak perusahaan untuk terus 

meningkatkan layanan dan kepercayaan dalam setiap jasa yang 

dimilikinya, sehingga konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan tersebut. Salah satu cara perusahaan dalam  

meningkatkan layanan adalah memberikan layanan online dengan 

memanfaatkan teknologi sistem elektronik atau internet. 

Internet merupakan suatu jaringan komunikasi yang memiliki 

fungsi untuk menghubungkan antara satu elektronik dengan media 

elektronik lainnya. Di era globalisasi ini, perkembangan informasi dan 

teknologi sangatlah cepat dan tidak ada batasan dalam penyebarannya. 

Sehingga fenomena yang terjadi karena globalisasi ini sering 

digambarkan dengan adanya penyusutan ruang dan waktu, ditunjukkan 

dengan kemudahan mendapatkan informasi mengenai dunia baik dari 



segi sosial, politik, ekonomi, budaya, dan berbagai macam informasi 

lainnya. Internet sudah menjadi bagian dari kehidupan sebagian besar 

penduduk dunia. Tidak terkecuali di Indonesia yang berguna bagi 

kehidupan sehari-hari dari urusan mencari informasi, bekerja, 

berkomunikasi, bersosialisasi tidak terkecuali dalam berbelanja. 

Berdasarkan yang dikutip dari Adani pada tanggal 20 Oktober 2020. 

Berdasarkan data yang dikutip oleh Jemadu dan Prastya pada 

hari senin tanggal 21 Februari 2022 di Suara.com, hasil survei yang 

dilakukan oleh perusahaan riset Data Reportal menerbitkan laporan 

baru bertajuk Digital 2022. Laporan tersebut berisi rincian terkait jumlah 

pengguna internet di Indonesia. Menurut laporan DataReportal, jumlah 

pengguna internet di Indonesia pada awal 2022 mencapai 204,7 juta 

orang. Jumlah ini meningkat 1 persen atau 2,1 juta orang jika 

dibandingkan pada februari 2021 lalu. Hal ini menunjukkan bahwa 

adanya tingkat penetrasi internet di Indonesia mencapai 73,7 persen 

dari total populasi pada awal tahun 2022. Dan juga menunjukkan bahwa 

setiap tahun pengguna internet mengalami peningkatan. 

Hal ini menunjukkan betapa pentingnya kualitas layanan online 

atau e-service quality pada perusahaan saat ini. E-service quality 

umumnya disebut kualitas layanan yang diberikan oleh pihak 

perusahaan atau pihak ecommerce. Menurut (Tjiptono, 2017:121), E-

service quality dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. E-service 

quality yang baik berakibat pada perilaku konsumen tersebut, juga 

sebaliknya jika e-service quality buruk, maka akan menyebabkan 



konsumen berbalik arah. Dengan adanya e-service quality diharapkan 

dapat mempermudah pelanggan dalam mengakses kegiatan transaksi, 

mulai dari pemesanan, pengecekan dan pengiriman. Kemudahan itu 

akan berdampak kepada kepuasan konsumen dan sesuai dengan 

keinginan perusahaan dalam mengembangkan perusahaannya dan 

mencapai tujuan yang disepakati. Oleh karena itu kualitas layanan yang 

baik akan memberikan kepuasan serta meningkatkan loyalitas 

konsumen 

Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Fahrika pada tahun 2019. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-

service quality memiliki pengaruh positif dan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Selain itu juga penelitian yang dilakukan Prasmara 

pada tahun 2020. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-service 

quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Gotama, dkk 

pada tahun 2019. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-service 

quality tidak berbengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Selain kualitas layanan dalam memberikan kepuasan pelanggan 

tentunya juga penting bagi perusahaan untuk meningkatkan 

kepercayaan konsumen karena kepercayaan merupakan faktor penting 

dalam interaksi bisnis-pelanggan dan merupakan aspek penting dalam 

perdagangan elektronik. (Grabner-Krauter & Faullant, 2008:26). Hal ini 

dikarenakan dalam lingkungan virtual atau online memiliki tingkat 

ketidakpastian yang lebih tinggi dalam transaksi ekonomi yang dapat 



membawa beberapa resiko yang dapat disebabkan oleh ketidakpastian 

implisit karena menggunakan infrastruktur teknologi terbuka untuk 

pertukaran informasi atau resiko karena perilaku individu yang terlibat 

dalam transaksi online. (Grabner, Krauter & Faullant, 2008:26).  Menurut 

Chou (2015:25), menegaskan bahwa desain situs yang baik tidak hanya 

meningkatkan layanan yang perusahaan akan tetapi mampu 

mendongkrak kepercayaan pengguna internet yang melakukan 

transaksi pada perusahaan berbasis e-commerce. Dalam dunia e-

commerce kepercayaan tersebut biasa disebut kepercayaan elektronik 

atau e-trust. Kepercayaan ini akan memberikan rasa aman konsumen 

dalam bertransaksi. Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dalam 

berbisnis khususnya dalam dunia elektronik. Dalam suatu transaksi 

bisnis yang dilakukan antara dua pihak atau lebih akan terjadi apabila 

masing-masing saling mempercayai. Kepercayaan tersebut tidak terjadi 

begitu saja melainkan harus dibangun dari awal dan dapat dibuktikan. 

