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PENGARUH E-SERVICE QUALITY, E-TRUST, DAN E-

SATISFACTION TERHADAP E-LOYALTY PADA APLIKASI 

GOJEK 

ABSTRAK 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh E-Service 

Qualtiy, E-trust dan E-satisfaction pada aplikasi Gojek terhadap E-loyalty. 

 Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskripsi kuantitatif 

dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang terdiri 18 pernyataan 

meliputi E-Service Qualtiy, E-trust, E-satisfaction dan E-loyalty yang diukur 

dengan menggunakan diagram skala likert. Metode pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria pelanggan yang 

pernah menggunakan aplikasi Gojek pada bulan Desember 2021 sampai 

Januari 2022 berjumlah 97 responden. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif menggunakan strategi asosiatif dengan perhitungan statistika 

deskriptif menggunakan software SPSS versi 26.0. 

Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa secara parsial terdapat 

pengaruh signifikan E-Service Qualtiy dan E-satisfaction terhadap E-loyalty, 

tetapi tidak terdapat pengaruh signifikan E-trust terhadap E-loyalty. Secara 

simultan E-service quality, E-trust, dan E-Sastisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap E-loyalty. 

 

Kata Kunci: E-service quality, E-trust, E-satisfaction, E-loyalty. 
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THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY, E-TRUST, AND E-

SATISFACTION ON E-LOYALTY ON GOJEK APPLICATION 

ABSTRACT 

 
The purpose of this study is to determine the effect of E-Service Qualtiy, 

E-trust and E-satisfaction  through E-loyalty. 

The type of reseacrh used is quantitative with data collection techniques 

using questionnaries consisting of 18 statementts covering E-Service Qualtiy, 

E-trust, E-satisfaction and E-loyalty measured using a likert scale diagram. 

Sampling method using  purposive sampling technique with the criteria of 

customers who had using Gojek application  in December 2021 untill January 

2022 amounted to 97 respondents. This research is quantitative research 

using associative strategies with descriptive statistical calculations and 

margin of eror using  SPSS software version 26.0.   

The results of this study state that partially there is a significant effect of 

E-service quality and E-satisfaction on E-loyalty, but there is no significant 

effect of E-trust on E-loyalty. Simultaneously E-service quality, E-trust, and E-

Sastisfaction have a significant effect on E-loyalty. 

 

 

Keyword: E-service quality, E-trust, E-satisfaction, E-loyalty. 
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