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 Abstrak The 84% dissatisfaction rate of e-commerce customers in Indonesia is 

an important indicator for e-commerce managers to improve service 

performance and build lasting relationships with online consumers. 

Various methods can be used by companies to evaluate service quality, 

and one of the popular ones is E-SERVQUAL. This research uses a 

qualitative method with a systematic literature review, it is hoped that 

business practitioners can gain insight into the factors that affect 

Servqual reliability and customer satisfaction in e-commerce. This 

research uses the Google Scholar platform to obtain literature, resulting 

in 7 relevant scientific articles. Converging literature findings over the 

past five years confirm that improvements in e-service quality 

consistently result in increased levels of consumer satisfaction with 

different e-commerce platforms. Online business has played an 

important role in digital marketing, yet many companies have yet to 

maximise its potential. With the continuous development in the 

competitive e-commerce industry, service quality is the key to winning 

over customers. Companies must be responsive to digital trends and 

utilise new technologies to improve efficiency and effectiveness. 

Although this study has provided an overview of e-servqual and 

customer satisfaction in Indonesian e-commerce, future quantitative 

research would be beneficial to complement the findings and provide 

deeper insights with quantitative research with methods such as surveys 

or experiments recommended to examine cause-and-effect relationships 

and measure variables numerically. Future research could explore less 

common e-commerce business models, such as crowdfunding platforms, 

social e-commerce, or specialised online marketplaces. 

Kata Kunci E-commerce, Literature Review, Service Quality, Consumer, 

Satisfaction 
 

 

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 
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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 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 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. 

 

II.  LANDASAN TEORI 

E-commerce 

E-commerce adalah keseluruhan aktivitas transaksi online yang menggunakan 

teknologi digital untuk menghubungkan badan usaha, pelanggan, dan publik (Palit et al., 

2024; Rajput, 2024). Konektivitas secara elektronik didasarkan pada teknologi komputer 
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yang mengarahkan munculnya jaringan luas dunia atau sering disebut world wide web 

yang membolehkan terjadinya perdagangan secara elektronik di internet. E-commerce 

dapat menjadi alur kerja pemasaran dan penjualan produk, layanan, dan data melalui 

dunia maya (Sidenko, 2020; Tian & Stewart, 2006).  

Lebih lanjut, Laudon dan Traver (Hidayat, 2020) dalam penelitian juga 

menjelaskan beberapa karakteristik unik dari e-commerce, yaitu: E-commerce 

menawarkan berbagai keunggulan yang signifikan dalam dunia bisnis modern. Dengan 

sifatnya yang ubiquity, e-commerce memungkinkan pengguna untuk berbelanja kapan 

saja dan di mana saja, tanpa batasan waktu dan tempat. Jangkauannya yang global 

membuka peluang bagi bisnis untuk memperluas pasar mereka ke seluruh dunia. Standar 

universal yang digunakan mempermudah transaksi antara pembeli dan penjual. Selain itu, 

e-commerce memberikan kekayaan informasi melalui gambar, video, dan deskripsi 

produk yang mendetail, serta interaktivitas yang memungkinkan komunikasi dua arah 

antara pembeli dan penjual. Kepadatan informasi difasilitasi dengan cara yang lebih 

mudah dipahami oleh pelanggan, sementara personalisasi dan kustomisasi 

memungkinkan bisnis untuk menyesuaikan pengalaman berbelanja sesuai dengan 

kebutuhan individu. Teknologi sosial dalam e-commerce juga memanfaatkan media 

sosial untuk menjangkau pelanggan dan membangun hubungan yang lebih kuat dengan 

mereka. 

