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Abstrak  

 The purpose of this study is to determine the effect of e-service quality, e-satisfaction, e-trust and 

customer loyalty variables. The population is all of the KAI Access mobile application users in 

Semarang, using a sampling technique sampling pusposive to 100 respondents. The type of this research 

is explanatory researchThe analysis that is used is path analysis, where previously the validity test, 

reliability test, correlation coefficient test, coefficient of determination, simple regression analysis, and 

significance test (t test and sobel test). The result of the study shows that e-service quality, e-satisfaction, 

e-trust and customer loyalty have positive effects on the customer loyalty. Based on the path analysis, 

it shows that e-service quality variable can affect the customer loyalty variable can have a greater effect 

by means of e-satisfaction and e-trust variables first. So that, it can be said that e-satisfaction and e-

trust variables are an intervening variable between e-service quality and customer loyalty variables. 

Based on these results, there are several suggestions that can be done by KAI Access; namely pay 

attention to the stability of the KAI Access application server and the company is expected to be able to 

maintain the quality of the application server, and be able to meet consumer needs. 

Keywords: e-service quality, e-satisfaction, e-trust and customer loyalty 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variabel e-service quality, e-satisfaction, e-

trust dan customer loyality. Populasi  dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi mobile KAI 

Access yang berdomisili Semarang, dengan menggunakan teknik pengambilan sampel pusposive 

sampling kepada 100 responden. Tipe penelitian ini adalah explanatory research. Analisis yang 

digunakan adalah path analysis, di mana sebelumnya dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji 

koefisien korelasi, koefisien determinasi, analisis regresi sederhana, kemudian uji signifikansi (uji t dan 

uji sobel).  Hasil penelitian ini menunjukan bahwa e-service quality, e-satisfaction, e-trust dan customer 

loyality berpengaruh positif secara parsial terhadap customer loyality. Berdasarkan hasil analisis jalur 

menunjukan bahwa variabel e-service quality dapat berpengaruh lebih besar terhadap variabel customer 

loyality dengan cara melalui variabel e-satisfaction dan e-trust terlebih dahulu. Dengan adanya 

penelitian ini terdapat beberapa saran yang bisa dilakukan PT.KAI,  yaitu memperhatikan kestabilan 

server aplikasi KAI dan diharapkan perusahaan untuk dapat lebih menjaga  kualitas server aplikasi KAI 

Access sehingga dengan terjaganya kestabilan service KAI Access dapat berjalan dengan baik dan 

mampu memenuhi kebutuhan konsumen dengan baik. 

Kata kunci: e-service quality, e-satisfaction, e-trust dan customer loyality 
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PENDAHULUAN 

Sektor jasa kini telah mengalami kemajuan yang cukup signifikan jika di bandingkan dengan 

tahun-tahun sebelumnya. karenakan Dengan kemajuan teknologi yang mulai mengambil 

peranan yang penting karena dapat mempermudah manusia dalam melakukan berbagai 

aktivitas yang mengakibatkan meningkatnya kualitas konsumsi masyarakat dimana konsumen 

lebih menuntut pelayanan yang lebih praktis dan instan. Hal inilah yang menjadi pendorong 

perusahaan agar selalu update dan mengikuti perubahan pola konsumsi masyarakat. Bagi 

sebagian besar perusahaan telah memanfaatkan media online untuk melakukan jual beli 

produk. 

Tingginya penggunaan internet di Indonesia menjadi pemicu perusahaan untuk 

mengikuti kemauan dari masyarakat yaitu dengan memunculan beragam jenis application 

mobile yang dapat dimanfaatkan didalam membeli makanan, pengantar jasa, pembelian 

barang-barang fasion, dan didalam pembelian tiket. Menurut Peni (2016) dalam Suwondo 

(2017), aplikasi mobile adalah aplikasi perangkat lunak yang dibuat khusus untuk dijalankan 

didalam tablet dan juga smartphone. Salah satu aplication mobile yang mulai muncul yaitu 

adalah aplication mobile dalam pembelian e-ticket. 

Dengan munculnya berbagai ragam jenis aplikasi mobile yang ada, salah satunya yaitu 

mobile ticketing. Salah satu perusahaan penyedia layanan transportasi yang mulai 

memanfaatkan layanan e-ticketing ini adalah PT. KAI (Persero), yang merupakan Badan Usaha 

Milik Negara Indonesia yang menyediakan jasa angkutan kereta api. Pengembangan akan 

adanya pembelian tiket secara online ini bertujuan untuk menciptakan minat beli konsumen 

dan membuat konsumen tersebut loyal. 

