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ABSTRAK 

Tujuan dari penulisan tesis ini adalah untuk menganalisis pengaruh User 

Experience dan e-Service Quality Terhadap Kepuasan Konsumen. Penelitian ini 

berfokus pada pengguna website Kick Avenue yang telah mengunjungi website dan 

membeli produk maksimal 2 bulan yang lalu. Objek penelitian ini yaitu pengguna 

website Kick Avenue dengan minimal penggunaan 3 kali dalam waktu satu tahun 

terakhir. Kemudian untuk subjek penelitian ini adalah orang dengan kelahiran 1995-

2010 (Generasi Z) yang pernah menggunakan website Kick Avenue. Penelitian ini 

menggunakan Google Form untuk menyebarkan kuesioner. Metode pengambilan 

sampel menggunakan purposive sampling dengan sampel valid sebanyak 211 

responden. Selanjutnya penelitian ini melakukan uji coba instrumen penelitian 

terlebih dahulu kepada 30 sampel dengan tujuan untuk menguji validitas dan 

reliabilitas instrumen penelitian. Penelitian ini memvalidasi reliabilitas dalam ranah 

perdangan elektronik (e-Commerce). Untuk mengevaluasi model konseptual, 

penulis menggunakan analisis regresi mediasi menggunakan SPSS PROCESS 

MACRO by Hayes. Dari hasil pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini, 

variabel User Experience dinyatakan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-Service Quality. Variabel e-Service Quality memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Variabel User Experience memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Kemudian variabel 

e-Service Quality memediasi hubungan antara User Experience dan Kepuasan 

Konsumen. Penelitian ini menemukan adanya mediasi parsial komplementer pada 

variabel e-Service Quality. Penelitian ini meningkatkan teori yang ada dengan 

memeperkenalkan kerangka kerja konspetual multi-dimensi dari penelitian 

sebelumnya yang menyatakan kepentingan relatif dari dimensi-dimensi skala. 

Kemudian, penelitian ini menyampaikan dampak User Experience dan e-Service 

Quality Terhadap Kepuasan Konsumen dengan memberikan saran guna untuk 

mengevaluasi e-Service Quality dari website Kick Avenue dan penyesuaian untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen mereka. 

 

Kata Kunci : User Experience, e-Service Quality, Kepuasan Konsumen, Mediasi 

Parsial, website Kick Avenue. 
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ABSTRACT 

The purpose of writing this thesis is to analyze the effect of User Experience and e-

Service Quality on Consumer Satisfaction. This study focused on Kick Avenue 

website users who had visited the website and purchased the product a maximum 

of 2 months ago. The object of this study is Kick Avenue website users with a 

minimum of 3 uses within the last year. Then for the subjects of this study are people 

born 1995-2010 (Generation Z) who have used the Kick Avenue website. The study 

used Google Forms to distribute questionnaires. The sampling method uses 

purposive sampling with a valid sample of 211 respondents. Furthermore, this study 

conducted research instrument trials first to 30 samples with the aim of testing the 

validity and reliability of research instruments. This research validates reliability 

in the realm of electronic commerce (e-Commerce). To evaluate the conceptual 

model, the authors used mediated regression analysis using SPSS PROCESS 

MACRO by Hayes. From the results of testing conducted in this study, the User 

Experience variable is stated to have a positive and significant influence on e-

Service Quality. The variable e-Service Quality has a positive and significant 

influence on Customer Satisfaction. User Experience variables have a positive and 

significant influence on Consumer Satisfaction. Then the e-Service Quality variable 

mediates the relationship between User Experience and Customer Satisfaction. This 

study found complementary partial mediation in the e-Service Quality variable. 

This study enhances the existing theory by introducing a multi-dimensional 

conspetial framework from previous research that expresses the relative importance 

of scale dimensions. Then, this study conveys the impact of User Experience and e-

Service Quality on Consumer Satisfaction by providing suggestions to evaluate the 

e-Service Quality of the Kick Avenue website and adjustments to meet the needs of 

their consumers. 

 

Keywords: User Experience, e-Service Quality, Customer Satisfaction, Partial 

Mediation, Kick Avenue website. 

 

 

 

 


