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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji seberapa puas konsumen aktif
pengguna aplikasi J]MO di DKI Jakarta. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh website quality, e-loyalty, dan e-trust terhadap kepuasan pelanggan pengguna
aplikasi JMO serta menguji peran e-trust sebagai variabel mediasi. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Teknik pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 92
pengguna aktif aplikasi JMO yang berdomisili di DKI Jakarta. Pengolahan data dilakukan
menggunakan software SmartPLS4 melalui uji validitas, reliabilitas, inner model, dan uji
hipotesis. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi website quality, e-
loyalty, e-trust, dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-trust,
website quality, dan e-loyalty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Variabel e-loyalty memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, e-trust terbukti mampu memediasi pengaruh website quality
terhadap kepuasan pelanggan secara penuh, serta memediasi pengaruh e-loyalty
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
aplikasi dan kepercayaan pengguna sangat penting dalam menciptakan kepuasan
pelanggan pada layanan digital BPJS Ketenagakerjaan. Hasil penelitian diharapkan
dapat menjadi bahan evaluasi bagi BPJS Ketenagakerjaan dalam meningkatkan kualitas
layanan aplikasi J]MO agar mampu memberikan pengalaman penggunaan yang lebih

baik bagi peserta.

Kata Kunci: ]MO, BP]S Ketenagakerjaan, Website Quality, E-Ttrust, E-loyalty, Kepuasan
Pelanggan.
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Abstract

The purpose of this study is to examine the level of satisfaction of active consumers of
the JMO application in DKI Jakarta. This study aims to analyze the influence of website
quality, e-loyalty, and e-trust on customer satisfaction of JMO application users and
examine the role of e-trust as a mediating variable. The study used a quantitative
approach with a descriptive method. The sampling technique used purposive sampling
with a total of 92 respondents active users of the JMO application domiciled in DKI
Jakarta. Data processing was carried out using SmartPLS4 software through validity,
reliability, inner model, and hypothesis testing. The variables used in this study include
website quality, e-loyalty, e-trust, and customer satisfaction. The results showed that e-
trust, website quality, and e-loyalty have a positive and significant effect on customer
satisfaction. The e-loyalty variable has the greatest influence on customer satisfaction.
In addition, e-trust is proven to be able to fully mediate the effect of website quality on
customer satisfaction, as well as mediate the effect of e-loyalty on customer satisfaction.
This study shows that improving application quality and user trust are very important
in creating customer satisfaction in BP]S Ketenagakerjaan digital services. The research
results are expected to be used as evaluation material for BPJS Ketenagakerjaan in
improving the quality of J]MO application services so that they can provide a better user
experience for participants.

Keywords: JMO, BPJS Ketenagakerjaan, Website Quality, E-Ttrust, E-loyalty, Kepuasan
Pelanggan.

