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ABSTRAKSI

Sektor bisnis dan pemanfaatan teknologi informasi sangat diperlukan
karena untuk menunjang kebutuhan masyarakat di era modern yang
mementingkan kecepatan, kepraktisan, kemudahan, keamanan dan
kenyamanan dalam kegiatan bisnis. Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah
untuk mengetahui pengaruh antara e-trust dan e-service quality terhadap e-
loyalty melalui e-satisfaction. Populasinya adalah seluruh pengguna
Tokopedia di Kota Semarang, sedangkan sampelnya adalah 100 pengguna
Tokopedia dengan menggunakan teknik pengampilan sampel nonprobability
sampling dan purposive sampling. Tipe penelitian ini adalah explanatory
research. Skala pengukuran menggunakan skala Likert. Analisis data
menggunakan uji regresi, uji korelasi, uji determinasi, uji signifikansi, dan
analisis jalur dengan program SPSS versi 22.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-trust berpengaruh signifikan
terhadap e-satisfaction, e-service quality berpengaruh signifikan terhadap e-
satisfaction, e-trust berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty, e-service
quality berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty, e-satisfaction berpengaruh
signifikan terhadap e-loyalty, e-trust berpengaruh signifikan terhadap e-
loyalty melalui mediasi parsial e-satisfaction, dan e-service quality
berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty melalui mediasi parsial e-
satisfaction.Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan semakin baik e-
trust dan e-service quality maka akan meningkatkan e-satisfaction, sehingga
akan meyakinkan konsumen untuk selalu menggunakan Tokopedia sebagai
pilihan dalam melakukan transaksi pembelian online yang kemudian akan
menciptakan e-loyalty pengguna Tokopedia.

Adapun rekomendasi yang bisa diberikan untuk Tokopedia dari penelitian
ini yaitu mengingatkan konsumen bukan hanya promosi saja yang muncul di
notifikasi, tetapi secara berkala mengingatkan konsumen terkait penggantian
password akun Tokopedia, agar tidak mudah diketahui oleh orang lain.
Selanjutnya alangkah lebih baiknya jika Tokopedia membuat versi lite nya
atau mode ringan seperti aplikasi Facebook atau Opera mini yang bertujuan
untuk menghemat data internet dan dalam melihat produk bisa lebih lancar,
sehingga bagi konsumen yang tidak memiliki akses internet yang kuat bisa
juga melakukan transaksi di Tokopedia. Hal yang harus diupayakan lagi
adalah menyediakan customer service bukan hanya lewat aplikasi saja tetapi
lewat call center atau lewat social media, seperti facebook, twitter dan
instragram dengan konsekuensi admin Tokopedia juga harus diperbanyak
agar dalam menanggapi keluhan lebih cepat. Kemudian pihak Tokopedia juga
harus memberi batasan jumlah untuk produk dengan merk yang sama agar
tidak terkesan itu-itu saja produk yang ada dalam katalog.

Kata Kunci : E-Trust, E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Loyalty
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ABSTRACT

In the business sector and the use of information technology are very
necessary because it is to support the needs of the people in the modern era
that emphasizes speed, practicality, convenience, security and comfort in
business activities. The aims of this reserach is to measure the effects of e-
trust and e-service quality to e-loyalty through e-satisfaction. The population
of this research is users of Tokopedia in Semarang City, while the sample is
100 users of Tokopedia with nonprobabilty and purposive sampling. The type
of this research is explanatory research. Measurement scala using a Likert
scale. . Data analysis used regression test, correlation test, determination
test, significance test, and path analysis with SPSS version 22.0 application.

The results of this research showing that e-trust has a significant
effect on e-satisfaction, e-service quality has a significant effect om e-
satisfaction, e-trust has a significant effect on e-loyalty, e-service quality has
a significant effect on e-loyalty, e-satisfaction has a significant effect on e-
loyalty, e-trust has a significant effect on e-loyalty trough partial mediation e-
satisfaction, and e-service quality has a significant effect on e-loyalty trough
partial mediation e-satisfaction.Based on these results it can be concluded
that the better e-trust and e-service quality will increase e-satisfaction, so
that it will convince consumers to always use Tokopedia as an option in
making online purchase transactions which will then create e-loyalty of
Tokopedia users.

The advice for Tokopedia from this research s
Reminding consumers are not only promotions that appear in notifications,
but periodically remind consumers about changing their Tokopedia account
passwords, so that they are not easily known by others. Furthermore, it would
be better if Tokopedia made its lite version or light mode such as the
Facebook or Opera mini application which aims to save internet data and see
products can be smoother, so that consumers who do not have strong internet
access can also make transactions on Tokopedia. The thing that must be
attempted again is to provide customer service not only through applications
but through call centers or through social media, such as Facebook, Twitter
and Instagram with the consequence that the Tokopedia admin must also be
reproduced so that responding to complaints is faster. Then Tokopedia also
has to limit the number of products with the same brand so as not to be
impressed, that's all the products in the catalog

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