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Model Sumber Kata Kunci

e-Service 

Quality

Yuniar, 2014

seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan 

mengenai layanan yang diterima pelanggan

strategi pasif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 

berkaitan dengan aksi yang dilakukan untuk menindak lanjuti 

kesalahan layanan

strategi pasif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 

berkaitan dengan aksi yang dilakukan untuk menindak lanjuti 

kesalahan layanan

upaya yang dilakukan oleh penyedia jasa daring pada pelanggan 

ketika mengalami kegagalan dan ketidakpuasan dalam bentuk 

layanan

keadaan psikologis saat pelanggan puas dan tidak mencari 

alternatif lain selain website tersebut

Al-dweeri, 2017 sikap responsif yang mempengaruhi kebiasaan penguna

Ho, 2015 respon terhadap penggunaan layanan

Kesimpulan Definisi Model e-Service Quality

penilaian multi dimensi dari pelanggan mengenai efisiensi dan efektifitas suatu layanan dalam memberikan layanan transaksi daring dengan membandingkan 

layanan yang diharapkan pelanggan dan layanan yang didapatkan oleh pelanggan

Kesimpulan Definisi Model e-Recovery Service Quality strategi pasif yang dilakukan penyedia layanan untuk mengatasi kegagalan dan ketidakpuasan pelanggan saat terjadi kesalahan layanan

e-Satisfaction

serangkaian reaksi bias yang dimiliki pengguna saat 

menggunakan website

Utami, 2016

Utami, 2016

e-Recovery 

Servqual

Dalam (N & Dastidar, 2009) disebutkan bahwa E – satisfaction adalah Kepuasan adalah serangkaian reaksi bias yang dimiliki 

pengguna ketika menggunakan website.

Maka dapat disimpulkan bahwa e – recovery service quality merupakan upaya – upaya layanan yang diberikan oleh penyedia 

jasa online kepada konsumen ketika mengalami kegagalan dan ketidakpuasan yang dialami oleh pelanggan atas semua bentuk 

layanan yang diberikan.

E-satisfaction menurut Oliver dalam Sreenivasan et al (2003) adalah keadaan psikologis yang dihasilkan ketika seorang 

pelanggan puas dimana ia tidak lagi mencari alternatif lain selain website yang ia gunakan saat itu. Saat pelanggan tidak puas. 

Maka ia akan mencari alternatif lain dan akan menjadi peluang bagi pesaing untuk memanfaatkan keadaan tersebut.

an affective attitude, influencing the user’s behavior and assessment of the products/services, which in turn determines 

the user’s fidelity (Zhang & Dran, 2000)

the reader’s fulfillment response and refers to readers’ assessment of the service context in the travel blog

Metode Servqual mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan atas 

layanan yang pelanggan terima (Parasuraman, et.al, 1990).

E – Recovery Service Quality menurut Zeitahml dan Bitner (2003) yang dikutip dari Kuang – Wen Wu (2011 : 44) 

menyatakan bahwa : “Service Recovery can be regarded as a passive strategy for the improvement of customer 

satisfaction. Service recovery refers to action taken by the firm in response to a service failure”

Pemulihan layanan dapat dimaknai sebagai sebuah strategi pasif dalam rangka peningkatan kepuasan pada pelanggan. Aktivitas 

ini merupakan sebuah upaya dan tindakan yang dilakukan untuk merespon sebuah kegagalan dalam aktivitas pelayanan. Maka 

harus ada sebuah tindakan atau upaya yang harus disiapkan dan dilakukan ketika adanya keluhan pelanggan atas kegagalan 

dalam proses pelayanan.

Definisi Model
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keadaan psikologis saat pelanggan puas dan tidak mencari 

alternatif lain selain website tersebut

evaluasi yang berlangsung terhadap pengalaman pengguna yang 

tiba tiba

keterlibatan konsumen dengan hormat terhadap pengalaman 

belanja

evaluasi yang berlangsung terhadap pengalaman pengguna yang 

tiba tiba

hasil kebiasaan

hasil dari pengalaman keseluruhan

keterlibatan konsumen dengan hormat terhadap pengalaman 

belanja

bagaimana pelanggan berpikir mengenai fasilitas termasuk emosi 

positif

bagian peningkatan dari service quality yang menunjukkan 

dampak kumulatif dari performa fasilitas dari sebuah perusahaan 

yang meninterpretasikan loyalitas pelanggan

kondisi mental seseorang dengan menggabungkan perasaan 

terhadap pengalaman penggunaan

perasaan senang atau tidak senang yang muncul dalam seorang 

individu terhadap perbandingan antara produk yang nyata 

dengan performa yang diharapkan

Kesimpulan Definisi Model e-Satisfaction keadaan psikologis saat pelanggan puas dalam menggunakan suatu website

e-Satisfaction

Giao, 2020

Raza, 2020

Anderson, 2003

It symbolizes “the contentment of the customers with respect to their prior purchasing experiences with a given 

electronic commerce firm” (Anderson & Srinivasan, 2003).

User satisfaction is considered to be the extent to which a user thinks that the custody or utilization of the facility 

induces optimistic emotions (Rust and Oliver, 1994).

Researchers (Taylor and Cronin, 1994; Parasuraman et al., 1985) regard the overall satisfaction to be an integral part 

of perceived service quality since it echoes the users’ cumulative impact occurring from the facility performance of an 

organization and this in turn acts an interpreter of user’s loyalty.

Alternatively, satisfaction is defined as a review of the user’s mental state created by combining feelings about the dis-

confirmed anticipations with the user’s earlier feelings about their experience of use (Oliver, 1980).

In other words, satisfaction is the feeling of happiness or displeasure that arises in an individual due to the comparison 

of a product’s actual and expected performance.

From his perspective, “satisfaction may be best understood as an ongoing evaluation of the surprise inherent in a 

product acquisition and/or consumption experience.” 

In this research, e-satisfaction is defined as the contentment of the customer with respect to his or her prior purchasing 

experience with a given electronic commerce firm.

Satisfaction implies an evaluation regarding the products’ acquisition and/or consumption experience. Thus, customers’ 

satisfaction is an evaluation based on their personal experiences with regard to their needs and expectations (Oliver, 

2010).

In the online shopping context, the e-satisfaction concept emerges as an important behavioral outcome (Bansal et al., 

2004). 

Thus, e-satisfaction is the outcome of overall experience and satisfaction concerning a given e-vendor’s website (Polites 

et al., 2012).

Satisfaction, according to Oliver (1997) is “the summary psychological state resulting when the emotion surrounding 

disconfirmed expectations is coupled with a consumer’s prior feelings about the consumer experience.” 

Definisi Model
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tingkat kepercayaan pelanggan terhadap peluang layanan yang 

mengarah pada perasaan positif

konsukuensi dari pengalaman pengguna dalam proses pembelian 

dan memiliki peran penting dalam menentukan kebiasaan 

pengguna mengenai pembelian ulang dan loyalitas

Attitudinal loyalty refers to a positive attitude that leads to 

repeated behavior (Soltani & Gharbi, 2008) and is considered to 

be true loyalty. 

Perilaku yang diulang

Behavioral loyalty refers to the customer’s commitment to the 

brand, thus taking into account the emotional component that 

would incite customers to change supplier if the supplier changes 

its marketing strategy (Pitta, Franzak, & Fowler, 2006)

Komitmen pada brand, mengubah pemasok

Pembelian ulang karena menyukai merk atau pelayanan

kondisi emosi dan psikologis pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang dan merekomendasikan ke orang lain

kecenderungan pelanggan untuk melanjutkan penggunaan 

website, sering mengunjunginya, menunjukkan kelekatan dengan 

situs dengan waktu tertentu

Definisi Model

e-Loyalty

Rita, 2008

Al-dweeri, 2017

Amin, 2015

Thus, loyalty does not solely concern repurchasing 

behavior, and nor does it solely concern 

commitment, but it takes both factors together, by 

considering that loyalty also arises from a 

consumer’s psychological involvement with the 

website, which results in a positive attitude and an 

effective repurchasing intention (Pritchard, Havitz, 

& Howard, 1999).

Customer satisfaction is an indication of the customer's belief of the probability of a service leading to a positive feeling 

(Udo et al., 2010).

According to Kotler and Keller (2006), customer satisfaction is the consequence of customer experiences during the 

buying process, and it plays a crucial role in affecting customers' future behavior, such as online repurchase and loyalty 

(Pereira et al., 2016).

Behavioral loyalty refers to a customer’s behavior to repurchase, due to their liking of a particular brand or service 

(Cyr, 2008; Jacoby and Chestnut, 1978; Jiang et al., 2015; Zeithaml et al., 1996). Although, this definition offers a 

relatively objective measurement of customer loyalty, however, this approach does not provide any proper explanation 

of the existence of loyalty (Høst and Knie-Andersen, 2004).

Attitudinal loyalty reflects the emotional and psychological state of the customer to repurchase and to recommend to 

other people (Baumann et al., 2012; Bowen and Shoemaker, 1998; Hennig-Thurau et al., 2001, 2002; Wong and Zhou, 

2006). According to this approach, merely describing the actual behavior of the consumer does not suffice, but a proper 

analysis and description is clearly required to understand the structure of the customer preferences (Høst and Knie-

Andersen, 2004).

In internet banking industry, Anderson and Srinivasan (2003) defined e-customer loyalty as the tendency of customers 

to continue using specific website, frequently visit it, and show high site adhesion with high detention time.
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respon pencegahan, sikap, kebiasaan terhadap suatu brand 

dalam sebuah kategori produk dalam rentang waktu tertentu

kebiasaan proses belanja yang bias yang dihasilkan dari proses 

psikologis

sikap kesukaan terhadap sebuah brand yang menghasilkan 

pembelian konsisten terhadap brand tersebut

secara sikap dan kebiasaan menjadi tolak ukur loyalitas

sikap kesukaan pelanggan terhadap bisnis online yang 

menghasilkan pembelian ulang

Giao, 2020

perilaku pelanggan dan penilaian terhadap sebuah perusahaan, 

produk atau layanan, dan komitmen untuk pembelian ulang

Raza, 2020 hubungan yang kuat dan terpercaya antara pelanggan dan bisnis

e-Loyalty

Kesimpulan Definisi Model e-Loyalty kondisi psikologis saat pelanggan terlibat pada website secara meningkat yang menghasilkan perilaku positif dan tingkat pembelian ulang yang efektif

Definisi Model

Anderson, 2003

Customer loyalty represents the customer’s attitude and preference for a given company, product or service, and a 

commitment to rebuy (Gommans, Krishman, & Scheffold, 2001). In other words, consumer loyalty is the concept of 

customers purchasing goods or services from an organization again after an initial purchase has been made. The 

customer comes back to the organization or is retained.

According to Bhatty et al. (2001), true customer loyalty are driven by a strong, trusting relationship between the 

customer and the business.

Engel, Kollat, and Blackwell (1982) defined brand loyalty as “the preferential, attitudinal and behavioral response 

toward one or more brands in a product category expressed over a period of time by a consumer.”

Jacoby (1971) expressed the view that loyalty is a biased behavioral purchase process that results from a psychological 

process. 

Other researchers have defined loyalty as “a favorable attitude toward a brand resulting in consistent purchase of the 

brand over time” (Assael, 1992; Keller, 1993). Keller suggested that loyalty is present when favorable attitudes for the 

brand are manifested in repeat buying behavior.

Gremler (1995) suggested that both attitudinal and behavioral dimensions needed to be incorporated in measuring 

loyalty.

