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FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 

layanan elektronik (e-service quality) dan kepercayaan elektronik (e-trust) 

terhadap loyalitas elektronik (e-loyalty) dengan kepuasan elektronik (e- 

satisfaction) sebagai variabel intervening pada pengguna e-wallet DANA di 

Kudus. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. 

Sampel terdiri dari 115 konsumen yang menggunakan e-wallet DANA di Kudus, 

dan pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Untuk analisis data, digunakan 

metode SEM dengan AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanan elektronik memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

elektronik pada pengguna e-wallet DANA di Kudus. Selain itu, kepercayaan 

elektronik juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan elektronik 

pada pengguna e-wallet DANA di Kudus. Kualitas layanan elektronik 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas elektronik pada 

pengguna e-wallet DANA di Kudus. Kepercayaan elektronik juga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas elektronik pada pengguna e- 

wallet DANA di Kudus. Namun, kepuasan elektronik tidak memberikan pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas elektronik pada pengguna e-wallet DANA di Kudus. 

Kepuasan elektronik berperan sebagai mediator yang memperkuat pengaruh 

positif signifikan dari kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas elektronik 

pada pengguna e-wallet DANA di Kudus, serta sebagai mediator yang 

memperkuat pengaruh positif signifikan dari kepercayaan elektronik terhadap 

loyalitas elektronik pada pengguna e-wallet DANA di Kudus. 

 

Kata Kunci : E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction dan E-Loyalty
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The Influence of E-Service Quality and E-Trust on E-Loyalty with E- 

Satisfaction as an Intervening Variable on DANA E-Wallet Users in Kudus 
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FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS PROGRAM OF MANAGEMENT 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the effect of e-service quality and 

e-trust on e-loyalty with e-satisfaction as an intervening variable on DANA e- 

wallet users in Kudus. The approach used in this study is a quantitative approach. 

The sample was 115 consumers of DANA E-Wallet users in Kudus and the 

sampling method used was purposive sampling. The data collection technique 

used in this study was a questionnaire. The data analysis technique used SEM 

AMOS. The results showed that E-service quality had a significant positive effect 

on E-satisfaction on DANA e-wallet users in Kudus. E-trust had a significant 

positive effect on e-satisfaction on DANA e-wallet users in Kudus. E-service 

quality had a significant positive effect on e-loyalty on DANA e-wallet users in 

Kudus. E-trust had a significant positive effect on e-loyalty on DANA e-wallet 

users in Kudus. E-satisfaction did not have a significant effect on e-loyalty on 

DANA e-wallet users in Kudus. E-satisfaction mediates the influence of e-service 

quality which has a significant positive effect on e-loyalty of DANA e-wallet users 

in Kudus. E-satisfaction mediates the influence of e-trust which has a significant 

positive effect on e-loyalty of DANA e-wallet users in Kudus. 

 

Keywords: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction and E-Loyalty. 
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