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ABSTRAK

DAUD LEVI, 1707620043, Pengaruh EService Quality dan ETrust terhadap
ELoyalty melalui ESatisfaction sebagai variabel intervening pengguna Gopay.
Skripsi, Jakarta: Program Studi Pendidikan Bisnis, Fakultas Ekonomi ,
Universitas Negeri Jakarta 2024

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kepengaruhan eservice quality dan etrust
terhadap eloyalty melalui esatisfaction sebagai variabel intervening pengguna
Gopay . menggunakan pendekatan kuantitatif dengan survei sebagai alat utama
untuk mengumpulkan data. pendataan sampel yang dipakai di skripsi ini yaitu
sampling non probality, khususnya purpose sampling, di mana partisipan dipilih
berdasarkan kriteria yang telah ditentukan. Dalam penelitian ini, sampel yang
dipilih terdiri dari 110 individu yang melakukan transaksi menggunakan GoPay.
Data yang terkumpul dianalisis menggunakan pendekatan Structural Equation
Modelling Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak
SmartPLS 3.0. Hasil analisis tersebut kemudian diparafrasekan dan
diinterpretasikan untuk dimasukkan ke dalam laporan penelitian., bahwa terbukti:
1) e-service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-
satisfaction, 2) e-trust berpengaruh secara positif dan signifikan pada e-Satisfaction,
3) e-satisfaction tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-loyalty,
4) e-service quality tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-
Loyalty, 5) e-trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-loyalty, 6)
e-service quality tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-loyalty
melalui e-satisfaction, 7) e-trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
e-loyalty melalui e-satisfaction. Ini menandakan bahwa e-service quality dan e-trust
dapat ditingkatkan sehingga akan berdampak pada esatisfaction dan akan
berdampak juga terhadap e-loyalty penguna Gopay.

Kata kunci: e-service quality,e-trust,e-satisfaction,e-loyalty,Gopay



ABSTRACT

DAUD LEVI, 1707620043, The Influence of E-Service Quality and E-Trust on
E-Loyalty through E-Satisfaction as an Intervening Variable among Gopay
Users. Thesis, Jakarta: Business Education Study Program, Faculty of
Economics, Universitas Negeri Jakarta, 2024.

This study was conducted to determine the influence of e-service quality and e-trust
on e-loyalty through e-satisfaction as an intervening variable among Gopay users.
The research employs a quantitative method with a survey instrument. Data
collection was carried out using a non-probability sampling technique, specifically
purposive sampling, by selecting a sample of 110 individuals who use Gopay for
transactions. The responses were analyzed using the Structural Equation
Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) method with SmartPLS 3.0 software.
The findings of this study indicate that: 1) e-service quality affects e-satisfaction 2)
e-trust affects e-satisfaction,3) e-satisfaction does not affects e-loyalty,4) e-service
quality does not affect e-loyalty,5) e-trust affects e-loyalty,6) e-service quality does
not affect e-loyalty through e-satisfaction,7) e-trust affects e-loyalty through e-
satisfaction, These results indicate that enhancing e-service quality and e-trust can
lead to improved e-satisfaction, which in turn impacts e-loyalty among Gopay users.

Keywords: e-service quality, e-trust, e-satisfaction, e-loyalty, Gopay.
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