Therefore, for present research purposes, e-loyalty is defined as the customer’s favorable attitude toward an electronic 

business resulting in repeat buying behavior.
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Reliability

Responsiveness

Access

Flexibility

Ease of navigation

Efficiency

Assurance/ Trust

Security/Privacy

Price knowledge

Site Aesthetics

Customization/Personalization

Reliability

Responsiveness

Ease of navigation

Efficiency

Assurance/ Trust

Security/Privacy

Efficiency

Reliability

Technical functionality of the site, particularly the extent to which it is available and functions 

properly

Fulfillment

Privacy Assurance of conficentiality of transaction data such as credit card information

Responsiveness

The promptness with which service provider responds appropriately to customers in online 

environment

Compensation

Contact

Ayo (2016)

Ruang Lingkup

immediate response and the capability to get help if there is a problem or question

ability to get on the site fast and to get in touch with the company when required

selection of ways to pay, ship, buys, search for, and return items

site contains functions that help customer find what they need with no difficulty, has good search functionality, and let the 

cstomer to meneuver easily and quickly back and forth throughout pages.

correct technical functioning of the site and the accurateness of service promises, billing, and product information

site is easy to use, structured properly, and requires a least amount of information to be input by the customer

assurance the customer sense in dealing with the site and is due to the reputation of the site and the products or services it 

sells, as well as clear and truthful information presented.

degree to which the customer believes the site is safe from invasion and private information is protected

degree to which the customer can decide shipping price, total price, and proportional prices during the shopping process

manifestation of the site

how much and how easily the site can be modified to individual customers' liking, histories, and ways of shopping



E-SQ

E-RSQ

Parasuraman 

(2005)

Amin (2012)

Zeithaml 

(2002)

Amin (2012)
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Information availibility and content

Ease of use or usability

Privacy or security

Graphic style

Reliability or fulfillment

Usability

Usefulness of content

Adequacy of information

Accessibility

Interaction

Reliability

Responsiveness

Ease of use

Personalization

Security

Website design

Appearance

Communication

Accessibility

Credibility

Understanding

Availibilty

Ayo (2016)



Ruang Lingkup



The appropriate technical functioning of the system.

Assurance of conficentiality of transaction data such as credit card information

Technical functionality of the site, particularly the extent to which it is available and functions properly

Parasuraman 

(2005)

Yang (2005)

Al-Tarawneh 

(2012)

Cox and Dale 

(2001)
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Efficiency

Fulfillment

System Availability

Privacy

Responsiveness

Compensation

Contact

Information

Graphic style

Reliability

Responsiveness

Competence

Service Availability

Privacy

Service Portfolio

Reliability

Responsiveness

Ease of use

Security/Privacy

Aesthetics

Information

Ayo (2016)

Ruang Lingkup

kelengkapan infromasi dan kemampuan personalisasi informasi untuk memenuhi kebutuhan konsumen

Keakuratan teknis dari situs dan juga keakuratan atas janji yang diberikan (berisi informasi berupa ketersediaan barang dalam stok, 

ketepatan waktu pengiriman)

kecepatan dalam melayani konsumen yang berupa pemesanan barang, pembayaran, dan juga menangani permasalahan konsumen

membantu konsumen menemukan apa yang mereka butuhkan tanpa mengalami kesulitan dengan kata lain mudah dalam 

menggunakan, memiliki fungsi pencarian yang baik serta memudahkan konsumen dalam bermanuver di dalam situs

sejauh mana konsumen percaya keamanan situs dapat menjaga informasi pribadi. Keamanan didefinisikan sebagai keamanan 

transaksi termasuk pembayaran dan informasi pribadi

penampilan dari situs termasuk persentasi grafik dan juga teks pada website

Speedy response to customers request and speedy transactions

Possessing the required skills and knowledge to appropriately guide customers, to listen and inform them in language they 

understand

The availability of e-banking solutions and ability to run smoothly when processing transaction

Customers feel safe and confident of successful transactions or appropriate response in case of any difficulty

Newly emerging online services



Extent to which e-banking solutions perform accurately in completing transactions

Kim (2006)

Ayo (2016)

Bimby (2016)


image13.emf
Paper Peneliti Dimensi

Tangibles

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

Tangibles

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

berusaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pelanggan secara individual dengan memberikan komunikasi yang baik, sikap 

peduli, dan perhatian kepada pelanggan

mencakup kemampuan/pengetahuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya oleh pelanggan yang dimiliki oleh para staf, sehingga dapat 

meyakinkan pelanggan mengenai kualitas layanan yang diberikan

kemampuan untuk membantu pelanggan dengan memberikan layanan yang baik dan cepat. Dengan kata lain keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap, yang meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan sejak proses penjualan hingga purna jualnya (service ability)

kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu, memuaskan, dan dapat dipercaya

segala sesuatu yang secara langsung dapat dilihat, dirasakan dan berwujud nyata meliputi penampilan secara fisik, 

peralatan/perlengkapan, karyawan

memberikan perhatian tulus dan bersifat individual pada para pelanggan

jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para petugas Plasa TELKOM untuk menumbuhkan 

rasa percaya pelanggan pada perusahaan

ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan

keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya

bukti fisik yaitu merupakan fasilitas yang dapat dilihat dan digunakan oleh perusahaan sebagai media dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan

Ruang Lingkup

Parasuraman 

(1990)

Zeithaml 

(1983)

Dharmawan 

(2014)

Firdian (2012)
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Ho (2007)
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Ruang Lingkup

Ho (2007)
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Information Quality

Security

Ease of use

Availability

Customization

Community

Responsiveness

Delivery fulfillment

Reliability

Responsiveness

Access

Ease of use

Attentiveness

Credibility

Security

Ruang Lingkup

which included the list of the company's street and e-mail addresses, phone fax numbers, accessibility of service 

which was related to an easy to remember URL address, well organised, well structured, and easy to follow catalogues, site 

which consisted of individualised attention, personal thankyou notes from online retailers, and availability of a message 

which referred to the business history of online retailers, special rewards or discounts, and referral banneres on other web 

Security of personal information and minimal online purchase risks.

an online social organization to provide users and customers with the opportunities to share opinions and exchange 

information among them

promptness with which a website responds to customers in an online environment

 a website’s success in delivering product/service and its willingness to correct mistakes that occur during transactions

which included the correctness of order fulfilment, prompt delivery, and billing accuracy

which included prompt responses to customers' enquiruies, calls, or e-mails (or responses to customers within a promised 

Based on past research, the common criteria for assessing information content include accuracy, timeliness, its concise 

nature, relevance, reliability and completeness

how a website proves to be trustworthy for its customers.

Navigation deals with how easily users search for information within the website, website access, refers to the ability of 

users to access resources (including travel-related information and service features) on the travel website and it is related to 

the ease of connection and speed of download, and describes the transactional functions which enable customers to feel that 

the website is intuitive, simple, and user-friendly for completing transactions. Several components, including easy ordering, 

easy payment, and easy cancellation, indicate the degree to which customers believe that of the use of the website would 

involve little or no effort.

the extent to which the services provided by the website can be obtained and used. This dimension deals with the extent to 

which online information resources are equipped for providing customers with the wanted services that are easy to locate. 

These services also take the difficulty out of linking web pages, and facilitate the making of purchasing decisions

the extent to which a website can tailor-make services to fit individual customer’s needs

Ho (2007)

Yang (2001)

Ho (2007)

Santos (2003)
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Tangibles

Reliability

Responsiveness

Competence

Keahlian dan keterampilan yang harus dimiliki penyedia jasa dalam memberikan jasanya kepada 

pelanggan

Credibility

Kejujuran dan tanggung jawab pihak penyedia jasa sehingga pelanggan dapat mempercayai pihak 

penyedia jasa

Courtesy

Etika kesopanan, rasa hormat, dan keramahan pihak penyedia jasa kepada pelanggannya pada saat 

memberikan jasa pelayanan

Security

Rasa aman, perasaan bebas dari rasa takut serta bebas dari keragu-raguan akan jasa pelayanan yang 

diberikan oleh pihak penyedia jasa kepada pelanggannya.

Access Tingkat kemudahan untuk dihubungi dan ditemuinya pihak penyedia jasa kepada pelanggannya

Communication

Kemampuan pihak penyedia jasa untuk selalu menginformasikan sesuatu dalam bahasa yang mudah 

dimengerti oleh pelanggan dan pihak penyedia jasa selalu mau mendengarkan apa yang disampaikan 

oleh pelanggan

Understanding customer

Tingkat usaha pihak penyedia jasa untuk mengetahui dan mengenal pelanggan beserta kebutuhan-

kebutuhannya

Penampilan dan performansi dari fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, dan material-material komunikasi yang digunakan dalam proses 

penyampaian layanan

Kemampuan pihak penyedia jasa dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga pelanggan dapat 

mempercayai dan mengandalkannya

Kemauan atau keinginan pihak penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan dengan cepat

Pemahaman dan sikap kesopanan dari karyawan (contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam memberikan 

keyakinan kepada pelanggan bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya

Tingkat perhatian atau tingkat kepedulian individual yang dapat diberikan pihak penyedia jasa kepada pelanggannya

Ruang Lingkup

Assurance

Empathy

Parasuraman 

(1990)

Santoso (2006)
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Efisiensi

Pemenuhan

Keandalan

Privasi

Responsiveness

Kompensasi

Kontak

Efisiensi

Kesediaan sistem

Pemenuhan

Privasi

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

Tangibles

Ruang Lingkup

perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, dan perusahaan bisa menciptakan rasa 

aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 

ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan

perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal 

kepada pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman

berkenaan dengan daya tarik fasilitas, perlengkapan, dan materialyan digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan

 sejauh mana pelanggan kompensasi untuk masalah.

sejauh mana bantuan dapat diakses melalui telepon atau perwakilan online.



berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan 

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, 

serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

kemudahan dan kecepatan mengakses dan menggunakan situs ini

 sejauh mana janji-janji situs tentang pengiriman pesanan dan ketersediaan barang terpenuhi.

fungsi teknis yang benar dari situs

sejauh mana situs tersebut aman dan melindungi informasi pelanggan

penanganan masalah dan kembali melalui situs

Nasution 

(2004)

Zeithaml 

(2003)

Bernardo 

(2012)

Sulistiyowati 

(2010)

Sari (2016)
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Efficiency

System Availability

Fulfillment

Privacy

Responsiveness

Contact

Efficiency

Fulfillment

Reliability

Privacy

Information Quality

Security

Website Functionality

Customer Relationship

Responsiveness

Fulfillment

Responsiveness

Compensation

Contact

Usefulness

Enjoyment

Past Experience

Decision

Ruang Lingkup

berkaitan dengan fungsi teknis dapat tersedia dan berfungsi baik

ketersediaan stock produk, akurasi layanan, dan waktu yang dijanjikan

berkaitan dengan jaminan data tidak diberikat kepada pihak lain



kemampuan pelanggan dalam mencari produk yang diinginkan serta informasi yang dibutuhkan pada saat mengakses website

E-SQ

E-RSQ

E-Satisfaction

Zeithaml dalam 

Hongziu li 

(2009)

Fitri (2015)

Trisnawati 

(2017)

Ho dan Lee 

(2007)

Parasuraman 

(2005)

Trisnawati 

(2017)

Utami (2016)
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Website Setting

Access

Website Interface

Trust

Attention

Credibility

Credibility

Efficiency

Problem handling

Security

Credibility

Efficiency

Fulfillment

Security

Site Aesthetics

System Availability

Efficiency

Fulfillment

System Availability

Privacy

Contact

Compensation

Site Aesthetics

Customization

Efficient and reliable services

Fulfillment

Security/Trust

Site Aesthetics

Responsiveness/Contact

Ease of use

Ruang Lingkup



Zafareh (2012)

Jayawardena 

(2004)

Noel (2005)

Kenova (2006)

Wu (2008)

Zafareh (2012)
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Sulistiyowati (2010)

perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para 

pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani 

setiap pertanyaan atau masalah pelanggan

Amin (2012)

assurance the customer sense in dealing with the site and is due to the reputation of the site and the products or services it sells, as well as clear 

and truthful information presented.