Kepercayaan telah dipertimbangkan sebagai katalis dalam bertransaksi 

antara penjual dan pembeli agar kepuasan konsumen dapat sesuai 

dengan yang diharapkan. (Yousafzai, 2003:45). 

E-trust (kepercayaan elektronik) memiliki peran penting dalam 

mempengaruhi hubungan atau komitmen antara konsumen dengan 

perusahaan. Kepercayaan yang tinggi akan berpengaruh terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kepercayaan elektronik dianggap 

sebagai faktor penting untuk membangun dan mempertahankan 

hubungan yang kuat antara perusahaan dan pelanggan mereka. 



(Wibasuri & dkk, 2018:2). Kepercayaan merupakan salah satu faktor 

yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. (Hasan, 2013:126). Hal 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Gotama pada tahun 2019. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-trust atau kepercayaan 

elektronik memiliki pengaruh positif dan  signifikan terhadap loyalitas. 

Kegiatan bisnis online yang berkembang dengan pesat tentunya 

memerlukan keterlibatan pelayanan atau e-service quality dan 

kepercayaan elektronik secara maksimal agar nantinya mencegah 

pelanggan beralih ke pesaing, serta perusahaan harus mampu 

memahami cara memberikan kepuasan maksimal dan membangun 

loyalitas pelanggan di pasar online atau ecommerce. 

E-commerce merupakan ritel dengan format non-store yang 

merupakan jenis yang paling optimal dalam mendukung kemajuan 

teknologi informasi untuk dapat berinteriaksi dengan konsumen. (Wong, 

2010:33). Menurut (Kotler dan Armsrong, 2012:75), Ecommerce adalah 

saluran  online yang dapat dijangkau seseorang melalui komputer, yang 

digunakan oleh pembisnis dalam melakukan aktifitas bisnisnya dan 

digunakan konsumen untuk mendapatkan informasi dengan 

menggunakan bantuan komputer yang dalam prosesnya diawali dengan 

memberi jasa informasi pada konsumen dalam penentuan pilihan. E-

commerce merupakan ritel dengan format non-store yang merupakan 

jenis yang paling optimal dalam mendukung kemajuan teknologi 

informasi untuk dapat berinteraksi dengan konsumen. E-commerce 

adalah sebuah platform online yang berperan sebagai perantara atau 



pihak ketiga antara penjual dan pembeli. Menurut (Strauss, 2016:182). 

Adanya e-commerce atau marketplace tersebut membuat segala 

sesuatu menjadi lebih efektif dan efisien, yang awalnya dilakukan secara 

konvensional sekarang bisa dilakukan secara online. 

Selain itu, penelitian ini juga dilakukan saat wabah virus covid-

19 melanda dunia termasuk Indonesia sejak tahun 2020. Sehingga, 

dengan adanya virus ini pemerintah mulai menerapkan protokol 

kesehatan dan menganjurkan masyarakat untuk terus menjaga jarak 

dan menjauhi kerumunan. Akibatnya aktivitas masyarakat mulai beralih 

dilakukan secara virtual termasuk memenuhi kebutuhan dengan 

membeli secara online termasuk di marketplace atau e-commerce. Hal 

ini menjadikan e-commerce mulai dikenal secara luas oleh masyarakat 

di Indonesia. 

Salah satu e-commerce terbaik  di Indonesia saat ini adalah 

Shopee. Hal ini sesuai dengan hasil riset dari SnapCart yang dikutip dari 

Merdeka.com oleh Tantomi pada tanggal 1 November 2021. Hasil riset 

SnapCart tersebut, menunjukkan bahwa Shopee merupakan e-

commerce yang paling banyak diingat dan paling banyak digunakan 

kebanyakan orang. Hasil riset SnapCart juga semakin diperkuat dengan 

data dari SimilarWeb for App Performance tentang aplikasi e-commerce 

di Indonesia. Dimana, Shopee memiliki jumlah daily active user (DAU) 

atau pengunjung aktif harian yang melampaui Tokopedia hingga lebih 

dari tiga kali lipat.  



