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ABSTRAK

Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-satifaction.
Survey dilskukan terhadap 100 orang mahasiswa/i Universitas Andalas yang pernah berbelanja
onlime dengan menggunakan kuesioner dan diolah dengan SmartPLS. Penelitian ini menghasilkan 4
dani S faktor e-service guality memiliki pengaruh signifikan terhadap e-satisfaction yaitu ease of
wse, responsiveness, customization dan assurance. Sedangkan yang tidak berpengaruh terhadap e-
| sauisfaction yaitu e-scape. Penelitian ini diharapkan setidaknya dapat menjadi bantuan bagi penggiat

bisnis e-commerce baik bagi yang akan memulai mm:punyangmdahbaﬂmnnpmmchMG-

| commerce.
. Kam Kunci : e-service guality, e-satisfaction.
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