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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh E-Service quality dan E-
Trust Terhadap E-Loyalty Melalui E-satisfaction Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada
Pengguna Aplikasi Bukalapak di Kudus). Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif
dengan menggunakan data primer yang berasal dari kuesioner pengguna aplikasi
Bukalapak di Kudus yang tidak diketahui jumlahnya. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling sampel sebanyak 120 responden. Teknik analisis data
menggunakan analisis SEM (Structural Equation Modelling) AMOS versi 24. Hasil
analisis menunjukkan bahwa, Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen elektronik; Kepercayaan elektronik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen elektronik; Kualitas layanan elektronik
tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen elektronik;
Kepercayaan elektronik tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas
konsumen elektronik; Kepuasan konsumen elektronik berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas konsumen elektronik.

Kata Kunci : Kualitas Layanan Elektronik, Kepercayaan Elektronik, Kepuasan

Konsumen Elektronik. Loyalitas Konsumen Elektronik
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ABSTRACT

This study aims to analyze the Influence of E-Service quality and E-Trust on E-Loyalty
through E-satisfaction as an Intervening Variable (Study on Bukalapak Application Users
in Kudus). This research is quantitative in nature, using primary data obtained from
questionnaires distributed to Bukalapak application users in Kudus, with an unspecified
number of respondents. Sampling technique used purposive sampling with a sample size of
120 respondents. Data analysis technique utilized SEM (Structural Equation Modeling)
with AMOS version 24. The results of the analysis indicate that:E-Service quality has a
positive and significant influence on E-satisfaction; E-Trust has a positive and significant
influence on E-satisfaction; E-Service quality does not have a significant influence on E-
Loyalty; E-Trust does not have a significant influence on E-Loyalty; E-satisfaction has a

positive and significant influence on E-Loyalty.

Keywords : E-Service quality, E-Trust, E-satisfaction, E-Loyalty
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