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ABSTRAK 

Indra Wulan, 2025. Tinjauan Pustaka Dampak Keandalan E-Servqual Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dalam E-commerce. Alternatif penggati Skripsi  (Jurnal 

Terakreditasi SINTA) Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Sulawesi 

Barat. Dibimbing oleh Bapak Erwin selaku dosen pembimbing I dan Bapak Rahmat 

Ghazali selaku dosen pembimbing II. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh tingkat ketidakpuasan 

pelanggan sebesar 84% terhadap kinerja layanan e-commerce di Indonesia, dengan 

menggunakan metode E-SERVQUAL sebagai pendekatan populer dalam 

mengevaluasi kualitas layanan. Penelitian ini penting karena ketidakpuasan 

pelanggan berdampak langsung pada loyalitas dan keberlanjutan bisnis online. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif melalui tinjauan 

literatur sistematis dari jurnal ilmiah selama lima tahun terakhir, yang diperoleh 

melalui platform Google Scholar. Temuan menunjukkan bahwa peningkatan 

kualitas layanan secara konsisten meningkatkan tingkat kepuasan konsumen 

terhadap platform e-commerce yang beragam. 

Meskipun bisnis online telah memainkan peran penting dalam pemasaran 

digital, banyak perusahaan belum memaksimalkan potensinya. Dalam industri 

yang kompetitif, kualitas layanan menjadi kunci untuk memenangkan hati 

pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus responsif terhadap tren digital dan 

memanfaatkan teknologi baru untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

pelayanan. Penelitian ini memberikan gambaran umum tentang E-SERVQUAL dan 

kepuasan pelanggan, sekaligus merekomendasikan penelitian kuantitatif di masa 

depan untuk eksplorasi lebih mendalam. 

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Kinerja Layanan, E-commerce, E- 

SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

Indra Wulan, 2025. Literature Review of the Impact of E-Servqual Reliability on 

Customer Satisfaction in E-commerce. Alternative to Thesis (SINTA-Accredited 

Journal) Management Study Programme, Faculty of Economics, University of 

West Sulawesi. Supervised by Mr. Erwin as supervisor I and Mr. Rahmat Ghazali 

as supervisor II. 

This study aims to analyse the effect of customer dissatisfaction 84% on e-

commerce service performance in Indonesia, using the E-SERVQUAL method as a 

popular approach in evaluating service quality. This research is important because 

customer dissatisfaction has a direct impact on loyalty and the sustainability of 

online businesses. 

The research method used was qualitative through a systematic literature 

review of scientific journals over the past five years, obtained through the Google 

Scholar platform. The findings indicate that consistent improvements in service 

quality increase consumer satisfaction with various e-commerce platforms. 

Although online businesses have played an important role in digital 

marketing, many companies have not maximised their potential. In a competitive 

industry, service quality is key to winning customers' hearts. Therefore, companies 

must be responsive to digital trends and utilise new technologies to improve service 

efficiency and effectiveness. This study provides an overview of E-SERVQUAL and 

customer satisfaction, while recommending future quantitative research for further 

exploration. 

Keywords:  Customer Satisfaction, Service Performance, E-commerce, E-

SERVQUAL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Perkembangan teknologi yang pesat telah memicu lonjakan persaingan 

bisnis, di mana perusahaan-perusahaan harus berjuang keras untuk mendapatkan 

pangsa pasar dan menarik pelanggan dengan menawarkan layanan dan produk yang 

inovatif dan bernilai tambah. Hal ini dapat dilihat dari data (APJII) Penyelenggara 

Jasa Internet Indonesia menunjukkan bahwa jangkauan internet di Indonesia telah 

mencapai 78,19%, dengan 215,62 juta jiwa penduduk dari total 275,77 juta jiwa 

saat ini terkoneksi internet. Angka ini menunjukkan peningkatan yang signifikan 

dalam akses internet (Kumala, 2022; Puji & Krismanti Tri Wahyuni, 2023; 

Sholawatunnisa et al., 2024; Yahya & Sugiyanto, M.A. Ph.D, 2020).  

Di era digitalisasi konsumen semakin mudah dalam mengakses pemasaran 

melalui platform e-commerce. Pemanfaatan teknologi digital mengefisienkan cara 

pengguna mendapatkan distribusi produk melalui website belanja. E-commerce 

menggunakan teknologi informasi dan komunikasi, teknologi digital, teknologi 

internet atau biasa di sebut dengan ICT (Information and Communication 

Technology) (Dr. Gita Rani Sahu, 2024; Lingga & Syafitri, 2024; Sharma, 2024). 

