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Abstract: This study tested the direct impact of variables such as E-trust, E-service quality, and E-customer satisfaction on E-
Customer loyalty. The research approach used this study uses quantitative approximations. Data collection techniques through
surveys using questionnaires and compiled as many as 100 respondents. Sampling using non-probability techniques is purposeful
sampling. The sample selection criteria for this study are (1) Shopee customers who make purchases through Shopee marketplace,
(2) use Shopee regularly for the last 1 year (3) are 17 years of age or older, (4) customers have traded at least 2-3x at Shopee and
(5) are dominated in the province of Dki Jakarta. The research uses a data analysis technique called Structural Equation Modeling
(SEM), with SmartPLS software. E-service quality has a positive impact on E-customer satisfaction, E-trust has a negative impact
on e-client satisfaction but E-services quality has no positive influence on the E-Customer loyalty. These results are expected to

benefit Shopee’s E-commerce to know what can increase customer satisfaction and loyalty.
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Abstrak: Penelitian ini menguji pengaruh langsung variabel E-trust, E-service quality , E-customer satisfaction terhadap
E-customer loyalty. Pendekatan penelitian yang digunakan penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. teknik
pengumpulan data melalui survei menggunakan kuesioner dan terukmpul sebanyak 100 responden. Pengambilan
sampel menggunakan teknik non-probability yaitu purposeful sampling. Kriteria pemilihan sampel pada penelitian ini
adalah (1) customer Shopee yang melakukan pembelian melalui marketplace Shopee, (2) menggunakan Shopee secara
rutin selama 1 tahun terakhir (3) berusia 17 tahun ke atas, (4) customer sudah bertransaski minimal 2-3x di Shopee dan
(5) berdomilisi di provinsi Dki Jakarta. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data yaitu Structural Equation
Modeling (SEM),dengan software SmartPLS. Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa E-service quality
berpengaruh positif terhadap E-customer satisfaction, E-trust berpengaruh positif terhadap E-customer satisfaction,
namun E-service quality tidak berpengaruh terhadap E-customer loyalty. Selanjutnya ditemukan pengaruh positif
anatara E-customer satisfaction terhadap E-customer loyalty. Dan E-trust berpengaruh positf terhadap E-customer loyalty.
Hasil ini diharapkan dapat memberikan manfaat pada E-commerce Shopee untuk mengetahui hal yang dapat

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas layanan elektronik, kepercayaan elektronik, kepuasan pelanggan elektronik, loyalitas
pelanggan elektronik
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis telah mengubah
sepenuhnya cara perusahaan mendekati
konsumen Berkat Internet, konsumen dapat
menganalisis  harga, = membandingkan
kualitas produk (Ramli, 2020a; Situmorang
et al, 2023, Waziana et al, 2022).
Perkembangan bisnis dapat mengubah cara
pandang masyarakat terhadap kehidupan
dan perubahan realitas ini terjadi dan
berkembang dengan sangat cepat di
Masyarakat (Bachtiar et al., 2023; Dewi &
Ramli, 2023b; Diatmono et al., 2020; Mariam
& Ramli, 2019; Tsoraya et al, 2023).
Perkembanagan bisnis bertujuan untuk
memungkinkan proses membayangkan,
merencanakan, bereaksi dan mengambil
keputusan tentang ide-ide baru dengan
lebih cepat (Febriani et al., 2023; Mariam et
al., 2020, 2021; Ramli & Novariani, 2020;
Rosli et al.,, 2022) (Hartanto et al., 2022).
Perkembangan teknologi dengan masuknya
E-commerce, perangkat mekanik hingga
teknologi digital (Fridiyanto et al., 2020)
(Hartanto & Mariana, 2022). E-commerce
memudahkan seluruh aktivitas masyarakat
dalam berbagai hal, seperti transaksi
keuangan, pembayaran, dan membeli
barang yang diperlukan (Chandra et al.,
2019; Khasanah et al., 2021; Purnama &
Putri, 2021, Ramli, 2019a; Sukarno et al,,
2020; Takaya et al., 2019). E-custommer loyalty
suatu nilai komitmen mendalam pelanggan
untuk berlangganan kembali atau membeli
kembali produk atau layanan di masa
depan, meskipun ada pengaruh situasional
yang dapat menyebabkan perubahan
perilaku (Gautam & Sah, 2023; Ghazmahadi
et al, 2020, Mulyadi et al.,, 2020; Ramli,
2020b; Rinaldi & Ramli, 2023). Hal ini
menunjukan bahwa E-customer loyalty harus
menjadi  perwujudan  dari  kesetiaan

pelanggan terhadap sebuah brand, produk,
atau layanan (Khan et al., 2023; Ojochide et
al., 2023).

