
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. 
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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. 
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