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PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP E- SATISFACTION DAN
DAMPAKNYA TERHADAP ELECTRONIC WORD OF MOUTH PADA
APLIKASI FORE

(Studi Kasus Pada Generasi Z di Jakarta)

Nurayu Arum Putri Tanjung

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-
satisfaction dan dampaknya terhadap electronic word-of-mouth. Responden adalah
Generasi Z yang pernah melakukan pembelian produk Fore melalui aplikasi Fore
khususnya di Jakarta. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data
primer dan data sekuder. Data primer diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan
kepada responden yang menjadi target penelitian. Dengan menggunakan metode
simple randomg sampling, sebanyak 125 responden dikumpulkan. Data sekunder
diperoleh dari berbagai sumber seperti jurnal, buku dan publikasi lainnya yang
terkait penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. Sedangkan untuk
dimensi variabel e-service quality yang terdiri dari efficiency, availability,
fulfillment, privacy, responsiveness, compensation dan contact dua diantaranya
yaitu efficiency dan availability secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap e-satisfaction, dan untuk variabel fulfillment, privacy,
compensation dan contact memiliki pengaruh yang positif namun tidak signifikan,
sedangkan untuk variabel responsiveness memiliki pengaruh yang negatif dan tidak
signifikan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa e-service quality dan e-
satisfaction secara parsial maupun simultan beroengaruh positif dan signifikan
terhadap electronic word-of-mouth. E-satisfaction dalam penelitian ini berperan
sebagai variabel moderator. Disarankan agar Fore lebih fokus pada faktor-faktor
yang dapat meningkatkan e-satisfaction seperti meningkatkan dimensi-dimensi e-
service quality yang kemudian diharapkan juga akan meningkatkan electronic
word-of-mouth.

Kata kunci: e-service quality, efficiency, availability, fulfillment, privacy,
responsiveness, compensation, contact, e-satisfaction, dan electronic word-of-
mouth.
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