Fakta revolusi digitalisasi saat ini penuh dengan ketidakpastian. Hal ini 

tentunya berdampak pada peningkatan kebutuhan masyarakat dengan penggunaan 

internet (online) sehingga perusahaan harus mengetahui keinginan konsumen pada 

saat mengukur standar layanan pada platform digital seperti portal web dan media 

sosial lainnya. Perusahaan kebanyakan lebih memilih menjaga pelanggan lama 

dibandingkan mendapatkan pelanggan baru dimana pelanggan akan lebih 
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termotivasi melakukan pembelian jika kualitas produk dan layanan jasa baik akan 

sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pembelian (Parvin et al., 2022; 

Virima et al., 2019; Wisnel et al., 2022). 

Riset menyatakan bahwasanya pelanggan e-commerce di Indonesia 84% 

merasa tidak puas pada kualitas layanan yang diserahkan oleh pengelelola e-

commerce sehingga keyakinan para konsumen online di Indonesia masih perlu di 

perbaiki (Sundjaja et al., 2024). Perusahaan dapat menggunakan beberapa metode 

untuk mengukur kualitas layanan salah satu diantaranya yaitu metode E-

SERVQUAL. Kualitas layanan elektronik (e-SQ) adalah salah satu faktor terpenting 

yang memengaruhi kesuksesan e-commerce dan menjadi topik penelitian yang 

penting, Pengembangan model ini, yang berlandaskan pada SERVQUAL, 

memungkinkan perusahaan e-commerce untuk mengidentifikasi dimensi-dimensi 

kualitas layanan yang penting bagi pelanggan mereka dan memberikan panduan 

praktis untuk meningkatkan kualitas layanan e-commerce yang sesuai dengan 

preferensi pelanggan Indonesia (Adelian et al., 2024; Mian et al., 2024; Pradana et 

al., 2024). 

Merujuk pada latar belakang yang telah dikemukakan, penulis termotivasi 

untuk menyelenggarakan riset literatur guna memahami dan menganalisis secara 

komprehensif bagaimana e-service quality memengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam e-commerce dan bagaimana cara penggunaan metode ini untuk membantu 

perusahaan dalam mengukur kualitas layanan untuk mencapai kepuasan pelanggan 

di era digitalisasi. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk memahami konsep 

keandalan E-ServQual dan kepuasan pelanggan dalam konteks e-commerce akan 
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membantu praktisi bisnis untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi 

keandalan e-servqual dan kepuasan pelanggan dalam e-commerce. Pemahaman 

terhadap kepuasan pelanggan bukanlah tujuan akhir dalam bisnis melaingkan 

pondasi loyalitas konsumen jangka panjang oleh karena itu penelitian ini 

mengidentifikasi celah penelitian dan area untuk penelitian lebih lanjut pada elemen 

pengukur kualitas layanan e-commerce. 
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BAB VII 

PENUTUP 

 

7.1 Kesimpulan 

Berdasarkan artikel dan teori yang relevan dengan pembahasan pengaruh 

keandalan E-service quality dalam produk e-commerce diatas maka dirumuskan 

sebagai berikut: Kepuasan konsumen berimpak signifikan terhadap proses 

berlangsungnya e-commerce. Namun masih terdapat potensi yang belum tergali. 

Dengan melakukan pengembangan berkelanjutan dan fokus pada kebutuhan 

pelanggan, E-Servqual dapat menjadi kunci untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan, loyalitas konsumen, dan kesuksesan bisnis e-commerce di Indonesia. 

Perusahaan e-commerce juga perlu memahami E-service quality dalam konteks 

lokal dan faktor-faktor yang mempengaruhi di Indonesia seperti ekonomi, budaya, 

dan infrasruktur. Dengan memahami dan beradaptasi dengan kebutuhan dan 

ekspektasi lokal, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun 

kepercayaan, mengoptimalkan operasional, dan membuka peluang pertumbuhan 

baru. 

 

7.2 Saran 

Saran untuk penelitian selanjutnya untuk mendapatkan pengaruh lain selain 

menggunakan pengukuran dimensi E-service quality dalam kepuasan pelanggan 

tetapi juga dapat yang lain seperti pengunaan analisis sentiment, pengalaman 

pelanggan, harga dan lainnya. Adapun metode penelitian selanjutnya di sarankan 

untuk menggunakan metode kuantitatif agar dapat lebih memperkuat data literatur 

pada jurnal ini. fokus penilitian selanjutnya dapat mengkaji selain produk e-
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commerce yang umum digunakan seperti pada perusahaan pengiriman langsung 

(dropshipping), layanan jasa, dan lintas batas e-commerce layanan konsumen 

negara lain. Kajian penelitian ini tentunya akan membantu perusahaan dan 

penelitian untuk pengembangan e-commerce di era digitalisasi 4.0 di Indonesia saat 

ini dan bersiap memasuki era industry 5.0. 
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