Nomor: 61/UN40.A7/PT.07/2024

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP RE-USE
INTENTION MELALUI E-SATISFACTION
(Survei pada Pengguna Aplikasi Sociolla di Indonesia)

SKRIPSI

Diajukan untuk Memenuhi Sidang Skripsi Digital Marketing pada
Program Studi Pendidikan Bisnis

Oleh
Afifatu Zakiyah
NIM. 1905035

FAKULTAS PENDIDIKAN EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
2024



PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP RE-USE INTENTION
MELALUI E-SATISFACTION
(Survei pada Pengguna Aplikasi Sociolla di Indonesia)

Oleh
Afifatu Zakiyah
1905035

Sebuah Skripsi yang diajukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh
gelar Sarjana Pendidikan Fakultas Pendidikan Ekonomi dan Bisnis

© Afifatu Zakiyah, 2024
Universitas Pendidikan Indonesia
Januari 2024

Hak Cipta dilindungi Undang-Undang
Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian,
Dengan dicetak ulang, difoto kopi, atau cara lainnya tampa ijin dari penulis

Afifatu Zakiyah, 2024

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP RE-USE INTENTION MELALUI E-SATISFACTION
(Survei pada Pengguna Aplikasi Sociolla di Indonesia)

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP RE-USE INTENTION
MELALUI E-SATISFACTION

(Survei pada Pengguna Aplikasi Sociolla Indonesia)

Skripsi ini disetujui dan disahkan oleh

Pembimbing | Pembimbing 2

>

Dr _Bambang Widiaianta M M ant:
NIP. 19611022 198903 1 002 NIP. | 30 200502 2 003

Mengetahui,
Ketua Program Studi Pendidikan Bisnis

Tanggung Jawab Yuridis

Ada Pada Penulis

it Zakiyah
1905035

Afifatu Zakiyah, 2024

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP RE-USE INTENTION MELALUI E-SATISFACTION
(Survei pada Pengguna Aplikasi Sociolla di Indonesia)

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi



PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Dengan ini penulis menyatakan bahwa skripsi dengan judul "Pengaruh E-
Service Quality terhadap Reuse Intention melalui E-Satisfaction (Survei pada
Pengguna Aplikasi Sociolla di Indonesia)" beserta seluruh isinya adalah benar-
benar karya sendiri. Saya tidak melakukan penjiplakan atau pengutipan dengan

cara-cara yang tidak sesuai dengan etika keilmuan yang berlaku dalam masyarakat
keilmuan.

Atas pernyataan ini saya siap menangung resiko ataupun sanksi yang
dijatuhkan kepada saya apabila adanya pelanggaran terhadap etika keilmuan dalam

karya saya ini, atau ada klaim dari pihak lain terhadap keaslian karya ini.

Bandung, Januari 2024

Yang Membuat Pernyataan,

Afifatu Zakiyah
1905371

Afifatu Zakiyah, 2024

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP RE-USE INTENTION MELALUI E-SATISFACTION
(Survei pada Pengguna Aplikasi Sociolla di Indonesia)

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi



ABSTRAK

Afifatu Zakiyah (1905035) “Pengaruh E-Service Quality terhadap Reuse
Intention melalui E-Satisfaction (Survei pada Pengguna Aplikasi Sociolla di
Indonesia)” di bawah bimbingan. Dr. Bambang Widjajanta, M.M. dan Dr. Puspo
Dewi Dirgantari, S.Pd., M.T., M.M.

Penelitian ini bertujuan memperoleh gambaran dan pengaruh e-service quality
terhadap reuse intention melalui e-satisaction pengguna aplikasi Sociolla di
Indonesia. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dan verifikatif dengan
pendekatan kuantitatif. Penelitian ini melibatkan 200 sampel yang diambil dengan
metode simple random sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis
structural equation model (SEM) dengan bantuan perangkat lunak AMOS for
Windows. Hasil penelitian menunjukkan gambaran e-service quality, e-satisfaction
dan reuse intention berada pada kategori tinggi. Temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung e-service quality lebih tinggi dalam
membentuk reuse intention melalui e-satisfaction. Berdasarkan hasil penelitian,
peneliti merekomendasikan untuk agar aplikasi Sociolla mempertahankan,
mengelola, dan memaksimalkan keberadaan e-service quality melalui efficiency,
fullfillment, system availability, privacy, responsiveness, compensation dan
contact.

Kata kunci: e-service quality, e-satisfaction, reuse intention
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ABSTRACT

Afifatu Zakiyah (1905035) “Influence of E-Service Quality on Reuse Intention
through E-Satisfaction (Survey on Sociolla Application Users in Indonesia)”
under the guidance of Dr. Bambang Widjajanta M.M. and Dr. Puspo Dewi
Dirgantari, S.Pd., M.T., M.M.

This study aims to obtain an overview and influence of e-service quality on reuse
intention through e-satisfaction on Sociolla application users in Indonesia. This
research uses descriptive and verification methods with a quantitative approach.
This study involved 200 samples taken by simple random sampling method. The
analysis technique used is structural equation model (SEM) analysis using AMOS
for Windows. The findings of this study indicate that the indirect effect of e-service
quality is higher of influence on reuse intention through e-satisfaction on Sociolla
app, compared to the direct effect. Based on the research results, the researcher
recommends that the Sociolla app maintains, manages, and maximizes the presence
of e-service quality quality through efficiency, fulfillment, system availability,
privacy, responsiveness, compensation, and contact.

Keywords: e-service quality, e-satisfaction, reuse intention
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