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RINGKASAN

Skripsi : “Pengaruh E-Service Quality Dan Information Quality Terhadap
Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening
Pada Shopee (Studi kasus : Mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Ponorogo).”; Laras Dwi Linggarani Putri, NIM 21415558,
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah
Ponorogo

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality dan information
quality terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Ponorogo yang menggunakan aplikasi Shopee. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adalah pendekatan nonprobability dengan metode
purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan dan kriteria tertentu. Sampel dalaim penelitian ini adalah 92 mahasiswa
S1 Fakultas Ekonomi tahun angkatan 2024 s/d 2024 Universitas Muhammadiyah
Ponorogo pengguna -Shopee. Metodologi penelitian ~yang di gunakan yaitu
menggunakan analisis SEM dengan bantuan softxévare Smart PLS version 4.1.Hasil
analisis menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, information quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, e-service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, information quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berperan positif dan signifikan
sebagai variabel intervening pada pengaruh e-service quality terhadap loyalitas
pelanggan, dan kepuasan pelanggan berperan positif dan signifikan sebagai variabel
intervening pada pengaruh information quality terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : E-Service Quah‘ly, Information Quality, Képuasan Pelanggan, dan
Loyalitas Pelanggan.
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MOTTO

“Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa
sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.”

(QS. Al-Insyira h : 5-6)

Dan satu lagi,
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”

(QS. Al-Bagarah : 286)
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