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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan customer
experience terhadap e-customer loyalty dengan e-customer satisfaction sebagai
variabel mediasi pada pengguna Shopee (studi pada gen z di Kota Padang). Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel pada penelitian
ini ialah non probability sampling. Sampel penelitian i terdiri dari 135 responden.
Pengolahan ' data dilakukan dnegan menggunakan smartpls 4.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif tetapi tidak signifikan
terhadap e-customer loyalty, customer experience berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap-e-customer loyalty, e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-customer satisfaction, customer experience berpengaruh positif
dan signifikan terhadap e-customer satisfaction, e-customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadape-customer loyalty, e-service  quality berpengaruh
positif dan signifikan tethadap.e-customer loyalty dengan e-customer satisfaction
sebagai variabel mediasi, dan customer experience berpengaruh positif dan signifikan

terhadap e-customer loyalty dengan e-customer satisfaction sebagai variabel mediasi.
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