E-service quality salah satu perluasan dari
kemampuan situs web untuk menyediakan
layanan pembelian dan distribusi E-customer
loyalty secara efektif dan efisien (Faddila et
al.,, 2023; Meidiyanty et al., 2023; Ramli, 2012;
Takaya et al., 2020). E-service quality sebagai
pengembangan kemampuan suatu tempat
untuk mencapai efektivitas dan efisiensi
dalam fasilitas komersial, pembelian, dan
distribusi produk (Ningsih et al., 2022). E-
customer  satisfaction memberi kepuasan
reaksi manusia saat membeli suatu produk
atau keadaan emosional yang diberikannya
berupa kemarahan, ketidakpuasan,
netralitas, kegembiraan dan kebahagiaan
(Imran, Arvian, et al.,, 2020; Mariam et al.,
2023; Pawestri, 2022; Rinaldi & Ramli, 2023;
Rizky et al., 2023; Supiati et al., 2021). E-trust
atau kepercayaan terhadap sebuah website
E-customer loyalty dapat diartikan sebagai
landasan hubungan yang akan memelihara
dan membangun hubungan antara
pelanggan dan penjual E-customer loyalty
(Safitri et al., 2023) (Kurniawan et al., 2023).
E-trust juga harapan konsumen terhadap
penyedia jasa dapat dipercaya dalam
menepati janjinya terkait layanan (Ananda,
2023; Imran, Mariam, et al., 2020; Mariam et
al.,, 2022; Ramli et al., 2020; Steven et al.,,
2023).

Menurut penelitian dari Cahaya & Siswanti,
2020 E-custommer loyalty situasi di mana
pelanggan menunjukkan perilaku
pembelian yang sering terdorong untuk
melakukan pembelian secara berulang. E-
customer  loyalty —sangat penting bagi
perusahaan dalam menarik customer baru
dan mempertahankan pelanggan lama pada
cara produk perusahaan berbeda dari
produk pesaingnya untuk
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mempertimbangkan reputasi merek barang
atau jasa yang mereka jual (Mariam & Ramli,
2017, 2020; Novarian & Ramli, 2020; Ramli,
2019b; Semuel & Wibisono, 2019). Namun
demikian perbedaan penelitian ini dengan
jurnal utama terletak pada kerangka berfikir
dan penambahan variabel E-service quality
dan E-customer loyalty , objek penelitian yang
dimana penelitian terdahulu membahas
akademik dan non akademik menggunakan
bisnis industri pembelajaran online di
Surabaya (Mariam & Ramli, 2022; Ramli &
Mariam, 2020; Rofiah et al., 2023; Utama et
al., 2020; Yunus et al, 2023), sedangkan
penelitian ini menganalisis hubungan antar
variabel dengan  objek  penelitian
menggunakan marketplace Shopee. E-service
quality menjadi variabel penting bagi penulis
karna dalam E-commerce, cara
mengoperasionalkan kualitas marketplace
dengan mudah (Mulya & Ramli, 2023;
Ramli, 2020b; Rumaidlany et al., 2022; Salma
& Ramli, 2023). Selain itu, E-customer loyalty
menjadi tambahan variabel pada studi ini
karna membangun loyalitas pelanggan
adalah hal penting untuk menjaga
kestabilan omset dan mampu bersaing
dengan E-commerce kompetitor, sehingga
keberlanjutan perkembangan sebuah E-
commerce dapat terjaga (Miao et al., 2022;
Dwi Yulian et al., 2022). Berdasarkan
pemaparan diatas maka penelitian ini
bertujuan untuk membuktikan bahwa
keterkaitan diantara seluruh variabel yang
ditunjukan kepada konsumen di marketplace
Shopee di Provinsi Daerah Khusus Ibu Kota
(DKI) Jakarta. Penelitian ini akan dilakukan
pada industri E-commerce di DKI Jakarta
pada tahun 2023 dan untuk mengetahui
pengaruh E-service quality, E-trust E-customer
satisfaction terhadap E-customer loyalty dapat
menjadi pedoman bagi perusahaan dengan
tujuan membuat pelanggan merasa puas