 

Kepuasan Pelanggan 

   Kepuasan pelanggan dijelaskan sebagai rasa kekecewaan dan kepuasan  individu 

terhadap tingkat kinerja aktual yang memenuhi ekspektasi konsumen. Kepuasan 

pelanggan merupakan persepsi pembeli merasa bahwa produk ini memberikan nilai yang 

sangat baik untuk harganya atau pembeli kecewa karena produk ini tidak memenuhi 

ekspektasi mereka. Jika kinerja tidak sesuai ekspektasi, pelanggan akan merasa tidak 

puas. Pelanggan merasa sangat puas atau puas ketika kinerja melebihi ekspektasi mereka 
dalam konteks ini, kepuasan pelanggan  menjadi faktor kunci dalam memberikan atau 

menambah nilai kepada pelanggan (Fitria Dwi Nuriyah & Rendra Erdkhadifa, 2023; 

Yateno et al., 2023). 
   Kepuasan pelanggan yaitu upaya mencapai sesuatu atau menjadikan sesuatu 

pantas merupakan derajat perasaan pelanggan terhadap kinerja produk atau jasa yang 

dibandingkan dengan harapan merekasa. Lima indikator penting yang mencerminkan 

kepuasan pelanggan (Maricic et al., 2012), antara lain: Kepuasan pelanggan dan loyalitas 

terhadap merek merupakan indikator penting dalam keberhasilan bisnis. Perasaan puas 

membuat pelanggan merasa yakin dan percaya diri dengan produk atau jasa yang mereka 

gunakan, mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang. Kebiasaan ini 

berkembang menjadi kebiasaan mengonsumsi merek tertentu, di mana pelanggan selalu 

memilih merek tersebut. Rasa suka yang besar pada merek juga memainkan peran 

penting, karena pelanggan sangat menikmati menggunakan produk atau jasa dari merek 

tersebut. Akhirnya, pengalaman merek yang terpadu menciptakan loyalitas yang kuat, di 

mana pelanggan lebih memilih produk atau jasa dari merek tersebut meskipun ada 

alternatif lain yang tersedia. Semua faktor ini bersama-sama membantu membangun 

hubungan jangka panjang yang kuat antara pelanggan dan merek. 

 

E-Service Quality (Kualitas Layanan Elektronik) 

  E-service quality adalah tingkat keunggulan fungsional dan non-fungsional yang 

ditawarkan oleh situs web e-commerce dalam memfasilitasi aktivitas belanja online, 

mulai dari pencarian produk hingga penerimaan barang . Konsumen menilai dan 
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mengukur kualitas layanan elektronik (e-service quality) berdasarkan pengalaman 

mereka dalam berinteraksi dengan platform online, termasuk kemudahan akses, 

kelancaran proses transaksi, ketepatan waktu pengiriman, dan layanan purna jual. (Lena 

Ellitan & Ani Suhartatik, 2023; Nurjanah & Mahendra, 2022; Putri & Marlien, 2022). 

  Parasuraman mengklasifikasikan tujuh dimensi E-ServQual yang bermanfaat 

untuk mengukur kualitas layanan elektronik (e-service) (Parasuraman & Berry, 1991). 

Untuk memastikan pengalaman berbelanja online yang optimal bagi pelanggan, 

perusahaan harus memperhatikan beberapa aspek penting. Efisiensi dalam penggunaan 

situs web, dari navigasi hingga transaksi, sangat krusial. Selain itu, tingkat pemenuhan 

harapan pelanggan harus dijaga dengan memastikan kesesuaian deskripsi produk dengan 

kenyataan, ketersediaan produk, dan kecepatan pengiriman. Keandalan sistem menjadi 

faktor penting lainnya, dengan memastikan ketersediaan dan keandalan situs web dan 

sistem online. Privasi pelanggan juga harus dijaga dengan baik, melindungi data pribadi 

dan informasi mereka. Daya tanggap perusahaan terhadap pertanyaan, keluhan, dan 

permintaan pelanggan harus cepat dan tepat. Kompensasi juga perlu disiapkan untuk 

mengatasi ketidaknyamanan atau kerugian yang dialami pelanggan akibat kesalahan 

perusahaan. Terakhir, kemudahan kontak dengan perusahaan melalui berbagai saluran 

komunikasi memastikan bahwa pelanggan dapat mendapatkan bantuan dengan sigap dan 

tanggap. 

