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ABSTRAK

PENGARUH E-TRUST, E-CUSTOMER SATISFACTION DAN USER FLOW
EXPERIENCE TERHADAP E-LOYALTY PENGGUNA MARKETPLACE
TOKOPEDIA DI KECAMATAN PASAR REBO

Oleh:

Zefanya Veranov Silitonga

NPM: 203402516161

Tugas Akhir, dibawah bimbingan Prof. Kumba Digdowiseiso, S.E., M.App.Ec., Ph.D.

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh E-
Trust (X1), E-Customer Satisfaction (X2) dan User Flow Experience (Xs3) sebagai
variabel independen terhadap E-Loyalty (YY) sebagai variabel dependen. Pengambilan
sampel pada penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling serta teknik
yang digunakan yaitu purposive sampling, sehingga diperoleh sampel sebanyak 100
orang responden. Penelitian ini menggunakan data primer dan mengumpulkan
informasi secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner. Teknik
analisis data yang digunakan adalah analisis inferensial dengan regresi linear berganda
dan diolah menggunakan Statistical-Software for Data Science (STATA) versi 17.
Hasil yang ditemukan setelah dilakukannya pengujian pada variabel penelitian
menunjukan bahwa E-Trust (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty
(Y), E-Customer Satisfaction (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-
Loyalty (Y), sedangkan User Flow Experience (X3) berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap E-Loyalty (Y) pengguna marketplace Tokopedia di Kecamatan
Pasar Rebo.

Kata Kunci: E-Trust, E-Customer Satisfaction, User Flow Experience, dan E-Loyalty.



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF E-TRUST, E-CUSTOMER SATISFACTION AND USER
FLOW EXPERIENCE ON E-LOYALTY OF TOKOPEDIA MARKETPLACE
USERS IN PASAR REBO DISTRICT

By:

Zefanya Veranov Silitonga

NPM: 203402516161

This Thesis, under the guidance of Prof. Kumba Digdowiseiso, S.E., M.App.Ec., Ph.D.

The research conducted aims to determine whether or not the influence of E-Trust (X1),
E-Customer Satisfaction (X2) and User Flow Experience (X3) as independent
variables on E-Loyalty (Y) as the dependent variable. Sampling in this study used non-
probability sampling method and the technique used was purposive sampling, so that
a sample of 100 respondents was obtained. This study uses primary data and collects
information directly from respondents through distributing questionnaires. The data
analysis technique used is inferential analysis with multiple linear regression and
processed using Statistical Software for Data Science (STATA) version 17. The results
found after testing the research variables show that E-Trust (X1) has a positive and
significant effect on E-Loyalty (Y), E-Customer Satisfaction (X2) has a positive and
significant effect on E-Loyalty (Y), while User Flow Experience (X3) has a negative
and insignificant effect on E-Loyalty (Y) of Tokopedia marketplace users in Pasar Rebo
District.

Keywords: E-Trust, E-Customer Satisfaction, User Flow Experience, and E-Loyalty.
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