PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN PERCEIVED VALUE
TERHADAP REPURCHASE INTENTION DENGAN CUSTOMER
SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
PADA APLIKASI ONLINE GROCERY SHOPPING

MUTIARA RACHMA KUNTORO
1705620064

Skripsi ini disusun sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh Gelar
Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri
Jakarta

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA
2025



THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY AND PERCEIVED
VALUE ON REPURCHASE INTENTION WITH CUSTOMER
SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE
IN ONLINE GROCERY SHOPPING APPLICATIONS

MUTIARA RACHMA KUNTORO
1705620064

This thesis is written as one of the requirements for getting Bachelor’s degree of
Management at Faculty of Economics and Business, Universitas Negeri Jakarta

STUDY PROGRAM S1 MANAGEMENT
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA
2025



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

No

Nama

Dr. Christian Wiradendi Wolor, S.E.,
M.M.

NIP. 199110182019031014
(Ketua Penguji)

Rahmi, S.E., M.S.M.
NIP. 198305012018032001
(Penguji 1)

Dr. Setyo Ferry Wibowo, SE., M.Si
NIP. 197206171999031001
(Penguji 2)

Prof. Dr. Mohamad Rizan, M.M.

NIP. 197206272006041001
(Pembimbing 1)

Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A,CH
NIP. 199111022022032013

(Pembimbing 2)

Nama
No. R

: Mutiara Rachma Kuntoro
egistrasi : 1705620064

Program Studi : S1 Manajemen
Tanggal Lulus : 12 Februari 2025




LEMBAR ORISINALITAS

LEMBAR ORISINALITAS

Dengan ini saya menyatakan bahwa:

1. Skripsi ini merupakan karya asli dan belum pernah diajukan untuk
mendapatkan gelar akademik sarjana, baik di Universitas Negeri Jakarta
maupun Perguruan Tinggi lain.

2. Skripsi ini belum pernah dipublikasikan, kecuali secara tertulis dengan
jelas dicantumkan sebagai acuan dalam naskah dengan discbutkan nama
pengarang dan dicantumkan daftar Pustaka.

3. Pemyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila di kemudian
hari terdapat penyimpangan dan ketidakberatan, maka saya bersedia
menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh,

serta sanksi lainnya sesuai dengan norma yang berlaku di Universitas

Negeri Jakarta.

Jakarta, 22 Februari 2025

Mutiara Rachma Kuntoro
NIM. 1705620064

il



LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA
UPT PERPUSTAKAAN
Jalan Rawamangun Muka Jakarta 13220
Telepon/Faksimili: 021-4894221

Laman: lib.unj.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika Universitas Negeri Jakarta, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Mutiara Rachma Kuntoro
NIM : 1705620064

Fakultas/Prodi  : S1 Manajemen

Alamat email : Mutiararchm@gmail.com

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta, Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya
ilmiah:

8 Skripsi O Tesis [ Disertasi =) Lamelain (o cmssseesmsisimsmnningsssaiest )

yang berjudul:
“Pengaruh E-Service Quality dan Perceived Value terhadap Repurchase Intention dengan
Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening pada Aplikasi Online Groceries Shopping”

Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini UPT Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta
berhak menyimpan, mengalihmediakan, mengelolanya dalam bentuk pangkalan data
(database), mendistribusikannya, dan menampilkan/mempublikasikannya di internet atau
media lain secara fulltext untuk kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya
sclama tetap mencantumkan nama saya scbagai penulis/pencipta dan atau penerbit yang
bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan
Universitas Negeri Jakarta, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak
Cipta dalam karya ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Jakarta, 22 Februari 2025
Penulis,

(Mutiara Rachma Kuntoro)

il



ABSTRAK

Mutiara Rachma Kuntoro: Pengaruh E-Service Quality dan Perceived Value
terhadap Repurchase Intention dengan Customer Satisfaction Sebagai
Variabel Intervening pada Aplikasi Online Grocery Shopping. SKkripsi,
Jakarta: Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Negeri Jakarta, Tim Pembimbing: Prof. Dr. Mohamad Rizan,
S.E, M.M. dan Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A, CHRP

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh: 1) E-service quality terhadap
customer satisfaction. 2) Perceived value terhadap customer satisfaction. 3) E-
service quality terhadap repurchase intention. 4) Perceived value terhadap
repurchase intention. 5) Customer satisfaction terhadap repurchase intention. 6)
E-service quality terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction. 7)
Perceived value terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction. Data
diambil dengan kuesioner yang dibagikan secara online melalui media sosial.
Responden pada penelitian ini adalah mereka yang berdomisili di DKI Jakarta,
berusia 18-55 tahun, dan pernah memiliki transaksi di Astro dalam kurun waktu
satu tahun terakhir. Data yang memenuhi persyaratan adalah 200 responden,
analisis data menggunakan SPSS dan SEM (Structural Equation Modelling) pada
Lisrel. Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesisnya , dimana e-service quality
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfactio, perceived
value memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. e-
service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase
intention, perceived value memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention, customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention, e-service quality memiliki pengaruh
signifikan terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction, dan
perceived value memiliki pengaruh signifikan terhadap repurchase intention
melalui customer satisfaction.

Kata Kunci: e-service quality, perceived value, customer satisfaction, repurchase
intention, variabel intervening.
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ABSTRACT

Mutiara Rachma Kuntoro: The Effect of E-Service Quality and Perceived Value
on Repurchase Intention with Customer Satisfaction as an Intervening Variable
in Online Grocery Shopping Applications. Thesis, Jakarta: Management Study
Program, Faculty of Economics and Business, Universitas Negeri Jakarta.
Supervisory Team: Prof. Dr. Mohamad Rizan, S.E, M.M. dan Nofriska
Krissanya, S.E., M.B.A, CHRP

The present study aims to determine the effect of:1) E-service quality on customer
satisfaction.2) Perceived value on customer satisfaction.3) E-service quality on
repurchase intention.4) Perceived value on repurchase intention.5) Customer
satisfaction on repurchase intention.6) E-service quality on repurchase intention
through customer satisfaction.7) Perceived value on repurchase intention through
customer satisfaction. Data was collected through the administration of online
questionnaires disseminated via social media platforms.The study's participants
were residents of DKI Jakarta, aged between 18 and 55 years, who had conducted
transactions on Astro within the preceding year.The final data set comprised 200
respondents, and the analysis was conducted using SPSS and SEM (Structural
Equation Modelling) on Lisrel. The results of this study are in accordance with the
hypothesis, where e-service quality has a positive and significant effect on
customer satisfaction, perceived value has a positive and significant effect on
customer satisfaction, and e-service quality has a positive and significant effect on
repurchase intention, perceived value. The study also demonstrates a positive and
significant relationship between customer satisfaction and repurchase intention,
as well as a significant effect of e-service quality on repurchase intention through
customer satisfaction. Furthermore, the study reveals a positive and significant
effect of perceived value on repurchase intention through customer satisfaction.

Keywords: e-service quality, perceived value, customer satisfaction, repurchase
intention, intervening variables.
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