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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. E-Service Quality 

1. Pengertian E-service quality 

E-service quality adalah kombinasiaantara pelayananidanielektronik. E-

service adalah sebuahiinovasi yang mampu mengatasiipermasalahan-

permasalahan yang ada dalam pelayanan pada metode tradisional ialah 

kurangnya ada fasilitas yang telah disediakan olehaperusahaan. Dalam segi 

waktu,EE-service mampu digunakan dengan cara fleksibel oleh para 

konsumen kapanpunndanndimanapun, meskipun dalam kondisi sekarang 

belum banyak perusahaan yang mampu mengaplikasikan adanya E-service 

secara realltime..aa 

E-serviceaquality dapat dikembangkan untuk mampu menilaiilayanan 

yang bisa diberikanisecara online. Chaseeet al mengartikan definisi E-

service quality sebagaiaperluasan dari kemampuan pada situs untuk dapat 

memfasilitasi segala kegiatan belanja,ppembelian, dan distribusikan secara 

efektif daneefisien. Santossjuga mengartikan E-service quality merupakan 

sebuah penilaian secara menyeluruh pada kualitas pada pelayanan yang telah 

diberikan dari perusahaan kepada para konsumen dalam pemasarannonline.10 

MenuruttBressolles Durrieu E-serviceequality juga mengartikan sebagai 

penilaian sejauhhmana situs web dapat memberikan sebuah pelayananiyang 

efisien dan efektif pada kegiatan belanja para konsumen baik dalam 
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pembelian ataupun pengirimannproduk.11 Menurut Tjiptono dan Chandra 

juga menyampaikan adanya modellE-service quality sebagai model sebuah 

kualitas jasa online yang bersifat komprehensif dan integratif, dikarenakan 

dimensinya relevan danndapat secaraamenyeluruh dapat memenuhi semua 

kebutuhaniuntuk  mampu mengevaluasi keselurahan atas kualitas pada jasa 

elektronik.12 A 

Dariabeberapa definisi yang telah dipaparkan, dapat dijelaskan 

pengertian dari E-serviceequality yang mengacu sebagaimana kualitas pada 

pelayanan yang dapat diberikan dari perusahaan secara efektif dan efisien 

yang mampu memfasilitasi para konsumen dalam kegiatan berbelanja, 

pembelian ataupun distribusi melalui adaya sistem elektronik (online) 

ataupun internet. 

2. Dimensi E-service Quality 

Zeithamliet alimenjelaskaniempat dimensiiyang dapat digunakan sebagai 

mengukuriseberapa besar efektif dan efisiennya E-serviceequality yang 

mampu diberikannsebuah perusahaana: 

a. Efisiensii(Efficiency), meliputi dalam kemudahan dannkecepatan 

suatu situs webbketika diakses danndigunakan. 

b. Pemenuhann(Fullfillment), mengacu dalam adanya ketepatannpada 

situs web dalam memberikan informasi tentang adanya ketersediaan 

barang ataupun jasa. 
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c. Ketersediaan Sistemm(System availability), meliputi adanya 

kemampuan pada situs web dalammmemenuhi seluruhhkebutuhan.a 

d. Privasii(Privacy), meliputi adanya keamananndan perlindungan yang 

diberikannoleh situs webbtentangginformasippemakai. 

3. Faktor-faktor E-service Quality 

Service quality atau electronic service quality dapat diukur dengan 

membandingkan antara pelayanan yang diterima oleh pelanggan dengan 

harapan pelanggan. Faktor yang mempengaruhi electronic service quality 

menurut Ratnasari dan Aksa diantaranya sebegai berikut: 

1) Tangible (berwujud) 

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 

diandalkan, keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti 

nyata pelayanan yang diberikan.  

2) Reliability (reliabilitas) 

Kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 

yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 

sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketetpatan 

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 

kesalahan, sikap yang simpati, dan dengan akurasi yang 

tinggi. 

3) Responsiveness (ketanggapan) \ 
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Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan 

dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 

konsumen menunggu merupakan persepsi yang negatif dalam 

kualitas pelayanan.  

4) Assurance (jaminan dan kepastian)  

Pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan untuk 

menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. Hal 

ini meliputi beberapa komponen yaitu komunikasi, kredibilitas, 

kemanan, kompetensi, dan sopan santun.  

5) Empaty (empati)  

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 

diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 

konsumen. Setiap perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 

pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 

spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.13 

B. E-Satisfaction 

1. E-satisfactionn 

Kotlerrdan Keller menjelaskan arti sebuah kepuasanimerupakan 

sebuah kesenangan ataupun kekecewaan yang dapat timbul setelah 

membandingkan antara hasil dari sebuah produk ataupun jasa 
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dannharapannya.14 Oliver juga berpendapat, kepuasannsebagaibbentuk 

untuk evaluasi para konsumen dari pengalamannya pada saat 

bertransaksi15.a 

Kepuasannelektronik ataupun yang biasa disebut E-satisfaction 

diartikan menjadi sebuah penilaian dari suatu pengalamannyang 

menggunakan jaringan internet dan dibandingkanidengan pengalaman 

mereka yang menggunakan metode tradisional dimana 

yangiberhubungan langsung dengan para pelanggan.16 Ranjbarianietial 

mengartikan bahwa E-satisfaction atau yang biasa disebut sebagai 

kepuasannpelanggan online merupakan hasil dari sebuah persepsi para 

konsumen terhadap kenyamanan menggunakan online, 

perdagangannatau cara transaksi, desainnsitus,kkeamanan, 

dannpelayanan.17.. 

