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Abstrak

Kualitas layanan secara elektronik merupakan elemen yang paling utama dalam membuat suatu layanan
yang baik. Adanya kualitas layanan secara elektronik akan mempermudah pelanggan dalam membeli suatu produk.
Saat layanan itu baik akan membuat pelanggan merasa puas dalam memilih suatu layanan dan mendorong
pelanggan untuk membeli suatu produk dengan layanan yang baik secara berulang. Dengan pengelolaan yang baik,
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1. Pendahuluan

Berkembangnya dunia teknologi 0 engalami peningkatan cukup tinggi yang
menyebabkan munculnya bisnis-bisnis start up baru. Bisnis ini juga bergeser ke arah lebih maju yang
menyebabkan transaksi jual beli tidak lagi secara tradisional. Perdagangan ini disebut juga dengan perdagangan
elektronik atau e-commerce. Ini juga termasuk e-business yang ada di dalamnya dengan layanan berbasis internet
( e-services ) khususnya biro perjalanan online yang mulai mendominasi konsumen. Dengan memanfaatkan
internet yang berkembang dan smartphone yang semakin banyak dan murah memudahkan para pengguna untuk
mengakses website dan memesan sesuai dengan tujuan mereka.
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E-business dalam hal ini jasa travelling agent atau biro perjalanan online memudahkan konsumen memesan
dan mencari informasi tujuan yang diinginkan, harga, sampai jarak tempuh serta mencari tempat tinggal
(penginapan) pada website yang dituju, tanpa harus mengeluarkan biaya transportasi untuk pergi dan mencari
informasi. Namun, reservasi online juga mempunyai risiko yang berdampak negatif. Dalam website Pegipegi.com,
memiliki kenaikan dalam rank dan pengikut dari Pegipegi.com semakin meningkat, seperti pada Gambar 1.1
berikut.
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Sumber : http://startupran 2017 (07 November 2017)

Namun demikian, masih banyak keluhan yang diadukan oleh konsumen Pegipegi.com yang melakukan
reservasi online melalui website Pegipegi.com mengenai tidak adanya konfirmasi, pelayanan yang kurang, dan
website yang tidak dapat digunakan, serta tempat reservasi tidak sesuai dengan apa yang ditawarkan. Hal ini tentu
saja akan mengakibatkan konsumen merasa tidak puas dan akan mempengaruhi konsumen lainnya saat akan
melakukan reservasi online dan menjadikan pelanggan tidak akan memberikan loyalitasnya sebagai pelanggan.
Jadi, peneliti itian tentang pengaruh e-service qualit isfaction dan
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2.2  E-Customer Satisfaction

Menurut Anderson & Srinivasan dalam Hur et al [2] dalam nada yang sama, mengacu pada ‘“kepuasan
pelanggan terhadap pengalamn pembelian sebelumnya” dengan sebuah website. Item yang digunakan adalah:
1. Pelanggan merasa puas dengan keputusannya untuk menggunakan situs.
2. Pelanggan berpikir melakukan hal yang benar ketika ia memutuskan untuk menggunakan situs.
3. Berdasarkan pengalaman, pelanggan merasa sangat puas dengan situs ini.
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2.3 E-Customer Loyalty

Anderson dan Srinivasan dalam Hur et al., [2] mendefinisikan e-customer loyalty sebagai sikap
menguntungkan pelanggan terhadap bisnis elektronik yang mengakibatkan perilaku pembelian ulang. Item yang
digunakan adalah:

1. Pelanggan telah berulang kali menemukan bahwa website lebih baik daripada lainnya.
2. Pelanggan terus mendukung semua penawaran yang diberikan situs ini sebelum lainnya.
3. Pelanggan selalu memilih untuk menggunakan situs ini dalam preferensi untuk orang lain.

Berikut kerangka pemikiran penulls pada penlitian Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Customer

/ (Hur, Ko, & Valacich, 2011) \\
d Ha H> N

Hs
E-Service Quality o | E-Customer Loyalty

(Swaid & Wigand, 2007) (Hur, Ko, & Valacich, 2011)
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Secara keseluruhan variabel e-cus ersentase rata-rata sebesar 78,71%. Rata-
rata persentase tersebut berada pada kategori baik karena berada pada rentang 62,5% - 81,25%. Hal tersebut dapat
diartikan bahwa e-customer satisfaction pada website Pegipegi.com sudah baik, namun masih kurang dari 100%.
Hal ini menunjukan bahwa masih terdapat kesenjangan antara kinerja dengan ekspektasi pelanggan. Hal ini berarti
pihak Pegipegi dapat meningkatkan layanan agar dapat memberikan pengalaman yang lebih baik kepada pelanggan
dan pelanggan akan merasa puas telah memilih Pegipegi.

Secara keseluruhan variabel e-customer loyalty memiliki persentase rata-rata sebesar 77,73%. Rata-rata
persentase tersebut berada pada kategori baik karena berada pada rentang 62,5% - 81,25%. Hal tersebut dapat
diartikan bahwa e-customer loyalty pada website Pegipegi.com sudah baik.
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3.2 Structural Equation Modeling (SEM)

Menurut Hengky Latan [3], model persamaan struktural (Structural Equation Model) merupakan suatu
teknik analisis multivariate generasi kedua yang menggabungkan antara analisis faktor dan analisis jalur sehingga
memungkinkan peneliti untuk menguji dan mengestimasi secara simultan hubungan antara multiple exogenous dan
endogenous variable dengan banyak indikator.