dan loyal.
TINJAUAN LITERATUR
E-service quality

Menurut penelitian dari (Santika dan
Pramudana  2018),

menunjukkan seberapa efektif dan efisien

E-service  quality

suatu situs web E-commerce melayani dan
memfasilitasi belanja, pemesanan, dan
pengiriman produk atau layanan secara E-
customer loyalty. Menurut (Luthfiana dan
Hadi 2019) E-service quality adalah layanan
elektronik ~ yang  bertujuan  untuk
mengefektifkan dan merasionalisasi
aktivitas pembelian, penggunaan, atau
penyediaan produk/jasa dalam suatu bisnis.
E-service quality merupakan suatu jenis cara
kerja yang diterapkan oleh suatu
perusahaan untuk mencapai peningkatan
kualitas yang berkesinambungan dari
proses, produk dan jasa yang dihasilkan
oleh perusahaan tersebut (Haetami &
Widodo, 2021; Harahap & Ramli, 2023;
Mariam & Ramli, 2023; Nurdiansyah et al.,

2020; Sylvyani & Ramli, 2023).

E-trust

Menurut penelitian (Ananda 2023), E-trust
didefinisikan  sebagai  harapan dan
keyakinan konsumen terhadap penyedia
layanan bahwa mereka dapat diandalkan
untuk menjual barang atau jasa. Menurut
(Ghaisani dan Purbawati 2020) E-trust
adalah  kesediaan  konsumen  untuk
menghadapi kemungkinan kerugian dalam
pembelian melalui internet, berdasarkan
harapan bahwa penjual menjanjikan
transaksi yang akan memuaskan konsumen

dan dapat mengirimkan barang atau jasa. E-
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trust adalah sikap kepercayaan pembeli
terhadap penjual mengenai jaminan atas
transaksi dan produk yang dijual dan
dibelikan (Nurcahyani et al., 2023; M. P.
Pratama et al., 2023; Sylvia & Ramli, 2023).

E-customer satisfaction

Menurut (Singh et al, 2023) E-customer
satisfaction adalah kondisi harapan dimana
suatu produk atau jasa dapat berhasil
memuaskan kebutuhan konsumen sampai
tingkat yang baik dan menyenangkan yang
timbul dari kinerja yang dicapai. E-customer
satisfaction adalah kepuasan pelanggan
sebagai perbandingan antara ekspektasi
pelanggan sebelum pembelian dan kinerja
yang diterima setelah pembelian (Dewi &
Ramli, 2023a; Novianti & Ramli, 2023; R. A.
Pratama et al., 2023; Tran & Vu, 2019).
Sedangkan Menurut (Nurcahyo, 2020) E-
customer satisfaction merupakan hasil dari
persepsi konsumen terhadap kenyamanan
metode
website,

E-customer loyalty,
transaksi/transaksi, desain
keamanan dan pelayanan.
E-customer loyalty

Menurut (Suwondo dan Marjan, 2017) E-
customer loyalty sebagai pelanggan yang
memiliki sikap baik terhadap perusahaan,
setuju untuk membeli kembali produk dan
layanan perusahaan dan
merekomendasikan produk dan layanan
kepada orang lain. Menurut
(Hansopaheluwakan,  2021).  E-customer
loyalty sangat dipengaruhi oleh pengalaman
perilaku pembeli, dan dapat didefinisikan
sebagai sikap positif yang  dimiliki
pelanggan terhadap platform E-commerce,
yang mendorong mereka untuk melakukan
pembelian berulang. Sedangkan menurut
(Biki, 2022) E-customer loyalty adalah niat
yang muncul dari pelanggan yang kembali

mengunjungi situs web dan membeli
produk dari situs web lagi di masa
mendatang.

Hipotesis
Pengaruh E-service quality terhadap

E-customer satisfaction

Dengan meningkatkan E-service quality yang
disediakan perusahaan dapat meningkatkan
E-customer satisfaction dan pada gilirannya
kesuksesan perusahaan secara keseluruhan
(Dharmawan dan Sulaeman, 2023). Hal ini
menunjukan bahwa  E-service  quality
berpengaruh positif terhadap E-customer
satisfaction. Menurut penelitian dari Pratama
dan Dahlan (2023) semakin tinggi E-service
quality maka semakin besar dampaknya
terhadap peningkatan E-customer satisfaction,
serta penurunan biaya dan harga jual yang
lebih tinggi. Menurut penelitian dari Sopyan
et al. (2023) E-service quality memiliki tiga
aspek  yang berkontribusi  terhadap
kepuasan yaitu kenyamanan, konektivitas
dan kemudahan penggunaan untuk
mempertahankan pelayanan  E-customer
satisfaction yang berkualitas. Menurut
penelitian dari Jayaputra dan Sesilya (2022)
mengembangkan model kualitas E-service
quality yang komprehensif, yang mencakup
hubungan dengan E-customer satisfaction
sebagai perantara dalam kaitannya dengan
niat perilaku konsumen. Menurut penelitian
dari Muniarty et al. (2022), E-service quality
yang baik termasuk tanggapan tepat waktu
terhadap permintaan pelanggan, navigasi
situs web yang mudah, interaksi yang ramah

dan informatif, serta kemampuan untuk
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menyelesaikan masalah pelanggan secara
efektif, memainkan peran penting dalam
mempengaruhi E-customer satisfaction. Dari
hasil penelitian di atas maka di simpulkan

hipotesis sebagai berikut:

H1: E-service quality memiliki
pengaruh positif terhadap E-customer

satisfaction.

Pengaruh E-trust terhadap E-customer

satisfaction

E-commerce memberikan keamanan yang
tinggi kepada konsumen supaya terjadi E-
trust dalam E-customer satisfaction (Dewi dan
Ramli, 2023). Menurut penelitian dari
Tirtayasa et al. (2021) E-trust lebih cenderung
memilih barang atau jasa yang mereka
percayai dan dianggap dapat memberikan
E-customer satisfaction. Menurut penelitian
dari Fauzi (2021) Semakin baiknya E-trust
dalam lingkungan digital, maka E-customer
satisfaction cenderung lebih nyaman, aman,
dan puas dengan pengalaman transaksi E-
customer loyalty yang mereka alami. E-trust
mencerminkan pelanggan merasa nyaman
dan percaya diri dengan platform digital
yang  E-customer  satisfaction  gunakan
(Setiawan dan Septiani, 2018). Menurut
penelitian dari Yelvita (2022) E-trust
cenderung memberikan E-customer
satisfaction bahwa mereka dapat melakukan
transaksi elektronik dengan aman dan tanpa
rasa khawatir. Dari hasil penelitian di atas
maka di simpulkan hipotesis sebagai

berikut:

H2: E-trust berpengaruh positif terhadap E-

customer satisfaction

Pengaruh E-customer satisfaction terhadap

E-customer loyalty

Pelanggan mempunyai rasa kepuasan yang
besar, namun belum dapat dipastikan
tingkat E-customer satisfaction yang mereka
alami berbanding lurus dengan tingkat E-
customer loyalty (Rahmawati, 2020). Menurut
Penelitian dari Ariefandi dan Sari (2018),
semakin tinggi  E-customer  satisfaction
terhadap suatu website, maka E-customer
loyalty juga cenderung meningkat. Menurut
Penelitian dari Tri Atmojo dan Widodo
(2022), E-customer satisfaction pondasi dari
hubungan jangka panjang antara pelanggan
dan website dan dapat menjadi kunci
keberhasilan dalam bisnis E-customer loyalty.
Menurut Penelitian dari Vigente et al. (2019)
E-customer satisfaction yang merasa puas
dengan produk atau layanan yang diberikan
cenderung melakukan pembelian kembali
sehingga memberikan keuntungan bagi
perusahaan. Menurut Penelitian dari Widia
dan Imanuddin (2020) E-customer satisfaction
dapat memberikan sejumlah manfaat, di
antaranya terciptanya hubungan yang
harmonis antara perusahaan dan pelanggan,
menciptakan dasar yang kuat untuk
pembelian ulang, mendorong loyalitas
pelanggan terhadap suatu produk tertentu,
dan menghasilkan rekomendasi yang
menguntungkan bagi perusahaan melalui
efek rekomendasi dari mulut ke mulut. Dari
hasil penelitian di atas maka disimpulkan

hipotesis sebagai berikut:
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H3: E-customer satisfaction berpengaruh positif
terhadap E-customer loyalty.

Pengaruh E-service quality terhadap E-
customer loyalty

Meningkatkan dan menjaga E-service quality
pelanggan,
meyakinkan mereka untuk kembali dan

untuk mempertahankan

membangun E-customer loyalty (Wuisan,
2021). Menurut penelitian dari Akbar dan
Djatmiko (2016), E-service quality dan E-
customer loyalty dapat diterapkan pada
keseluruhan populasi, bahwa sampel yang
digunakan representatif dan mewakili
karakteristik umum dari populasi tersebut.
Menurut penelitian dari Maghfiroh et al.
(2022), jika E-service quality yang disediakan
sesuai pelanggan akan merasa puas dan
pelanggan cenderung melakukan pembelian
ulang yang akan membentuk E-customer
loyalty. Menurut penelitian dari Tambusai et
al. (2019), E-service quality mendorong E-
customer loyalty untuk menjadi pilihan
pertama dalam transaksi E-customer loyalty,
dan merencanakan pembelian berulang.
Menurut penelitian dari Fahrezi dan Mahir
(2021) E-service quality yang baik mempunyai
kemampuan untuk mengubah
(menurunkan atau meningkatkan) E-
customer loyalty. Dari hasil penelitian di atas
maka disimpulkan hipotesis sebagai berikut:

H4 : E-service quality berpengaruh positif
terhadap E-customer loyalty

Pengaruh E-trust terhadap E-customer
loyalty

Pengaruh besar dari E-trust terhadap E-
customer loyalty dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain seperti harga, kualitas layanan E-
customer loyalty, kepuasan konsumen E-
customer loyalty, dan berbagai variabel
lainnya memiliki tingkat kekuatan yang

cukup kuat (Kasih et al., 2019). Menurut dari
Hendy (2019), mengemukakan penelitian
bahwa E-trust semakin besar tingkat
kepercayaan yang diberikan kepada E-
customer loyalty dalam lingkup elektronik,
semakin kuat pula loyalitas pelanggan E-
customer loyalty tersebut. Menurut penelitian
dari Borrego (2021), mengemumukakan
bahwa meningkatnya E-trust dan E-customer
loyalty dalam berinteraksi dengan layanan
atau produk yang disediakan oleh platform
tersebut,
peningkatan dalam tingkat keterlibatan
pelanggan,  retensi  pelanggan  dan
kemungkinan peningkatan pembelian ulang
atau konversi, serta kemungkinan untuk
merekomendasikan produk atau layanan
kepada orang lain. Menurut penelitian dari
Rojigin et al. (2022), bahwa E-trust yang
terwujud dalam kemampuan untuk
memberikan perhatian, pelayanan terbaik,
keamanan, dan kenyamanan dalam
transaksi kepada pelanggan, sehingga
membuat pelanggan merasa puas dan
memilih kepada E-customer loyalty. Menurut
penelitian dari Gusfei dan Pradana (2022),
ketika tingkat E-trust meningkat, maka akan
meningkatkan tingkat E-customer loyalty.

Dari hasil penelitian di atas maka

sehingga mengakibatkan

disimpulkan hipotesis sebagai berikut:

H5 : E-trust berpengaruh positif terhadap E-
customer loyalty.

METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini menggunakan
desain  kasual (sebab-akibat). Desain
penelitian ini digunakan untuk
membuktikan adanya hubungan sebab dan
akibat dari variabel satu dan lainnya.
Pendekatan penelitian yang digunakan
penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Dalam penelitian ini terdapat
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variabel eksogen yaitu E-trust dan E-service
quality dan variabel E-customer satifaction
serta variabel endogen yaitu E-customer
loyalty. Penelitian ini menggunakan jenis
data primer. Data primer merupakan data
yang belum pernah diolah oleh pihak
tertentu untuk kepentingan tertentu.
Pengumpulan data dilakukan dengan teknik
pengumpulan  data
menggunakan  kuesioner.

melalui  survei
Penyebaran
kuesioner menggunakan google form melalui
media sosial seperti whatsapp, instagram.
Pada penelitian ini untuk
mengumpulkan data dilakukan sebuah
kuesioner, skala yang digunakan untuk
menyusun kuesioner yaitu skala likert, skala
likert adalah skala penelitian yang
digunakan untuk mengukur sikap dan
pendapat. Pada penelitian ini menggunakan
lima tingkat skala likert yaitu Sangat Tidak
Setuju (STS), Tidak Setuju (ST), Ragu-ragu
(R) , Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS).
Penelitian ini menggunakan empat variabel
yang terdiri dari E-trust, E-service quality, E-
customer satisfaction dan E-customer loyalty.
Pengukuran E-service quality
menggunakan 7 dimensi (Santika &
Pramudana, 2018) yang terdiri dari efficiency,
reliability , fulfillment, privacy, responsiveness,
compensation, contact. Untuk mengukur E-
trust Menurut (Ananda, 2023) dalam
penelitianya bahwa E-trust dipengaruhi oleh
3 dimensi yaitu Ability, Benevolence, Integrity.
Kemudian untuk mengukur variable E-
customer satisfaction menurut (Pranata et al.,
2016) memiliki 3 dimensi, yaitu usefulness,
enjoyment, decision. Lalu untuk mengukur
variable E-customer loyalty menurut (Tawe et
al, 2022) terdapat 4 dimensi dalam
mengukur E-customer loyalty diantaranya
adalah cognitive, affective, conative, action.
Studi ini dilakukan pada sejumlah
pengguna Shopee yang tidak ditentukan.