A. Pendahuluan

Dalam dunia bisnis baik jasa maupun barang, kepuasan konsumen menjadi indikator utama
keberhasilan perusahaan. Kepuasan ini tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk yang
ditawarkan, tetapi juga oleh kualitas layanan yang diberikan serta inovasi dalam penggunaan
aplikasi digital perusahaan. Kualitas produk yang unggul, seperti keandalan, inovasi desain, dan
kesesuaian fitur dengan kebutuhan konsumen, telah terbukti menjadi determinan utama dalam
membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan. Namun, kualitas produk saja tidak cukup.
Perusahaan juga harus memastikan bahwa layanan yang diberikan mampu memenuhi dan
bahkan melampaui harapan konsumen. Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara
transaksi bisnis secara signifikan, sehingga menuntut perbaikan dalam kualitas situs web dan
mekanisme kepercayaan elektronik (e-trust) guna menjamin kepuasan konsumen. Sebagai salah
satu faktor penentu dalam e-commerce, e-trust mencakup dimensi keandalan, integritas, dan
keamanan yang dialami oleh konsumen saat melakukan transaksi online. Studi empirik
menunjukkan bahwa peningkatan e-trust melalui sertifikasi keamanan dan tampilan Website
yang profesional dapat secara langsung meningkatkan kepuasan konsumen. Selain e-trust,
kualitas Website berperan penting dalam membentuk kepuasan konsumen. Kualitas Website
tidak hanya dilihat dari aspek desain antarmuka yang menarik, tetapi juga dari kualitas
informasi, kemudahan navigasi, dan keamanan transaksi. Penelitian terbaru menekankan
bahwa elemen-elemen seperti tampilan visual yang estetis, kecepatan respon, dan perlindungan
data secara bersama-sama berkontribusi positif terhadap pengalaman pengguna, yang
kemudian memicu loyalitas elektronik. Loyalitas elektronik (e-loyalty) merupakan hasil akhir
yang diharapkan dari interaksi positif antara konsumen dengan penyedia layanan online. E-
loyalty terbentuk sebagai respons terhadap kombinasi antara kepuasan konsumen dan tingkat
kepercayaan yang tinggi terhadap sistem digital yang digunakan. Berdasarkan penelitian,
penguatan e-trust dan peningkatan kualitas Website yang menyeluruh tidak hanya mendukung
kepuasan konsumen, tetapi juga mendorong peningkatan loyalitas jangka panjang melalui
rekomendasi dan perilaku pembelian berulang atau penggunaan ulang.

Perusahaan jaminan sosial tenaga kerja yang sebelumnya dikenal sebagai JAMSOSTEK kini
telah bertransformasi menjadi BP]S Ketenagakerjaan berdasarkan Undang-Undang No. 24
Tahun 2011. BPJS merupakan program layanan publik yang bertujuan memberikan
perlindungan kepada pekerja melalui mekanisme asuransi sosial. Program jaminan sosial yang
disediakan mencakup Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM), Jaminan Hari
Tua (JHT), serta Jaminan Pensiun (JP). Program tersebut dirancang sebagai bentuk
perlindungan dasar bagi tenaga kerja guna menjamin keamanan dan kepastian terhadap risiko
sosial dan ekonomi.
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Aplikasi JMO (Jamsostek Mobile) hadir sebagai layanan digital terpadu yang menyediakan
berbagai fitur bagi peserta BPJS Ketenagakerjaan. Fitur tersebut meliputi pendaftaran peserta
baru, pengecekan saldo JHT, akses informasi program, pembaruan data pribadi, pengajuan
klaim secara online tanpa perlu datang ke kantor cabang, hingga penyampaian pengaduan
melalui aplikasi. Dengan berbagai fitur yang tersedia, JMO menjadi sarana utama interaksi
secara langsung antara BP]JS Ketenagakerjaan dan para pesertanya. Namun demikian,
kecanggihan teknologi dan kelengkapan fitur yang dimiliki perlu didukung oleh kemudahan
akses dan penggunaan.

Baik secara nyatau maupun menggunakan mensin pencariaan internet digoogle, data
muncul pertama kali ketika dicari tentang kendala JMO itu masalah gagal login, nomor peserta
tidak ditemukan, kendala saat pengajuan klaim JHT (Jaminan Hari Tua), serta aplikasi
yang tidak merespons. Gangguan teknis ini sering kali disebabkan oleh pemeliharaan sistem,
kesalahan data, atau koneksi jaringan. Hal ini menunjukan bahwa aplikasi JMO masih ada
perbaikan untuk menyelesaikan kendala yang dialami oleh konsumen penggua JMO untuk

menciptakan kepuasaan kosumen dalam menggunakan aplikasi JMO.
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Berdasarkan hasil visualisasi bibliometrik menggunakan VOSviewer, topik customer

satisfaction menjadi tema yang paling dominan dan sering diteliti. Sementara itu, variabel e-
trust dan e-loyalty terlihat memiliki ukuran dan keterhubungan yang lebih kecil dibandingkan
variabel utama lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian yang menggunakan variabel e-
trust dan e-loyalty masih relatif jarang digunakan, khususnya dalam konteks kepuasan
pengguna layanan digital. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki kebaruan (novelty) dengan
mengkaji peran e-trust dan e-loyalty pada pengguna aplikasi JMO BP]S Ketenagakerjaan.

