
 

vi 

 

ABSTRAK 

 

TREN BELANJA DARING MELALUI E-COMMERCE PASCA PANDEMI: 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN DAN 

PERILAKU KONSUMEN DI JABODETABEK 

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel 

e-service quality terhadap customer satisfaction dan customer trust pada tren 

belanja konsumen e-commerce setelah masa pandemi berakhir yang akan ditinjau 

pada perilaku repurchase intention, word of mouth, dan site revisit. Pengambilan 

sampel dilakukan dengan menggunakan metode purposive sampling. Penelitian ini 

menggunakan PLS-SEM untuk mengukur outer model dan inner model. Penelitian 

dilakukan kepada 30 data Pre-test dan 202 data aktual yang diperoleh dari 

responden yang merupakan pengguna aktif e-commerce di wilayah Jabodetabek 

yang berusia minimal 17 tahun pada Maret 2023. Hasil penelitian menjelaskan 

bahwa dari 11 hipotesis yang ada pada penelitian ini, yang dapat didukung 

berdasarkan data empiris yang diambil oleh peneliti memiliki hanya 8 hipotesis, 

yaitu (1) adanya hubungan yang positif antara customer service dan overal e-service 

quality, (2) fulfilment memiliki pengaruh yang positif terhadap overall e-service 

quality, (3) overall e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap customer 

satisfaction, (4) overall e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap 

customer trust, (5) customer trust memiliki pengaruh positif terhadap perilaku 

repurchase intention, (6) customer satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap 

perilaku word of mouth, (7) customer trust memiliki pengaruh positif terhadap 

perilaku word of mouth, dan (8) customer satisfaction memiliki pengaruh positif 

terhadap perilaku site revisit.   

Kata Kunci: e-commerce, e-service quality, customer behavior, Website Design, 

customer service, security, privacy, dan fulfilment  

  


