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PENGARUH E-QUALITY TERHADAP E-LOYALTY DENGAN
E-TRUST SEBAGAI VARIABEL ANTARA PADA
E-COMMERCE B2C

Adityanata Nugraha Hasudungan®

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-quality terhadap e-
loyalty dengan e-trust sebagai variabel antara. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 200 responden yang diambil dengan purposive sampling
dari konsumen yang pernah melakukan belanja online sebanyak dua kali dalam
kurun waktu satu tahun pada perusahaan e-commerce B2C. Data yang diperoleh
merupakan data. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier
sederhana. Setelah melalui analisis faktor terbentuk dimensi baru yaitu Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa e-quality dan e-trust berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap terciptanya e-loyalty. Namun e-quality lebih cenderung
berpengaruh langsung terhadap terciptanya e-loyalty. Pada penelitian ini telah
dilakukan analisis uji per dimensi e-quality. Hasil dari uji tersebut adalah dimensi
e-quality yaitu fulfillment, ease of use, responsiveness and personalization, dan
assurance berpengaruh terhadap terciptanya e-trust. Sedangkan terbentuknya e-
loyalty melalui e-trust dipengaruhi oleh dimensi fulfillment. Dimensi

responsiveness and personalization terbentuk setelah melalui analisis faktor.

Kata kunci : e-commerce B2C, e-quality, e-trust, e-loyalty, personalization

! Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Bakrie

vii



Universitas Bakrie

THE EFFECT OF E-QUALITY ON E-LOYALTY WITH E-TRUST
AS INTERVENING VARIABLE AT E-COMMERCE B2C

Adityanata Nugraha Hasudungan®

ABSTRACT

This study aims to analayze the effect of e-quality on e-loyalty with e-trust
as intervining variale. The sample size in this study were 200 respondents chosen
by purposive sampling of consumers who have ever shopped online more than two
times within one year on the company's B2C e-commerce. The data obtained is
primary data. The statistical analytical model used is simple linear regression.
The results indicated that e-quality and e-trust simultaneously effect the creation
of e-loyalty. However, e-quality is more likely to directly influence the creation of
e-loyalty. Analysis on dimension of e-quality was employed. The result indicated
that dimensions of quality, namely e-fulfillment, ease of use, responsiveness and
personalization, and assurance influenced the creation of e-trust. While the
formation of e-loyalty through e-trust is influenced by the dimensions of
fulfillment. Dimensions of responsiveness and personalization formed after

through factor analysis.

Keywords: e-commerce B2C, e-quality, e-trust, e-loyalty, personalization

! Student of Universitas Bakrie, Management Major
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