Namun semakin banyaknya aplication mobile yang mulai menjual belikan e-ticket 

mengakibatkan persaingan yang cukup besar, yang mengakibatkan aplication mobile KAI 

Access selama tahun 2017- 2018 mengalami penurunan dan mulai dikuasai oleh aplication 

mobile lainnya. Menurut Zikmund dalam Yupi (2016), untuk menciptakan loyalitas konsumen 

terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi diantaranya adalah pelayanan, kepuasan, 

kepercayaan, ikatan emosi, dan kemudahan. 

Semakin banyaknya aplikasi mobile pembelian e-ticket membuat  banyak perusahaan 

melakukan perbaikan pada pelayanan yang diberikan kepada konsumen, salah satunya yaitu 

melalui kualitas pelayanan secara online.  
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Namun dari adanya perbaikan KAI Access ini bukannya semakin meningkatkan 

kepuasan konsumen. Karena dari adanya pembaharuan yang dilakukan membuat konsumen 

lebih banyak memberikan komentar negatif yang menyatakan ketidak puasan konsumen ketika 

menggunakan KAI Access. Dari semakin tingginya tingkat review negatif juga akan 

mempengaruhi kepercayaan konsumen yang diberikan oleh konsumen. Menurut McKnight 

et.al (2002), kepercayaan merupakan hubungan yang dibangun antara pihak-pihak yang belum 

saling mengenal dalam proses transkasi yang nantinya akan memenuhi segala kewajibannya 

secara baik, sesuai yang diharapkan. Mengartikan bahwa semakin banyak konsumen 

memberikan review negatif maka semakin banyak pula harapan konsumen yang belum 

terpenuhi dengan adanya pembaharuan KAI Access ini.  

 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan paparan latar belakang tersebut dapat dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh positif E- Service Quality terhadap E-Satisfaction pada 

pengguna KAI Access? 

2. Apakah terdapat pengaruh positif E- Service Quality terhadap E-Trust pada pengguna KAI 

Access? 

3. Apakah terdapat pengaruh positif E-Service Quality terhadap Customer Loyality pengguna 

KAI Access? 

4. Apakah terdapat pengaruh positif E-Satisfaction terhadap Customer Loyality pengguna 

KAI Access? 

5. Apakah terdapat pengaruh positif E-Trust terhadap Customer Loyality pengguna KAI 

Access? 

6. Apakah terdapat pengaruh positif E-Service Quality terhadap Customer Loyality dengan 

melalui E-Satisfaction? 

7. Apakah terdapat pengaruh positif E-Service Quality terhadap Customer Loyality dengan 

melalui E-Satisfaction?
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METODE PENELITIAN 

Tipe penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah explanatory research dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Explanatory research yaitu penelitian yang dimaksud 

menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang akan diteliti dan hubungan antar satu variabel 

dengan variabel yang lain, serta menguji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya 

(Sugiyono, 2010:10). 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah menggunakan kai access 

didalam melakukan pembelian tiket secara online di kota Semarang. Dengan teknik 

pengambilan sample yaitu teknik nonprobability sampling. Sedangkan jenis sampling yang 

digunakan adalah purpose sampling, yaitu teknik pengambilan sample yang berdasarkan 

pertimbangan tertentu harus mewakili populasi yang diteliti (Sugiyono, 2010).  

Pertimbangan yang perlu diperhatikan didalam melakukan pengambilan sampel yang akan 

diteliti yaitu responden yang diteliti adalah : 

1. Konsumen yang pernah melakukan aktivasi pembelian e-ticket melalui kai access 

minimal 6 bulan terakhir. 

2. Responden yang berumur minimal 17 tahun ke atas. 

3. Berdomisili Semarang. 

4. Pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian ulang.  

Sedangkan untuk besarnya sampel yang diambil dengan menggunakan teori dari Rao Purba 

yang hasil akhirnya menunjukan 100 responden. Pengumpulan data yaitu dengan cara 

penyebaran kuesioner 60 responden secara langsung dan 40 responden secara online.  

