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ABSTRAK 
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas e-

service terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai 

variable intervening dengan pengujian di setiap variabel.Purposive 

samplingdigunakan  dalam penelitian ini dengan cara menetapkan ciri-ciri 

khusus yang sesuai dengan tujuan penelitian sehingga di harapkan dapat 

menjawab permasalahan penelitian. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode kuantitatif dengan menyebarkan 115 kuisioner secara 

online untuk pengumpulan data yang kemudian diolah dengan 

menggunakan SPSS. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif-

kuantitatif dengan menggunakan penilaian melalui skala likert yang 

seluruh hasilnya akan diuji validitas, reliabilitas, asumsi normalitas, 

analisis regresi, uji T dan analisis jalur. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis membuktikan bahwa kualitas 

pelayanan elektronik berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasaan pelanggan sebagai variable intervening. Dimana 

didapatkan nilai R Square sebesar 0,883 yang berarti bahwa nilai pengaruh 

sebesar 88,3% kualitas pelayanan elektronik berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasaan pelanggan sebagai variabel 

mediasi. Peneliti menyarankan bagi perusahaan untuk menerapkan kualitas 

pelayanan elektronik yang baik sehingga dapat meningkatkan kepuasaan 

pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan elektronik, Kepuasaan Pelanggan, 

dan Loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the difference in e-service quality towards 

customer loyalty through customer satisfaction as a variable that 

intervenes with testing on each variable. Purposive sampling is used in 

this study by specifying specific characteristics that are suitable with the 

research objectives so that they can answer the research questions. The 

research method used is a quantitative method by approving 115 

questionnaires online to collect data which is then processed using SPSS. 

This study uses descriptive-quantitative analysis using a Likert scale 

which includes the results of validity, reliability, normality assumptions, 

regression analysis, T test and path analysis. 

 

  Based on the results of the hypothesis test proving the quality of 

electronic service has proven positive for customer loyalty through 

customer satisfaction as an intervening variable. Where the value of R 

Square is 0.883 which means the value of the influence of 88.3% of 

electronic service quality on customer loyalty through customer 

satisfaction as a mediating variable. The researcher discusses for 

companies to improve the quality of electronic services that can increase 

customer satisfaction and create customer loyalty. 

 

Keywords : Electronic Service Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty 
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