Dharmawan (2014)

jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para petugas Plasa TELKOM untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan 

pada perusahaan

Firdian (2012)

mencakup kemampuan/pengetahuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya oleh pelanggan yang dimiliki oleh para staf, sehingga dapat meyakinkan 

pelanggan mengenai kualitas layanan yang diberikan

Pemahaman dan sikap kesopanan dari karyawan (contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam memberikan keyakinan kepada 

pelanggan bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya

Keahlian dan keterampilan yang harus dimiliki penyedia jasa dalam memberikan jasanya kepada pelanggan

Kejujuran dan tanggung jawab pihak penyedia jasa sehingga pelanggan dapat mempercayai pihak penyedia jasa

Etika kesopanan, rasa hormat, dan keramahan pihak penyedia jasa kepada pelanggannya pada saat memberikan jasa pelayanan

Dharmawan (2014) memberikan perhatian tulus dan bersifat individual pada para pelanggan

Firdian (2012)

berusaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pelanggan secara individual dengan memberikan komunikasi yang baik, sikap peduli, dan perhatian 

kepada pelanggan

Tingkat perhatian atau tingkat kepedulian individual yang dapat diberikan pihak penyedia jasa kepada pelanggannya

Tingkat kemudahan untuk dihubungi dan ditemuinya pihak penyedia jasa kepada pelanggannya

Kemampuan pihak penyedia jasa untuk selalu menginformasikan sesuatu dalam bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan dan pihak penyedia jasa 

selalu mau mendengarkan apa yang disampaikan oleh pelanggan

Tingkat usaha pihak penyedia jasa untuk mengetahui dan mengenal pelanggan beserta kebutuhan-kebutuhannya

Service Quality (SERVQUAL)

Empathy

Santoso (2006)

Santoso (2006)

Assurance
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Sulistiyowati (2010)

perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada pelanggan dan 

memiliki jam operasi yang nyaman

Dharmawan (2014) memberikan perhatian tulus dan bersifat individual pada para pelanggan

Firdian (2012)

berusaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pelanggan secara individual dengan memberikan komunikasi yang baik, sikap peduli, dan perhatian 

kepada pelanggan

Fulfillment Sari (2016) sejauh mana janji-janji situs tentang pengiriman pesanan dan ketersediaan barang terpenuhi.

Dharmawan (2014) keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya

Firdian (2012) kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu, memuaskan, dan dapat dipercaya

Santos (2003) which included the correctness of order fulfilment, prompt delivery, and billing accuracy

Santoso (2006)

Kemampuan pihak penyedia jasa dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga pelanggan dapat mempercayai dan 

mengandalkannya

Sulistiyowati (2010)

berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan 

jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

Amin (2012) correct technical functioning of the site and the accurateness of service promises, billing, and product information

Technical functionality of the site, particularly the extent to which it is available and functions properly

Extent to which e-banking solutions perform accurately in completing transactions

Deo (2017)

Keakuratan teknis dari situs dan juga keakuratan atas janji yang diberikan (berisi informasi berupa ketersediaan barang dalam stok, ketepatan waktu 

pengiriman)

Dharmawan (2014) keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya

Firdian (2012) kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu, memuaskan, dan dapat dipercaya

Santos (2003) which included the correctness of order fulfilment, prompt delivery, and billing accuracy

Santoso (2006)

Kemampuan pihak penyedia jasa dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga pelanggan dapat mempercayai dan 

mengandalkannya

Empathy

Ayo (2016)

Reliability
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Firdian (2012) segala sesuatu yang secara langsung dapat dilihat, dirasakan dan berwujud nyata meliputi penampilan secara fisik, peralatan/perlengkapan, karyawan

Santoso (2006) Penampilan dan performansi dari fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, dan material-material komunikasi yang digunakan dalam proses penyampaian layanan

Sulistiyowati (2010) berkenaan dengan daya tarik fasilitas, perlengkapan, dan materialyan digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan

Dharmawan (2014) bukti fisik yaitu merupakan fasilitas yang dapat dilihat dan digunakan oleh perusahaan sebagai media dalam memenuhi kebutuhan pelanggan

Ayo (2016) The availability of e-banking solutions and ability to run smoothly when processing transaction

Ho (2007)

the extent to which the services provided by the website can be obtained and used. This dimension deals with the extent to which online 

information resources are equipped for providing customers with the wanted services that are easy to locate. These services also take the 

difficulty out of linking web pages, and facilitate the making of purchasing decisions

Efficiency Amin (2012) site is easy to use, structured properly, and requires a least amount of information to be input by the customer

Deo (2017)

membantu konsumen menemukan apa yang mereka butuhkan tanpa mengalami kesulitan dengan kata lain mudah dalam menggunakan, memiliki fungsi 

pencarian yang baik serta memudahkan konsumen dalam bermanuver di dalam situs

Ho (2007)

Navigation deals with how easily users search for information within the website, website access, refers to the ability of users to access resources 

(including travel-related information and service features) on the travel website and it is related to the ease of connection and speed of 

download, and describes the transactional functions which enable customers to feel that the website is intuitive, simple, and user-friendly for 

completing transactions. Several components, including easy ordering, easy payment, and easy cancellation, indicate the degree to which 

customers believe that of the use of the website would involve little or no effort.

Santos (2003)

which was related to an easy to remember URL address, well organised, well structured, and easy to follow catalogues, site navigability, and 

concise and understandable contents, terms, and conditions

e-Service Quality (e-SQ)



Ease of Use

Tangibles

Availability
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Amin (2012) manifestation of the site

Deo (2017) penampilan dari situs termasuk persentasi grafik dan juga teks pada website

Community Ho (2007) an online social organization to provide users and customers with the opportunities to share opinions and exchange information among them

Amin (2012) degree to which the customer believes the site is safe from invasion and private information is protected

Ayo (2016) Assurance of conficentiality of transaction data such as credit card information

Deo (2017)

sejauh mana konsumen percaya keamanan situs dapat menjaga informasi pribadi. Keamanan didefinisikan sebagai keamanan transaksi termasuk 

pembayaran dan informasi pribadi

Ho (2007) how a website proves to be trustworthy for its customers.

Santos (2003) Security of personal information and minimal online purchase risks.

Santoso (2006)

Rasa aman, perasaan bebas dari rasa takut serta bebas dari keragu-raguan akan jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia jasa kepada 

pelanggannya.

Santos (2003)

which included the list of the company's street and e-mail addresses, phone fax numbers, accessibility of service representatives, availibility of 

chat room, bulletin boards, and other communication channels.

Santoso (2006) Tingkat kemudahan untuk dihubungi dan ditemuinya pihak penyedia jasa kepada pelanggannya

Compensation

e-Recovery Service Quality (e-RSQ)

Site Aesthetics

Security

Access
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Amin (2012) immediate response and the capability to get help if there is a problem or question

Ayo (2016) The promptness with which service provider responds appropriately to customers in online environment

Ayo (2016) Speedy response to customers request and speedy transactions

Deo (2017) kecepatan dalam melayani konsumen yang berupa pemesanan barang, pembayaran, dan juga menangani permasalahan konsumen

Dharmawan (2014) ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan

Firdian (2012)

kemampuan untuk membantu pelanggan dengan memberikan layanan yang baik dan cepat. Dengan kata lain keinginan para staf untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap, yang meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan keluhan 

yang memuaskan sejak proses penjualan hingga purna jualnya (service ability)

Ho (2007) promptness with which a website responds to customers in an online environment

Santos (2003)

which included prompt responses to customers' enquiruies, calls, or e-mails (or responses to customers within a promised time frame), 

information retrieval, search speed, and search friendliness

Santoso (2006) Kemauan atau keinginan pihak penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan dengan cepat

Sari (2016) penanganan masalah dan kembali melalui situs

Sulistiyowati (2010)

berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan 

kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

e-Satisfaction Islam (2020) post-purchase action behaviour which indicates the feeling of the customers after using a particular product or service

e-Loyalty Islam (2020) the behavioural action, which is evolved within the customers, followed by repeat buying habits

e-Satisfaction

e-Loyalty



Responsiveness
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Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Access Access

Flexibility Ease of Use

Ease of navigation Ease of Use

Efficiency Efficiency

Assurance/ Trust Assurance

Security/Privacy Security

Price knowledge Ease of Use

Site Aesthetics Site Aesthetics

Customization/ 

Personalization

Ease of Use

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Ease of navigation Ease of Use

Efficiency Efficiency

Assurance/ Trust Assurance

Security/Privacy Security

Efficiency Efficiency

Reliability Reliability

Fulfillment Fulfillment

Privacy Security

Responsiveness Responsiveness

Compensation Compensation

Contact Access

Information 

availibility and 

content

Reliability

Ease of use or 

usability

Ease of Use

Privacy or security Security

Graphic style Site Aesthetics

Reliability or 

fulfillment

Reliability

Usability Ease of Use

Usefulness of content Reliability

Adequacy of 

information

Reliability

Accessibility Availibility

Interaction Access

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Ease of use Ease of Use

Personalization Ease of Use

Security Security

Website design Site Aesthetics

Parasuraman 

(2005)

Amin (2012)

Zeithaml (2002)

Parasuraman 

(2005)

Yang (2005)

Al-Tarawneh 

(2012)

Amin (2012)

Ayo (2016)
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Appearance Site Aesthetics

Communication Access

Accessibility Access

Credibility Assurance

Understanding Ease of Use

Availibilty Availibility

Efficiency Efficiency

Fulfillment Fulfillment

System Availability Availibility

Privacy Security

Responsiveness Responsiveness

Compensation Compensation

Contact Access

Information Reliability

Graphic style Site Aesthetics

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Competence Assurance

Service Availability Availibility

Privacy Security

Service Portfolio Assurance

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Ease of use Ease of Use

Security/Privacy Security

Aesthetics Site Aesthetics

Information Reliability

Tangibles Tangibles

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Assurance Assurance

Empathy Empathy

Tangibles Tangibles

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Assurance Assurance

Empathy Empathy

Information Quality Reliability

Security Security

Ease of use Ease of Use

Availability Availibility

Customization Ease of Use

Community Community

Responsiveness Responsiveness

Delivery fulfillment Fulfillment

Cox and Dale 

(2001)

Kim (2006)

Ayo (2016)

Bimby (2016)

Parasuraman 

(1990)

Zeithaml (1983)

Ho (2007) Ho (2007)

Deo (2017)

Dharmawan 

(2014)

Firdian (2012)

Ayo (2016)
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Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Access Access

Ease of use Ease of Use

Attentiveness Empathy

Credibility Assurance

Security Security

Tangibles Tangibles

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Assurance Assurance

Competence Assurance

Credibility Assurance

Courtesy Assurance

Security Assurance

Empathy Empathy

Access Empathy

Communication Empathy

Understanding 

customer

Empathy

Efisiensi Efficiency

Pemenuhan Fulfillment

Keandalan Reliability

Privasi Security

Responsiveness Responsiveness

Kompensasi Compensation

Kontak Access

Efisiensi Efficiency

Kesediaan sistem Availibility

Pemenuhan Fulfillment

Privasi Security

Reliability Reliability

Responsiveness Responsiveness

Assurance Assurance

Empathy Empathy

Tangibles Tangibles

Efficiency Efficiency

System Availability Availibility

Fulfillment Fulfillment

Privacy Security

Responsiveness Responsiveness

Contact Access

Efficiency Efficiency

Fulfillment Fulfillment

Reliability Reliability

Privacy Security

Fitri (2015)

Trisnawati 

(2017)

Yang (2001)

Parasuraman 

(1990)

Zeithaml (2003)

Bernardo (2012)

Nasution (2004)

Trisnawati 

(2017)

Santos (2003)

Santoso 

(2006)

Sari (2016)

Sulistiyowati 

(2010)
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Information Quality Reliability

Security Security

Website Functionality

Reliability

Customer 

Relationship

Empathy

Responsiveness Responsiveness

Fulfillment Fulfillment

Responsiveness Responsiveness

Compensation Compensation

Contact Access

Usefulness Reliability

Enjoyment Empathy

Past Experience Assurance

Decision Ease of Use

Website Setting Reliability

Access Access

Website Interface Site Aesthetics

Trust Assurance

Attention Empathy

Credibility Assurance

Credibility Assurance

Efficiency Efficiency

Problem handling Responsiveness

Security Security

Credibility Assurance

Efficiency Efficiency

Fulfillment Fulfillment

Security Security

Site Aesthetics Site Aesthetics

System Availability Availibility

Efficiency Efficiency

Fulfillment Fulfillment

System Availability Availibility

Privacy Security

Contact Access

Compensation Compensation

Site Aesthetics Site Aesthetics

Customization Ease of Use

Efficient and reliable 

services

Efficiency

Fulfillment Fulfillment

Security/Trust Security

Site Aesthetics Site Aesthetics

Responsiveness/ 

Contact

Responsiveness

Ease of use Ease of Use

Utami (2016)

Zafareh (2012)

Ho dan Lee 

(2007)

Parasuraman 

(2005)

Zeithaml dalam 

Hongziu li (2009)

Jayawardena 

(2004)

Noel (2005)

Kenova (2006)

Wu (2008)

Zafareh (2012)
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Sumber Dimensi Pertanyaan

1. P1 Pelanggan mudah untuk mencari produk yang diinginkan

2. P2 Pelanggan mudah untuk mengakses e-commerce dimana saja.

3. P3 e-commerce memungkinkan untuk melakukan transaksi secara lengkap dan tepat

4. P4 Informasi mengenai pemesanan dan pembayaran disampaikan dengan jelas (disertai gambar yang memudahkan pelanggan dalam mencerna setiap tahapan dengan baik).

