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HALAMAN PENGESAHAN 
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RINGKASAN 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-serqual dan e-

satisfaction terhadap e-loyalty dengan e-trust sebagai variabel mediasi pada 

pengguna Tokopedia. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif. Data diperolah dengan menyebarkan kuesioner kepada responden. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Prodi Manajemen 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo angkatan 2019. Sampel yang digunakan 

berjumlah 69 dengan teknik simple random sampling. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa : (1) e-serqual berpengaruh signifikan terhadap e-trust. (2) e-

satisfaction berpengaruh signifikan terhadap e-trust. (3) e-serqual berpengaruh 

signifikan terhadap e-loyalty. (4) e-satisfaction berpengaruh signifikan terhadap e-

loyalty. (5) e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty. (6) e-serqual 

tidak berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-trust. (7) e-satisfaction tidak 

berpengaruh terhadap e-loyalty. 

Kata Kunci  : E-Serqual, E-Satisfaction, E-Trust, E-Loyalty  
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PERNYATAAN TIDAK MELANGGAR KODE ETIK PENELITIAN 
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MOTTO 

 

Menuju Tak Terbatas dan Melampauinya 

Kita Harus Selalu Berusaha Untuk Mencapai Batas Yang Lebih Tinggi dan 

Melebihi Ekspektasi 

“Buzz Lightyear” 
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