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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-

loyalty yang dimediasi oleh variabel e-trust dan e-satisfaction pada pelanggan situs 

online Shopee di Kota Yogyakarta. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah variabel bebas yaitu e-service quality, variabel terikat yaitu e-loyalty, dan 

variabel intervening yaitu e-trust dan e-satisfaction. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder. Prosedur pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuisioner. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi 

linier sederhana dan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel e-service quality secara langsung berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-trust, variabel e-service quality secara langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-satisfaction, variabel e-satisfaction secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-trust, variabel e-trust secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty, variabel e-satisfaction secara 

langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty, variabel e-service 

quality secara tidak langsung berpengaruh terhadap e-loyalty yang dimediasi oleh 

e-trust, variabel e-service quality secara tidak langsung berpengaruh terhadap e-

loyalty yang dimediasi oleh e-satisfaction. 
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