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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A) MARCO LEONARDO (115210329)

(B) THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY AND E-
SATISFACTION ON E-LOYALTY AMONG AMIRA PARIS
CONSUMERS IN WEST JAKARTA

(C) XXX + XX pages + XX tables + XX figures + XX attachments

(D) ENTREPRENEUR

(E) Abstract: This study aims to analyze the factors influencing e-loyalty
among consumers of Amira Paris in West Jakarta. Customer loyalty toward
a brand is affected by various factors. This research focuses on examining
e-loyalty using two variables: e-service quality and e-satisfaction. The data
for this study were collected through an online survey distributed to Amira
Paris consumers. A total of 186 respondents participated in the study.

The findings reveal that both variables, e-service quality and e-satisfaction,
significantly influence e-loyalty among Amira Paris consumers in West
Jakarta. This conclusion is based on the significance value of the e-service
quality variable (0.000) and the e-satisfaction variable (0.003), both of
which are smaller than the 0.05 threshold. Hence, it can be concluded that
these two variables have a significant impact on e-loyalty.

(F) References (xx) (XXXX-XXXX)

(G) Dr. Ronnie Resdianto Masman, S.E., M.A., M.M.



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) MARCO LEONARDO (115210329)

(B) PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-SATISFACTION
TERHADAP E-LOYALTY KONSUMEN AMIRA PARIS DI JAKARTA
BARAT

(C) XXX + XX halaman + XX tabel + XX gambar + XX lampiran

(D) KEWIRAUSAHAAN

(E) Abstrak: Penelitian dilangsungkan dalam usaha untuk menganalisis
faktor-faktor yang memengaruhi e-loyalty dari konsumen Amira Paris di
Jakarta Barat. Faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap
sebuah merek sangatlah beragam. Penelitian ini berfokus meneliti e-loyalty
konsumen Amira Paris di Jakarta Barat menggunakan dua variabel yaitu e-
service quality dan e-satisfaction. Data yang menjadi sumber dalam
penelitian ini dihimpun menggunakan survei yang disebarkan secara daring
kepada konsumen Amira Paris. Penelitian ini berhasil menghimpun 186
orang responden. Adapun hasil penelitian ini menemukan bahwa seluruh
faktor yang diteliti yaitu e-service quality dan e-satisfaction memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap e-loyalty konsumen Amira Paris di
Jakarta Barat. Kesimpulan ini didasarkan oleh nilai signifikansi variabel e-
service quality yaitu sebesar 0.000 dan variabel e-satisfaction adalah
sebesar 0.003 lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 sehingga dapat
dikatakan bahwa kedua variabel memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap e-loyalty konsumen Amira Paris di Jakarta Barat.

(F) Daftar Pustaka (xxx) (XXXX-XXXX)

(G) Dr. Ronnie Resdianto Masman, S.E., M.A., M.M.
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BAB1I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

E-commerce merupakan istilah asing dalam Bahasa Inggris yang
merupakan abreviasi dari electronic commerce, secara umum, merujuk
pada pertukaran barang dan jasa yang dilakukan secara digital melalui
internet. Pembelian dan penjualan produk serta jasa secara online dikenal
sebagai perdagangan elektronik, atau e-commerce. Kegiatan ini melibatkan
transaksi seperti transfer uang dan promosi barang serta jasa. Melalui
operasi e-commerce, bisnis dapat menjangkau sebanyak mungkin
pelanggan (Riadi et al., 2022). Pertukaran digital barang dan jasa di
internet, atau e-commerce, telah menjadi kekuatan utama di balik
pertumbuhan ekonomi global (Kabir et al., 2020; Myovella et al., 2020).
Terutama, pada negara-negara yang dikategorikan sebagai kelompok
negara berkembang mulai menyadari potensinya, yang menunjukkan
bahwa dampaknya melampaui negara-negara maju (Alyoubi, 2015). E-
commerce sedang berkembang pesat di negara-negara berkembang seperti
Indonesia, namun ada perbedaan tertentu jika dibandingkan dengan
ekonomi yang lebih maju. Indonesia merupakan salah satu negara yang

turut terdampak fenomena ini (Cahyadi et al., 2024).



