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ABSTRAK

XYZ merupakan salah satu e-commerce di Indonesia yang didirikan pada tahun
2009 dengan nama PT. XYZ.berdasarkan studi cuponation, XYZ menempati urutan kedua
sebagai e-commerce yang paling sering dikunjungi pada kuartal kedua tahun 2020.
Berdasarkan ulasan dari pengguna aplikasi mobile e-commerce terutama XYZ, pelanggan
banyak yang menyatakan bahwa platform ini tidak memuaskan baik dari sisi penjual
maupun pembeli terutama pada fitur-fitur pendukung seperti e-wallet, fitur pembayaran,
pelacakan pesanan, server downtime, dan keaslian produk yang ditawarkan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui besar pengaruh variabel E-Service Quality terhadap
kepuasan pelanggan yang akan berdampak pada kepercayaan pelanggan. Variabel e-
service quality yang digunakan menurut Anisa Tobagus (2018) dan Ashoer (2019) yaitu
efisiensi, fullfillment, reliability, privasi, responsiveness, kompensasi dan kontak.
Penyebaran kuesioner dilakukan kepada 161 responden yang telah berusia 18 tahun dan
pernah melakukan transaksi menggunakan XYZ minimal 3 kali. Penelitian ini
menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) yang diolah menggunakan
software AMOS 23. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dengan persamaan simultan Y1
=0.970 X1 + Z3.

Kata Kunci: E-Service Quality, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, SEM.



ABSTRACT

XYZ is one of the e-commerce sites in Indonesia which was founded in 2009
under the name PT. XYZ. Based on a cuponation study, XYZ ranks second as the
most visited e-commerce in the second quarter of 2020. Based on reviews from
users of mobile e-commerce applications, especially XYZ, many customers stated
that this platform was unsatisfactory both in terms of sellers and buyers especially
on supporting features such as e-wallets, payment features, order tracking, server
downtime, and the authenticity of the products offered. This study aims to determine
the influence of the E-Service Quality variable on customer satisfaction which will
have an impact on customer trust. The e-service quality variables used according
to Anisa Tobagus (2018) and Ashoer (2019) are efficiency, fullfillment, reliability,
privacy, responsiveness, compensation and contact. Questionnaires were
distributed to 161 respondents who were 18 years old and had made transactions
using XYZ at least 3 times. This study uses the Structural Equation Modeling (SEM)
method which is processed using AMOS 23 software. The results show that the E-
Service Quality variable has a significant effect on customer satisfaction and
customer satisfaction has a significant effect on customer trust with the
simultaneous equation. index of 6,8442

Keywords: E-Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Trust, SEM.
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