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Abstrak.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan volume pengguna aplikasi mobile di
bukalapak. Populasi adalah masyarakat kota Padang yang menggunakan aplikasi mobile
Bukalapak, dengan jumlah sampel sebanyak 80 responden. Teknik yang digunakan dalam
pengambilan sampel adalah purposive sampling. Jenis data yang digunakan adalah data
primer melalui penyebaran kuesioner. Metode analisis data yang digunakan pada penelitian
ini menggunakan SmartPLS versi 3.3.3 meliputi: Measurement Model Assessment. Analisis
Deskriptif, R Square dan Structual Model Assessment. Dari hasil pengujian dapat
disimpulkan bahwa e-service quality tidak berpengaruh terhadap customer loyalty,e-customer
satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty dan brand trust tidak berpengaruh
terhadap customer loyalty

Kata Kunci : E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, Brand Trust dan Customer
Loyalty

Abstract.

The purpose of this research is to increase the volume of mobile in Bukalapak. The
population is the people of the city of Padang who use the mobile , with a total sample of 80
respondents. The technique used in sampling is purposive sampling. The type of data used is
primary data through questionnaires. Data analysis methods used in this study using
SmartPLS version 3.3.3 include: Measurement Model Assessment. Descriptive Analysis, R
Square and Structural Model Assessment. From the test results it can be concluded that e-
service quality has no effect on customer loyalty, e-customer satisfaction has a positiveloyalty
and brand trust has no effect on customer loyalty

Keywords: E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, Brand Trust and Customer Loyalty
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