Dengan banyaknya kendala yang dialami konsumen sehingga salah satu variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Webiste Quality untuk menggukur apakah fitur-fitur yang
ada dalam JMO sudah puas dan mempermudahkan konsumen dalam mengakses dan
menggunakannnya. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Anita & Samuel, (2026), menunjukan
bahwa Websita Quality itu dapat meningkatkan kepuasan konsumen dalam menggunakan
appmobile, karena itu dalam penelitian ini peneliti menggunkana varibael ini dalam
penelitiannya.

Landasan Teori

Penelitian ini menggunakan Teori Konfirmasi Harapan (TKH) atau Expectation
Confirmation Theory (ECT) (Oliver 1977) dan (Oliver 1980), awalnya dicetuskan oleh Oliver dan
teori ini menyatakan bahwa individu membentuk harapan sebelum merasakan layanan atau
produk, dan setelah mengkonsumsinya, mereka membandingkan harapan dengan pengalaman
aktual konsumen. Jika kinerja memenuhi atau melebihi harapan, terjadi Kkesesuaian
(confirmation), yang mengarah pada Kkepuasan. Jika tidak, maka terjadi ketidaksesuaian
(disconfirmation)yang berpotensi mengarah pada ketidakpuasan
Kepuasan Konsumen

Menurut (Philip and Keller 2007) Kepuasan konsumen adalah perasaan puas atau tidak
puas seseorang muncul setelah membandingkan kinerja aktual produk dengan harapannya. Jika
hasil yang diperoleh berada di bawah ekspektasi, maka pelanggan akan merasa tidak puas,
Sedangkan menurut Kotler & Amstrong, (2008) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah
hasil yang dirasakan oleh konsumen setelah mengevaluasi kinerja perusahaan dibandingkan
dengan harapannya. Pelanggan akan merasa puas ketika kinerja memenuhi ekspektasi, dan
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akan merasa sangat senang apabila kinerja tersebut melampaui harapan yang dimiliki. Menurut
(McGill, Klobas, and V.J. 2003), mengukur kepuasan pengguna dengan empat idikator utama,
yaitu: Efisiensi (Efficiency), Efektivitas (Effectiveness), Kepuasan (Satisfaction) dan Kebanggaan
Menggunakan Aplikasi (Proudness)
E-trust

E-trust atau kepercayaan elektronik merupakan elemen fundamental dalam bisnis, di mana
suatu transaksi hanya dapat terjadi apabila terdapat rasa saling percaya antara pihak-pihak
yang terlibat. Kepercayaan elektronik (e-trust) merupakan bentuk kepercayaan dalam konteks
transaksi digital atau e-commerce. E-trust diartikan sebagai keyakinan konsumen terhadap
perusahaan yang menjadi dasar dalam melakukan transaksi secara online. (Hanifati and
Samiono 2018). Indikator dalam pengukuran e-trust menurut (Mayer et al. 2014): Official
Website dapat dipercayai, Pernyataan yang diberikan official Website merupakan informasi yang
tepat dan Official Website memiliki tampilan yang professional
Website Quality

Website quality adalah ukuran kualitas suatu website yang tidak hanya dilihat dari tampilan
visual, tetapi juga dari fungsi dan kinerjanya dalam memenuhi tujuan bisnis serta kebutuhan
pengguna. . Menurut Laudon & Traver, (2017), kualitas desain website harus didasarkan pada
logika bisnis yang rasional, bukan sekadar tampilan yang menarik atau mengesankan. Menurut
(Kosaman, Sumitro, and Sulistyowati 2018) indikator dalam pengukuran website quality sebagai
berikut: Website mudah dipelajari dan Navigasi Website jelas dan mudah digunakan. Informasi
relevan dengan kebutuhan pengguna dan Informasi mudah dipahami dan disajikan dalam
format yang tepat. Keamanan informasi pribadi terjamin.
E-loyalty