5. P5 Pelanggan dapat meninggalkan e-commerce dengan mudah

6. P6 layanan e-commerce memiliki tampilan fitur-fitur yang lengkap dan jelas

7. P7 e-commerce mudah ditemukan di search engine

8. P8 e-commerce menyediakan beberapa pilihan pembayaran sesuai dengan kebutuhan pelanggan

9. P9 Link-link yang disediakan mudah di klik (mudah menyambung ke tujuan link)

10. P10 Transaksi di e-commerce dilakukan selama 24 jam

11. P11 Halaman pada e-commerce tidak mengalami hang saat melakukan transaksi

12. P12 pihak Lejel Home Shopping cepat dalam memberikan layanan servis kepada konsumen.

13. P13 Pihak Lejel Home Shopping cepat dalam memberikan jaminan terhadap pelanggan

14. P15 Pihak Lejel Home Shopping cepat dalam memberikan informasi kepada pelanggan.

15. P16 Pihak Lejel Home Shopping selalu cepat dan tepat dalam memenuhi keinginan pelanggan

16. P17 Pengiriman barang sesuai dengan yang dipesan oleh pelanggan

17. P18 Stok barang ditulis di e-commerce selalu ready

18. P19 Penawaran yang diberikan sesuai apa adanya.

19. P20 Semua informasi yang ada di e-commerce adalah benar

20. P21 Tidak terjadi perubahan harga produk ketika telah terjadi transaksi pembelian barang

21. P22 Pengelola e-commerce Lejel Home Shopping menyediakan layanan secara online (Facebook, Twitter, Blog, Chat dan lain sebagainya)

22. P23 Terdapat alamat kantor cabang daerah yang bisa dikunjungi oleh pelanggan

23. P24 Pengelola e-commerce Lejel Home Shopping menyediakan layanan melalui telepon

24. P24 Pihak Lejel Home Shopping menyelesaikan keluhan atau masalah dari pelanggan dengan cepat

25. P25 Pengelola e-commerce Lejel Home Shopping menyediakan layanan untuk berbicara langsung kepada staff pengelola jika ada masalah berkaitan dengan e-commerce

Astuti 

(2016)
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Sumber Dimensi Pertanyaan

1. Ketersediaan fasilitas parkir yang memadai.

2. Kelengkapan fasilitas pendukung ruang tunggu. (tempat sampah, mesin antrian, tempat brosur, kotak saran, dll)

3. Kenyamanan ruang tunggu.

4. Kebersihan toilet di area ruang tunggu.

5. Kerapian penampilan petugas customer service.

6. Jumlah counter pelayanan memadai.

7. Kenyamanan counter pelayanan.

1. Keyakinan pelanggan terhadap kemampuan petugas.

2. Keyakinan pelanggan pada solusi yang diberikan petugas.

3. Keamanan area ruang tunggu.

1. Keterampilan pegawai dalam memberikan solusi.

2. Keterampilan pegawai dalam berkomunikasi dengan pelanggan.

3. Ketersediaan petugas tambahan pada saat terjadi antrian yang panjang.

4. Kesiapan petugas dalam melayani pelanggan

5. Kesiapan petugas tambahan pada saat terjadi antrian yang sangat panjang.

6. Kesiapan petugas merespon keluhan pelanggan.

7. Keakuratan pencatatan atau dokumentasi keluhan pelanggan.

8. Keakuratan informasi yang diberikan oleh petugas.

9. Pengetahuan petugas tentang produk-produk perusahaan.

1. Kecepatan petugas dalam melayani pelanggan.

2. Kecepatan petugas dalam memberian solusi pada keluhan pelanggan.

3. Kesediaan petugas membantu pelanggan menanggapi keluhan.

5. Kesediaan petugas mengucapkan salam sebelum dan sesudah melayani pelanggan.

6. Kesopanan petugas terhadap pelanggan.

7. Keramahan petugas dalam melayani pelanggan.

8. Perhatian petugas terhadap keluhan yang disampaikan.

Dharmawan 

(2014)

Tangibles

Assurance

Reliability

Responsiveness

Empathy
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Sumber Dimensi Pertanyaan

1. Quick and easy to complete a transaction (Q10)

2. Search function helpful (Q11)

3. Easy to maneuver (Q9)

4. Functions as the site should (Q12)

5. Be linked quickly (Q13)

6. Provides in-depth information for customers making purchasing decisions (Q17)

7. Has comprehensive information (Q18)

8. Easy to find wanted information (Q16)

1. Customers are informed as transaction is completed (Q18)

2. Responds to users’ inquiries promptly (Q20)

3. Provides a message channel for users’ comments (Q23)

4. Products/services are delivered by the time promised (Q30)

5. Help available when problems encountered (Q21)

6. Policies for canceling orders laid out on the site are customer-friendly (Q29)

7. Provides FAQ information (Q15)

1. Develops a platform for users to exchange travel experiences (Q26)

2. Understands specific needs and gives personal attention (Q25)

3. Easy for users to turn to the chat room (BBS) for more information (Q27)

4. Has features personalized to users (Q24)

5. Easy to track the delivery of products/services purchased (Q28)

1. Information accurate (Q1)

2. Information concise (Q3)

3. Information updated (Q2)

1. Has adequate secured feature to protect customers’ information (Q7)

2. Won’t give customer’s information to other sites (Q6)

3. Company behind the site reputable (Q5)

4. Makes full confirmation in on-line payment (Q8

Responsiveness and 

Fulfillment (D2)

Customer 

relationships (D3)

Information quality 

(D4)

Ho (2017)

Website Functionality 

(D1)

Security (D5)


image33.emf
Sumber Dimensi Pertanyaan

1. Situs memudahkan konsumen untuk menemukan apa yg konsumen butuhkan. (Website atau aplikasi traveloka memudahkan saya untuk menemukan tiket pesawat atau voucher hotel yang 

saya butuhkan)

2. Situs memungkinkan konsumen untuk menyelesaikan transaksi dengan cepat. (Website atau Aplikasi Traveloka memungkinkan saya untuk menyelesaikan transaksi dengan cepat)

3. Informasi yang disajikan pada website ditampilkan dengan lengkap. (Website atau Aplikasi Traveloka Menampilkan Informasi Mengenai Tiket Pesawat atau Voucher Hotel yang Disajikan 

Secara Lengkap)

4. Konsumen dapat dengan mudah log in kedalam website dengan cepat. (Website atau Aplikasi Traveloka Memudahkan Saya Ketika Log In Kedalam Website Atau Aplikasi dengan 

Cepat)

5. Halaman website dimuat dengan cepat. (Halaman Website atau Aplikasi Traveloka Dimuat dengan Cepat)

1. Situs ini selalu tersedia untuk bisnis. (Website atau Aplikasi Traveloka Selalu Tersedia untuk Keperluan Bisnis Saya)

2. Situs ini tidak pecah (crash). (Website atau Aplikasi Traveloka tidak error atau crash sewaktuwaktu.)

1. Situs ini membuat item yang tersedia untuk pengiriman dalam jangka waktu yang sesuai. (Website atau Aplikasi Traveloka Membuat Item yang Tersedia untuk Pengiriman dalam Jangka 

Waktu yang Sesuai)

2. Situs memberikan janji yang jujur atas penawaranpenawaran yang diberikan. (Website atau Aplikasi Traveloka Memberikan Janji yang Jujur Atas Penawaran-Penawaran yang Diberikan)

3. Situs ini memungkinkan perubahan reservasi dan pembatalan. (Website atau Aplikasi Traveloka Memungkinkan Perubahan Reservasi dan Pembatalan)

4. Terdapat promosi-promosi yang tersedia pada situs ini. (Website atau Aplikasi Traveloka Menyediakan Promosi-Promosi Tertentu dalam Situsnya)

1. Konsumen merasa bahwa privasi konsumen terlindung di situs ini. (Saya Merasa Privasi Saya Terlindung dalam Bertransaksi di Website atau Aplikasi Traveloka)

2. Konsumen merasa aman bertransaksi dengan situs ini. (Saya Merasa Aman Bertransaksi dengan Website atau Aplikasi Traveloka.)

1. kemampuan dan keterampilan yang dimiliki petugas loket pengiriman dalam menjalankan tugas-tugasnya (var 3)

2. pemberitahuan waktu sampainya paket di tujuan oleh petugas loket pengiriman (var 6)

3. perhatian karyawan terhadap kebutuhan pelanggan (var 25)

4. adanya pelayanan informasi dan pengaduan (var 26).

5. ketepatan jadwal kedatangan KA (Variabel 39)

6. kebersihan, kelengkapan dan kesiapan pakai fasilitas sanitasi (toilet) di stasiun (variabel 34)

7. kemudahan menghubungi atau menemui petugas customer service (var 15)

8. pertanyaan atau keluhan dijawab petugas customer service dengan memuasakan (var 19)

9. penyelesaian masalah pengaduan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan (var 20)

10. Perusahaan memiliki peralatan dan teknologi yang canggih (var 34)

Santoso 

(2006)

Sari (2016)

Efisiensi (efficiency)

Kesediaan system 

(system availability)

Pemenuhan 

(fulfillment)

Privasi (privacy)
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Sumber Dimensi Pertanyaan

1. kemudahan dalam mengakses aplikasi, 

2. kemudahan registrasi, serta 

3. kecepatan dalam mengases situs.

1. beragam transaksi yang tersedia, 

2. transaksi menjadi lebih praktis dan efektif.

1. bisa diakses kapanpun, 

2. akurasi ketepatan waktu dan 

3. ketepatan sistem.

1. dapat dipercaya, 

2. keamanan informasi pribadi dan data transaksi.

1. produk sesuai dengn harapan, 

2. kesediaan memberikan referensi, dan 

3. penggunaan produk secara berkala.

1. e-SQ8: Browser Efficiency = The service delivered through the Internet banking pages is quick

2. e-SQ10: Web Site Availability = The Internet banking part of website is always available for business

3. e-SQ17: Website Proper Work = Complete quickly a transaction through the bank’s website

1. e-SQ5: User-friendly interface = Organization and structure of Internet banking pages easy to follow

2. e-SQ9: Website Accuracy = Accurate promises about the services being delivered

3. e-SQ11: On Time Reaction = The Internet banking part of website launches and runs right away

4. e-SQ7: Banking Accuracy = Internet banking transactions are always accurate

1. e-SQ12: Customer authentication = No misuse of customers personal Information

2. e-SQ13: Safety/Security = Feel safe in internet banking transactions

3. e-SQ18: Confidence = Confidence in the internet banking service

1. e-SQ20: Website Attractively = The Internet banking webpage is attractive

2. e-SQ21: Website appearance = The Internet banking webpage is visually pleasing.

1. e-SQ14: Direct and Fast Contact = Prompt response to customer request

2. e-SQ15: Quick Help = Quickly resolves online transaction problems

3. e-SQ16: Direct Link = The Internet banking customer services are easily accessible by telephone/other means.

