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INTISARI 
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

elektronik dan nilai yang dirasakan terhadap kepuasan konsumen dengan 

kepercayaan sebagai pemediasi. Penelitian ini berfokus pada penggunaan jasa 

ekspedisi di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan 

sampel valid sebanyak 300 responden. Objek penelitian ini yaitu konsumen yang 

pernah menggunakan pengiriman jasa ekspedisi yang sama minimal 3 kali dalam 

satu tahun terakhir serta berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta. Kemudian 

untuk subjek penelitian ini adalah orang dengan kelahiran 1981-1994 ( generasi 

Y) dan orang kelahiran 1995-2010 (generasi Z) yang pernah menggunakan 

pengiriman jasa ekpedisi. 

Dari hasil pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini, variabel 

kualitas layanan elektronik dinyatakan memiliki pengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan konsumen. Variabel kualitas layanan elektronik dinyatakan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian variabel 

kepercayaan memediasi hubungan antara kualitas layanan elektronik dan nilai 

yang dirasakan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Kata Kunci: Kualitas layanan elektronik, nilai yang dirasakan, kepercayaan, 

kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 
 

 

This research aims to analyze the influence of electronic service quality 

and perceived value on consumer satisfaction with trust as a mediator. This 

research focuses on the use of expedition services in the Special Region of 

Yogyakarta. 

The sampling method uses purposive sampling with a valid sample of 300 

respondents. The object of this research is consumers who have used the same 

shipping expedition service at least 3 times in the last year and who live in the 

Special Region of Yogyakarta. Then the subjects of this research were people 

born in 1981-1994 (generation Y) and people born in 1995-2010 (generation Z) 

who had used expedition delivery services. 

Based on the results of hypothesis testing carried out in this research, the 

electronic service quality variable is stated to have a significant and positive 

influence on consumer satisfaction. The electronic service quality variable is 

stated to have a significant influence on consumer satisfaction. Then the trust 

variable mediates the relationship between electronic service quality and 

perceived value which has a significant and positive influence on consumer 

satisfaction. 

Keywords: Electronic service quality, perceived value, trust, consumer 

satisfaction. 
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