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ABSTRAKSI

Perkembangan teknologi dan internet mendorong munculnya berbagai
perusahaan e-commerce yang menunjang berbagai kebutuhan manusia, salah
satunya adalah Bukalapak yang memberikan wadah bagi penggunanya untuk
melakukan transaksi jual-beli. Persaingan antar perusahaan sejenis yang ketat
menyebabkan peringkat Bukalapak pada play store mengalami fluktuatif serta
terjadi penurunan jumlah pengunjung.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality
terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction sebagai variabel intervening. Tipe
penelitian ini adalah explanatory research dengan menggunakan teknik
pengambilan sampel nonprobability sampling dan metode purposive sampling.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner online google form dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden yang merupakan pengguna Bukalapak. Penelitian
ini menggunakan bantuan aplikasi microsoft excel dan SPSS for windows 25.0
version untuk melakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji koefisien korelasi,
koefisien determinasi, analisis regresi sederhana, regresi linear berganda, uji
signifikansi (uji t dan uji F), dan analisis jalur.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh
secara signifikan pada e-satisfaction dengan nilai t-hitung (17,299) > t-tabel (1,985)
dan menyumbang 75,3%, e-service quality berpengaruh secara signifikan pada e-
loyalty dengan nilai t-hitung (9,771) > t-tabel (1,985) dan menyumbang 49,3%, e-
satisfaction berpengaruh signifikan pada e-loyalty dengan nilai t-hitung (9,987) >
t-tabel (1,985) dan menyumbang 50,4%, e-service quality dan e-satisfaction secara
simultan berpengaruh signifikan terhdap e-loyalty dengan menyumbang sebesar
53,4%, serta e-service quality berpengaruh pada e-loyalty secara signifikan melalui
e-satisfaction dengan pengaruh total 0,702.

Kata kunci: E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Loyalty
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The Effect of E-Service Quality on E-Loyalty with E-Satisfaction as an
Intervening Variable (Study on Bukalapak E-commerce Users)

ABSTRACT

The development of technology and the internet has encouraged the
emergence of various e-commerce companies that support various human needs,
one of which is Bukalapak which provides a place for users to make buying and
selling transactions. The tight competition between similar companies has caused
Bukalapak's ranking on the play store to fluctuate and there has been a decrease in
the number of visitors.

This study aims to determine the effect of e-service quality on e-loyalty
through e-satisfaction as an intervening variable. This type of research is
explanatory research using non-probability sampling and purposive sampling
methods. Data collection using an online google form guestionnaire with a sample
of 100 respondents who are Bukalapak users. This study uses Microsoft Excel and
SPSS for windows 25.0 version applications to test validity, reliability test,
correlation coefficient test, coefficient of determination, simple regression analysis,
multiple linear regression, significance test (t test and F test), and path analysis.

The results of this study indicate that e-service quality has a significant
effect on e-satisfaction with a t-count value (17.299) > t-table (1.985) and
contributes 75.3%, e-service quality has a significant effect on e-loyalty with t-
count (9.771) > t-table (1.985) and contributed 49.3%, e-satisfaction had a
significant effect on e-loyalty with t-count value (9.987) > t-table (1.985) and
contributed 50.4 %, e-service quality and e-satisfaction simultaneously have a
significant effect on e-loyalty by contributing 53.4%, and e-service quality
significantly affects e-loyalty through e-satisfaction with a total effect of 0.702.

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