Secara umum, teknologi e-commerce diakui menyajikan banyak
manfaat potensial bagi perusahaan. Literatur tentang e-commerce yang
tersedia saat ini mengungkapkan bahwa manfaat utamanya meliputi biaya
yang lebih rendah, penjualan yang lebih tinggi, efisiensi yang lebih besar,
waktu pemrosesan yang lebih cepat, jangkauan pasar yang lebih luas, dan
loyalitas konsumen yang lebih besar (Rahayu & Day, 2017; Turban, 2010).
Menurut Rahayu & Day (2017), salah satu hal yang membuat e-commerce
populer bagi bisnis adalah karena keuntungannya, yang dibuktikan dengan
pertumbuhan tahunan pengguna e-commerce yang signifikan. Bisnis dapat
meningkatkan efisiensi dan skalabilitas mereka dengan mengotomatisasi
tugas-tugas seperti pemrosesan pesanan, manajemen inventaris, dan
transaksi pembayaran. Akibatnya, hal ini meningkatkan kapasitas mereka
untuk bersaing dalam industri yang semakin terdigitalisasi yang ditandai
dengan perubahan cepat dan persaingan yang ketat.

Di masa lalu, pembeli dan penjual akan bertemu secara fisik untuk
melakukan bisnis. Namun, pengenalan teknologi e-commerce telah
mengubah prosedur ini dengan memungkinkan transaksi dilakukan secara
online (Saridakis et al., 2018). Karena perubahan ini, perusahaan sekarang
dapat dengan mudah mengakses pasar global karena batasan geografis telah
dihapus. Wood (2004) menyoroti dampak ekonomi yang menguntungkan

dari e-commerce, menunjukkan potensinya untuk ekspansi pasar.



Pertumbuhan e-commerce di Indonesia didorong oleh peningkatan
pengguna internet, menyoroti peran penting internet dalam memfasilitasi
kegiatan e-commerce (Mitra, 2014). Data pemerintah dari Kementerian
Informasi dan Komunikasi (Menkominfo), yang mencapai 130 triliun
rupiah pada tahun 2013, menunjukkan nilai transaksi e-commerce yang
cukup besar. Pertumbuhan belanja online dan digitalisasi di seluruh dunia
tercermin dalam peningkatan e-commerce di Indonesia. E-commerce
merupakan salah satu sarana yang potensial dalam mendorong
pertumbuhan ekonomi dan memperkuat usaha kecil di Indonesia karena
kemampuannya untuk melintasi batas geografis dan membuka pasar baru.

Peningkatan serta potensi yang muncul ini tentu perlu dikaji untuk
menentukan strategi yang tepat diterapkan sebuah entitas bisnis. Loyalitas
merupakan faktor yang esensial dalam menjamin komitmen konsumen
dalam jangka waktu yang panjang (Bernarto er al., 2020). Loyalitas
mengacu pada komitmen yang dimiliki oleh konsumen untuk membeli
kembali sebuah produk atau jasa di masa depan yang menyebabkan
terjadinya pembelian berulang pada merek yang sama tanpa dipengaruhi
oleh faktor situasional dan pemasaran yang dapat merubah perilaku itu
(Oliver, 1999). Terdapat tiga pendekatan yang dapat digunakan untuk
mengukur e-loyalty yaitu melalui pendekatan behavioral, attitudinal dan

Integrated (Valvi dan Fragkos, 2012).



E-service quality mengacu pada evaluasi secara umum serta opini yang
dimiliki oleh konsumen terhadap situs penjualan online (Ojasalo, 2010).
Lebih lanjut pada konteks e-commerce, E-Service Quality mengacu pada
keseluruhan pengalaman konsumen dimulai dari evaluasi sebelum
melakukan pembelian, kemudian pembelian produk serta aktivitas setelah
melakukan pembelian (Piercy, 2014; Shi et al., 2018). Adapun dimensi
yang digunakan untuk mengukur E-Service Quality terdiri dari Reliability,
Responsiveness, Security serta Convenience (Ashiq dan Hussain, 2023).

Selain E-Service Quality, E-Satisfaction merupakan indikator lain yang
juga digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur FE-Loyalty. E-
Satisfaction sendiri merujuk pada keadaan afektif yang muncul dari proses
afektif dan kognitif selama melakukan penelitian terhadap sebuah transaksi
(Jameel et al., 2021). Lebih lanjut jika ditinjau dari transaksi pada e-
commerce, satisfaction merujuk pada kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen ketika melakukan transaksi berupa pembelian melalui e-
commerce (Anderson dan Srinivasan, 2003).

