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ABSTRAK 

 

Menjadi salah satu perusahaan yang bergerak sebagai platform informasi lowongan pekerjaan 

yang cukup terkenal di Australia dengan menempati posisi nomor dua sebagai aplikasi job board 

terfavorite, Seek menjadi pilihan penulis sebagai objek penelitian yang menarik. Dimana penulis 

melakukan mini survey dengan 15 responden dengan hasil yang menunjukan kecenderungan 13 

responden untuk beralih dari aplikasi Seek, dikarenakan terdapat banyaknya pilihan aplikasi Job 

Board di Australia yang membuat sebagian kecil pengguna aplikasi Seek tidak loyal. Berbanding 

terbalik dengan hasil dari pertanyaan yang mengukur kepercayaan pengguna terhadap aplikasi 

Seek menunjukan hasil yang positif dimana 15 responden memberikan respon yang sangat setuju 

untuk percaya terhadap serta bahkan merekomendasikan aplikasi Seek sebagai salah satu aplikasi 

Job Board yang direkomendasikan untuk para pencari kerja dengan hal ini menjadi sebuah 

fenomena bagaimana variabel kepercayaan tidak mempengaruhi loyalitas. Sebagaimana harusnya 

hubungan logis antara kepercayaan dan loyalitas yang seharusnya saling berkaitan, dengan 

demikian peneliti ingin meneliti secara lebih dalam dengan jumlah responden yang lebih banyak 

dikarenakan 15 responden hanya sebagai gambaran kecil pada penelitian ini. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality, E-Satisfaction terhadap E-Trust serta 

dampaknya terhadap E-Loyalty. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Data yang 

disajikan dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada 165 responden. 

Analisis statistik menggunakan metode SEM PLS untuk dilakukan pengujian model dan hipotesis. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa E-Service Quality berpengaruh langsung terhadap E-

Satisfaction dan E-trust, E-Satisfaction berpengaruh terhadap E-Trust, dan E-Trust berpengaruh 

secara langsung terhadap E-Loyalty, berbanding terbalik dengan E-Service Quality tidak 

berpengaruh terhadap E-Loyalty dan E-Satisfaction tidak berpengaruh terhadap E-Loyalty. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Trust, E-Loyalty, Seek. 
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ABSTRACT 

 

Being one of the companies engaged as a job vacancy information platform that is quite well-

known in Australia by occupying the number two position as the most favourite job board 

application, Seek is the author's choice as an interesting research object. Where the author 

conducted a mini survey with 15 respondents with results showing a tendency for 13 respondents 

to switch from the Seek application because there are many Job Board application choices in 

Australia which makes a small number of Seek application users disloyal. In contrast to the results 

of questions that measure user trust in the Seek application, it showed positive results where 15 

respondents gave responses that strongly agreed to trust and even recommended the Seek 

application as one of the recommended Job Board applications for job seekers with this being a 

phenomenon of how the trust variable does not affect loyalty. As should be a logical relationship 

between trust and loyalty which should be interrelated, thus the researcher wants to examine more 

deeply with a larger number of respondents because 15 respondents are only a small illustration 

in this study. The purpose of this study was to determine the effect of E-Service Quality, E-

Satisfaction on E-Trust and their impact on E-Loyalty. This type of research is quantitative 

research. The data presented in this study were obtained through questionnaires that were 

distributed to 165 respondents. Statistical analysis used the SEM PLS method to test models and 

hypotheses. The results of this study indicate that E-Service Quality has a direct effect on E-

Satisfaction and E-trust, E-Satisfaction has an effect on E-Trust, and E-Trust has a direct effect 

on E-Loyalty, inversely proportional to E-Service Quality has no effect on E-Loyalty and E-

Satisfaction has no effect on E-Loyalty. 

 

Keywords: E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Trust, E-Loyalty, Seek. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Universitas Bakrie 

 ix 

DAFTAR ISI 

 

