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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh 
e-service quality dan e-trust terhadap e-customer loyalty pada 
e-commerce Shopee Indonesia dan apakah e-customer 
satisfaction muncul sebagai variabel mediasi atau tidak. 
Pelanggan yang loyal merupakan salah satu penggerak penting 
untuk kesuksessan e-commerce, karena loyalitas pelanggan 
sangat erat kaitannya dengan profitabilitas dan pertumbuhan 
jangka panjang suatu perusahaan dan peningkatan kecil dalam 
jumlah pelanggan yang loyal dapat secara dramatis 
meningkatkan laba yang dalam industri e-commerce akan 
sangat menguntungkan, karena persaingannya hanya berjarak 
satu klik-an tetikus. Penelitian ini menggunakan 400 pelanggan 
e-commerce Shopee Indonesia sebagai responden dan 
menerapkan model persamaan struktural (SEM) untuk 
menganalisis data dan menguji hipotesis. Ditemukan bahwa 
e-service quality dan e-trust memainkan peran penting pada 
e-customer loyalty melalui variabel mediasi. Sementara itu, 
e-customer satisfaction memediasi secara parsial hubungan 
antara e-service quality dan e-trust terhadap e-customer loyalty.  

 
Kata Kunci: e-commerce, e-service quality, e-trust, e-customer 
satisfaction, e-customer loyalty 
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