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MOTTO PERSEMBAHAN

“There’s a war that you can’t win, make sure that one is not against
yourself”



PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-TRUST TERHADAP
CONTINUANCE USAGE MELALUI KEPUASAN PELANGGAN (STUDI
PADA PENGGUNA JENIUS)

ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan perilaku konsumen
dalam menggunakan layanan keuangan, termasuk dalam penggunaan aplikasi
perbankan digital seperti Jenius, meskipun mengalami pertumbuhan pengguna
yang pesat, Jenius menghadapi tantangan berupa penurunan jumlah pengguna aktif
dan menurunnya tingkat kepercayaan akibat kasus kehilangan dana pada 2023.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality dan E-
Trust terhadap Continuance Usage dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
mediasi, dengan studi kasus pada pengguna aplikasi Jenius. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian explanatory. Sampel
terdiri dari 100 responden yang merupakan pengguna aktif Jenius minimal tiga
tahun dan pernah melakukan transaksi setidaknya lima kali dalam dua tahun
terakhir. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, dan
analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan software
SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality dan E-Trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Selain itu, E-
Service Quality juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance
Usage, baik secara langsung maupun melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
mediasi, dan E-trust tidak berpengaruh secara signifikan kepada Continuance
Usage secara langsung namun berpengaruh signifikan apabila menggunakan
kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas
layanan elektronik dan kepercayaan pengguna memainkan peran penting dalam
menciptakan kepuasan dan mendorong penggunaan berkelanjutan aplikasi Jenius.
Implikasi dari penelitian ini adalah perusahaan perlu meningkatkan kualitas
pelayanan digital serta membangun kepercayaan pengguna agar dapat
meningkatkan loyalitas dan keberlangsungan penggunaan layanan digital mereka.

Kata kunci: E-Service Quality, E-Trust, Kepuasan Pelanggan, Continuance
Usage, Jenius



The Influence of E-Service Quality and E-Trust on Continuance Usage Toward
Customer Satisfaction (Study On Jenius’s User).

ABSTRACT

The development of digital technology has transformed consumer behavior in
utilizing financial services, including digital banking applications such as Jenius.
Despite experiencing rapid user growth, Jenius faces challenges such as a decline
in active user percentage and a drop in user trust due to a widely publicized case
of lost customer funds in 2023. This study aims to examine the influence of E-
Service Quality and E-Trust on Continuance Usage, with Customer Satisfaction as
amediating variable, using Jenius application users as the case study. The research
employs a quantitative explanatory approach. A sample of 100 respondents was
selected using purposive sampling, targeting users who have been using Jenius for
at least three years and conducted at least five transactions within the last two
years. Data analysis was conducted using Partial Least Square (PLS) via SmartPLS
software. The results reveal that both E-Service Quality and E-Trust have a positive
and significant effect on Customer Satisfaction. Additionally, e-service quality also
significantly influence Continuance Usage, directly and indirectly through
Customer Satisfaction. And E-Trust Have a unsignificant affect through
Continuance Usage but have a significant due indirect. These findings suggest that
high-quality digital services and strong user trust are critical in fostering
satisfaction and encouraging the sustained use of the Jenius application. The
implication of this study is that companies must enhance their electronic service
quality and build user trust to increase user loyalty and ensure the long-term usage
of their digital platforms.

Keywords: E-Service Quality, E-Trust, Customer Satisfaction, Continuance
Usage, Jenius
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