PENGARUH E TRUST DAN E RECOVERY
TERHADAP LOYALITAS MELALUI KEPUASAN
KONSUMEN PENGGUNA SHOPEE
DI KABUPATEN PATI

A

TESIS

Oleh:

DYAH AYU FITRIANA
NIM. 201901015

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MURIA KUDUS
2023



PENGARUH E TRUST DAN E RECOVERY
TERHADAP LOYALITAS MELALUI KEPUASAN
KONSUMEN PENGGUNA SHOPEE
DI KABUPATEN PATI

~

TESIS

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk
menyelesaikan jenjang pendidikan Strata dua (S2)
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus

Oleh :

DYAH AYU FITRIANA
NIM. 201901015

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MURIA KUDUS
2023



PENGARUH E TRUST DAN E RECOVERY TERHADAP LOYALITAS
MELALUI KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA SHOPEE
DI KABUPATEN PATI

Oleh :

DYAH AYU FITRIANA
NIM. 201901015

Telah disetujui dan dipertahankan dihadapan Tim Penguji Ujian Tesis
Program Studi Magister Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus
Tanggal 26 Agustus 2023
Dosen Pembimbing | Dosen Pembimbing 11

N

Dr. | EDRIS M Dr. Drs. AG. SUNARNO 11, SH, S.Pd, MM
NIDN. 0618066201 NIDN 0026065516

NIDN. 0618066201

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MURIA KUDUS
2023

.~



IDENTITAS TIM PENGUJI TESIS

JUDUL TESIS

PENGARUH E TRUST DAN E RECOVERY TERHADAP LOYALITAS
MELALUI KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA SHOPEE
DI KABUPATEN PATI

Nama Mahasiswa . Dyah Ayu Fitriana

NIM 1201901015

Program Studi . Magister Manajemen

Tanggal Ujian : 26 Agustus 2023

TIM PEMBIMBING

Ketua : Dr. H. Mochamad Edris, Drs, MM

Anggota : Dr. Drs. AG. Sunarno H, SH, S.Pd, MM

TIM DOSEN PENGUJI

Dosen Penguji : Dr. Dra. Mamik Indaryani, MS il

il




PERNYATAAN ORISINALITAS TESIS

Saya yang bertandatangan dibawah ini menyatakan dengan sebenar-bena
bahwa di dalam Naskah Tesis dengan judul:

PENGARUH E TRUST DAN E RECOVERY TERHADAP LOYALITAS
MELALUI KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA SHOPEE
DI KABUPATEN PATI

Tidak terdapat karya ilmiah yang pemah diajukan oleh orang lain untuk
memperoleh gelar akademik di suatu Perguruan Tinggi, tidak terdapat karya atau
pendapat yang pernah ditulis dan diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara
tertulis dikutip dalam naskah ini disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar pustaka.

Apabila ternyata di dalam naskah Penclitian Tesis ini dapat dibuktikan terdapat
unsur-unsur PLAGIASI, saya bersedia gelar MAGISTER MANAJEMEN dicabut,
serta diproses sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Kudus, Agustus 2023

Mahasiswa

Dyah Ayu Fitriana
NIM: 201901015

FA 1



RIWAYAT HIDUF

Dwvah Ayu Fitriana, Pat, 2 Agustus 1992, Aysh Sutkno, Ibu Swmiati, 8D W
Sidomukts 2 Lulus Tahun 2005, 3MP Negeni 1 Tayu Lulus Tahun 2009, SMA Negen
1l Tayu Lulus Tahun 2011, Universitas huhammadivah Yogvakartza Luluz Tahun
2015, Bekerja PT. COVAC Indoneszia Tahun 2016-2018, Koperazi BMT Fastabug

Tahun 2019-2021.

Kudus, Apuztuz 2023

Penulis

Dﬂﬂ[ﬁim

NIM. 2019201015



UCAPAN TERIMAKASIH

Penelith menyvampaikan ucapan terima kasih yang sabesar-bezamva kepada:

1.
P

3.

i

Fektor Unrversitas Muna Kodus Prof Dr. Ir. Darsono, MLS1

Dekan Fakultaz Ekonomi dan Bismiz Unrversitas hMuna Kudos Dr. Kertati
Sumekar, SE, MM.

Dr. H Mochamad Edns, Drz, MM EKetua Program Studi Magister
Manajemen dan Selaku Dozan Pembimbing II, yang telah banyak
memberikan bimbingan dan zaran-zaran kspada penuli=z

Dr. Dr=. AG. Sunamo H, 5H, 5.Pd, MM szelaku Dosen Pembmmbing II
vang telah memberikan arahan dan bimbingan vang sangat bermanfaat dalam
penulizan tesiz 11

Staf Doszen Program Studi Magister Manajemen Universitas Muria Eudus
penulis vang telah banyak membenkan ilmu pengetahuan selamaz menjadi
mahaziswa.

Eudus, Agustns 2023
C

Dwah Ayu Friniana

NIM. 201901013

enuliz

i



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh e trust dan e recovery terhadap
loyalitas melalui kepuasan konsumen pengguna shopee di Kabupaten Pati. sampel
penelitian sebanyak 150 responden. Metode pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Analisis data memakai uji validitas dan reliabilitas. Analisis data yang
digunakan dengan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian
menyimpulkan bahwa (1) E trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pada pengguna Shopee di Kabupaten Pati (2) E recovery berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pada pengguna Shopee di Kabupaten Pati (3)
E trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada pengguna Shopee
di Kabupaten Pati (4) e recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pada pengguna Shopee di Kabupaten Pati (5) Kepuasan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pada pengguna Shopee di Kabupaten Pati, (6)
Kepuasan mampu memberikan nilai tambah e trust terhadap loyalitas pengguna
Shopee di Kabupaten Pati, (7) Kepuasan mampu memberikan nilai tambah e recovery
terhadap loyalitas pengguna Shopee di Kabupaten Pati.

Kata kunci : e trust, e recovery, kepuasan, loyalitas.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of e trust and e recovery on loyalty through
consumer satisfaction of shopee users in Pati Regency. research sample of 150
respondents. Methods of data collection using a questionnaire. Data analysis uses
validity and reliability tests. Data analysis used with Structural Equation Modeling
(SEM). The results of the study concluded that (1) E trust has a positive and
significant effect on satisfaction of Shopee users in Pati Regency (2) E recovery has a
positive and significant effect on satisfaction of Shopee users in Pati Regency (3) E
trust has a positive and significant effect on loyalty in Shopee users in Pati Regency
(4) e recovery has a positive and significant effect on loyalty to Shopee users in Pati
Regency (5) Satisfaction has a positive and significant effect on loyalty to Shopee
users in Pati Regency, (6) Satisfaction is able to provide added value e trust to
Shopee user loyalty in Pati Regency, (7) Satisfaction is able to provide added value e
recovery to Shopee user loyalty in Pati Regency.

Keywords: e trust, e recovery, satisfaction, loyalty.
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