1. e-SQ2: Website Info = Easily find what customers need on the website

2. e-SQ3: Website map = Graphic representation of banks’ websites help customers to use internet banking services

3. e-SQ4: Convenient Transaction = Able to use the Internet banking utilities of website without a lot of effort

Trisnawati 

(2017)

Zafareh 

(2012)

Efficiency

Fulfillment

Reability

Privacy

Kepuasan nasabah

Efficient and reliable 

services

Fulfillment

Security/trust

Site Aesthetics

Responsiveness/ 

contact

Ease of use
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Sumber Dimensi Pertanyaan

1. Produk yang datang sama dengan yang ada dalam situs web

2. Produk dikirimkan dengan cepat dan tepat waktu

3. Jumlah stok dan deskripsi barang yang dituliskan di website selalu akurat dengan kenyataannya

1. Lazada menangani proses retur dengan baik

2. Lazada memberikan garansi yang sesuai dengan apa yang tertera pada produk

3. Lazada memberikan notifikasi kepada konsumen jika barang sudh dikirimkan

4. Lazada menangani permasalahan yang ada dengan segera

5. Lazada memberikan pertanggungjawaban atas permasalahan yang bukan kesalahan dari konsumen

1. Halaman pada website tidak mengalami error saat melakukan proses transaksi

2. Produk sudah dikelompokkan sesuai dengan kategori

3. Letak kolom search mudah ditemukan

1. Lazada melindungi data terkait kartu kredit, debit, dan hal lain bersifat privasi lainnya

2. Transaksi yang dilakukan aman dan dapat dipercaya

1. Font dalam website mudah dan nyaman untuk dibaca

2. Tampilan website mudah dipahami

3. Halaman website tidak ada iklan yang mengganggu

1. Semua informasi produk dan kontak yang ada di lazada adalah benar

2. Informasi mengenai pemesanan dan pembayaran disampaikan dengan jelas (disertai gambar yang memudahkan pelanggan dalam mencerna setiap tahapan dengan baik)

1. If I had to do it over again, I would browse the blog (Q11)

2. It was the right thing to browse the blog (Q17)

3. I truly enjoy browsing the blog (Q24)

4. I feel that it was a wise choice to browse the blog (Q30)

5. I am satisfied with the most recent decision to browse the blog (Q33)

6. I am happy with the most recent experience on the blog

Deo (2017)

Ho (2015)

Reliability

Responsiveness

Ease of Use

Security/Privacy

Aesthetics

Information

E-Satisfaction (Ho 

and Lee, 2007)
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Sumber Dimensi Pertanyaan

CS1 Satisfied with banking services

CS2 Satisfied with banking operations

CS3 Satisfied with the total system provided by the bank

CS4 Satisfied with the bank as it is originated in Bangladesh

CL1 Recommend to the relatives and friends to use my bank

CL2 I will continue to use this banking service in the future

CL3 My bank is more interesting than others

CL4 Feel delighted for choosing the service of the bank

CL5 Feel positive image when hear the name of my bank

e-Satisfaction Overall, this website consistently meets my expectations

e-Loyalty I usually visit this website first when I need to shop online for this type of product/service

SAT1: I am satisfified with my decision to visit travel websites

SAT2: I think I did the right thing by visiting travel websites

SAT3: this online shopping experience is exactly what I needed

LOY1: I encourage friends and relatives to do business with this site

LOY2: I say positive things about this site to other people

LOY3: I will do more business with this site in the next few years

I am satisfified with my decision to purchase from this Web site.

If I had to purchase again, I would feel differently about buying from this Web site.

My choice to purchase from this Web site was a wise one.

I feel badly regarding my decision to buy from this Web site.

I thinkI did the right thing by buying from this Web site.

I am unhappy that I purchased from this Web site.

I seldom consider switching to another Web site.

As long as the present service continues, I doubt that I would switch Web sites.

I try to use the Web site whenever I need to make a purchase.

When I need to make a purchase, this Web site is my fifirst choice.

I like using this Web site.

To me this site is the best retail Web site to do business with.

I believe that this is my favorite retail Web site.

Islam (2020)

Giao (2020)

Bernardo 

(2013)

Anderson 

(2003)

e-Satisfaction

e-Loyalty

e-Satisfaction

e-Loyalty

e-Satisfaction

e-Loyalty
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Model Simbol Dimensi Dimensi Variabel Sumber

Simbol 

Pernyataan

Pernyataan

Kesesuaian Informasi

Astuti dan Salisah (2016), Deo dkk. (2017), 

Dharmawan dan Wurjaningrum (2016), Ho 

dan Lee (2015), Sari (2016)

P1

Paket yang didapat sama dengan yang 

diinformasikan dalam sistem 

pembayaran Netflix

Akurasi Informasi

Dharmawan dan Wurjaningrum (2016), Ho 

dan Lee (2015), Zavareh dkk. (2012)

P2

Deskripsi paket yang dituliskan pada 

sistem pembayaran selalu akurat 

dengan kenyataannya

Kejelasan Informasi

Astuti dan Salisah (2016), Deo dkk. (2017), 

Dharmawan dan Wurjaningrum (2016), Ho 

dan Lee (2015), Sari (2016)

P3

Informasi mengenai paket dituliskan 

dengan jelas

Proses Transaksi Ho dan Lee (2015) P4

Proses pembayaran dapat dilakukan 

dan diselesaikan dengan baik

Kesiapan Sistem Dharmawan dan Wurjaningrum (2016) P5

Sistem selalu siap untuk dilakukan 

proses pembayaran

Fungsi Sistem Ho dan Lee (2015) P6

Sistem pembayaran di Netflix berfungsi 

dengan baik

Akurasi Transaksi

Astuti dan Salisah (2016), Deo dkk. (2017), 

Zavareh dkk. (2012)

P7

Tagihan yang dibebankan sesuai 

dengan paket yang dipilih

Akurasi Pilihan Zavareh dkk. (2012) P8

Paket yang didapatkan pelanggan 

sesuai dengan paket yang dipilih

Fitur Pembatalan Sari (2016), Ho dan Lee (2015) P9

Terdapat pilihan untuk membatalkan 

pesanan atau berhenti berlangganan

Kecepatan Pelayanan

Sari (2016), Trisnawati dan Fahmi (2017), 

Astuti dan Salisah (2016), Dharmawan dan 

Wurjaningrum (2016), Zavareh dkk. (2012)

P10

Layanan pembayaran disediakan 

dengan cepat

Kecepatan Transaksi

Sari (2016), Trisnawati dan Fahmi (2017), 

Astuti dan Salisah (2016), Dharmawan dan 

Wurjaningrum (2016), Ho dan Lee (2015), 

Zavareh dkk. (2012)

P11

Proses pembayaran dapat dilakukan 

dan diselesaikan dengan cepat

Kesediaan Sistem

Dharmawan dan Wurjaningrum (2016), Sari 

(2016), Trisnawati dan Fahmi (2017), 

Zavareh dkk. (2012), Astuti dan Salisah 

(2016)

P12

Pembayaran dapat dilakukan kapan 

saja

Terhindar dari Error

Astuti dan Salisah (2016), Sari (2016), Deo 

dkk. (2017)

P13

Halaman pada sistem pembayaran 

tidak mengalami hang atau error saat 

melakukan transaksi

Layanan Telepon Astuti dan Salisah (2016) P14

Netflix menyediakan layanan 

pembayaran melalui telepon

Reputasi Perusahaan

Ho dan Lee (2015), Dharmawan dan 

Wurjaningrum (2016)

P15 Reputasi Netflix terjamin dengan baik

Informasi Transaksi 

Selesai

Deo dkk. (2017), Astuti dan Salisah (2016), 

Ho dan Lee (2015)

P16

Pelanggan mendapatkan informasi 

bahwa transaksi sudah selesai

Perlindungan Data 

Pribadi

Deo dkk. (2017), Sari (2016), Trisnawati 

dan Fahmi (2017), Ho dan Lee (2015), 

Zavareh dkk. (2012)

P17

Sistem pembayaran Netflix melindungi 

data terkait kartu kredit, debit, dan hal 

bersifat privasi lainnya

Transaksi Terpercaya

Deo dkk. (2017), Sari (2016), Trisnawati 

dan Fahmi (2017)

P18

Transaksi dalam sistem pembayaran 

Netflix dilakukan dengan aman dan 

dapat dipercaya

Security

e-Service Quality

D1 Reliability

D2 Efficiency

D3 Availability

D4 Assurance

D5
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Model

Simbol 

Dimensi

Dimensi Variabel Sumber

Simbol 

Pernyataan

Pernyataan

Font Tampilan Deo dkk. (2017) P19

Font dalam sistem pembayaran 

Netflix mudah dan nyaman untuk 

dibaca

Kemudahan Dipahami

Astuti dan Salisah (2016), Deo dkk. (2017), 

Sari (2016), Ho dan Lee (2015), Zavareh 

dkk. (2012)

P20

Tampilan sistem pembayaran Netflix 

mudah dipahami

Ketiadaan Iklan Deo dkk. (2017) P21

Halaman sistem pembayaran Netflix 

tidak ada iklan yang mengganggu

Tampilan Menarik Zavareh dkk. (2012) P22

Halaman sistem pembayaran 

ditampilkan dengan menarik

Tampilan Memuaskan Zavareh dkk. (2012) P23

Halaman sistem pembayaran 

memuaskan dalam hal tampilan

Kemudahan Struktur Deo dkk. (2017), Zavareh dkk. (2012) P24

Struktur halaman dalam sistem 

pembayaran mudah diikuti

Pilihan Pembayaran Astuti dan Salisah (2016) P25

Netflix menyediakan beberapa pilihan 

pembayaran sesuai dengan keinginan 

pelanggan

Kolom Komentar Astuti dan Salisah (2016), Ho dan Lee (2015) P26

Menyediakan tempat khusus kepada 

pelanggan untuk meninggalkan 

komentar

Ketersediaan FAQ Ho dan Lee (2015) P27

Terdapat pusat bantuan berisi 

pertanyaan yang sering ditanyakan 

(FAQ) untuk menyelesaikan beberapa 

masalah dalam sistem pembayaran

Penyelesaian Masalah

Astuti dan Salisah (2016), Dharmawan dan 

Wurjaningrum (2016), Santoso (2006), Deo 

dkk. (2017), Zavareh dkk. (2012), Ho dan 

Lee (2015)

P28

Sistem pembayaran Netflix 

menyelesaikan keluhan atau masalah 

dari pelanggan dengan cepat

Pengaduan Via Telepon Zavareh dkk. (2012) P29

Netflix menyediakan layanan telepon 

langsung ketika mengalami masalah 

berkaitan dengan sistem pembayaran

Pelayanan Online Astuti dan Salisah (2016) P30

Pengelola Netflix menyediakan layanan 

secara online melalui sosial media dan 

customer service dalam sistem 

pembayaran

Alamat Kantor Astuti dan Salisah (2016) P31

Terdapat alamat kantor cabang yang 

bisa dikunjungi pelanggan

Kenyamanan Zavareh dkk. (2012), Ho dan Lee (2017) P32

Saya merasa nyaman menggunakan 

sistem pembayaran

Kepuasan

Islam dkk. (2020), Giao dkk. (2020), 

Bernardo dkk. (2013), Anderson dan 

Srinivasan (2003)

P33

Saya puas terhadap sistem 

pembayaran di Netflix

Kesenangan Ho dan Lee (2017) P34

Saya merasa senang atas pengalaman 

saya menggunakan sistem pembayaran 

di Netflix

Merekomendasikan ke 

Orang Lain

Islam dkk. (2020), Bernardo dkk. (2013) P35

Saya merekomendasikan layanan 

pembayaran Netflix kepada teman dan 

kerabat

Mengulangi Pembelian

Anderson dan Srinivasan (2003), Bernardo 

dkk. (2013)

P36

Saya akan terus melakukan 

pembayaran di sistem pembayaran 

Netflix ketika harus memperbarui 

paket berlangganan

Membicarakan Hal BaikBernardo dkk. (2013) P37

Saya membicarakan hal-hal baik dalam 

sistem pembayaran Netflix kepada 

orang lain.