Pengumpulan data menggunakan kuesioner
dengan skala Likert, masing-masing
kuesioner tentang tentang E-service quality
ada 7 pernyataan, E-trust ada 3 pernyataan,
pertanyaan tentang E-customer satisfaction
ada 4 pernyataan, pertanyaan tentang
preferensi  E-customer loyalty ada 4
pernyataan. Jadi total 18 soal. Untuk
menentukan  jumlah  sampel dalam
penelitian ini, Hair et al. (2021) menyatakan
bahwa jumlah sampel minimum adalah 5-
10x jumlah indikator yang ada 18
pernyataan dalam kuesioner penelitian ini,
sehingga sampel yang dimaksudkan untuk
menerima kuesioner adalah minimal 90
orang. Dan pada penelitian ini, penulis
berencana untuk mengumpulkan minimal
100 responden untuk mencapai jumlah
minimal yang dipersyaratkan oleh (Hair et
al., 2021). Pengambilan sampel
menggunakan teknik non-probability yaitu
purposeful sampling, dimana penulis sendiri
yang memutuskan dalam pemilihan
responden dengan menggunakan kriteria
tertentu (Sugiyono, 2018). Adapun kriteria
pemilihan sampel untuk penelitian ini
adalah : (1) customer Shopee yang melakukan
pembelian melalui marketplace Shopee, (2)
menggunakan Shopee secara rutin selama 1
tahun terakhir (3) berusia 17 tahun ke atas.
(4) customer sudah bertransaski minimal 2-
3x di Shopee. (5) berdomilisi di provinsi Dki
Jakarta. Penelitian ini menggunakan teknik
analisis data yaitu Structural Equation
Modeling (SEM),dengan software SmartPLS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Res

Setelah penyebaran kuisioner secara
online melalui Google Form diperoleh data
dari 100 responden, namun data yang
memenuhi kriteria penelitian adalah 120
responden bekerja di bank swasta dengan
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masa kerja minimal satu tahun sebagai
pegawai tetap. Pada data responden yang
memenuhi kriteria tersebut antara lain 120
responden berupa Menikah, 19 (15,8%), 101
belum menikah (84,2%), selain itu data
pekerjaan  responden adalah  Pelajar
sebanyak 37 orang (30,8%). Tenaga kerja
swasta sebanyak 79 orang (65,8%),
Wiraswasta sebanyak 4 orang (3,3%).
Sedangkan dari pelatihan sebelumnya, yang
mendapatkan pelatihan SMA/SMK
sebelumnya sebanyak 47 orang (39,2%),
Diploma 4 orang (3,3%), S1 67 orang (55,8%),
Magister 2 orang (1,7%).

EQ1
LS
E N
w1263
ER 11.921
0772
EQ4  4—15520
14,461
‘/
EQ5 10.793
A gggs E-Service Quality
Q6 | 4,951 1116
K ES1 EL1
EQ7
ES2
12830-W 2
£3 16‘567‘_’ £3
ES4 E~C.uston.’|er E-Customer EL4
5586 Satxsfacggr%é loyalty
ET1
10912
ET2 4—15.262
20.826
ET3 [
E-Trust

Gambar 1. Path Diagram T-Value

Berdasarkan Path Diagram T-Value pada gambar 1 diatas, dapat disajikan pengujian hipotesis
model penelitian sebagai berikut:

Tabel 1. Uji Model Penelitian

Hipotesis | Pernyataan | T-statistic | P-value Keterangan | Kesimpulan

Hipotesis
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H1 E-service H1
. Data L.
quality  -> Diterima
4,951 0,000 Mendukung
E-customer ) .
. . Hipotesis
satisfaction
H2 E-trust -> Data H2
E-customer | 2,566 0,011 Mendukung | Diterima
satisfaction Hipotesis
H3 E-customer Data H3
satisfaction Mendukung | Diterima
- E-| 2,862 0,004 Hipotesis
customer
loyalty
H4 E-service Data Tidak | H4 Ditolak
uality -> Mendukun
1 4 1,116 0,265 . . &
E-customer Hipotesis
loyalty
H5 E-trust -> Data H5
E-customer | 6,130 0,000 Mendukung | Diterima
loyalty Hipotesis