E-loyalty diartikan sebagai wujud kepercayaan dan komitmen konsumen terhadap suatu
produk yang mendorong mereka untuk tetap melakukan pembelian ulang meskipun terjadi
perubahan kondisi atau perilaku. Menurut Cyr et al, (2007) E-loyalty merupakan
kecenderungan pelanggan untuk kembali mengakses suatu situs web serta mempertimbangkan
melakukan pembelian di masa mendatang. Menurut (Hur, Yong Jae, and Valacich 2011)
indikator dalam pengukuran e-loyalty sebagai berikut: Memilih website tersebut sebagai tujuan
utama pembelian. Kesesuaian Website dengan kebutuhan pengguna. Kesesuaian Website dengan
kebutuhan pengguna. Niat untuk mengunjungi Website Kembali. Proses mengajak orang lain
untuk mengunjungi Website tersebut

B. Metodologi
Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan metode penelitian
kuantitatif. Analisis deskriptif merupakan metode statistik deskriptif yang mengubah data yang
belum diolah menjadi bentuk yang mudah untuk dipahami (Sekaran and Bougie 2017).
Penentuan sampel menggunakan teknik nonprobability sampling dengan jenis purposive
sampling mengikuti kriteria yang ditentukan. Penelitian ini menggunakan data primer (Sekaran
and Bougie 2017). Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert. Skala Likert
digunakan untuk mengukur Website Quality, E-loyalty, E-trust dan Kepuasan Konsumen.

Objek dan Subjek Penelitian

Objek dan subje penelitian ini adalah Peserta aktif yang menggunakan aplikasi JMO dan
berdomisili di DKI Jakarta. Dari rentang waktu penyebaran dari tanggal 27 April 2026 sampai
dengan 2 Juni 2026, didapatkan 6 responden yang dieliminasi karena tidak memenubhi kriteria
responden, sehingga responden yang dapat dipakai 92 responden dari 98 responden kemudian
diolah menggunakan software SmartPLS4
Uji Kualitas Instrumen dan Uji Structurak Model (Inner Model)

Uji Kualitas Instrumen dalam penelitian ini menggunakan Uji validitas dengan SmartPLS
dapat dilihat dari uji Convergent Validity dan uji Discriminant Validity. Uji Convergent Validity
dilihat dari nilai Loading Factor yang harus memiliki nilai > 0,70 (Ghozali, 2015). Uji
Discriminant Validity dilihat dari nilai Average Variance Extracted (AVE) yang harus memliki
nilai > 0,50 agar dinyatakan memenuhi syarat pengujian validitas (Ghozali, 2015). Uji
Reliabilitas untuk menilai reliabilitas konstruk yaitu Cronbach’'s Alpha mengukur konsistensi
internal dari indikator-indikator dalam satu konstruk, dengan nilai yang diharapkan adalah =
0,7 untuk menunjukkan reliabilitas yang baik. Composite Reliability harus = 0,7, meskipun nilai
0,60 masih dapat diterima (Hair et al., 2014)

Uji Structural Model dengan Uji R-Squere dan Uji F-Squere
1. Uji Hipotesis
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Uji hipotesis diterima jika nilai t-statistik > 1,96 (t-tabel) maka dinyatakan signifikan. Nilai
P-value digunakan untuk membandingkan nilainya berada di bawah significance level dengan
nilai P-value= = a (5%). Jika P-value < 0,05 maka hipotesis diterima.