e-Loyalty D11 e-Loyalty

e-Recovery 

Service Quality

D8 Responsiveness

D9 Access

e-Satisfaction D10 e-Satisfaction

e-Service Quality

D6 Site Aesthetics

D7 Easy to use
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Dimensi

Atribut

Responden

1 4 4 5 4 3 5 4 5 4

2 4 4 5 5 5 5 5 5 4

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 3 4 4 3 3 3 4 4 3

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 4 4 5 4 4 5 3 5 5

8 5 5 4 4 4 4 5 5 4

9 5 5 4 5 4 4 4 4 4

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5

11 4 4 5 4 4 5 4 5 5

12 3 3 5 3 4 5 4 4 5

13 4 4 4 4 5 4 4 4 4

14 4 4 5 5 5 5 5 5 5

15 5 5 5 5 5 5 5 5 4

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4

17 3 3 5 2 4 4 4 4 4

18 4 4 4 4 4 4 3 4 4

19 3 3 4 4 4 4 4 4 4

20 4 4 2 4 2 2 5 5 2

21 5 4 4 5 5 4 5 5 4

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5

23 5 5 4 4 4 4 5 5 4

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5

25 5 5 5 5 5 5 5 5 4

26 4 3 4 4 4 4 4 4 4

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4

30 5 5 5 5 5 4 5 5 5

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5

32 4 4 3 4 3 3 4 4 3

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5

34 4 4 5 4 4 4 4 5 4

35 4 4 5 4 4 5 5 4 4

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4

37 5 5 3 5 4 3 4 4 3

38 4 4 4 4 3 4 5 5 4

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5

42 4 4 5 4 4 5 5 4 5

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5

44 4 5 4 4 4 4 4 4 4

45 4 4 5 4 5 5 5 5 4

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4

47 4 5 4 4 4 4 5 4 4

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5

49 5 5 3 5 5 3 5 5 3

50 4 4 4 4 4 4 5 5 4

X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5

Reliability (X1)
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Dimensi

Atribut

Responden

51 4 4 5 4 4 4 4 4 4

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5

53 4 4 5 5 5 5 5 5 5

54 4 4 2 4 4 2 4 4 3

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4

56 5 5 4 5 5 5 5 5 4

57 4 4 5 5 5 5 5 5 4

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5

60 4 4 5 4 5 5 5 5 5

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5

62 5 5 4 5 5 5 5 5 5

63 4 4 5 5 5 5 5 5 5

64 3 4 4 3 3 4 3 3 4

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5

66 2 3 2 2 2 2 3 4 2

67 4 4 4 4 4 4 5 5 5

68 5 4 5 5 5 5 5 5 5

69 3 3 2 3 3 2 5 4 3

70 4 4 4 4 4 4 5 5 4

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5

73 4 4 5 5 5 5 5 5 5

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5

75 5 5 5 5 5 5 4 4 5

76 4 4 4 5 5 5 5 5 5

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5

78 4 4 5 4 4 5 4 4 5

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5

85 4 4 5 4 5 5 5 5 4

86 4 3 4 4 4 4 4 4 5

87 5 4 4 5 4 4 4 5 4

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5

90 4 4 4 4 4 4 5 5 4

91 4 4 2 5 3 2 5 5 2

92 5 5 4 5 5 5 5 5 5

93 4 4 4 4 5 5 5 5 5

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4

95 4 4 5 5 5 5 5 5 5

96 4 4 5 4 5 5 5 5 5

97 5 5 5 5 5 5 5 5 4

98 3 3 3 3 3 3 4 4 3

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Reliability (X1)

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9
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Peningkatan efesiensi dan efektifitas dari jual beli online, 

pembayaran, dan pengantaran barang dan jasa

Membagi dua kategori e-SQ yaitu layanan retail daring dan 

desain dan kualitas website

Astuti, 2016

Ukuran seberapa sesuai layanan yang diberikan dengan 

ekspektasi pelanggan

Penilaian kognitif jangka panjang terhadap kesempurnaan dan 

superioritas suatu organisasi

Penilaian pelanggan dan kesimpulan dari kesempurnaan dan 

kualitas pada layanan elektronik yang ditawarkan dalam 

marketplace virtual

Sejauh mana efisiensi dan efektifitas yang diberikan oleh sistem 

elektronik dalam pengantaran layanan

Deo, 2017

Peningkatan efesiensi dan efektifitas dari jual beli online, 

pembayaran, dan pengantaran barang dan jasa

Parasuraman, 1988

Berbeda dengan kualitas produk yang dapat dilihat dari 

kekuatan dan kecacatannya, kualitas layanan bersifat abstrak 

dan elusif karena tiga fitur unik dari layanan yaitu intangibility, 

heterogeneity, dan inseparability

e-Service 

Quality

Definisi Model

Amin, 2012

Ayo, 2016

Parasuraman et al. (2005) further described e-service quality to encompass all phases of a customer’s interactions with 

a corporation: the extent to which an electronic system facilitates efficiency and effectiveness in service delivery

e-Service Quality didefinisikan sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, 

dan distribusi secara efektif dan efisien (Jonathan, 2013)

Unlike goods quality, which can be measured objectively by by such indicators as durability and number of defects 

(crosby 1979; garvin 1983), service quality is an abstract and elusive construct because of three features unique to 

services: intangibility, heterogeneity, and inseparability of production and consumption (parasuraman, zeithaml, and 

berry 1985)

Zeithaml et al. (2002) defines e-SQ as the comprehended of both pre and post website service perspectives which can be 

understood as the evaluation of the efficiency and effectiveness of online shopping, purchasing, and delivery products 

and serves.

Cristobel et al. (2007) took a wider view in noting that the various studies of e-SQ could be divided into two major 

categories, which are: online retailing services and web site design and quality.

Menurut Lewis dan Booms (1983) dalam Tjiptono (2016), kualitas pelayanan/jasa didefinisikan sebagai ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan/pengguna. (Tjiptono, Fandy dan Chandra, Gregorius. 

2016. Service Quality & Satisfaction, Edisi 4. Yogyakarta: Andi.)

The concept of service quality is defined as a long-term cognitive judgment regarding an organization’s “excellence or 

superiority” (Zhengwei and Jinkun, 2012).

Santos (2003) defined electronic service (e-service) quality as customers’ assessment and conclusion of the excellence 

and quality of e-serve offered in the virtual marketplace.


image44.emf
Dimensi

Atribut

Responden

101 5 5

102 4 4

103 5 5

104 5 5

105 4 5

106 5 5

107 5 5

108 4 4

109 5 5

110 4 4

111 4 4

112 5 5

113 3 3

114 5 5

115 5 5

116 4 4

117 5 5

118 5 5

119 5 5

120 3 3

121 5 5

122 4 4

123 5 5

124 5 5

125 5 5

126 5 5

127 5 5

128 5 5

129 5 5

130 3 4

131 4 4

132 5 5

133 4 5

134 5 5

135 5 4

136 4 4

137 5 4

138 5 5

139 5 5

140 4 4

141 4 4

142 5 5

143 4 5

144 3 4

145 5 5

146 5 5

147 3 4

148 5 5

149 4 4

150 5 3

Efficiency (X2)

X2.1 X2.2


image45.emf
Dimensi

Atribut

Responden

1 4 4 3

2 5 5 5

3 4 5 3

4 3 2 2

5 5 5 3

6 4 4 1

7 5 4 2

8 4 3 3

9 3 3 3

10 5 5 5

11 4 4 4

12 5 5 5

13 4 3 4

14 5 5 1

15 4 4 3

16 4 4 3

17 3 3 4

18 5 4 2

19 4 4 3

20 3 2 3

21 3 3 3

22 4 3 3

23 4 3 4

24 5 5 5

25 4 4 4

26 3 3 3

27 5 5 3

28 5 5 3

29 4 4 4

30 4 3 3

31 5 5 4

32 3 3 4

33 5 5 3

34 5 4 3

35 5 5 1

36 3 3 3

37 4 4 3

38 5 5 5

39 4 4 4

40 4 4 2

41 5 5 5

42 4 3 3

43 5 5 5

44 4 4 2

45 4 4 4

46 4 4 2

47 5 4 4

48 5 5 3

49 3 3 4

50 4 3 4

X3.1 X3.2 X3.3

Availability (X3)


image46.emf
Dimensi

Atribut

Responden

51 4 4 2

52 5 5 5

53 5 5 1

54 4 4 2

55 5 5 5

56 5 5 2

57 5 5 5

58 5 5 1

59 5 5 2

60 4 5 3

61 5 5 1

62 5 5 5

63 4 5 4

64 4 3 4

65 5 5 3

66 2 1 5

67 4 4 3

68 5 5 5

69 3 3 3

70 4 4 2

71 5 5 4

72 5 5 3

73 4 4 5

74 5 5 2

75 4 4 2

76 5 5 5

77 3 3 1

78 4 5 4

79 5 5 5

80 5 5 1

81 4 4 2

82 4 4 1

83 4 4 3

84 4 4 4

85 5 5 1

86 3 2 2

87 5 5 1

88 5 5 3

89 5 5 2

90 4 4 2

91 2 1 1

92 5 5 4

93 2 2 3

94 4 4 4

95 5 5 3

96 5 5 3

97 4 4 2

98 3 3 2

99 5 5 5

100 5 5 2

Availability (X3)

X3.1 X3.2 X3.3


image47.emf
Dimensi

Atribut

Responden

101 3 3 3

102 4 5 3

103 5 5 5

104 5 5 2

105 5 5 2

106 5 5 2

107 5 5 5

108 5 5 2

109 5 5 2

110 4 4 4

111 5 4 3

112 5 5 5

113 3 3 2

114 5 5 1

115 5 5 1

116 3 3 2

117 5 5 5

118 5 5 4

119 5 5 4

120 2 3 3

121 4 4 3

122 5 4 3

123 5 5 3

124 4 4 3

125 3 3 1

126 4 4 3

127 5 5 3

128 5 5 4

129 5 5 3

130 4 4 4

131 5 5 4

132 5 5 3

133 5 5 1

134 4 4 1

135 5 5 3

136 4 4 3

137 4 4 5

138 5 5 3

139 5 5 3

140 4 4 2

141 2 3 2

142 5 5 5

143 5 5 1

144 3 3 3

145 5 5 2

146 5 5 4

147 4 4 3

148 5 5 4

149 3 4 3

150 4 4 1

Availability (X3)

X3.1 X3.2 X3.3


image48.emf
Dimensi

Atribut

Responden

1 5 3

2 5 5

3 5 5

4 3 3

5 5 5

6 5 4

7 4 4

8 4 3

9 4 3

10 5 5

11 5 4

12 5 5

13 4 3

14 5 5

15 3 4

16 4 4

17 4 3

18 5 4

19 4 4

20 5 2

21 5 3

22 4 3

23 4 3

24 5 5

25 5 4

26 4 3

27 5 5

28 5 5

29 4 4

30 5 4

31 5 5

32 4 3

33 5 5

34 4 4

35 4 5

36 4 3

37 4 4

38 5 5

39 5 4

40 5 4

41 5 5

42 4 3

43 5 5

44 4 5

45 4 4

46 4 4

47 5 4

48 5 5

49 3 3

50 3 3

X4.2 X4.1

Assurance (X4)


image49.emf
Dimensi

Atribut

Responden

51 4 4

52 4 5

53 5 5

54 4 4

55 5 5

56 5 5

57 5 5

58 5 5

59 5 5

60 5 5

61 5 5

62 5 5

63 5 5

64 4 3

65 5 5

66 2 1

67 3 4

68 5 5

69 4 3

70 5 4

71 5 4

72 5 5

73 4 4

74 5 4

75 5 4

76 5 5

77 5 3

78 4 5

79 5 5

80 5 5

81 4 4

82 4 4

83 4 4

84 4 4

85 5 5

86 4 2

87 4 5

88 5 5

89 5 5

90 5 4

91 2 1

92 5 5

93 4 3

94 4 4

95 5 5

96 5 5

97 5 4

98 3 3

99 5 5

100 4 4

X4.1 X4.2

Assurance (X4)


image50.emf
Dimensi

Atribut

Responden

101 5 3

102 4 5

103 5 5

104 5 5

105 5 5

106 5 5

107 5 5

108 4 5

109 5 5

110 4 3

111 5 4

112 5 5

113 3 3

114 5 5

115 5 5

116 4 3

117 5 5

118 5 5

119 5 5

120 3 3

121 4 4

122 4 4

123 5 5

124 5 4

125 5 3

126 5 4

127 5 5

128 4 5

129 5 5

130 4 4

131 4 5

132 5 5

133 5 5

134 5 4

135 4 5

136 4 4

137 4 4

138 5 5

139 5 5

140 4 4

141 4 3

142 5 5

143 4 5

144 4 3

145 5 5

146 5 5

147 4 4

148 5 5

149 4 4

150 3 5

Assurance (X4)

