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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan Shopee di Yogyakarta, data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer. Sampel yang digunakan berjumlah 170 responden. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-Service Quality dan e-Trut terhadap e-Loyalty 

dengan e-Satisfaction sebagai variavel intervening pada Pelanggan Shopee di Yogyakarta. 

Metode pengambilan data purposive sampling. Metode analisis data menggunakan metode SEM 

berbasis Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa e-Service 

Quality, e-Trust memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap e-Satisfaction. e-Service 

Quality memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap e-Loyalty. e-Trust, e-

Satisfaction memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap e-Loyalty. e-Satisfaction 

memediasi secara penuh pengaruh e-Service Quality  terhadap e-Loyalty dan  e- Satisfaction 

memediasi secara partial pengaruh e-Trust terhadap e- Loyalty pada pelanggan Shopee di 

Yogyakarta.  
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