Dalam penelitian ini, E-service quality
berpengaruh positif terhadap E-customer
satisfaction (H1). Hal ini dapat diartikan jika
E-service quality ditingkatkan maka akan
berpengaruh terhadap E-customer
satisfaction. Responden merasa informasi
tentang fitur marketplace Shopee mudah
dipahami sehingga dapat meningkatkan
aktivitas pengguna. Selain itu, responden
merasa in-formasi tentang notifikasi yang
ada selalu tepat waktu dan selalu
menyajikan informasi terbaru tentang
diskon, cashback, dan voucher. Hal ini
meningkatkan aktivitas pengguna dan
meningkatkan kepuasan pengguna. Ini
sesuai dengan demografi responden yang
E-service  quality — berpengaruh  positif
terhadap E-custemer satisfaction (H2). Hal

berusia 17-22 tahun dan berstatus pelajar
atau mahasiswa, yang lebih suka berbelanja
online daripada harus pergi ke toko atau
mall. Menurut responden, kualitas layanan
di marketplace Shopee dapat menjamin
pengiriman barang yang tepat waktu serta
layanan pelanggan yang cepat. Marketplace
Shopee memiliki fitur layanan pelanggan
yang dapat melayani pelanggan selama 24
jam sehari. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian Dharmawan & Sulaeman (2023);
Muniarty et al., (2022); Sopyan et al., (2023)
yang menyatakan bahwa E-service quality
berpengaruh positif terhadap E-custemer
satisfaction.

ini dapat diartikan apabila  E-trust
ditingkatkan maka akan berpengaruh
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terhadap E-customer satisfaction. Re-sponden
menganggap marketplace Shopee mudah
digunakan, membuat pelanggan lebih
mudah memilih produk. Artinya, pelanggan
sangat percaya pada keamanan, privasi, dan
integritas transaksi elektronik mereka.
Pelanggan yakin bahwa informasi pribadi
mereka akan dilindungi, transaksi akan
dilakukan dengan aman, dan semua aspek
interaksi elektronik akan berlangsung sesuai
dengan harapan mereka. Kepercayaan yang
tinggi dalam transaksi elektronik dapat
menyebabkan pelanggan lebih  puas.
Pelanggan yang puas cenderung tidak
melakukan transaksi lagi dan memberikan
ulasan positif. Penelitian ini sejalan dengan
Dewi & Ramli, (2023); Setiawan & Septiani
(2018); Yelvita (2022) yang menyatakan
bahwa Use berpengaruh positif terhadap
User Satisfaction E-service  quality
berpengaruh positif terhadap E-custemer
satisfaction.

E-customer satisfaction berpengaruh positif
terhadap E-custemer loyalty (H3). Hal ini
dapat diartikan jika E-customer satisfaction
ditingkatkan ~maka akan berdampak
terhadap E-customer satisfaction. Responden
merasa informasi tentang fitur marketplace
Shopee mudah dipahami, sehingga dapat
Pada hipotesis ke 4 (H4) membuktikan
bahwa E-service quality tidak berpengaruh
terhadap  E-customer loyalty. Hal Ini
menunjukkan bahwa E-service quality bukan
menjadi faktor yang menentukan E-customer
loyalty ~saat menggunakan marketplace
Shopee.  Responden  merasa bahwa
informasi pemesanan dalam marketplace
tersebut Tidak akurat sehingga tidak
mempengaruhi kepuasan pengguna. Selain
itu, faktor lain yang menentukan kepuasan
pengguna, seperti kemudahan akses dan
E-trust berpengaruh positif terhadap E-
customer loyalty (H5). Hal ini dapat diartikan

meningkatkan aktivitas pengguna. Selain
itu, responden merasa informasi tentang
notifikasi yang ada di marketplace Shopee
selalu tepat waktu dan dapat diandalkan.
Marketplace Belanja Belanja terus menyajikan
pemberitahuan tentang diskon, cashback,
dan voucher terbaru. Ini meningkatkan
aktivitas pengguna dan meningkatkan
kepuasan pengguna. Ini sesuai dengan
demografi responden yang berusia 17-22
tahun dan berstatus pelajar atau mahasiswa,
yang lebih suka berbelanja online daripada
pergi ke toko atau mall secara langsung.
Menurut responden, kualitas layanan di
marketplace  Shopee  dapat menjamin
pengiriman barang yang tepat waktu dan
layanan pelanggan yang cepat. Marketplace
Shopee memiliki fitur layanan pelanggan
yang dapat melayani pelanggan 24 jam
sehari dengan sistem layanan yang cepat.
Karena mereka merasa puas, mereka ingin
mengajak teman mereka berbelanja online di
marketplace Shopee. Penelitian ini sejalan
dengan penelitian (Tri Atmojo & Widodo,
2022; Vigente et al, 2019, Widia &
Imanuddin, 2020) yang menyatakan bahwa
E-customer satisfaction berpengaruh positif
terhadap E-customer loyalty.

