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A1) ABSTRAK
Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality, terhadap customer loyalty yang di
mediasi oleh customer satisfaction pada pengguna Toko Online Shopee Di Kota Padang. Teknik
Pengambilan sampel pada penelitian ini adalah non probability sampling dengan menggunakan metod
purposive  sampling. Penelitian ini menerapkan pengumpulan data kuantitatif yang mana dat
dikumpulkan terdiri dari 138 sampel yang merupakan pengguna Toko Online Shopee. Pengolahan dat
penelitian ini menggunakan bantuan program sofiware SmartPLS versi 3.3.3. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction, e-service
quality tidak memiliki pengaruh positif terhadap customer loyalty, customer satisfaction memiliki
pengaruh positif terhadap customer loyalty, adanya pengaruh antara e-service quality dengan customen
Joyalty melalui customer satisfaction secara positif.
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