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Oleh:
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ABSTRAK

Perkembangan digitalisasi pada industri makanan dan minuman mendorong
perusahaan untuk menghadirkan layanan berbasis aplikasi yang mampu
memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan. Fore Coffee sebagai salah satu
brand kopi lokal berbasis aplikasi menghadapi tantangan dalam menjaga kepuasan
pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat. Berbagai ulasan pengguna
menunjukkan masih adanya keluhan terkait keandalan sistem, proses pembayaran,
respons layanan, serta kenyamanan penggunaan aplikasi. Oleh karena itu, peneltian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality dan user experience
terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Fore Coffee di Surabaya.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) melalui aplikasi
SmartPLS. Populasi penelitian adalah pengguna aplikasi Fore Coffee di Surabaya.
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah
sampel sebanyak 112 responden. Variabel yang diteliti terdiri dari e-service quality
dan user experience sebagai variabel independen dan kepuasan pelanggan sebagai
variabel dependen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta user experience juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Fore
Coffee di Surabaya. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik e-service
quality dan user experience aplikasi yang dirasakan pelanggan, maka semakin
tinggi tingkat kepuasan yang terbentuk. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi
masukan bagi Fore Coffee dalam meningkatkan e-service quality, memperbaiki
user experience, dan memperkuat kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: E-Service Quality, User Experience, Kepuasan Pelanggan, Fore

Coffee.



