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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh e-service quality
dan e-trust terhadap e-loyalty pada pengguna e-wallet shopeepay dengan e-satisfaction
sebagai variabel intervening. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini berupa penelitian kuantitatif dengan metode survey. Pengolahan data
dalam penelitian ini menggunakan alat analisis berupa PLS-SEM. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah non-probability berupa purposive sampling. Responden
dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Universitas Pembangunan Nasional
“Veteran” Yogyakarta sebanyak 190 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa e-service quality berpengaruh langsung dan signifikan terhadap e-loyalty, e-
service quality berpengaruh langsung dan signifikan terhadap e-loyalty dengan e-
satisfaction sebagai variabel intervening, e-trust tidak berpengaruh langsung dan tidak
signifikan terhadap e-loyalty, e-trust berpengaruh langsung dan signifikan terhadap e-
loyalty dengan e-satisfaction sebagai variabel intervening, dan e-satisfaction
berpengaruh langsung dan signifikan terhadap e-loyalty.
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