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ABSTRACT

With e-satisfaction serving as a mediator in the Tokopedia online business, the purpose of

this study is to examine the impact of versatile application attractiveness, functionality,

security, and customer fulfillment on e-loyalty. For the quantitative research approach,

data were gathered through a survey. The members in this study are Tokopedia web based

business clients who have made purchases there. The sample for this study is made up of

some Tokopedia e-commerce customers who have purchased at least one mobile phone

product since January 2023. Tokopedia is only available to customers in Greater Jakarta.

In this study, probability sampling is used. The SEM-PLS approach is used by the

specialist. The study found that attractiveness, security, and customer fulfillment of

mobile apps had a significant impact on e-satisfaction. Functionality had no significant

impact on e-satisfaction. E-loyalty is also significantly influenced by customer

satisfaction and customer fulfillment. E-satisfaction had no significant impact on

moderating customer fulfillment to e-loyalty in this study.
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ABSTRAK

Dengan e-satisfaction sebagai mediasi dalam bisnis berbasis web Tokopedia, tujuan

eksplorasi ini adalah untuk meneliti bagaimana daya tarik, kegunaan, keamanan, dan

pemenuhan kebutuhan konsumen dalam aplikasi portabel berdampak pada e-loyalty.

Dengan menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif, data dikumpulkan melalui

survei. Jumlah penghuni dalam pemeriksaan ini adalah klien yang telah menjalankan

bisnis pada tahap bisnis berbasis web Tokopedia. Penelitian ini menggunakan sampel

pelanggan e-commerce Tokopedia yang telah melakukan minimal satu kali pembelian

sejak Januari 2023. Sebagai batasan sampel, yang digunakan hanya pelanggan

Jabodetabek. Pemeriksaan kemungkinan digunakan dalam pemeriksaan ini. Data

dianalisis peneliti dengan menggunakan metode SEM-PLS. Menurut temuan penelitian,

daya Tarik, keamanan, dan pemenuhan kebutuhan pengguna aplikasi seluler mempunyai

dampak signifikan terhadap kepuasan elektronik pengguna. Kegunaan tidak memiliki

pengaruh signifikan terhadap kepuasan elektronik pengguna. Selain itu, e-loyalty

dipengaruhi secara signifikan oleh kepuasan pelanggan dan pemenuhan kebutuhan

pengguna. Kepuasan elektronik pengguna tidak menengahi hubungan antara pemenuhan

kebutuhan dan loyalitas elektronik pengguna dalam ulasan ini.

Kata kunci: Mobile App Attractiveness; Functionality; Security; Consumer

Fulfillment; E-Loyalty; E-Satisfaction; E-Commerce
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