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukan bahwa responden terbanyak adalah berjenis kelamin perempuan 

yaitu sebanyak 58% dan 42 laki-laki. Sedangkan rata-rata para pengguna kai acces berada pada 

kisaran umur 

17-22 tahun yaitu sebnayak 67%. Dikarenakan kebanyakan yang menggunakan aplikasi mobile 

kai acces ini adalah dari kalangan Mahasiswaa yaitu sebanyak 60%, dan dari 100 responden 

yang didapat menunjukan bahwa rata-rata pendapatan perbulan mereka adalah sebanyak Rp 

1.000.001 – Rp 2.000.000 yaitu sebanyak 28%.  
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Hasil penelitian menunjukan bahwa responden terbanyak adalah responden yang telah 

melakukan frekuensi pembelian sekitar 2-3 kali yaitu sebanyak 51%. 

 

 

Hasil Analisis Data 

Hipotesis penelitian dapat diterima jika nilai t hitung (t-statistic) > t tabel pada tingkat 

kesalahan (α) 5% yaitu 1.660. Berikut adalah hasil dari uji analysis path:

Hipo 

tesis 

Pengaruh Direct 

Influence 

Indirect 

Influence 

Total 

Influence 

t-

hitung 

Ket 

H1 e-service quality → 

e-satisfaction 

0,479 - - 5.407 Diterima 

H2 e-service quality → 

e-trust 

0,444 - - 4.909 Diterima 

H3 e-service quality → 

customer loyality 

0,529 - - 6.176 Diterima 

H4  e-satisfaction → 

customer loyality 

0,631 - - 8.049 Diterima 

 H5 e-trust → customer 

loyality 

0,594 - - 7.307 Diterima 

H6 e-satisfaction → e-

satisfaction → 

customer loyality  

 (0,479 x 0,631) 

= 0,302 

(0,302 + 0,529) 

= 0,831 

 Diterima 

H7 e-satisfaction → e-

trust→ customer 

loyality 

 (0,444 x 0,594) 

= 0,263 

(0,263 + 0,529) 

= 0,792 

 Diterima 

Dari hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai koefisien dari setiap variabel yang 

teliti memiliki hasil t tabel yang lebih besar dari 1.660, dimana setiap variabel memiliki 

pengaruh yang signifikan dan postif. 

Kemudian dari hasil pengujian pengaruh berdasarkan perhitungan analisis jalur dan uji 

mediasi sobel test dapat diperoleh: 

a. Pengaruh hasil analisis jalur dapat diketahui variabel e-service quality  mempengaruhi 

variabel customer loyality  secara langsung memiliki pengaruh sebesar 0,529, nilai. 

Berdasarkan analisis jalur jika pengaruh e-service quality  terhadap customer loyality 

dengan terlebih dahulu melalui e-satisfaction  memiliki jumah pengaruhn total lebih besar 

yaitu 0,831. Sehingga pengaruh e-service quality terhadap  customer loyality ketika 

dimediasi oleh e-satisfaction  hasil pengaruhnya akan lebih besar. 

Kemudian hasil dari uji sobel test yang digunakan untuk menunjukan apakah e-

satisfaction merupakan variabel meniadi antara e-service quality terhadap customer 
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loyalist, menunjukan hasil t-value > t-tabel (4,524 > 1,660), dan nilai p-value < nilai sig  

(0,00 < 0,05) maka ada pengaruh mediasi antara pengaruh e-service quality terhadap 

customer loyality dengan melalui e-satisfaction. Dilihat dari jenis mediasi, berdasarkan 

penelitian diketahui bahwa variabel e-service quality memiliki pengaruh signifikan, lalu 

berdasarkan pengujian dengan dikontrol variael e-satisfaction hasilnya tetap signifikan, 

maka mediasi yang diberikan adalah mediasi parsial.  

b. Pengaruh hasil analisis jalur dapat diketahui variabel e-service quality  mempengaruhi 

variabel customer loyality  secara langsung memiliki pengaruh sebesar 0,529, nilai. 

Berdasarkan analisis jalur jika pengaruh e-service quality  terhadap customer loyality 

dengan terlebih dahulu melalui e-satisfaction  memiliki jumah pengaruhnya totalnya yang 

lebih besar yaitu 0,792. Sehingga pengaruh e-service quality terhadap  customer loyality 

ketika dimediasi oleh e-satisfaction  hasil pengaruhnya akan lebih besar.  

Kemudian hasil dari uji sobel test yang digunakan untuk menunjukan apakah e-trust 

merupakan variabel meniadi antara e-service quality terhadap customer loyality, 

menunjukan hasil t-value > t-tabel (4,093 > 1,660), dan nilai p-value < nilai sig  (0,00 < 

0,05) maka ada pengaruh mediasi antara pengaruh e-service quality terhadap customer 

loyality dengan melalui e-trust. Dilihat dari jenis mediasi, berdasarkan penelitian 

diketahui bahwa variabel e-service quality memiliki pengaruh signifikan, lalu 

berdasarkan pengujian dengan dikontrol variael e-trust hasilnya tetap signifikan, maka 

mediasi yang diberikan adalah mediasi parsial.  