2. Model Penelitian
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Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Uji validitas merupakan bagian dari Outer Model. Terdapat dua uji dalam teknik analisis
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a. Uji Validitas
a) Convergent Validiy
Untuk menilai convergent validity, dapat mengevaluasi hasil perhitungan di
standarizied loading factor. Validitas suatu item pertanyaan dianggap baik jika
nilai loading factor > 0,70 (Ghozali, 2015). Berikut adalah tabel nilai loading
factor dari semua item pertanyaan yang ada.

Variabel Kode Loading Keterangan
Factor
Website Quality wQ1 0,875 Valid
wQ 2 0,830 Valid
wQ3 0,891 Valid
waQ 4 0,846 Valid
wQ5 0,888 Valid
E-Loyalty EL1 0,720 Valid
EL2 0,757 Valid
EL3 0,774 Valid
EL 4 0,815 Valid
EL5 0,783 Valid
E-Trust ET1 0,895 Valid
ET 2 0,871 Valid
ET 3 0,920 Valid
Kepuasan Penggunaan KP1 0,870 Valid
KP 2 0,813 Valid
KP 3 0,789 Valid

KP 4 0,807 Valid
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Berdasarkan tabel di atas, hasil pengujian dikatakan valid jika memiliki nilai loading
factor > 0,7 (Ghozali, 2015). Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua nilai
masing-masing konstruk berada pada nilai > 0,7 loading factor pada setiap variabel
yang artinya setiap konstruk dinyatakan valid.

b) Discrimintat Validity
Evaluasi dicriminat validity memiliki tujuan untuk mengetahui tingkat
kevalidan suatu kosntruk dengan cara membandingkan nilai discriminat
validity dengan AVE (Average Varian Extracted) atau bisa juga dengan
melihat nilai cross loadingnya. Dalam penelitian ini, peneliti membandingkan
nilai discriminat validity dengan AVE, apabila konstruk memiliki nilai
discriminat validity yang lebih besar dari AVE maka dapat disimpulkan bahwa
konstruk tersebut valid. Nilai AVE yang diharapkan > 0,50 (Ghozali, 2015).

wQ EL ET KP AVE
wQ 0,770 0,594
EL 0,810 0,896 0,802
ET 0,833 0,614 0,821 0,673
KP 0,866 0,977 0,613 0,866 0,750

Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai discriminat validity dari setiap konstruk
website quality, e-loyalty, e- trust dan kepuasan konsumen lebih besar dari niali AVE
yaitu 0,50 (Ghozali, 2015), maka dari itu dapat diambil kesimpulan bahwa setiap
konstruk yang digunakan dalam penelitian ini adalah valid dan sesuai dengan
indikator yang digunakan peneliti.
b. Uji Rliabilitas
Uji reliabilitas konstruk dapat diukur dengan menggunakan dua Kkriteria yaitu
cronbach’s alpha dan composite reability dari blok indikator yang mengukur konstruk.
Bahwa cronbach’s alpha yang memiliki nilai =2 0,7 termasuk ke dalam kriteria reliabel.
Lalu untuk composite reability harus memiliki nilai 2 0,7 meskipun nilai 0,60 masih
dapat diterima (Hair et al., 2014). Berikut adalah hasil uji realibilitas.

Cronbach’s Composite
Alpha Reliability
wQ 0,829 0,879
EL 0,877 0,924
ET 0,840 0,892
KP 0,917 0,938

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai cronbach’s alpha dan composite reability
adalah reliabel atau dapat dipercaya karena nilainya = 0,7 untuk cronbach’s alpha dan = 0,7
meskipun nilai 0,60 masih dapat diterima untuk composite reability. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua konstruk telah memenuhi kriteria dan dapat digunakan untuk
melanjutkan analisa

Hasil Pengujian Model Structural (Inner Model)

Analisis Inner Model merupakan langkah penting untuk mengevaluasi hubungan
antara kosntruk serta memastikan kekokohan dan keakuratan dari model struktural
yang dibangun. Penilaian dalam Analisis Inner Model melibatkan dua metode, yakni R-
Square dan F-Square. Melalui metode ini, kesesuaian dan keandalan dari hubungan antar
kosntruk dalam model dapat dievaluasi dengan lebih mendalam.

a. R-Square (R?)

