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Abstract 

Inetku is the one growing internet service provider company in Indonesia. As internet 

service provider company, Inetku must increase e-loyalty customer with increase e-

service quality and e-satisfaction customer who use company service. This research 

is using path analysis. Result indicated that e-service quality have very strong impact 

to e-satisfaction and e-loyalty. E-satisfaction have very strong impact too to e-

loyalty. E-service quality and e-satisfaction makes an positive impact so as every 

increase e-service quality or e-satisfaction that will increase e-loyalty. The result 

indicated Inetku need to boost e-service quality to increase e-satisfaction and then 

will increase e-loyalty too.(AG) 
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Abstrak 

Inetku merupakan salah satu perusahaan penyedia layanan internet yang sedang 

berkembang di Indonesia. Sebagai perusahaan penyedia layanan internet, Inetku 

perlu meningkatkan e-loyalty customer dengan meningkatkan e-service quality yang 

ada dan e-satisfaction dari customer yang menggunakan jasa perusahaan.  Penelitian 

ini menggunakan analisis jalur atau yang biasa disebut dengan Path Analysis. Hasil 

menunjukkan bahwa e-Service Quality memiliki pengaruh yang sangat kuat baik 

terhadap e-Satisfaction dan e-Loyalty. E-Satisfaction juga memiliki pengaruh yang 

sangat kuat terhadap e-Loyalty. E-Service Quality dan e-Satisfaction masing – 

masing memiliki pengaruh yang positif sehingga tiap peningkatan dari e-Service 

Quality maupun e-Satisfaction juga akan meningkatkan e-Loyalty. Hasil 

menunjukkan bahwa Inetku perlu meningkatkan e-service quality yang akan 

meningkatkan e-satisfaction dan kemudian akan meningkatkan e-loyalty juga.(AG) 
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