Berdasarkan data-data diatas menunjukkan bahwa Shopee 

menjadi nomor 1 di pasar Indonesia selama periode 2021. Hal ini 

dipengaruhi oleh beberapa faktor. Salah satunya yakni karena 

kepercayaan konsumen kepada Shopee. Sebanyak 63% dari 

responden survei SnapCart memilih Shopee sebagai e-commerce yang 

paling mereka percaya. Adapun 68% responden mengakui bahwa 

Shopee adalah e-commerce yang paling dapat diandalkan. Selain itu, 

72% responden memilih Shopee karena e-commerce tersebut dianggap 

paling banyak menawarkan promosi. Selanjutnya, sebanyak 63% 

responden berpendapat bahwa Shopee adalah e-commerce yang 

paling mengutamakan pelayanan prima bagi konsumennya. Kemudian, 

65% responden menyatakan Shopee adalah e-commerce yang paling 

membantu perkembangan merek lokal dan UMKM, serta 66% 

responden berpendapat bahwa Shopee paling membantu 

menggerakkan perekonomian masyarakat. 

Selain itu berdasarkan data yang dikutip oleh Erlangga Satya 

Darmawan pada tanggal 31 Januari 2022 di Kompas.com. Perusahaan 

riset pasar dunia, Ipsos, merilis hasil riset terkait persaingan dalam 

industri e-commerce di Indonesia pada akhir 2021. Berdasarkan riset 

tersebut, terdapat tiga platfrom besar menjadi pemain utama di 

Indonesia. Adapun Shopee berhasil mempertahankan posisi 

pertamanya sebagai top e-commerce selama sepuluh kuartal berturut-

turut berdasarkan ranking di PlayStore dan dipilih oleh 60 persen 

responden sebagai platfom untuk berbelanja saat puncak hari belanja 



online nasional (Harbolnas) yang diselenggarakan setiap tanggal 12 

Desember. Sementara itu, sebanyak 26 persen responden memilih 

Tokopedia dan 11 persen memilih Lazada. Pencapaian tersebut tidak 

lain berkaitan dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Shopee adalah situs elektronik komersial yang berpusat di 

Singapura. Shopee pertama kali diluncurkan di Singapura pada tahun 

2015 oleh Feng. Sejak saat itu perusahaan ini terus memperluas 

bisnisnya ke negara-negara Asia Tenggara: Malaysia, Thailand, 

Vietnam, Filipina dan tidak terkecuali Indonesia. Shopee merupakan 

sebuah aplikasi yang bergerak dibidang jual beli online dan dapat 

diakses secara mudah dengan menggunakan smartphone. Pengguna 

Shopee di Indonesia sangat banyak. Selama Desember 2021 

berdasarkan data Similar Web For App yang di kutip dari Kompas.com 

jumlah pengunjung aktif harian Shopee mencapai 33,27 juta. Dari 

jumlah tersebut tidak terkecuali pengguna Shopee di Kota  Malang. 

Malang merupakan sebuah kota yang terletak di provinsi Jawa 

Timur, Indonesia dan juga merupakan kota terbesar kedua di Jawa 

Timur setelah Surabaya. Di kutip dari Merdeka.com, oleh Permana 

2016, Kota pendidikan adalah salah satu julukan yang melekat pada 

Kota Malang. Julukan ini muncul lantaran banyaknya jumlah kampus 

dan sekolah yang ada di Malang Raya. Setidaknya terdapat lebih dari 

80 Perguruan Tinggi yang tersebar di wilayah Malang Raya. Sehingga 

tidak heran apabila penduduk Kota Malang berkaitan dengan 

pendidikan dan kemajuan teknologi. Oleh karena itu, dari pemaparan 



tersebut menjadi alasan mengapa perlu untuk melakukan penelitian 

Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Terhadap Loyalitas 

Konsumen dengan Kepuasan sebagai Variabel  pada Pengguna 

Shopee di Kota Malang. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pada 

pengguna Shopee di Kota Malang? 

2. Bagaimana pengaruh e-trust terhadap kepuasan pada pengguna 

Shopee di Kota Malang? 

3. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap loyalitas konsumen 

pada pengguna Shopee di Kota Malang? 

4. Bagaimana pengaruh e-trust terhadap loyalitas konsumen pada 

pengguna Shopee di Kota Malang? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen pada 

pengguna Shopee di Kota Malang? 

6. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap loyalitas melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening pada pengguna Shopee di 

Kota Malang? 

7. Bagaimana pengaruh e-trust terhadap loyalitas melalui kepuasan 

sebagai variabel intervening pada pengguna Shopee di Kota 

Malang? 

