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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui perbedaan Loyalitas Konsumen
pada e-commerce Tokopedia di wilayah Kota Bekasi berdasarkan E-Service Quality
dan E-Trust. Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif pengumpulan data
yang digunakan dengan cara memberikan kuesioner melalui google form kepada
100 responden pengguna e-commerce Tokopedia di wilayah Kota Bekasi. Sampel
diambil menggunakan rumus proporsi tak terduga, pengujian kualitas data dalam
penelitian ini menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Data di analisis dengan
menggunakan analisis diskriminan. Hasil penelitian didapat bahwa variabel E-
Service Quality dan E-Trust berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas
Konsumen pengguna e-commerce Tokopedia. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji
Wilk’s Lambda yang memiliki nilai sig. sebesar 0,00. Pada analisis diskriminan,
jika sig. kurang dari 0,05 maka dinyatakan variabel-variabel tersebut berpengaruh
secara bersamaan.

Kata kunci : Loyalitas Konsumen, E-Service Quality, E-Trust, Analisis
Diskriminan



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine differences in Customer Loyalty at
Tokopedia e-commerce in Bekasi City based E-Service Quality and E-Trust. This
research was conducted with a quantitative method of data collection used by
giving a questionnaire via google form to 100 respondents of Tokopedia e-
commerce users in Bekasi City. Samples were taken using the formula of
unexpected proportions, testing the quality of the data in this study using validity
and reliability tests. Data were analyzed using discriminant analysis. The results
showed that the variable E-Service Quality and E-Trust simultaneously influence
Customer Loyalty of Tokopedia e-commerce users. This is evidenced by the results
of Wilk's Lambda test which has a sig value. by 0.00. In the discriminant analysis,
if sig. less than 0.05, it is stated that these variables are simultaneously influential.

Keywords: Customer Loyalty, E-Service Quality and E-Trust, Discriminant
Analysis.
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