  Perlu diperhatikan ketujuh dimensi E-ServQual ini saling terkait dan saling 

mempengaruhi. Untuk mencapai e-service quality yang optimal, perusahaan perlu 

mempertimbangkan semua dimensi secara komprehensif. E-service quality berfungsi 

sebagai indikator persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan e-commerce. 

 

III.  METODOLOGI PENELITIAN 

  Dalam penelitian ini, penulis menerapkan metodologi penelitian kualitatif dengan 

menggunakan pendekatan tinjauan sistematis literatur (systematic literature review) 

untuk menganalisis informasi yang terkandung dalam artikel-artikel yang telah disusun. 

Literature review adalah proses mengindentifikasi literatur sebagai cara untuk 

perkembangan metodologi penelitian dari penelitian berkualitas sebelumnya yang sesuai 

dengan pertanyaan peneliti juga di dalamnya terdapat eksplit tujuan dan simpulan (Vivek 

et al., 2023). 

Pendekatan ini memiliki keunggulan dalam mendapatkan temuan yang valid dan 

fonemana penelitian sebelumnya yang lebih spesifik. Perbedaan penelitian sebelumya 

jelas pada metode dan objek penelitiannya, peneliti menggunakan literatur pengaruh e-

service quality terhadap berbagai macam produk e-commerce sementara kesamaan 

penelitian saya dan terdahulu yaitu fokus penilitian pengaruh e-service quality pada 

kepuasan pelanggan.  Peneliti memanfaatkan platfrom penelitian online  melalui media 

Google Scholar mengindentifikasi literatur yang sesuai untuk lebih jelasnya berikut 

adalah tahapan sistematis dalam melakukan peneletian ini: Proses penelitian ini terdiri 

dari beberapa tahap untuk memastikan analisis yang komprehensif dan relevan. Tahap 

pertama adalah pencarian database atau artikel menggunakan platform online seperti 

Google Scholar dengan kata kunci "dampak e-service quality" dan "kepuasan pelanggan 

dalam e-commerce" untuk mendapatkan literatur yang relevan. Tahap kedua adalah 

identifikasi, di mana ditemukan 50 artikel dalam rentang tahun 2019-2024, dengan total 

145 artikel publikasi. Tahap ketiga adalah penyaringan, di mana hanya artikel yang 

relevan dan berkualitas yang disertakan dalam analisis, menghasilkan 127 artikel yang 

tidak relevan yang dikeluarkan. Tahap keempat adalah kelayakan dan inklusi, dengan 7 

artikel yang layak sesuai kriteria peneliti disertakan. Tahap kelima adalah analisis dan 
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saran, di mana peneliti membuat ringkasan singkat, menganalisis lebih dalam e-servqual 

dalam mengukur kepuasan pelanggan dalam e-commerce, serta memberikan saran untuk 

penelitian selanjutnya berdasarkan celah yang ditemukan oleh peneliti sebelumnya. 

Tahapan proses seleksi jurnal mengunakan metode PRISMA (Mateo, 2020) 

digambarkan  dengan skema gambar 1 sehingga mempermudah untuk memahami aliran 

metode PRISMA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar.2.1 Tahapan systematic review metode PRISMA 

 

IV. HASIL  & PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Ringkasan uraian hasil studi literture review sebagai berikut: 

Tabel .3.1 Ringkasan Literature Review 
No. Penulis Tahun Judul Metode Hasil Penelitian 

1. (Sakinah & 

Heruwasto, 

2024) 

2024 Pengaruh E-

Commerce 

Marketing 

Stimuli terhadap 

Trust, Customer 

Satisfaction, dan 

Customer Loyalty 

 

Pendekatan 

metode 

kuantitatif, 

Kuesioner 

penelitian, 

teknik 

convenience 

sampling dan 

menggunakan 

metode 

Structural 

Equation 

Modelling 

(SEM). 

E-service quality, price 

dan trust berefek 

terhadap kepuasan 

pelanggan e-commerce 

ketika platform berhasil 

melayani pelanggan 

sesuai dengan kebutuhan 

pengguna. 