Untuk menilai model dengan SmartPLS4 dimulai dengan melihat R-Square (R?) untuk
setiap variabel laten dependen. Menginterpretasikan sama seperti pada regresi linear, yaitu
seberapa besar variabilitas variabel endogen dapat dijelaskan oleh variabel eksogen.
Menurut Haryono (2016) kriteria R? dibagi dalam tiga klasifikasi yaitu nilai sebesar 0.67,
0.33, dan 0.19 yang dianggap substantial, modrate, dan weak. Hasil estimasi R-Square
dengan menggunakan SmartPLS4 disajikan pada tabel berikut.

R-Square  Adjusted R-
Square
E-Trust 0,959 0,959

Kepuasan 0,822 0,816
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Pelanggan

Hasil dari tebel di atas, variabel e-trust menujukan nilai 0, 959. Nilai ini menunjukan
bahwa 95,9% variasi dalam e-trust dapat dijelasakan oleh variabel independent seperti
website quality dan e-loyalty yang memegaruhinya. Nilai ini menunjukan sangat kuat,
karena memiliki nilai sebesar 96,9 % yang sudah terjelaskan dalam model. Pada Kepuasan
pelanggan menunjukan 0, 822. Nilai ini bearti 8, 22% variasi dalam kepuasan pelanggan
dapat dijelaskan oleh variabel website quality, e-trust dan e-loyalty. Nilai ini menunjukan
hubungan yang kuat, sehingga dapat dijelasakan bahwa variabel-variabel tersebut sudah
cukup memegaruhi pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

b. F-Square

Untuk menilai model dengan SmartPLS4 selanjutnya dimulai dengan melihat f-Square
untuk setiap variabel laten dependen. Kriteria penilaian f-square menurut Henseler et al.
(2009) adalah sebagai berikut: 0,02< f < 0,15 mewakili efek kecil, 0,15 < f < 0,35 mewakili
efek medium, f = 0,35 mewakili efek besar. Hasil estimasi f-Square dengan menggunakan
SmartPLS4 disajikan pada tabel berikut.

E-loyalty E-Trust Website Kepuasan
Quality Pelanggan
E-loyalty 0,124 2,475
E-Trust 0,457
Website Quality 7,478 0,657
Kepuasan
Pelanggan

Tabel di atas, menunjukan efek ukuran untuk melihat kekuatan pengaruh antar
variabel dalam model. Nilai ini membantu memahami apakah sebuah variabel independen
memberikan kontribusi yang signifikan terhadap model, khususnya terhadap variabel
dependen.

a) Hubungan antara e-loyalty dengan kepuasan pelanggan: Nilai korelasi 2, 2, 475
menunjukan adanya korelasi positif yang kuat. Artinya terdapat pengaruh yang sangat
besar anatara keloyalan pelanggan dengan kepuasan pelanggan terhadap penggunaan
barang atau jasa.

b) Hubungan antara e-trust dengan kepuasan pelanggan: Nilai korelasi 0,475 menunjukan
adanya korelasi positf yang kuat. Artinya terdapat pengaruh yang sangat besar antara
kepercayaan konsumen dalam kepuasan pelanggan terhadap barang atau jasa.

c) Hubungan antara website quality dengan kepuasan pelanggan. Nilai korelasi 0, 657
menunjukan korelasi positif yang kuat. Artinya semakin baik website suatu barang akan
menciptakan kepuasan pelanggan dalam menggunakan produk tersebut.

Pengujian Hipoteisi
Hipotesis diterima jika t-statistic > 1,96 dan p-values < 0,05 (Ghozali, 2015). Sehingga
hasilnya dapat dijelaskan dibawabh ini.

