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ABSTRAK

PENGARUH E-TRUST, KEPUASAN PELANGGAN, DAN ALUR
PENGALAMAN TERHADAP E-LOYALTY APLIKASI TOKOPEDIA DI
JAKARTA SELATAN

Oleh:

Eric O La Salvador

203402516067

Tugas Akhir dibawah ini bimbingan Deny Hidayatullah, S.E., M.M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh E-
Trust, Kepuasan Pelanggan, dan Alur Pengalaman terhadap E-Loyalty Aplikasi
Tokopedia. Penelitian ini ‘'menggunakan penelitian kuantitatif dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden. = Teknik pengumpulan data ini adalah
menggunakan Kkuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah dengan
menggunakan metode analisis deskriptif dan analisis inferensial, uji instrumen
yang terdiri dari validitas, dan reliabilitas. Uji asumsi Kklasik (uji normalitas, uji
multikolonearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji autokorelasi). metode regresi
linier berganda, uji koefisien determinasi R? dan uji f, serta uji hipotesis (uji
parsial uji t). Dan menggunakan program Statistical Product and Service Solution
(SPSS) versi 23. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa E-Trust, Kepuasan
Pelanggan, dan Alur Pengalaman E-Trust, Kepuasan Pelanggan, dan Alur
Pengalaman berpengaruh positif -dan signifikan terhadap E-Loyalty Aplikasi
Tokopedia.

Kata Kunci: E-Trust, Kepuasan Pelanggan, Alur Pengalaman, E-Loyalty



ABSTRACT

THE IMPACT OF E-TRUST, CUSTOMER SATISFACTION, AND
EXPERIENCE FLOW ON TOKOPEDIA APPLICATION E-LOYALTY IN
SOUTH JAKARTA

By:

Eric O La Salvador

203402516067

Final Project Under the Guidance of Deny Hidayatullah, S.E., M.M.Si.

This study aims to determine and analyze the influence of E-Trust,
Customer Satisfaction, and Experience Flow on Tokopedia Application E-Loyalty.
This research uses guantitative research with a sample size of 100 respondents.
This data collection technique uses a guestionnaire. The data analysis technique
used is descriptive analysis and inferential analysis methods, instrument testing
consisting of validity and reliability. Classic assumption tests (normality test,
multicollinearity test, heteroscedasticity test, and autocorrelation test). multiple
linear regression method, coefficient of determination test R? and f test, as well as
hypothesis testing (partial t test). And using the Statistical Product and Service
Solution (SPSS) program version 23. The results of this research show that E-
Trust, Customer Satisfaction, and Experience Flow E-Trust, Customer
Satisfaction, and Experience Flow have a positive and significant effect on
Tokopedia Application Loyalty

Keywords: E-Trust, Customer Satisfaction, Experience Flow, E-Loyalty
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