Responsibilitas dan 

keterampilan pelayanan 

menjadi kunci 

peningkatan kepuasan 

pelanggan serta upaya 

terhadap kualitas 

layanan,harga 

kompetitif dan 

kepercayaan dapat juga 

menjadi pendukung 

Artikel di Indentifikasi 

melalui data base Google 

Scholar  

Indefication 

 

Artikel di saring 

n=127 
Screening 

 

Kelayakan artikel teks yang 

menyeluruh diukur dengan 

kriteria kelayakan 

menggunakan sampel n=7 

Eligbility 
 

Artikel sesuai kriteria 

n=7 
Inclusion 

 

Artikel jurnal yang ditulis dalam bahasa Indonesia, diterbitkan 

dalam kurun waktu 5 tahun terakhir, memiliki informasi 

publikasi yang lengkap dan jelas, memiliki ISSN atau ISBN 

yang sah, dan menyajikan penelitian yang menerapkan  

e-servqual untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam  

e-commerce. 
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pertahanan loyalitas 

terhadap platform 

tersebut. Sedangkan 

moderasi terhadap 

design web tidak 

berpengaruh terhadap 

keandalan e-service 

quality pada customer 

satisfaction. 

2. (Pranitasari 

& Sidqi, 

2021) 

2021 Analisis 

Kepuasan 

Pelanggan 

Elektronik 

Shopee 

Menggunakan 

Metode E-Service 

Quality dan 

Kartesius. 

Teknik 

purposive 

sampling 

dengan jumlah 

sampel dalam 

penelitian ini 

adalah 200 (dua 

ratus) orang 

responden. 

Penelitian ini 

menggunakan analisis e-

service quality untuk 

mengevaluasi platform 

Shopee dalam 

memberikan kualitas 

layanan dan 

pengaruhnya terhadap 

kepuasan pelanggan 

adapun  dimensi nya 

yaitu efficinency, 

fullfillment, reliability, 

privacy , responsiveness, 

compensation, dan 

contact. Dari 

perhitungan nilai 

rekapitulasi 7 dimensi e-

servqual tersebut 

menghasilkan hanya 3 

dimensi yang memenuhi 

harapan pelanggan yaitu 

efficiency, reliability, 

dan responsiveness, lalu 

tersisa 4 dimensi yang 

tidak sesuai fullfillment, 

privacy, contact dan 

compensation sehingga 

dapat disimpulkan 

kualitas pelayanan 

shoope secara 

keseluruhan belum 

memberikan kepuasan 

pelanggan yang 

maksimal. 

3. (Priatna et 

al., 2022) 

2022 Analisis Kualitas 

Layanan 

Tokopedia Untuk 

Mengetahui 

Kepuasan 

Pelanggan 

Menggunakan 

Metode Service 

Penelitian 

deskritif 

penulis 

menggunakan 

metode 

kuantitatif. 

 

Tokopedia juga 

merupakan salah satu 

perangkat pembelanjaan 

situs online kepada 

customer yang sering 

digunakan masyarakat 

Indonesia khususnya 

dalam penilitian ini 

masyarakat Kabupaten 
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Quality Di 

Karawang. 

Karawang. Pengukuran 

kualitas layanan untuk 

menjamin kualitas 

pelanggan dengan 

metode e-servqual 

dengan menggunakan 

lima dimensi dari 

sepuluh dimensi yaitu 

menghasilkan bahwa 

masyarakat sangat 

merasa puas  

menggunakan layanan 

Tokopedia dari hasil 

reponded penelitian. 

Penilai pengukuran 

tersebut dilihat dari 

variable atau dimensi 

Jaminan, Kehandalan, 

Berwujud, Rasa empati 

dan Daya tanggap. 

4. (Wulandary 

et al., 2023) 

2023 Pengaruh 

Kualitas Layanan 

Era Digitalisasi 

Media Pemasaran 

Online E-

Commerce 

dengan 

Menggunakan E-

Service Quality 

Untuk 

Mengetahui 

Kepuasan 

Pelanggan. 

