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PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-TRUST 

TERHADAP E-LOYALTY DENGAN E-SATISFACTION 

SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA E-COMMERCE 

BUKALAPAK 

 (Justin Eagan Sandjaja) 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya persaingan industri 
e-commerce di Indonesia serta penurunan pengguna aktif Bukalapak dalam 
beberapa tahun terakhir. Fenomena ini menimbulkan pertanyaan penting 
mengenai faktor-faktor apa yang memengaruhi loyalitas pengguna terhadap 
platform e-commerce lokal. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk 
menganalisis pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap E-Loyalty 
dengan E-Satisfaction sebagai variabel mediasi pada platform Bukalapak. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 
Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) melalui 
bantuan perangkat lunak SmartPLS 4. Data dikumpulkan melalui survei 
online dengan total 107 responden yang memenuhi kriteria, yaitu pengguna 
aktif Bukalapak yang pernah bertransaksi dalam enam bulan terakhir. 
Instrumen penelitian telah diuji validitas dan reliabilitasnya melalui uji 
pre-test sebelumnya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality 
dan e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, dan 
e-satisfaction berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty. Selain itu, 
ditemukan bahwa e-satisfaction secara signifikan memediasi hubungan 
antara e-service quality dan e-trust terhadap e-loyalty. E-service quality 
memiliki pengaruh paling kuat terhadap kepuasan, sementara e-trust 
memberikan kontribusi terbesar dalam membentuk loyalitas pengguna 
secara langsung maupun tidak langsung. Penelitian ini menyimpulkan 
bahwa e-service quality dan e-trust merupakan faktor penting dalam 
menciptakan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan 
loyalitas pelanggan pada e-commerce Bukalapak. Rekomendasi manajerial 
dari penelitian ini menekankan perlunya Bukalapak untuk meningkatkan 
kualitas layanan digital, memperkuat sistem keamanan data, dan 
membangun kembali kepercayaan konsumen sebagai fondasi untuk 
membentuk loyalitas jangka panjang. Selain itu, strategi komunikasi dan 
pengalaman pengguna harus dioptimalkan agar konsisten dan adaptif 
terhadap perubahan preferensi konsumen di era digital yang sangat 
kompetitif. 
 
Kata kunci: e-service quality, e-trust, e-satisfaction, e-loyalty, Bukalapak 
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THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY AND E-TRUST 

ON E-LOYALTY WITH E-SATISFACTION AS A MEDIATING 

VARIABLE IN BUKALAPAK E-COMMERCE 

ABSTRACT (English) 
 

This research is motivated by the increasing competition in the e-commerce 
industry in Indonesia and the declining number of active users on 
Bukalapak in recent years. This phenomenon raises important questions 
about the factors that influence user loyalty toward local e-commerce 
platforms. The main objective of this study is to analyze the influence of 
E-Service Quality and E-Trust on E-Loyalty, with E-Satisfaction as a 
mediating variable on the Bukalapak platform. The study adopts a 
quantitative approach using the Structural Equation Modeling–Partial 
Least Squares (SEM-PLS) method with the help of SmartPLS 4 software. 
Data were collected through an online survey involving a total of 107 
respondents who met the criteria namely, active Bukalapak users who had 
made transactions within the last six months. The research instrument was 
tested for validity and reliability through a pre-test. The results indicate that 
e-service quality and e-trust have a positive and significant effect on 
e-satisfaction, and e-satisfaction significantly affects e-loyalty. Furthermore, 
e-satisfaction was found to significantly mediate the relationship between 
e-service quality and e-trust on e-loyalty. E-service quality has the strongest 
influence on satisfaction, while e-trust contributes the most to building user 
loyalty both directly and indirectly. This study concludes that e-service 
quality and e-trust are crucial factors in creating customer satisfaction, 
which in turn can enhance customer loyalty toward Bukalapak. The 
managerial recommendations of this research highlight the importance for 
Bukalapak to improve the quality of digital services, strengthen data 
security systems, and rebuild consumer trust as a foundation for long-term 
loyalty. In addition, communication strategies and user experience should 
be optimized to remain consistent and adaptive to changing consumer 
preferences in today's highly competitive digital era. 
 

Keywords: e-service quality, e-trust, e-satisfaction, e-loyalty, Bukalapak 
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