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh e- service quality, e-

satisfaction dan e-trust terhadap customer loyality pengguna aplikasi mobile  kai access 

terhadap 100 pengguna  kai access yang berdomisili semarang maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Hipotesis 1 mengungkapkan bahwa e-service quality pada aplication mobile KAI Access 

berpengaruh signifikan, cukup kuat, dan positif terhadap e-satisfaction pengguna aplication 

mobile KAI Access.  

2. Hipotesis 2 mengungkapkan bahwa e-service quality pada aplication mobile KAI Access 

berpengaruh signifikan, cukup kuat, dan positif terhadap e-trust pengguna aplication mobile 

KAI Access. 
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3. Hipotesis 3 mengungkapkan bahwa e-service quality pada aplication mobile KAI Access 

berpengaruh signifikan, cukup kuat, dan positif terhadap customer loyality pengguna 

aplication mobile KAI Access. 

4. Hipotesis 4 mengungkapkan bahwa e-satisfaction pada aplication mobile KAI Access 

berpengaruh signifikan, kuat, dan positif terhadap customer loyality pengguna aplication 

mobile KAI Access. 

5. Hipotesis 5 mengungkapkan bahwa e-trust pada aplication mobile KAI Access berpengaruh 

signifikan, cukup kuat, dan positif terhadap customer loyality pengguna aplication mobile 

KAI Access. 

6. Terdapat pengaruh tidak langsung antara e- service quality terhadap customer loyality 

melalui e-satisfaction dimana e-satisfaction mampu menambah pengaruh variabel e-service 

quality didalam mempengaruhi customer loyaliti pengguna aplication mobile KAI Access.   

7. Terdapat pengaruh tidak langsung antara e- service quality terhadap customer loyality 

melalui e-trust dimana e-trust mampu menambah pengaruh variabel e-service quality 

didalam mempengaruhi customer loyaliti pengguna aplication mobile KAI Access.  

8. Dilihat dari jenis mediasi berdasarkan pengujian e-service quality terhadap customer 

loyality dengan dikontrol variael e-satisfaction dan e-trust hasilnya tetap signifikan, maka 

mediasi yang diberikan adalah mediasi parsial. 

 

Saran 

Dari kesimpulan diatas, dapat disimpulkan beberapa saran yang dapat bermanfaat dan berguna 

sebagai bahan pertimbangan PT.KAI (Persero) diwaktu yang akan datang yaitu sebagai berikut 

: 

1. Hasil penelitian menunjukan bahwa e-service quality merupakan memiliki pengaruh 

cukup besar, oleh karena itu untuk meningkatkan e-service quality yang semakin baik 

dan diikuti meningkatnya loyalitas maka perusahaan memperhatikan hal-hal seperti efek 

samping yang dirasakan oleh konsumen. perusahaan juga diharapkan untuk lebih 

memperhatikan kestabilan kinerja  server KAI Access agar kinerja aplikasi lebi baik dan 

manfaat yang diberikan disesuaikan kebutuhan konsumen sehingga e-service quality 

tetap terjaga dengan baik dan disukai oleh konsumen. 

2. berdasarkane-satisfaction memiliki pengaruh yang lebih kecil dibandingkan e-service 

quality dan e-trust. Oleh karena itu itu untuk meningkatkan ketertarikan konsumen 

PT.KAI agar lebih memperhatikan apa saja yang menjadi pengaruh untuk memberikan 

kepuasan konsumen misalnya saja dari kualitas pelayanan pada aplikasi kai access, 
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penetapan harga ataupun diskon yang ditawarkan. Sehingga dengan adanya kualitas 

pelayanan, pemberian harga, dan keamanan yang sesuai dengan harapan konsumen, 

maka akan timbul kepuasan. 

3. Berdasarkan e-trust memiliki pengaruh yang lebih besar di bandingkan e-satisfaction, 

oleh karena itu untuk meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap aplikasi KAI 

Access. Maka dari itu PT.KAI diharapkan untuk dapat lebih menjaga  kualitas server 

aplikasi sehingga dengan terjaganya kestabilan service KAI Access dapat berjalan 

dengan baik dan mampu memenuhi kebutuhan konsumen. selain dari kestabilan aplikasi 

maka dapat mencegah seragan dari serangan hacker.
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