Kuantitatif 

mengunakan 

data primer 

pengumpulan 

data dengan 

metode 

dokumentasi, 

analisis data 

menggunakan 

ex- post facto 

(SSPS) dengan 

teknik 

purposive 

sampling. 

 

Kualitas layanan e-

commerce menentukan 

baik secara eksplisit 

maupun implisit pada e-

customer satisfaction 

sangat signifikan dalam 

penelitian ini mencakup 

3 aplikasi yang umum 

digunakan dalam belanja 

online masayarakat 

Indonesia yaitu Shoope, 

Tokopedia, dan Lazada. 

Pengukuran kualitas 

layanan berbasis internet 

berdasarkan penelitian 

penulis menghasilkan 

penilaian effiency e-

ccomerce dalam sistem 

informasi website sudah 

sangat baik . sytem 

availability berpengaruh 

dalam perlindungan 

informasi keuangan data 

diri pelanggan memberi 

jaminan  sudah aman 

namun perlu 

ditingkatkan lagi. 

Security dari hasil 

penelitian masih ada 

sebagian orang yang 

belum bersedia 

menggunakan e-

commerce karena risiko 
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penyalahgunaan 

informasi pribadi sangat 

perlu diukur kualitas 

layanan ini untuk 

kategori keamanan 

berbelanja online. 

Fullfillment dan 

responsiveness sudah 

baik pengiriman barang 

yang sesuai perjanjian 

meningkatkan 

kepercayaan dan 

menjaga kualitas 

layanan konsumen. 

Namun untuk contact 

dan compensation masih 

sangat perlu diperbaiki 

masih banyak pelanggan 

yang merasa tidak puas 

dengan platforms jualan 

yang tidak meyediakan 

kontak toko dan kurir 

yang digunakan tidak 

ada informasi detail, 

konsumen juga masih 

kesulitan dalam 

pengembalian barang 

yang salah atau dana 

pengembalian sehingga 

loyalitas dan kepuasan 

pelanggan e-commerce 

jadi menurun. 

5. (Latif et al., 

2023) 

2023 Pengaruh E-

Service Quality 

dan E-Trust 

Terhadap E-

Loyalty dengan 

E-Satisfaction 

Sebagai Variabel 

Intervening. 

Pendekatan 

kuantitatif 

dengan 

menggunakan 

jenis penelitian 

korelasional. 

 

Apabila perusahaan 

tidak menyediakan 

ServQual yang 

memuaskan ataupun 

tidak maka akan sangat 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan akan 

menjadi senjata juga 

untuk membangun 

kepercayaan konsumen 

membuat perusahaan 

mampu membangun 

hubungan baik apalagi 

pada proses e-commerce 

yang dimana prosesnya 

tidak berhadapan 

langsung antara penjual 

dan pembeli menjadi 

tantangan bagi 

perusaahan untuk 
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mengembangkan bisnis 

e-commerce yang ingin 

sukses perlu berfokus 

pada peningkatan e-

service quality dan 

memberikan layanan 

yang sesuai dengan 

standar yang tinggi. 

apabila kepuasan 

pelanggan tercapai maka 

tercipta juga loyalitas 

pelanggan yang dapat 

membantu perusahaan 

untuk mengurangi biaya 

pemasaran dan 

meningkatkan 

profitabilitas. 

6. (Rakhmat 

Romadhan 

et al., 2019) 

2019 E-Service Quality 

Kepuasan 

Konsumen 

Melalui E-

commerce 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen. 

 

Penelitian 

kuantitatif 

dengan jenis 

penelitian 

analisis jalur 

dan data partial 

least square 

(PLS) versi 

Smart PLS 3.0.  

