PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-PAYMENT YANG DI
MEDIASI OLEH NILAI PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN

(Studi Kasus Pelanggan Yang Menggunakan Aplikasi KFCKu)

SKRIPSI

Nama : Tika M. Simanjuntak
NIM : 43121110093

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2024

https://lib.mercubuana.ac.id



PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-PAYMENT YANG DI
MEDIASI OLEH NILAI PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN

(Studi Kasus Pelanggan Yang Menggunakan Aplikasi KFCKu)

Skripsi Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memproleh Gelar
Sarjana Ekonomi Pada Fakltas Ekonomi dan Bisnis Program Studi Manajemen

Universitas Mercu Buana Jakarta

Nama : Tika M. Simanjuntak
NIM : 43121110093

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2024

https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



Nama
NIM
Program Studi

Judul Skripsi

Tanggal Sidang

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI
Tika M.Simanjuntak
43121110093
S1 Manajemen

Pengaruh E-service Quality Dan E-payment Yang Di Mediasi Oleh Nilai
Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pelanggan Yang
Menggunakan Aplikasi KFCKu)

15 Maret 2024

Disahkan oleh :

Pembimbing

Dr. Aldina Shiratina, S.E., M.Si

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi S1 Manajemen
Dr. Nurul Hidayah, M.Si., Ak., CA Dudi Permana, Ph.D
LPTA 03243585

Please Scan QRCode to Verify

https://lib.mercubuana.ac.id



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisi pengaruh e-service quality dan e-payment
terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh nilai pelanggan KFCku. Populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli produk KFC menggunakan
Aplikasi KFCku yang jumlahnya tidak di ketahui. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebanyak 185 responden dengan usia rentang dihitung
menggunakan rumus Hair. Metode pengumpulan data menggunakan metode survei,
dengan instrumen penelitian kuesioner g-form. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling dan pendekatan yang digunakan adalah Structural
Equation Model (SEM) dengan alat analisis SmartPLS. Hasil penelitian menunjukan
bahwa e-service quality dan e-payment berpengaruh terhadap nilai pelanggan secara
parsial, e-service quality, e-payment dan nilai pelanggan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan secara parsial dan e-service quality berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh nilai pelanggan serta e-payment
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh nilai
pelanggan.

Kata Kunci : E-Service Quality, E-Payment Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of e-service quality and e-payment on
customer satisfaction which is mediated by KFCku customer value. The population in
this research is consumers who buy KFC products using the KFCku Application, the
number of which is unknown. The sample used in this research was 185 respondents
with an age range calculated using the Hair formula. The data collection method uses
a survey method, with a g-form questionnaire research instrument. The sampling
technique used purposive sampling and the approach used was Structural Equation
Model (SEM) with the SmartPLS analysis tool. The research results show that e-
service quality and e-payment have a partial effect on customer value, e-service
quality, e-payment and customer value have a partial effect on customer satisfaction
and e-service quality has a positive effect on customer satisfaction which is mediated
by value customers and e-payment have a positive effect on customer satisfaction
which is mediated by customer value.

Keywords: E-Service Quality, E-Payment, Customer Value, Customer Satisfaction
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