3.2.1 Hasil
1. Converg
secara teori

dinyatakan u lasinya harus
lebih tinggi ang berbeda,
karena secar r yang sama,
maka item-it nverge) satu
denngan yan melalui nilai
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faktor memiliki convergent validity.

Tabel 3.1 Nilai ng Factor (LF)

Kode Item | Loading Factor | Kode Item | Loading Factor | Kode Item | Loading Factor

101 0,5783 WUl 0,4416 REL?2 0,6789
1Q2 0,6424 Wu2 0,5425 REL3 0,5783
1Q3 WU3 0,6543 REL4
104 Wu4 0,6459 REL5
105 WU5 0,6766 RELG6
1Q6 WU6 0,6414 REL7
1Q7 REL1 0,6681 RELS8
Kod Kode Item | Loading Facto
R ASS?2 0,6275
R ASS3 0,6402
R ASS4 0,6850
RE ASS5 0,5881
RE PER1 0,6740
RES6 PER2 0,6
RES7 PER3
ASSL

Hasil uji validita
dinyatakan valid berjumla

Jukkan bahwa item yang
ai<0,5.

2. Average Variance Extracted
Hair et al., dalam Indrawati
mengukur suatu variabel bersatu atau tidaK%fe

tnjukkan bahwa kumpulan item yang
PAvergent validity atau tidak.
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Tabel 3.2 Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
E-Service Quality 0,5082
E-Customer Satisfaction 0,5962
E-Customer Loyalty 0,6107

Sumber: Data yang telah diolah, 2018

Variabel E-Customer Lo ustomer Satisfaction | E-Service Quality
E-Customer Loyalty 1,0000
E-Customer Satisfaction 0,6425 1,0000

0,7202

ber: Data yang telah diolah, 2
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abel 3.4 Hasil Uji Reliabilit

Composite Reliability

0,9600

0,8158

3.2.1 Hasil Uji Mode
1. R-Square (R?)

E-Customer Satisfaction | 0,4963
E-Customer Loyalty 0,5550
Sumber: Data yang telah diolah, 2018

R-square yang bernilai sebesar 0,67 dianggap kuat, 0,333 berarti sedang, dan 0,19 berarti lemah. Dengan
melihat Tabel 3.5, nilai r-square dari e-customer satisfaction adalah 0,4963 atau 49,63% yang berarti variabel e-
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customer satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel e-service quality sebesar 49,63% dan sisa 50,37% dijelaskan
oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini, nilai ini dianggap sedang karena berada di atas 0,333.
Kemudian nilai r-square dari e-customer loyalty sebesar 0,5550 atau 55,50% yang berarti variabel e-customer
loyalty dapat dijelaskan oleh variabel e-service quality sebesar 55,50% dan sisa 44,50% dijelaskan oleh faktor lain
yang tidak diteliti pada penelitian ini, nilai ini dianggap sedang karena berada di atas 0,333.

2. Path Coefficient dan T-Statistics

Untuk melihat apakah variabel independen berpengaruh atau tidak dan bagaimana arah hubungan yang
dimiliki dapatdilihat dari nilai Thiung dan path coefficients yang dimiliki. Path coefficients h emiliki nilai
Thitng l€bih L Tabel dengan copfi

an

E-Customer Satisfaction -> E- H:
2,9871 o
Customer Loyalty Diterima
E-Service Quality -> E-Customer Hs
0,5313 6,7982 o
Loyalty Diterima
E-Service Quality -> E-Customer

ber: Data yang telah diolah,

4, Kesi

Ber g telah dibahas pada bab se kesimpulan
sebagai beri
1) -service quality yang dimilik kategori baik

7,49%. Hasil tersebut dapa tase rata-rata
dengan garis
nilai tertinggi
perhatian yang

rendah adalah item

egi.com berada pada kategori
baik dengan presentas iketahui berdasarkan presentase rata-
rata skor keseluruhan tanggapan adap e-customer satisfaction yang digambarkan
dengan garis kontinum. Selain itu item yang terkait dengan e-customer satisfaction yang
mendapatkan nilai tertinggi adalah item yang terkait dengan pernyataan “Saya merasa puas dengan
keputusan saya menggunakan website Pegipegi” dan item yang mendapatkan nilai terendah adalah
item yang terkait dengan pernyataan “Saya berpikir melakukan hal yang benar ketika saya

memutuskan untuk menggunakan website Pegipegi”.
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3) Hasil Penelitian terhadap e-customer loyalty yang dimiliki Pegipegi.com berada pada kategori baik
dengan presentase sebesar 77,73%. Hasil tersebut dapat diketahui berdasarkan presentase rata-rata
skor keseluruhan tanggapan responden terhadap e-customer loyalty yang digambarkan dengan garis
kontinum. Selain itu item yang terkait dengan e-customer loyalty yang mendapatkan nilai tertinggi
adalah item yang terkait dengan pernyataan “Saya memilih untuk menggunakan website Pegipegi
dalam preferensi orang lain” dan item yang mendapatkan nilai terendah adalah item yang terkait

i lebih baik

4)

5) alty website

Pegipegi. Hal ini menunjukan ba I tingkat kepuasan pelanggan Pegipegi.com akan

meningkatkan loyalitas pelanggan Pegi

6) E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty Pegipegi.com. Ini
menunjukan bahwa semakin tinggi tingkat kualitas layanan yang dimiliki Pegipegi.com akan
meningkatkan loyalitas pelanggan Pegipegi.com.

7)

-service quality berpengaruh positi e-customer

r satisfaction Pegipegi.com. inggi tingkat
iliki Pegipegi.com akan seca kan loyalitas

pelanggan.
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