ABSTRAK ……………………………………………………………………………… vi  

ABSTRACT ……………………………………………………………………………. vii 

DAFTAR TABEL ………………………………………………………………………. x 

DAFTAR GAMBAR …………………………………………………………………… xi 

BAB I …………………………………………………………………………………… 1 

PENDAHULUAN ……………………………………………………………………… 1 

1.1 Latar Belakang ………………………………………………………………………. 1 

1.2 Rumusan Masalah …………………………………………………………………… 9 

1.3 Tujuan Penelitian ……………………………………………………………………. 9 

1.4 Batasan Penelitian …………………………………………………………………… 9 

1.5 Manfaat Penelitian …………………………………………………………………… 10 

BAB II …………………………………………………………………………………… 11 

TINJAUAN PUSTAKAN DAN HIPOTESIS …………………………………………. 11 

2.1 Tinjauan Pustaka ……………………………………………………………………... 11 

 2.1.1 Kualitas pelayanan elektronik (e-SERVQUAL) …………………………… 11  

 2.1.2 Definisi kepuasan konsumen (E-Satisfaction) ……………………………… 12 

 2.1.3 Definisi kepercayaan konsumen (E-Trust) …………………………………. 13 

 2.1.4 Definisi loyalitas konsumen (E-Loyalty) …………………………………… 14 

2.2 Penelitian Terdahulu ………………………………………………………………….. 15 

2.3 Pengembangan Hipotesis Penelitian …………………………………………………. 17 

2.3.1 Pengaruh E-Servqual (kualitas pelayanan) terhadap kepuasan konsumen (E-

Satisfaction) …………………………………………………………………………… 17 

2.3.2 Pengaruh E-Servqual (kualitas pelayanan) terhadap kepercayaan konsumen (E-

Trust) ……………………..…………………………………………………………… 18 

2.3.3 Pengaruh E-Satisfaction (kepuasan konsumen) terhadap E-Trust (kepercayaan) 

……………………………………………………………………………………. 18 

2.3.4 Pengaruh E-Trust (kepercayaan) terhadap E-Loyalitas konsumen ………… 18 

2.3.5 Pengaruh E-Servqual (kualitas pelayanan)  terhadap E-Loyalty konsumen .. 18 

2.3.6 Pengaruh E-Satisfaction (kepuasan konsumen) terhadap E-loyalty ……….. 19 

2.4 Kerangka Pemikiran …………………………………………………………………. 19 

2.5 Hipotesa ……………………………………………………………………………… 20 

BAB III ………………………………………………………………………………….. 21 

METODE PENELITIAN ……………………………………………………………… 21 

3.1 Desain Penelitian ……………………………………………………………………. 21 

3.2 Operasional Variabel Penelitian ……………………………………………………... 21 

3.3 Populasi dan Sampel ………………………………………………………………… 22 

3.4 Jenis dan Sumber Data ………………………………………………………………. 22 

3.5 Teknik Pengumpulan Data …………………………………………………………… 23 



Universitas Bakrie 

 x 

3.6 Metode Analisi ………………………………………………………………………. 23 

3.6.1 Analisis Deskriptif …………………………………………………………. 23 

3.6.2  Analisis Structural Equation Modeling (SEM) …………………………… 23 

3.6.3 Partial Least Square (PLS) …………………………………………………. 24 

3.6.4 Gambaran Path Diagram PLS ……………………………………………… 26 

BAB IV ………………………………………………………………………………….. 27 

HASIL DAN ANALISIS ……………………………………………………………….. 27 

4.1 Karakteristik Responden …………………………………………………………….. 27 

4.2 Analisis Deskriptif …………………………………………………………………… 27 

4.3 Asumsi Dan Kualitas Instrumen Penelitian …………………………………………. 31 

4.4 Pengujian Hipotesis …………………………………………………………………. 38 

4.5 Temuan dan Diskusi …………………………………………………………………. 40 

BAB V …………………………………………………………………………………… 44 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI ……………………………………………… 44 

5.1 Kesimpulan …………………………………………………………………………… 44 

5.2 Rekomendasi …………………………………………………………………………. 44 

DAFTAR PUSTAKA ……………………………………………………………………. 46 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Universitas Bakrie 

 xi 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1 Daftar Job Board di Australia ………………………………………………….. 4 

Tabel 1.2 Kategori Komplain pada Aplikasi Seek ……………………………………….. 5 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu …………………………………………………………… 15 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel …………………………………………………. 21 

Tabel 3.2 Kriteria Penilaian PLS …………………………………………………………. 25 

Tabel 4.1 Jumlah Responden Berdasarkan Rentang Usia ………………………………… 27 

Tabel 4.2 Jumlah Responden Berdasarkan Gender ………………………………………. 27 

Tabel 4.3 Karakteristik Kuesioner berdasarkan Variabel e-Service Quality ……………… 27 

Tabel 4.4 Karakteristik Kuesioner berdasarkan Variabel E-Satisfaction …………………. 29 

Tabel 4.5 Karakteristik Kuesioner berdasarkan Variabel E-Trust ………………………… 29 

Tabel 4.7 Hasil Pengujian Convergent Validity (sebelum dimodifikasi) …………………. 31 

Tabel 4.8 Hasil Pengujian Convergent Validity (setelah di modifikasi …………………… 33 

Tabel 4.9 Hasil Pengujian Discriminant  Validity (Cross-loadings) ……………………… 35 

Tabel 4.10 Hasil Pengujian Composite Reliability ……………………………………….. 36

  

Tabel 4.11 Nilai R-square Variabel Endogen …………………………………………….. 36 

Tabel 4.12 Nilai F-square ………………………………………………………………… 37 

Tabel 4.13 Hasil Pengujian Hipotesis ……………………………………………………. 38 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Universitas Bakrie 

 xii 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 1.1 Economic forecasts Asia and the Pacific …………………………………… 1 

Gambar 1.2 Jumlah Pengguna Internet di Australia tahun 2023 ………………………… 3 

Gambar 1.3 Peringkat Aplikasi Seek di PlayStore dan AppStore ……………………….. 5 

Gambar 1.4 Trafik Pengunjung Aplikasi dan Situs Seek 2023 ………………………….. 6 

Gambar 1.5 Hasil Survei Loyalitas Pengguna Seek …………….……………………….. 7 

Gambar 1.6 Hasil Survei Kepercayaan Pengguna Seek …………….………..………….. 7 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ………………………………..….………..………….. 19 

Gambar 3.1 Model Antar Konstruk Loyalty Customer menggunakan smartPLS 3 …….. 26 

Gambar 4.1 Hasil Pengujian Convergent Validity (sebelum didrop) …………………… 32 

Gambar 4.2 Hasil Pengujian Convergent Validity (setelah di modifikasi) ……………… 34 

Gambar 4.3 Hasil Uji Bootstrapping ……………………………………………………. 39 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 