X4.1 X4.2


image51.emf
Dimensi

Atribut

Responden

1 3 4

2 5 5

3 5 4

4 4 4

5 5 5

6 4 4

7 5 5

8 4 5

9 4 4

10 5 5

11 5 4

12 5 5

13 4 4

14 4 4

15 5 5

16 4 4

17 3 4

18 3 4

19 4 4

20 5 5

21 5 5

22 4 4

23 4 4

24 5 5

25 4 4

26 3 3

27 4 4

28 5 5

29 4 4

30 3 3

31 4 4

32 4 4

33 5 5

34 4 4

35 5 5

36 3 4

37 5 4

38 5 5

39 5 5

40 5 5

41 5 5

42 5 5

43 5 5

44 4 4

45 5 4

46 3 4

47 4 4

48 5 5

49 4 4

50 4 5

X5.1 X5.2

Security (X5)


image52.emf
Dimensi

Atribut

Responden

51 4 4

52 5 5

53 5 5

54 4 4

55 5 5

56 5 5

57 5 5

58 5 5

59 5 5

60 5 5

61 5 5

62 5 5

63 4 4

64 3 4

65 5 5

66 3 3

67 4 4

68 5 5

69 5 4

70 3 4

71 4 4

72 5 5

73 5 5

74 4 4

75 3 3

76 5 5

77 5 5

78 4 5

79 5 5

80 5 5

81 4 4

82 4 4

83 3 4

84 5 5

85 5 5

86 3 3

87 4 4

88 5 5

89 4 4

90 4 4

91 3 3

92 5 5

93 5 5

94 4 4

95 4 4

96 5 5

97 4 4

98 4 4

99 5 5

100 5 5

Security (X5)

X5.1 X5.2


image53.emf
Dimensi

Atribut

Responden

101 3 4

102 4 4

103 4 5

104 5 5

105 4 4

106 5 5

107 5 5

108 1 4

109 5 5

110 4 4

111 4 4

112 5 5

113 3 3

114 5 5

115 5 5

116 4 3

117 5 5

118 5 5

119 5 5

120 4 4

121 5 5

122 5 5

123 5 5

124 4 4

125 5 5

126 5 5

127 4 4

128 4 5

129 5 5

130 4 4

131 5 5

132 5 5

133 4 5

134 5 5

135 3 4

136 4 4

137 4 4

138 5 5

139 5 5

140 5 4

141 4 4

142 5 5

143 5 5

144 4 4

145 3 5

146 5 5

147 5 5

148 5 5

149 4 4

150 4 4

Security (X5)

X5.1 X5.2


image2.emf
Model Sumber Kata Kunci

for example, Gronroos (1984, p 37) defined the concept of 

perceived service quality, as "the outcome of an evaluation 

process, where the consumer compares his expectations with the 

service he perceives he hass received".

hasil dari evaluasi dan perbandingan antara apa yang pelanggan 

harapkan dan yang pelanggan dapatkan

parasuraman et al (1985, p. 42) agreed with this notion, and 

defined service quality as "the comparison between customer 

expectations and perceptions of service".

perbandingan antara ekspektasi pelanggan dan persepsi dari 

layanan

parasuraman et al (1988, p. 15) developed a definition of service 

quality as being "the overall evaluation of a specific service firm 

that results from comparing that firm's performance with the 

customer's general expectations of how firms in that industry 

should perform".

evaluasi keseluruhan dari hasil perbandingan antara performa 

perusahaan dengan ekspektasi pelanggan mengenai bagaimana 

seharusnya performa perusahan tersebut

using this definition, they developed their multi-dimensional 

service quality assessment tool known as SERVQUAL.

penilaian kualitas layanan dengan berbagai macam dimensi

Santos, 2003

e-Service 

Quality

Definisi Model

1. disconfirmation approach (service quality was 

thus usually understood to be a muasure of how well 

the service level delivered matched customer 

expectations.)
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18 2 3 3 2

19 3 4 3 3

20 1 1 3 3

21 2 2 3 4

22 3 3 2 2

23 3 4 4 4

24 1 4 4 2

25 3 3 3 3

26 3 3 3 3

27 1 2 3 3

28 3 5 4 2

29 4 4 4 4

30 3 5 3 4

31 3 4 4 4

32 3 4 3 4

33 3 3 3 3

34 3 4 3 3

35 3 5 4 4

36 3 3 3 3

37 4 3 4 4

38 5 5 5 3

39 2 5 5 5

40 3 4 3 3

41 1 5 5 5

42 5 5 5 3

43 5 5 5 5

44 3 4 4 3

45 3 4 5 4

46 3 3 3 3

47 4 4 4 4

48 4 5 5 4

49 3 3 3 2

50 3 3 3 3

X8.1 X8.2 X8.3 X8.4

Responsiveness (X8)
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Dimensi

Atribut

Responden

51 3 3 3 3

52 5 5 5 5

53 1 4 5 5

54 2 4 2 4

55 5 5 5 5

56 1 5 4 2

57 5 4 5 5

58 1 5 5 5

59 4 5 5 4

60 3 5 5 5

61 3 4 5 3

62 2 5 5 1

63 3 4 5 3

64 3 3 5 4

65 4 5 4 4

66 2 4 2 3

67 3 3 3 3

68 5 5 5 5

69 2 4 3 2

70 3 4 4 3

71 5 5 5 5

72 3 3 5 3

73 4 5 4 5

74 3 4 3 3

75 2 4 3 3

76 3 5 5 5

77 3 3 3 2

78 4 4 4 3

79 3 5 4 4

80 2 5 3 3

81 1 5 4 3

82 2 3 3 1

83 3 5 4 3

84 4 5 5 5

85 3 4 5 5

86 3 4 3 3

87 4 5 3 3

88 3 5 5 5

89 2 4 3 3

90 3 4 4 3

91 1 2 3 2

92 3 4 5 5

93 4 5 3 3

94 3 4 4 4

95 3 4 4 3

96 4 5 5 3

97 1 3 3 3

98 3 4 3 3

99 5 5 5 5

100 3 4 3 3

Responsiveness (X8)

X8.1 X8.2 X8.3 X8.4
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Dimensi

Atribut

Responden

101 3 3 3 3

102 3 3 3 3

103 3 5 4 3

104 2 4 4 4

105 4 4 3 2

106 5 5 5 5

107 3 5 3 3

108 4 4 4 5

109 1 4 4 5

110 4 4 4 4

111 4 4 4 4

112 5 5 5 5

113 2 3 3 4

114 1 5 3 4

115 3 5 5 2

116 4 3 3 2

117 5 5 5 5

118 5 4 3 3

119 3 5 4 4

120 3 4 3 3

121 3 4 4 4

122 3 4 4 4

123 3 5 3 3

124 1 5 5 3

125 4 4 4 1

126 3 4 3 3

127 4 4 4 4

128 4 5 3 4

129 1 4 3 1

130 5 5 4 4

131 4 4 4 4

132 3 3 3 3

133 2 3 3 1

134 3 3 3 3

135 3 3 5 3

136 3 4 3 3

137 5 5 5 4

138 4 4 5 3

139 2 5 4 5

140 3 5 3 4

141 3 3 4 4

142 2 5 4 3

143 4 2 2 5

144 3 4 4 4

145 3 4 3 3

146 4 5 5 5

147 3 5 4 4

148 4 4 4 4

149 1 4 4 4

150 2 5 3 3

Responsiveness (X8)

X8.1 X8.2 X8.3 X8.4
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Dimensi

Atribut

Responden

1 3 5

2 5 3

3 2 1

4 4 3

5 5 5

6 4 1

7 4 4

8 3 1

9 5 4

10 5 5

11 1 2

12 4 4

13 5 4

14 2 3

15 4 2

16 4 3

17 2 3

18 4 2

19 3 3

20 3 3

21 3 4

22 3 3

23 4 3

24 5 2

25 4 3

26 3 2

27 3 3

28 3 1

29 4 3

30 5 4

31 3 3

32 3 2

33 4 3

34 4 4

35 4 2

36 3 3

37 4 4

38 5 4

39 5 4

40 4 3

41 5 3

42 5 5

43 5 5

44 4 4

45 5 4

46 3 2

47 4 4

48 5 4

49 3 2

50 3 3

X9.2 X9.1

Access (X9)
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moreover, it is argued that such a model explains mote variance 

and is more effective than the disconfirmation model (cronin and 

taylor, 1992, 2994; babakus and boller, 1992; brown et al, 2000; 

tse and wilton, 1988; teas, 1993, 1994; peter et al, 1993).

pendekatan performa dinilai lebih efektif daripada model 

disconfirmation

a study by cronin and taylor (1992) revealed higher R2 in a 

performance-only measure, which led to their designing the 

servperf instrument for measuring service quality (cronin and 

taylor, 1994).

semakin tinggi R2 dalam pengukuran performa, maka semakin 

tinggi pula kemampuan suatu layanan untuk merancang 

instrument serfperf untuk pengukuran kualitas layanan

more recently, according to the research of dabholkar et al 

(2000), perception measures have higher predictive and 

explanatory power and are better indicators of customer 

evaluation and intention.

pengukuran persepsi memiliki kemampuan prediktif dan 

penjelasan yang lebih tinggi dan menjadi indikator yang baik 

dalam peningkatan dan perhatian pelanggan

in addition, dabholkar et al (2000) noted that perception could 

allow an understanding of service quality evaluations at the 

factor level, and asserted that all dimensions are antecedents 

rather than components.

persepsi dapat memberikan pemahaman mengenai evaluasi 

kualitas layanan dan menyatakan bahwa smeua dimensi lebih 

berpengaruh daripada komponen

page and spreng (2002) have further argued that performance is 

a much stronger indicator of service quality than expectations.

performa memiliki indikator yang lebih kuat pada kualitas 

layanan daripada ekspektasi

despite the conceptual arguments regarding service quality, it is 

generally agreed in the literature that service quality is a multi-

level and multi dimensional concept that might mean different 

things to different people (mersha and adlakha, 1992; dabholkar 

et al, 1996; brady and cronin, 2001)

konsep multi level dan multi dimensi yang bisa saja memiliki 

perbedaan antara orang yang berbeda

Santos, 2003

e-Service 

Quality

Definisi Model

performanced only approach ( it has been argued 

that a performance-only measure (or direct-effect 

model) (page and spreng, 2002) is superior because 

it is more reliable and defensible.
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Dimensi

Atribut

Responden

51 3 3

52 5 5

53 1 1

54 2 2

55 5 5

56 3 4

57 5 5

58 5 1

59 4 3

60 5 5

61 5 3

62 4 1

63 3 3

64 5 5

65 4 4

66 3 2

67 3 2

68 5 5

69 2 2

70 4 3

71 5 5

72 5 3

73 5 3

74 3 3

75 3 3

76 5 5

77 3 1

78 4 2

79 4 5

80 3 2

81 3 3

82 3 1

83 5 5

84 4 4

85 5 2

86 3 3

87 4 3

88 3 3

89 4 3

90 4 3

91 1 1

92 5 5

93 4 4

94 4 3

95 3 3

96 5 2

97 4 4

98 3 2

99 5 5

100 5 2

Access (X9)

X9.1 X9.2
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Dimensi

Atribut

Responden

101 3 1

102 3 1

103 4 3

104 2 3

105 4 1

106 4 1

107 3 3

108 4 4

109 4 1

110 5 3

111 4 3

112 5 5

113 4 3

114 4 3

115 2 1

116 3 2

117 5 5

118 4 4

119 5 4

120 3 4

121 3 4

122 4 3

123 3 3

124 5 3

125 4 3

126 3 3

127 4 4

128 4 2

129 3 1

130 4 4

131 5 4

132 3 3

133 2 1

134 3 3

135 4 3

136 4 3

137 4 4

138 3 3

139 5 3

140 4 2

141 4 2

142 5 4

143 5 2

144 4 3

145 3 3

146 4 5

147 5 4

148 5 4

149 3 3

150 3 3

Access (X9)

