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ABSTRAK

Lusiana Rahmawati, 20042010032, Pengaruh E-Trust Dan E-Service Quality
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Aplikasi Access By KAI Dengan
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening. Pembimbing Dra. Sonja
Andarini, M.Si

Pesatnya kemajuan digitalisasi telah merevolusi berbagai sektor, termasuk
transportasi. Beberapa layanan offline telah beralih ke layanan online dalam bentuk
aplikasi. Tingginya risiko transaksi online dapat melibatkan e-trust dan kualitas
layanan elektronik untuk mencapai kepuasan pelanggan pengguna aplikasi.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-trust dan e-service quality
terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi Access by KAI, dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening. Mengatasi keluhan pengguna, seperti
kesalahan sistem dan masalah penjadwalan, penelitian ini mengeksplorasi
bagaimana faktor-faktor ini mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian
menggunakan pendekatan asosiatif kuantitatif, mensurvei 160 pengguna KAI
Access di Surabaya, dianalisis menggunakan metode SEM-PLS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik secara signifikan mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas pelanggan, sedangkan kepercayaan elektronik
mempengaruhi kepuasan tetapi tidak secara langsung terhadap loyalitas. Kepuasan
pelanggan memainkan peran penting sebagai variabel intervening, yang
menjembatani kepercayaan elektronik dan kualitas layanan elektronik dengan
loyalitas. Analisis R-Square menunjukkan kekuatan penjelasan yang moderat untuk
kepuasan pelanggan (50%) dan kekuatan penjelasan yang kuat untuk loyalitas
pelanggan (75%). Meskipun ada kemajuan dalam fitur seperti perencana perjalanan
dan pelacakan langsung, keluhan pengguna menyoroti area yang memerlukan
perbaikan. Studi ini menyimpulkan bahwa meningkatkan kualitas layanan
elektronik dan menyelesaikan masalah teknis dapat memperkuat loyalitas
pelanggan, menekankan peran penting kepuasan pelanggan. Penelitian ini
memberikan wawasan bagi PT Kereta Api Indonesia untuk mengoptimalkan
inovasi digital dan meningkatkan kualitas layanan, memperkuat kepercayaan dan
kepuasan pelanggan terhadap platform transportasi digital.

Kata Kunci: E-Trust, E-Service Quality, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

Lusiana Rahmawati, 20042010032, The Influence Of E-Trust And E-Service
Quality On Customer Loyalty Of Access Application Users By KAl With
Customer Satisfaction As An Intervening Variable. Supervisor Dra. Sonja
Andarini, M.Si

The rapid progression of digitization has revolutionized various sectors, including
transportation. Several offline services have switched to online services in the form
of applications. The high risk of online transactions can involve e-trust and e-
service quality to achieve customer satisfaction with application users. This study
investigates the influence of e-trust and e-service quality on customer loyalty in the
Access by KAI application, with customer satisfaction as an intervening variable.
Addressing user complaints, such as system errors and scheduling issues, the
research explores how these factors affect customer loyalty. The study adopts a
quantitative associative approach, surveying 160 KAI Access users in Surabaya,
analyzed using the SEM-PLS method. Results indicate that e-service quality
significantly impacts customer satisfaction and loyalty, while e-trust influences
satisfaction but not loyalty directly. Customer satisfaction plays a critical role as
an intervening variable, bridging e-trust and e-service quality with loyalty. The R-
Square analysis reveals a moderate explanatory power for customer satisfaction
(50%) and a strong explanatory power for customer loyalty (75%). Despite
advancements in features like trip planners and live tracking, user complaints
highlight areas needing improvement. The study concludes that enhancing e-
service quality and resolving technical issues can strengthen customer loyalty,
emphasizing the pivotal role of customer satisfaction. This research provides
insights for PT Kereta Api Indonesia to optimize digital innovations and improve
service quality, reinforcing customer trust and satisfaction in digital transportation
platforms.

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