 

Hasil analisis penelitian 

ini menyatakan 

keterkaitan keduanya 

sangat signifikan karena 

kepuasan pelanggan 

bergantung pada kualitas 

layanan olehnya 

disarankan untuk 

perusahaan Lazada 

untuk terus memperbaiki 

e-service quality agar 

tingkat kepuasan 

pelanggannya 

meningkat, tetapi hasil 

dari penelitian ini juga 

menunjukkan loyalitas 

konsumen tidak 

berpengaruh langsung 

pada e-service quality 

karena konsumen 

merasa loyal jika 

berdasarkan harapan 

yang di pikirkannya 

sedangkan aplikasi 

Lazada belum optimal 

memenuhi sesuai 

harapan konsumen, 

perbaikan dengan feed 

back dengan konsumen 

melalui saran dan 

komentar untuk 

mengembangkan ide dan 

usaha e-service quality 

untuk kualitas lebih baik. 
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7. (Gupron, 

2020) 

2020 Analisis 

Kepuasan 

Konsumen 

Melalui E-Service 

Quality Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Daring 

di Aplikasi 

Bukalapak.com. 

 

Penelitian 

survey 

memberikan 

angket 

petanyaan 

terhadap 

mahasiswa 

universitas 

Batanghari 

jambi, level of 

explanation 

penelitian 

kuantitatif . 

 

Kualitas layanan pada 

situs ini dari hasil 

penelitian sangat 

berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian 

dan kepuasan pelanggan 

dimana pemberian 

layanan yang sesuai 

dengan keinginan 

pelanggang maka 

tingkat keputusan dan 

kepuasan pelanggan 

meningakat. E-service 

quality (E-SERVQUAL) 

juga membuat kualitas 

layanan jasa yang 

berkembang dari 

konvensional menjadi 

modern lebih 

efektif,efisien dalam 

melakukan pembelian. 

Untuk bukalapak.com 

sendiri variabel 

kepuasan konsumen 

sudah puas pada barang 

yang mereka terima 

tetapi untuk 

rekomendasi 

dibandingkan platform 

e-commerce lain masih 

rendah dikarenakan 

tidak semua e-

marketplace 

memasarkan produk 

dengan kualitas yang 

sesuai keinginan 

konsumen membuat 

ketidakpuasan barang 

yang diterima. 

Bukalapak.com masih 

perlu 

mengembangangkan e-

service quality nya 

dengan menerapkan 

standarisasi. 

 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil studi literatur diatas penelitian dari lima tahun terakhir hingga 

tahun ini menghasilkan variabel mendalam bahwa e-service quality memiliki korelasi 

positif yang kuat dengan kepuasan pelanggan e-commerce di berbagai platform, baik 

aplikasi maupun website online e-marketplace. Keandalan e-service quality membuat 

konsumen lebih efisien dan efektif dari sisi waktu dan biaya dalam melakukan transaksi 
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pembelian online kualitas  ketersediaan fitur sistem yang lengkap dan jaminan keamanan 

privasi data memuaskan konsumen karena kualitas pelayanan yang baik olehnya 

perusahaan e-commerce harus selalu menganalisis E-ServQual dengan mengunakan 

analisis yang paling menonjol yaitu: Kualitas layanan e-commerce sangat bergantung 

pada beberapa faktor kunci. Kegunaan situs web sangat penting karena kemudahan 

penggunaan dan navigasi mempengaruhi pengalaman pengguna. Kualitas informasi yang 

disediakan harus valid, komprehensif, dan terbaru untuk memastikan pelanggan 

mendapatkan informasi yang mereka butuhkan. Keandalan situs web juga krusial, dengan 

layanan yang konsisten dan selalu tersedia untuk memenuhi janji dan harapan pengguna. 

Perlindungan keamanan dan privasi data pelanggan harus dijaga dengan baik untuk 

membangun kepercayaan. Responsif terhadap kebutuhan pelanggan, baik dalam 

memberikan bantuan maupun solusi, adalah faktor penting lainnya. Terakhir, 

personalisasi layanan sesuai dengan kebutuhan dan preferensi individu pelanggan dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap layanan e-commerce tersebut. 