Hipotesis Original T-statistik P-Values Keterangan
Sample

H1 E-Trust—> 1,418 3,359 0,0001 Positif dan
Kepuasana Signifikan
Pelanggan

H2 Website Quality 1,100 6, 894 0,000 Positif dan
— Signifikan
Kepuasana
Pelanggan

H3 E-Loyalty —» 1,407 15, 160 0,000 Positif dan
Kepuasana Signifikan
Pelanggan

Pengaruh E-Trust terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel, varibael e-trust terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai koefisien
1, 418 untuk nilai parameter koefisien arah dari hipotesis ini positif. Artinya, semakin baik
peningkatan kepercayaan konsumen, maka kemungkinan besar semakin baik pembentukan
kepuasan konsumen terhadap penggunaan aplikasi JMO dalam membantu mempermudahkan
peserta dalam menggunakan aplikasi tersebut. Nilai t-statistik variabel e-trust terhadapa
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kepuasan pelanggan adalah 3, 359 atau > 1,96 dan p-value 0,0001 < 0,05 yang berarti terdapat
pengaruh signifikan. Sehingga dapat disimpulakn e-trust berpegaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, Hasil ini sejalan dengan Penelitian yang dilakukan oleh Prasetyo,
(2025), menunjukan bahwa e-trust memiliki hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan
konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Alamsyah et al., (2023) juga menunjukan bahwa e-
trust berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. H1 diterima.

Pengaruh Website Quality terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel di atas, variabel website quality terhadap kepuasan pelanggan memiliki
nilai koefisien 1,100 untuk nilai parameter koefisien maka arah dari hipotesis ini adalah positif.
Artinjya semakin tinggi kualitasa dari aplikasi JMO, maka kemungkinan besar semakin tinggi
pembentukan kepuasan pelanggan dalam menggunakan aplikasi tersebut. Nilai t-satistik
variabel website quality terhadap kepuasan pelanggan adalah 6, 894 atau > 1,96 dan p-value
0,000 < 0,05 yang berarti terdapat pengaruh signifikan anatara variabel tersebut. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa website quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Esmaeili Givi et al, (2025)
yang mengguji Website e-learnig menunjukan bahwa kualitas usability dan informasi website
sangat memengaruhi kepuasan pengguna Website e-learningsehingga H2 diterima.

Pengaruh E-Loyalty terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel di atas, variabel e-loyalty terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai
koefisien 1,407 untuk niai parameter koefisien maka arah dari hipotesis ini adalah positif.
Artinya, pengaruh loyal seorang konsumen terhadapa pada suatu abrang atau jasa akan
menciptakan kepuasan konsumen dalam menggunaan aplikasi tersebut. Sehingga akan
mendorong pelanggan akan terus menerus menggunakan barang atau jasa tersebut. Nilai t-
statistik variabel e-loyalty terhadap kepuasan pelanggan 15,160 atau > 1,96 dan 0,000 < 0,05
yang berarti terdapat pengaruh signifikan. Sehingga dpaat disimpulkan bahwa webisite quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Hasil tersbeut sejalan dengan
Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memiliki hubungan paling kuat
dengan e-loyalty. Kepuasan konsumen menjadi faktor utama yang mendorong loyalitas
pelanggan dalam pembelian tiket online. Strategi pengembangan bisnis disarankan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan guna memperkuat loyalitas konsumen (Dachyar and Athory
2015) (Saragih, Widjaja, and Marchia 2023). sehingga H3 diterima.

