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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh E-Service Quality
Terhadap E-Satisfaction dan Dampaknya Pada E-Loyalty Pengguna E- Commerce
Lazada Di Wilayah Bekasi Timur. Penelitian ini menggunakan data primer yang
diperoleh dari penyebaran kuesioner. Jumlah kuesioner sebanyak 100 responden
yaitu konsumen yang menggunakan E-commerce lazada minimal 3 kali dalam 4
bulan terakhir, dan berdomisili di wilayah Bekasi Timur. Teknik sampel yang
digunakan adalah non probability sampling dan cara pengambilan sampelnya
dengan menggunakan purposive sampling. Alat analisis yang digunakan adalah
Path Analysis. Uji F Uji T dan Uji analisis koefisien (R?). Path analisis diolah
menggunakan SPSS 25. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) E-Service Quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction dengan nilai
0,819/81,9% , (2) E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
E-Loyalty dengan nilai 0,516/51,6%, (3) E-Satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap E-Loyalty dengan nilai 0,435/43,5% , (4) dan E-Service
Quality berpengaruh -positif dan signifikan terhadap E-Loyalty melalui E-
Satisfaction dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0,516 adalah lebih besar dari
pada pengaruh tidak langsung sebesar 0,356.

Kata Kunci : E-Service Quality, E-Satisfaction dan E-Loyalty.



ABSTRACT

This study aims to determine the Effect of E-Service Quality on E-Satisfaction
and Its Impact on E-Loyalty of Lazada E-Commerce Users in the East Bekasi
Region. This study uses primary data obtained from distributing questionnaires.
The number of questionnaires is 100 respondents, namely consumers who use
Lazada E-commerce at least 3 times in the last 4 months, and domiciled in the
East Bekasi area. The sampling technique used is non- probability sampling and
the sampling method is using purposive sampling. The analytical tool used is Path
Analysis. F test T test and coefficient analysis test (R2). Path analysis was
processed using SPSS 25. The results showedthat (1) E-Service Quality had a
positive and significant effect on E- Satisfaction with a value of 0.819/81.9%, (2)
E-Service Quality has a positive and significant effect on E-Loyalty with a value
of 0.516/51.6%, (3) E-Satisfaction has a positive and significant effect on E-
Loyalty with a value of 0.435/43.5%, (4 ) and E-Service Quality has a positive
and significant effect on E-Loyalty through E-Satisfaction with a direct effect of
0.516 which is greater than the indirect effect of 0.356.

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