Selain itu pemahaman e-service quality dalam konteks lokal perlu di perhatikan di 

era digital yang serba cepat, perusahaan perlu beradaptasi dengan kebutuhan dan 

preferensi pelanggan lokal untuk mencapai kesuksesan dalam e-commerce. Perusahaan 

dapat memperbaiki e-service quality dalam konteks lokal dengan memperhatikan 

Pertama,  budaya, kebiasaan, dan ekspektasi pelanggan di wilayah lokal diperlukan riset 

pasar yang mendalam untuk mengidentifikasi preferensi bahasa, metode pembayaran, dan 

layanan pelanggan yang disukai. Pemahaman terhadap norma dan nilai-nilai budaya yang 

berlaku untuk menghindari kesalahpahaman dan membangun koneksi yang lebih kuat 

dengan pelanggan. Kedua, menyesuaikan layanan dan produk agar sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. memastikan website dan aplikasi mudah dinavigasi dan informatif, 

dengan pemilihan bahasa yang sesuai. Ketiga, membangun kepercayaan dan keamanan 

dengan memastikan website dan aplikasi aman dan terjamin dari peretasan dan penipuan 

data. Keempat, bekerjasama dengan otoritas lokal untuk memastikan kepatuhan terhadap 

peraturan yang berlaku. Kelima, bekerjasama dengan influencer lokal yang memiliki 

pengaruh besar di komunitas target perusahaan menggunakan media sosial untuk 

membangun komunitas online, berinteraksi dengan pelanggan, dan mendapatkan umpan 

balik. Keenam, menyediakan layanan pelanggan dalam bahasa lokal dan dengan jam 

operasional yang sesuai dengan waktu lokal memberikan respons yang cepat, ramah, dan 

solutif terhadap keluhan dan pertanyaan pelanggan. Terakhir, melakukan evaluasi 

terhadap e-service quality secara berkala dan identifikasi area yang perlu diperbaikidan 

terus berinovasi dan meningkatkan layanan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan yang 

terus berkembang.  

Panduan perbaikan e-service quality dalam konteks lokal ini diambil dari analisa 

dari faktor budaya kepercayaan konsumen, ekonomi menawarkan produk dan layanan 

dengan harga yang bersaing dan sesuai dengan daya beli konsumen dapat membantu 

bisnis untuk menarik pelanggan baru dan meningkatkan penjualan serta pemerataan 

jangkauan internet yang belum merata di Indonesia, terakhir infrastruktur keamanan siber 

juga keandalan jaringan internet dan perusahaan e-commerce harus bekerjasama dengan 

mitra logistik terpercaya dan menawarkan opsi pengiriman yang fleksibel untuk 

memastikan kepuasan pelanggan. Pemahaman beradaptasi dengan kebutuhan lokal dan 

mengatasi faktor-faktornya dapat menjadi kunci utama untuk membangun hubungan yang 

langgeng dan saling menguntungkan dengan pelanggan . Hal ini akan berdampak positif 

pada kepuasan pelanggan, loyalitas, dan ultimately, kesuksesan bisnis di era digital yang 

kompetitif. perusahaan dapat secara efektif meningkatkan e-service quality mereka dalam 

konteks lokal.  
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Dari ketujuh hasil penelitian masih banyak perusahaan yang belum memenuhi 

pengukuran dimensi e-service quality sehingga disarankan bagi perusahaan untuk 

mengembangkan dengan baik kualitas layanan untuk peningkatan yang berkelanjutan 

karena di era digitalisasi saat ini e-commerce lah yang sangat berperan penting dalam 

pemasaran online Kecanggihan teknologi informasi membuka peluang bagi berbagai 

usaha untuk beradaptasi dan berinovasi dalam hal pelayanan, mengganti metode 

tradisional dengan solusi digital yang lebih fleksibel dan responsif. 

Apabila perusahaan tidak mengukur dan memperbaiki e-service quality 

perusahaan tidak akan memiliki pemahaman yang jelas tentang bagaimana pelanggan 

memandang kualitas layanan mereka. Sehingga tingkat kepuasan pelanggan menurun 

yang menyebakan loyalitas konsumen rendah, churn rate yang tinggi, dan citra merek 

yang negatif. Reputasi perusahaan yang buruk karena tidak memenuhi kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan dapat menyebabkan kebankrutan gagalnya suatu perusahaan dalam 

mengelola bisnisnya.  

  
V. 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. 

 

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-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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