Amira Paris merupakan salah satu entitas bisnis yang aktif pada e-
commerce Shopee. Pada e-commerce ini Amira Paris memiliki 127,2 ribu
pengikut serta 593 produk per 30 Agustus 2024. Amira Paris menawarkan
berbagai jenis pakaian wanita Muslimah. Amira Paris sendiri telah

beroperasi sejak tahun 2020. Peluang yang dapat dimanfaatkan oleh Amira



Paris perlu dilakukan kajian yang lebih mendalam terkait faktor yang E-
Service Quality serta E-Satisfaction yang kemudian mempengaruhi E-
loyalty dari konsumen Amira Paris. Berdasarkan uraian mengenai
fenomena serta terdapat peluang yang bisa dimanfaatkan oleh entitas bisnis,
maka peneliti kemudian akan melakukan penelitian yang berjudul
“Pengaruh E-Service Quality dan E-Satisfaction Terhadap E-Loyalty

Konsumen Amira Paris di Jakarta Barat”.

B. Perumusan Masalah
Penguraian latar belakang yang telah dihimpun oleh peneliti kemudian

mengantarkan kepada penyusunan rumusan masalah penelitian ini:

1. Apakah terdapat pengaruh antara E-Service Quality pada E-Loyalty
Konsumen Amira Paris di Jakarta Barat?

2. Apakah terdapat pengaruh antara E-Satisfaction pada E-Loyalty
Konsumen Amira Paris di Jakarta Barat?

3. Apakah terdapat pengaruh antara E-Service Quality dan E-Satisfaction

pada E-Loyalty Konsumen Amira Paris di Jakarta Barat?

C. Tujuan Penelitian
Setelah menghimpun rumusan pengungkapan Service Quality dan E-

Loyalty sebagai masalah yang mendasari pelaksanaan penelitian ini,



merujuk pada hal tersebut maka tujuan dilaksanakannya penelitian ini

sebagai berikut:

1. Untuk menguji pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty
Konsumen Amira Paris di Jakarta Barat.

2. Untuk menguji pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty Konsumen
Amira Paris di Jakarta Barat.

3. Untuk menguji pengaruh E-Service Quality dan E-Satisfaction terhadap

E-Loyalty Konsumen Amira Paris di Jakarta Barat.

D. Manfaat Penelitian

Sejatinya suatu penelitian adalah mampu memberikan manfaat dari
hasil penelitian yang dilangsungkan. Adapun uraian manfaat penelitian ini
yang diharapkan oleh peneliti dapat terpenuhi antara lain:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian yang dilangsungkan menjadi harapan Peneliti untuk memberikan
jawaban serta pemahaman baru terkait inkonsistensi penelitian terdahulu
terkait hubungan antara E-Service Quality dan E-Satisfaction bagi E-
Loyalty.

2. Manfaat Praktis

Penelitian yang dilangsungkan menjadi harapan Peneliti untuk memberikan

tambahan wawasan bagi pihak pembuat regulasi serta manajemen sebuah



entitas. Hal ini diharapkan dapat membantu pengambilan keputusan terkait

permasalahan terkait.

E. Sistematika Penulisan
BAB | PENDAHULUAN

Bab pembuka dari penelitian yang dilangsungkan diisi dengan
informasi seputar latar belakang yang menjadi sumber pembahasan
masalah yang kemudian mendorong penelitian ini dilakukan, lebih lanjut
rumusan masalah merupakan bagian dari pokok, tujuan penelitian, tidak
luput kontribusi penelitian serta sistematika dalam membahas penulisan

skripsi.

BAB Il LANDASAN TEORI

Memuat dasar yang menjadi landasan bagi teori-teori yang
dipakai dalam penelitian, mengenai penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya, kerangka konseptual yang menjelaskan hubungan antara

variabel serta asumsi teoritis, serta pengembangan hipotesis penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN

Memuat metode seputar penulisan penelitian yang berisikan
rancangan penelitian, variabel yang digunakan, penentuan sampel serta
data yang digunakan, serta metode analisa data yang akan digunakan

selama proses penelitian sedang berlangsung.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Memuat metode penelitian yang berisikan rancangan penelitian,

variabel yang digunakan, penentuan sampel serta data yang digunakan,



serta metode analisa data yang akan digunakan selama proses penelitian

sedang berlangsung.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Memuat rangkuman hasil penelitian serta saran yang diberikan

kepada obyek penelitian.
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