kemudahan berbelanja di  marketplace
Shopee. Responden juga merasa tidak ada
keluhan tentang produk yang ditawarkan
oleh marketplace Shopee karena kategori
produk yang sangat beragam, seperti
aksesoris dan fashion, yang sesuai dengan
karakteristik responden. Hasil penelitian ini
tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Waruwu & Sahir (2022) yang
menyatakan bahwa E-service quality tidak
berpengaruh terhadap E-customer loyalty.

jika E-trust  ditingkatkan maka akan
berpengaruh terhadap E-loyalty. Responden

10
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merasa informasi tentang fitur marketplace
Shopee mudah dipahami sehingga dapat
meningkatkan aktivitas pengguna. Selain
itu, responden merasa in-formasi tentang
notifikasi yang ada selalu tepat waktu dan
selalu menyajikan informasi terbaru tentang
diskon, cashback, dan voucher. Hal ini
meningkatkan aktivitas pengguna dan
meningkatkan kepuasan pengguna. Ini
sesuai dengan demografi responden yang
berusia 17-22 tahun dan berstatus pelajar
atau mahasiswa, yang lebih suka berbelanja

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian, E-service quality

tidak berpengaruh terhadap E-customer
loyalty , hal ini berarti dapat dikatakan
bahwa E-service quality bukan menjadi faktor
yang dipertimbangkan oleh konsumen
ketika menggunakan marketplace Shopee.
Sedangkan E-service quality berpengaruh
positif terhadap E-customer satisfaction, hal
ini menunjukan bahwa semakin tinggi E-
service quality yang diberikan kepada
pengguna maka semakin tinggi pula
aktivitas  E-customer  satisfaction = pada
marketplace Shopee. E-trust berpengaruh
positif terhadap E-customer satisfaction. Hal
ini menunjukan bahwa semakin tinggi E-
trust yang didapat pengguna marketplace
Shopee maka semakin tinggi pula aktivitas

E-customer  satisfaction pada marketplace

Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

Saran  untuk  penelitian  selanjutnya
membahas variabel lain diluar variabel yang
ada di penelitian ini seperti Kualitas Produk

(Product Quality), Harga (Price) dan Citra

online daripada harus pergi ke toko atau
mall. Menurut responden, kualitas layanan
di marketplace Shopee dapat menjamin
pengiriman barang yang tepat waktu serta
layanan pelanggan yang cepat. Marketplace
Shopee memiliki fitur layanan pelanggan
yang dapat melayani pelanggan selama 24
jam sehari. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian Affandi et al, (2023; Hendy,
(2019); Kasih et al., (2019) yang menyatakan
bahwa E-trust berpengaruh positif terhadap
E-custemer loyalty.

Shopee. E-customer satisfaction mempunyai
pengaruh yang positif terhadap E-customer
loyalty, hal ini menunjukan bahwa semakin
tinggi E-customer satisfaction pada marketplace
Shopee maka E-customer loyalty akan
meningkat dalam menggunakan marketplace
Shopee. Namun, E-service quality tidak
mempunyai pengaruh terhadap E-customer
loyalty , hal ini menunjukan bahwa E-service
quality bukan merupakan variabel yang
menentukan  E-customer loyalty  ketika
mereka menggunakan marketplace Shopee.
Sedangkan, E-trust mempunyai pengaruh
yang positif terhadap E-customer loyalty, hal
ini menunjukan bahwa semakin tinggi E-
trust pada marketplace Shopee maka E-
customer loyalty akan meningkat dalam

menggunakan plikasi Shopee.

merek (Brand Image) sehingga variabel yang
diteliti lebih bervariasi serta memperbanyak
jumlah sampel. Saran selanjutnya yaitu

menggunakan alat analisis lain seperti
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Amos, dan Lisrel. Dan untuk saran terakhir
yaitu untuk penyebaran kuesioner harus
diperluas tidak hanya di daerah Jakarta saja,

Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu
hanya membahas variabel padahal masih

banayak variabel yang dapat

memepengaruhi  E-customer  satisfaction

seperti  Efficiency, Privacy Reliability,
Emotional Benefit. Penelitian ini juga hanya

Implikasi Manajerial

Tujuan dari penelitian ini adalah E-
commerce ~ Shopee kedepannya  harus
meningkatkan

pelayanan  agar  bisa

memberikan solusi yang cepat dan tepat
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