 

 



1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality 

terhadap kepuasan pada pengguna Shopee di Kota Malang. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-trust terhadap 

kepuasan pada pengguna Shopee di Kota Malang. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality 

terhadap loyalitas konsumen pada pengguna Shopee di Kota 

Malang. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-trust terhadap loyalitas 

konsumen pada pengguna Shopee di Kota Malang. 

5. Untuk menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh kepuasan 

terhadap loyalitas konsumen pada pengguna Shopee di Kota 

Malang. 

6. Untuk menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh e-service 

quality terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan sebagai 

variabel Intervening pada pengguna Shopee di Kota Malang. 

7. Untuk menguji dan menganalisis bagaiamana pengaruh e-trust 

terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan sebagai variabel 

Intervening pada pengguna Shopee di Kota Malang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk berbagai 

pihak diantaranya yaitu: 

1. Manfaat teoritis 

a. Bagi Peneliti 



Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan peneliti dengan 

mengaplikasikan pengetahuan yang telah diperoleh selama 

menempuh pendidikan di perguruan tinggi. 

b. Bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini yang telah dilakukan dapat berguna sebagai 

referensi dan pengetahuan di bidang manajemen pemasaran 

terutama berkaitan dengan e-service quality, e-trust, kepuasan 

dan loyalitas konsumen. 

2. Manfaat praktisi 

a. Bagi perusahaan 

Penelitian ini dapat digunakan perusahaan sebagai bahan 

masukan untuk kedepannya dalam membuat keputusan yang 

berkaitan dengan e-service quality, e-trust, kepuasan dan loyalitas 

konsumen dengan baik agar dapat membantu meningkatkan 

volume penjualan dan menarik pelanggan. 

b. Bagi masyarakat 

Penelitian ini dapat digunakan perusahaan sebagai bahan 

pertimbangaan  dan informasi kepada masyarakat dalam 

mengambil keputusan yang berkaitan dengan e-service quality, e-

trust, kepuasan dan loyalitas konsumen. 

 



BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 
 

Sesuai dengan hasil penelitian dan  pegujian  hipotesis 

terkait pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap loyalitas 

konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening pada 

pengguna  Shopee di Kota Malang, maka peneliti dapat menarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. E-service quality dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi 

kepuasan yang dirasakan pengguna Shopee di Kota Malang. 

2. E-trust  dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi kepuasan 

yang dirasakan pengguna Shopee di Kota Malang. 

3. E-service quality dalam penelitian ini tidak terbukti 

mempengaruhi loyalitas konsumen yang dirasakan pengguna 

Shopee di Kota Malang. 

4. E-trust  dalam  penelitian  terbukti mempengaruhi loyalitas 

konsumen yang dirasakan pengguna Shopee di Kota Malang. 

5. Kepuasan dalam penelitian terbukti tidak mempengaruhi 

loyalitas konsumen yang dirasakan konsumen pengguna 

Shopee di Kota Malang. 

6. E-service quality dalam penelitian terbukti mempengaruhi 

loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel 

interveningyang pada pengguna Shopee di Kota Malang 

7. E-trust dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi loyalitas 



konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening 

namun tidak signifikan pada pengguna Shopee di Kota 

Malang. 

6.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna dan memiliki 

banyak keterbatasan sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi 

bagi peneliti selanjutnya yang berkeinginan melanjutkan 

penelitian ini agar lebih baik. Keterbatasan penelitian ini 

diantaranya: 

1) Penggunaan populasi dan sampel yang sangat sedikit 

sehingga dirasa kurang mampu memberikan kontribusi yang 

signifikan. 

2) Variabel yang digunakan untuk memprediksi loyalitas 

konsumen dan kepuasan terbatas hanya menggunakan 

beberapa variabel saja 

3) Indikator yang digunakan hanya menggunakan indikator 

formatif saja. 

6.3 Saran 

 

Berdasarkan beberapa kesimpulan yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka saran yang dapat diberikan sesuai dengan 

hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk lebih 

menyempurnakan hasil penelitian ini dengan inovasi baru yang 

lebih baik dengan memperluas jangkauan penelitian dan 



memperbanyak responden penelitian. Membandingkan 

bagaimana penerapan e-service quality dan e-trust pada 

pengguna Shopee  di tempat dan waktu yang berbeda. 

2. Bagi perusahaan diharapkan untuk lebih memperhatikan 

pentingnya loyalitas konsumen khususnya yang berkaitan 

dengan e-service quality, e-trust dan kepuasan sebagai bahan 

kebijakan dan inovasi baru. 
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