Hipotesis Original T-statistik P-Values Keterangan
Sample
H4 Website Quality 1,559 5,956 0,003 Memediasi
-Trust Secara Penuh

—>
Kepuasana
Pelanggan

H5 E-Loyalty —» -0,201 5,927 0,000 Memediasi
—» E-Trust Secara Penuh
Kepuasana
Pelanggan

Peran E-Trust dalam memediasi pengaruh Website Quality terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel di atas, hasil pengujian H4 menunjukan bahwa pengaruh website
quality terhadap kepuasan pelanggan dengan e-trust sebagai variabel mediasi memiliki nilai
koefisien 1, 559, untuk nilai parameter koefisien maka dari hipotesis ini adalah positif. Artinya
kepercayaan konsumen terhadapa kualitas suatu barang atau jasa yang baik akan menciptakan
dan meningkatkan kepuasan konsumen terhadapap barang atau jasa tersebut. Hasil analisi
menunjukan t-statistic 5, 956 > 1,96 dan p-values 0,003 < 0,05. Artinya e-trust mampu
memediasi pengaruh website quality terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan
e-trust memediasi secara penuh website quality terhadap kepuasan pelanggan, Hasil tersebut
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh penelitian lain menunjukkan bahwa kualitas
website dapat memengaruhi niat pembelian konsumen melalui e-trust dan kepuasan konsumen
sebagai variabel mediasi (Ulinnuha and Hariawang 2024). sehingga H4 diterima.

Peran E-Trust dalam memediasi pengaruh E-Loyalty terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan tabel di atas, hasil pengujian H5 menunjukan bahwa pengaruh e-loyalty
terhadap kepuasan pelanggan dengan e-trust sebagaia variabel media memiliki nilai koefisien -
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0,201 untuk nilai parameter koefisien maka arah dari hipotesis ini adalah negatif. Artinya
walaupun keloya-an konsumen mampu menciptakan kepuasan pelanggan dalam menggunakan
barang atau jasa, namun hal tersebut tidak diperkuat oleh kepercayaan pelanggan, karena untuk
menciptakan loyal dan kepuasan konsumen tidak harus kosumen itu percaya baru mencoba
tetapi konsumen yang sudah berkali-kali menggunakan barang atau jasa tersebut barulah
terciptanya kepuasan pelanggan. Hasil analisis menunjukan t-statistik 5,927 > 1, 96 dan p-value
0,000 < 0,05. Artinya e-trust mampu memediasi pengaruh e-loyaty terhadap kepuasan
pelanggan, Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh , penelitian pada
konsumen e-marketplace di Indonesia selama pandemi COVID-19 juga menemukan bahwa e-
trust dan e-satisfaction adalah faktor penting dalam membangun e-loyalty, dengan kualitas
informasi dan e-coupon sebagai pendorong utama (Wandoko, Haryanto, and Panggati 2023),
sehingga H5 diterima.

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, mengenai kepuasan penggunaan aplikasi JMO menunjukkan
bahwa e-trust, website quality, dan e-loyalty berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna aplikasi JMO. Website quality terbukti mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui kemudahan penggunaan, kualitas informasi, serta keamanan
sistem yang tersedia pada aplikasi. Selain itu, e-trust juga memberikan pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna
terhadap aplikasi J]MO, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna.
Variabel e-loyalty menjadi variabel yang memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga loyalitas pengguna berperan penting dalam meningkatkan kepuasan
penggunaan aplikasi JMO.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa e-trust mampu memediasi pengaruh website
quality dan e-loyalty terhadap kepuasan pelanggan. Pada hubungan website quality terhadap
kepuasan pelanggan, e-trust berperan sebagai mediasi penuh, sehingga kualitas website yang
baik dapat meningkatkan kepercayaan pengguna dan akhirnya menciptakan kepuasan
pelanggan. Sementara itu, pada hubungan e-loyalty terhadap kepuasan pelanggan, e-trust juga
mampu memediasi hubungan tersebut meskipun arah koefisien menunjukkan hasil negatif.
Secara keseluruhan, penelitian ini membuktikan bahwa peningkatan kualitas aplikasi, loyalitas
pengguna, dan kepercayaan elektronik menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan
pelanggan pada pengguna aplikasi J]MO BP]S Ketenagakerjaan.
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