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ABSTRAK 

Marcelline Putri Lasmana / 73200160 / 2024 / Pengaruh E-service quality Terhadap 

E-loyalty Dengan E-trust Sebagai Variabel Intervening Pada Aplikasi Fore Coffee / 

Pembimbing: Rizqy Aziz Basuki, S.A.B., M.AB. 

Di era modern seperti sekarang ini yang perkembangannya sangat pesat, tidak bisa kita 

pungkiri bahwa perubahan gaya hidup atau lifestyle juga ikut serta terkena dampak 

perkembangan zaman. Dari perubahan gaya hidup tentu sangat berdampak bagi masyarakat 

dari perubahan pola pikir, tingkah laku maupun budaya. Dengan adanya perubahan ini salah 

satu hal yang terkena dampaknya adalah budaya meminum kopi. Fore Coffee adalah sebuah 

start up bisnis  jaringan waralaba kopi yang berasal dari Indonesia yang fokus pada 

menyajikan kopi berkualitas dengan berbagai pilihan biji kopi, metode penyeduhan, dan rasa 

yang beraneka macam. Fore Coffee didirikan pada Agustus 2018  di Jakarta, Indonesia, dan 

sejak saat itu mereka telah berkembang menjadi sebuah merek kopi yang dikenal di seluruh 

Indonesia. Mereka juga memiliki berbagai inovasi dalam bisnis mereka, seperti penggunaan 

mesin otomatis dalam proses pembuatan kopi untuk menjaga konsistensi rasa. Fore Coffee 

telah membuka banyak gerai di seluruh Indonesia dan terus berkembang. Mereka juga 

menawarkan beragam produk kopi, termasuk kopi dingin, kopi panas, dan camilan ringan. 

Dengan  fokus pada kualitas kopi dan aksesibilitas, Fore Coffee telah menjadi salah satu 

pemain utama di industri kopi di Indonesia. Dengan meningkatnya tren meminum kopi, 

maka membuat semua kedai kopi harus bersaing. Tentunya semua kedai kopi yang bersaing 

harus memperhatikan unsur kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan agar 

menciptakan rasa percaya dan menumbuhkan rasa loyalitas kepada perusahaan. 

Penelitian ini memiliki batasan masalah untuk meneiliti hubungan antara e-service 

quality terhadap e-trust, hubungan e-service quality terhadap e-loyalty, hubungan e-trust 

terhadap e-loyalty, dan hubungan e-trust sebagai moderator pada e-service quality terhadap 

e-loyalty. 

Objek dalam penelitian ini adalah Fore Coffee, dengan metode purposive sampling. 

Sampel pada penelitian ini adalah pelanggan Fore Coffee yang pernah memberi produk Fore 

sebanyak lebih dari 3 kali di aplikasi Fore Coffee dengan pengumpulan data menggunakan 

kuesioner melalui media Google Forms sebanyak 125 responden. Teknik analisis data dalam 

penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilias menggunakan SPSS Versi 26 dan PLS-SEM 

(Partial Least Square – Structural Equation Model) dengan menggunakan SmartPLS 3.0 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa E-service quality berpengaruh signifikan 

terhadap e-trust, e-service quality berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty, e-trust 

berpengaruh tidak signifikan terhadap e-loyalty dan e-service quality berpengaruh tidak 

signifikan terhadap e-loyalty melalui e-trust. 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan dan loyalitas pelanggan pada aplikasi Fore Coffee, 

meskipun kepercayaan tidak langsung memengaruhi loyalitas. Saran untuk Fore adalah 

meningkatkan kualitas layanan untuk memperkuat kepercayaan dan menjaga loyalitas 

pelanggan,  

  

Kata Kunci : E-service quality, E-trust, E-loyalty 
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ABSTRACT 

Marcelline Putri Lasmana / 73200160 / 2024 / The Effect of E-service quality on E-

loyalty With E-trust As an Intervening Variable of Fore Coffee Application / Advisor : Rizqy 

Aziz Basuki, S.A.B., M.AB. 

In this modern era with its rapid development, it is undeniable that changes in lifestyle 

are also affected by the progression of time. Changes in lifestyle has significant impacts on 

society which includes changes in mindset, behaviour, and culture. One aspect affected by 

these changes is the culture of Coffee consumption. Fore Coffee is a franchise Coffee startup 

originating from Indonesia, focusing on serving quality Coffee with various options from the 

different range of Coffee beans, brewing methods and diverse flavours. Founded in August 

2018 in Jakarta, Fore Coffee has grown into a well known Coffee brand throughout 

Indonesia, they have innovated their business including the use of highly specialised 

equipped automated machines for Coffee making to ensure the consistency and flavour 

throughout. Fore Coffee has opened numerous outlets across Indonesia and continues to 

expand. They offer a variety of Coffee products, such as cold and hot brews, and snacks. 

With the focus on Coffee quality and accessibility, Fore Coffee has become a major player 

in the Coffee industry in Indonesia. As the trend of Coffee consumption rises, Coffee shops 

must compete with one another. Certainly, Coffee shops must adhere to the quality of service 

and product in order to build trust and foster loyalty to the company.  

This research has a problem limitation of examining the relationship between e-

service quality and e-trust, the relationship between e-service quality and e-loyalty, the 

relationship between e-trust and e-loyalty, and the relationship between e-trust as a 

moderator of e-service quality towards e-loyalty. 

The object of this research is Fore Coffee, using purposive sampling method. The 

sample consists of Fore Coffee customers who have purchased products more than 3 times 

through the Fore Coffee application, with data collection through google forms 

questionnaires from 125 respondents. The data analysis technique used in this research is 

to discover the validity and reliability using SPSS Version 26 and PLS-SEM (Partial Least 

Squares - Structural Equation Model) using SmartPLS 3.0. 

The results of this study indicate that e-service quality has a significant effect on e-

trust, and e-service quality has significant effect on e-loyalty. in addition to this,  e-trust does 

not have a significant effect on e-loyalty, and e-service quality does not have a significant 

effect on e-loyalty through e -trust 

The conclusion of this research shows that service quality has a significant effect on 

customer trust and loyalty in the Fore Coffee application, although trust does not directly 

affect loyalty. The suggestion for Fore is to improve service quality to strengthen trust and 

maintain customer loyalty, 

 

 

Keywords : E-service quality, E-trust, E-loyalty 
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