X9.1 X9.2
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Dimensi

Atribut

Responden

1 3 3 3

2 5 5 5

3 4 3 5

4 4 3 3

5 5 5 5

6 5 5 5

7 5 5 5

8 4 4 4

9 3 3 3

10 5 5 5

11 4 4 5

12 5 4 5

13 4 4 4

14 4 4 4

15 5 5 5

16 4 4 4

17 3 3 3

18 4 3 4

19 4 4 4

20 2 2 2

21 3 3 3

22 4 3 3

23 3 4 4

24 5 5 5

25 4 4 4

26 3 3 3

27 4 4 4

28 5 5 5

29 4 4 4

30 4 4 4

31 4 4 5

32 4 2 3

33 4 4 4

34 4 4 4

35 5 4 5

36 4 4 4

37 5 5 5

38 5 5 5

39 5 5 5

40 4 4 4

41 5 5 5

42 5 4 4

43 5 5 5

44 4 4 4

45 4 4 4

46 4 4 4

47 4 4 4

48 5 5 5

49 4 4 4

50 4 3 3

Y1 Y2 Y3

e-Satisfaction (Y)
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Dimensi

Atribut

Responden

51 3 3 3

52 5 5 5

53 5 5 5

54 3 3 3

55 5 5 5

56 5 5 5

57 5 5 5

58 5 5 5

59 5 5 5

60 5 5 5

61 5 5 5

62 5 5 5

63 5 5 5

64 3 3 4

65 5 5 5

66 2 2 2

67 4 3 3

68 5 5 5

69 3 3 3

70 4 4 4

71 5 5 5

72 5 5 5

73 4 4 4

74 4 4 5

75 3 3 3

76 5 5 5

77 3 4 4

78 4 3 4

79 5 5 5

80 4 4 4

81 4 4 4

82 4 4 4

83 5 5 5

84 4 4 4

85 5 5 5

86 5 5 5

87 4 4 4

88 5 5 5

89 5 5 5

90 4 4 4

91 2 2 3

92 5 5 5

93 4 4 4

94 4 5 5

95 3 3 3

96 4 4 4

97 4 4 4

98 3 3 3

99 5 5 5

100 5 5 5

e-Satisfaction (Y)

Y1 Y2 Y3
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Dimensi

Atribut

Responden

101 4 3 4

102 3 3 3

103 4 4 4

104 5 4 4

105 5 5 4

106 5 5 5

107 5 5 5

108 4 4 4

109 5 5 5

110 4 4 5

111 4 4 4

112 5 5 5

113 3 3 3

114 5 5 5

115 5 5 5

116 4 5 4

117 5 5 5

118 4 4 5

119 5 5 5

120 4 4 4

121 4 4 4

122 4 4 4

123 5 5 5

124 5 5 5

125 5 5 5

126 5 5 5

127 5 5 5

128 5 5 5

129 5 5 5

130 4 4 4

131 5 3 4

132 5 5 5

133 4 5 5

134 5 5 5

135 5 4 4

136 3 4 3

137 3 4 5

138 5 5 5

139 5 5 5

140 4 4 4

141 4 4 4

142 5 5 5

143 5 5 5

144 4 4 4

145 3 3 3

146 5 4 5

147 3 4 4

148 5 5 5

149 4 3 4

150 4 4 4

Y1 Y2 Y3

e-Satisfaction (Y)
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Dimensi

Atribut

Responden

1 5 4 3

2 5 5 5

3 3 4 4

4 4 4 3

5 5 5 5

6 5 5 5

7 4 5 4

8 4 4 3

9 3 2 5

10 5 5 5

11 4 5 4

12 5 5 5

13 4 4 4

14 3 5 3

15 4 5 5

16 4 4 4

17 4 4 4

18 3 4 3

19 4 4 4

20 3 5 2

21 1 3 3

22 4 3 3

23 4 4 4

24 5 5 5

25 4 4 4

26 3 3 3

27 3 2 2

28 5 5 2

29 4 4 4

30 4 4 2

31 4 5 4

32 3 4 3

33 4 4 4

34 4 4 3

35 3 5 4

36 3 3 3

37 4 2 4

38 4 5 3

39 5 5 5

40 5 4 4

41 5 5 5

42 4 4 4

43 5 5 5

44 4 4 4

45 4 4 4

46 3 3 2

47 4 4 4

48 4 5 5

49 3 3 3

50 3 4 3

Z2 Z3 Z1

e-Loyalty (Z)
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Dimensi

Atribut

Responden

51 3 3 3

52 5 5 5

53 5 5 5

54 3 3 2

55 5 5 5

56 4 4 5

57 5 5 5

58 5 5 5

59 5 5 5

60 5 5 5

61 4 3 4

62 5 5 5

63 5 5 4

64 3 4 4

65 4 5 5

66 2 3 1

67 3 3 3

68 5 5 5

69 3 2 3

70 4 4 4

71 5 5 5

72 5 5 5

73 4 5 5

74 5 3 4

75 3 4 4

76 5 5 5

77 4 5 4

78 4 4 4

79 5 4 5

80 5 4 4

81 4 4 4

82 4 4 4

83 5 5 4

84 5 5 5

85 5 3 5

86 5 4 4

87 5 2 4

88 5 5 5

89 2 5 2

90 4 3 4

91 4 4 3

92 5 5 5

93 5 4 4

94 5 5 5

95 3 3 3

96 4 4 3

97 5 5 3

98 3 2 2

99 5 5 5

100 5 5 5

e-Loyalty (Z)

Z1 Z2 Z3
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Dimensi

Atribut

Responden

101 3 4 3

102 3 3 3

103 4 4 4

104 4 4 4

105 4 4 3

106 5 5 5

107 5 5 5

108 4 4 4

109 5 5 5

110 5 4 4

111 2 4 2

112 5 5 5

113 3 3 2

114 4 5 4

115 5 4 5

116 4 4 3

117 4 4 5

118 5 5 5

119 5 5 5

120 3 3 3

121 4 2 4

122 5 4 4

123 5 5 5

124 5 5 3

125 4 5 5

126 5 5 5

127 4 5 4

128 3 4 4

129 2 5 5

130 4 4 4

131 4 3 4

132 5 5 5

133 2 3 1

134 5 3 3

135 3 2 4

136 3 3 3

137 5 4 3

138 5 5 5

139 5 5 5

140 3 4 4

141 2 4 3

142 5 1 5

143 4 2 5

144 4 3 3

145 3 4 3

146 5 4 5

147 4 4 4

148 4 4 5

149 4 4 4

150 3 1 2

e-Loyalty (Z)

Z1 Z2 Z3
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Santos, 2003

evaluasi dan penilaian keseluruhan dari pelanggan mengenai 

kesempurnaan dan kualitas layanan elektronik yang ditawarkan 

marketplace virtual. Berbeda dengan evaluasi layanan 

tradisional, pelanggan kurang suka mengevaluasi setiap sub 

proses secara rinci dalam sebuah kunjungan di suatu website, 

tetapi menilai keseluruhan proses dan hasil

meodel yang paling populer yang menjadi acuan dalam berbagai 

riset

bertujuan untuk menganalisis sumber masalah kualitas dan 

memahami cara cara memperbaiki kualitas jasa

perbandingan antara layanan yang pelanggan terima dan layanan 

yang diharapkan pelanggan

e-Service 

Quality

Definisi Model

Santoso, 2006

SERVQUAL ini dikembangkan dengan maksud untuk membantu para manajer dalam menganalisis sumber masalah kualitas dan 

memahami cara-cara memperbaiki kualitas jasa. Metode ini dikembangkan oleh Zeithaml (1990) yang mengukur kualitas secara 

kuantitatif dalam bentuk kuisioner yang mengandung dimensi-dimensi kualitas jasa, yaitu Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty.

Metode SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata 

mereka terima (perceived service) dengan layanan sesungguhnya diharapkan pelanggan (expected service). Jika kenyataan 

lebih dari yang pelangan harapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari yang 

pelanggan harapkan, maka dikatakan tidak bermutu. Dengan demikian, metode SERVQUAL ini mendefinisikan kualitas jasa 

sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan atas layanan yang pelanggan terima (Parasuraman, 

et.al.,1990).

Developed from internet marketing and the traditional service-quality literature, the concept of service quality in e-

commerce ("e-service quality") can be defined as the consumers' overall evaluation and judgment of the excellence and 

quality of e-service offerings in the virtual marketplace. In contrast to their evaluation of traditional service offerings, 

customers are less likely to evaluate each sub-process in detail during a single visit to a Web site; rather they are likely 

to perceive the service as an overall process and outcome (van Riel et al., 2001).

Model kualitas jasa yang paling populer dan hingga kini dijadikan acuan dalam riset manajemen dan pemasaran jasa adalah 

SERVQUAL (singkatan dari service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeihaml, dan Berry (1985, 1988, 1990, 

1991, 1993, 1994) dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa : reparasi peralatan rumah tangga, kartu 

kredit, asuransi, sambungan telepon interlokal, perbankan ritel, dan pialang sekuritas. SERVQUAL ini dikenal pula dengan istilah 

Gap Analysis Model.
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sejauh mana efisiensi dan efektifitas yang diberikan oleh sistem 

elektronik dalam pengantaran layanan

saluran kritis dimana kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi 

melalui internet dari siklus konsumsi

saluran kritis dimana kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi 

melalui internet dari siklus konsumsi

memenuhi ekspektasi pelanggan tanpa adanya layanan yang 

berkaitan dengan interaksi manusia dengan manusia

memenuhi ekspektasi pelanggan tanpa adanya layanan yang 

berkaitan dengan interaksi manusia dengan manusia

Trisnawati, 2017

mengukur kualitas pelayanan dalam pengembangan manajemen 

dan budaya yang berfokus pada pelanggan

pelayanan pada konsumen dalam jaringan internet mengenai 

kemampuan suatu situs dalam memfasilitasi kegiatan belanja, 

pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien

memenuhi ekspektasi pelanggan tanpa adanya layanan yang 

berkaitan dengan interaksi manusia dengan manusia

mengembangkan keunggulan kompetitif pada retail daring dapat 

dilakukan dengan memberikan layanan yang berkualitas tinggi

kualitas layanan dalam kemampuannya untuk mempertemukan 

ekspektasi pelanggan dan yang didapatkan pelanggan dalam 

aktifitas melalui jaringan internet

e-Service 

Quality

Definisi Model

Sari, 2016

Utami, 2016

Olieveria et al. (2002) yang dikutip oleh Liu dan Suomi (2009), mendefinisikan e – service quality adalah : “Instrument yang 

penting dalam mengembangkan keunggulan kompetitif di online retailing, hal itu dapat dilakukan dengan cara memberikan 

pelayanan yang berkualitas tinggi kepada konsumen.”

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa e – service quality merupakan pelayanan berkualitas dan mampu 

menyentuh ekspekatasi pelanggan dalam bisnis online retailing yang diberikan pada konsumen yang berbelanja melalui media 

jaringan internet sebagai bentuk perluasan dari kemampuan situs jual beli untuk mampu memfasilitasi aktivitas belanja, transaksi 

dan pengiriman produk secara efektif dan efisien.

“ E-service quality is defined as meeting customer expectations without the service encounter relying on human-to-

human interaction.” (Pearson 2012: 201).

E-service quality didefinisikan sebagai pertemuan antara ekspektasi konsumen tanpa interaksi langsung dalam layanan yang 

diberikan.

Service quality (SERVQUAL) adalah teknik modern untuk mengukur kualitas di berbagai perusahaan dan organisasi dan 

melayani pengembangan manajemen dan budaya yang berfokus pada pelanggan (Gazor, 2012).

Chase (2006) dalam Kuang-Wen Wu (2011) menjelaskan pengertian e-service quality sebagai berikut : “Pelayanan yang 

diberikan pada konsumen jaringan internet sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, 

pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien.”

Berdasarkan pendapatnya Pearson (2012) yang dikutip Dita Puspita Sari (2016) dari menyatakan bahwa E– Service Quality 

didefiniskan sebagai pertemuan antara ekspektasi konsumen tanpa interaksi langsung dalam layanan yang diberikan.

e-Service Quality baru-baru ini menjadi topik penelitian yang populer, dengan pertumbuhan e-commerce, dan sejumlah 

penelitian yang diterbitkan telah menawarkan berbagai definisi konseptual. e-Service Quality didefinisikan sebagai sejauh mana 

situs web memfasilitasi pembelanja, pembelian dan pengiriman secara efisien dan efektif (Parasuraman et al 2005:217) dalam 

Dolatabadi (2012:137)

“E-service has increasingly known as a critical channel through which customer needs can be automatically granted 

over internet throughout the consumption life cycle” Dolatabadi (2012:136).

E-service telah semakin dikenal sebagai saluran penting melalui dimana kebutuhan pelanggan dapat secara otomatis diberikan 

melalui internet pada seluruh siklus hidup konsumsi.


