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Penelitian ini bertujuan untuk menganalis (1) Pengaruh e-service qualityterhadape-
satisfaction pada pengguna Shopee. (2) Pengaruh e-trustterhadape-satisfaction pada pengguna
Shopee (3) Pengaruh e-service qualityterhadape-loyalty pada pengguna Shopee di. (4) Pengaruh
e-trust  berpengaruh terhadape-loyalty pada pengguna Shopee. (5) Pengaruh e-
satisfactionterhadape-loyalty pada pengguna Shopee. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pengguna Shopee dan sampel pada penelitian ini adalah pengguna Shopee yang sudah
berbelanjalebih dari satu kali. Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 217 responden. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online dan pengolahan data dilakukan melalui
software SmartPLS.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) E-service quality berpengaruh secarapositif
dan signifikan terhadape-satisfaction pada pengguna Shopee. (2) E-trust berpengaruh
secarapositif dan signifikan terhadape-satisfaction pada pengguna Shopee. (3) E-service quality
tidak berpengaruh secarapositif dan tidak signifikan terhadape-loyalty pada pengguna Shopee.
(4) E-trust tidak berpengaruh secaranegatif dan tidak signifikan terhadape-/oyalty pada pengguna
Shopee. (5) E-satisfaction berpengaruh secarapositif dan signifikan terhadap e-loyalty pada
pengguna Shopee. serta e-service quality dan e-trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadape-loyalty melalui e-satisfaction pada pengguna Shopee.
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