2. Dimensi E-satisfaction 

Dalam mengukur E-satisfaction adaaempat dimensi yang dapat 

digunakan, yaitu
18

a: 

1. Kenyamanann(Convenience)a 

Berbelanja melaluioonline akan dapat meminimalisir waktu 

dan menyingkat usaha dikarenakan konsumenntidak perlu lagi 

keluar ke pasar ataupun malliagaridapat membeli dan 

mendapatkan barang ataupun jasa yang mereka inginkan, 
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berbelanja melaluiionlineijuga dapat mempermudahipara 

konsumen dalam mencari para pejual dan barang-barang serta 

mendapatkanisebuah penawaran yang lebih menarik. 

2. Merchandisingg 

Merchandisingimeliputi sebuah penawaranidan sebuah 

informasi dari sebuah produk yangadiberikan oleh para 

perusahaanimelalui situs webiagar para konsumen dapat 

mengambil keputusan pembelian yang baik dan meningkatkan 

tingkat E- satisfaction paraakonsumen.aa 

3. SitusiDesainn(Siteidesign)a 

Desain situssyang terdapat di dalam situs web ataupun 

aplikasi diharuskan terorganisiridengan baik dan dapat 

memudahkan para konsumen dalam melakukan sebuah 

pencarian. Termasuk dalam tampilan yangirapi, jaluripencarian 

yang lebih mudah, sertaapenyajian informasi yang lebih jelas 

dan cepat. 

4. Keamanann(Security)a 

Keamanannmengacu sebagaimana situsiweb mampu 

dipercaya oleh para konsumennya. E-service 

qualityyyanggdilakukan dengan baik akan dapat menciptakan 

sebuah kepercayaan yang tinggi dari para konsumen.aKeamanan 

meliputi terjaganya privasi data para konsumen dalam 

bertransaksi online, hal ini begitu penting dikarenakan para 

konsumenaakan takut dan khawatir jikaainformasi dan data 
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mereka mampu diakses ataupunidisalahigunakan olehipihak-

pihakiyang tidak bertanggunggjawab.a 

3. Faktor-faktor yang mempengaruhi E-satisfaction 

Menurut Lupiyoadi, ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, diantaranya 

sebagai berikut : 

1. Kualitas produk 

Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi (setelah 

membeli dan menggunakan produk) mereka menunjukan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan 

Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan diharapkannya baik 

dari segi kualitas pelayananmaupaun kecepatan pelayanan. 

3. Emosional 

Perasaan konsumen merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain kagum kepadanya bila dia 

memakai produk merek tertentu. 

4. Harga 

Penetapan harga pada sebuah produk perusahaan sesuai 

dengan kualitas dan kuantitas produk yang di dapat dan 

diharapkan oleh konsumen. 

5. Biaya 
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Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 19 

C. Variabel Penelitian 

Variabel merupakan sebuah atribut,osifat ataupun aspek darii obyek yang 

memilikiivariasi tertentu, ikemudian dapat diterapkaniolehipeneliti untuk dapat 

dipelajari daniditarikikesimpulannya. Adaibeberapa varibeliyanggakan 

digunakan padaipenelitian ini, iyaitu : 

1. Variabelbbebas (X) merupakan variabelyyang dapat berpengaruhtpositif 

ataupun negatif pada variabel terikat (Y). Penelitiannini akantmenggunakan 

satu variabelibebasiyaituie-service quality (X).a 

2. Variabeliterikat (Y) merupakanivariabeliyangidipengaruhiiatau yang 

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (X). Penelitian ini 

menggunakan satu variabeliterikatiyaituie satisfaction (Y). 

D. Kerangka Teoritis 

Pada penelitian ini bertujuan sebagai cara untuk mengetahuiipengaruhie-

service qualityyterhadap e-satisfactionapada pengguna grab mahasiwa Psikologi 

Islam IAIN Kediri. LangkahHpertama yang dapat dilakukan ialah 

mengumpulkan sebuah teori pendukung daribbeberapa sumber sepertibbuku 

ataupun jurnal yang berkaitan dengan variabel yang akannditeliti, selanjutnya 

peneliti dapat menentukan untuk hipotesisiyang akan diuji, kemudiannpeneliti 

menentukan pada indikator dari setiap variabelyyang akan menjadi sebuah acuan 

peneliti pada pembuatan kuesioner yanggnantinya akan disebarkannkepada 
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sampel dari populasiyyang sudah ditentukan oleh penelti. Kuesionerrini akan 

disebarkan memakai Google Form. Setelahmmendapatkan data dari hasil 

kuesionernya, kemudian data tersebut akan diolahddengan software SPSS v.26. 

E. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis ialah dugaannsementara, hal berikut dikarenakan jawaban 

yanggdiberikan belum berdasarkan kenyataanyyang ada pada lapangan dan 

hanya berdasarkan teori, penelitian terdahulu yang bersifat relevan. Berdasarkan 

pada landasan teori, penelitian terdahulubbeserta kerangkaakonseptual yang 

telah dipaparkan sebelumnya, peneliti mengajukan hipotesisssebagai berikuta: 

H1  : Ada pengaruh E-Service quality terhadap E-Satisfaction pada 

pengguna aplikasi Grab di kalangan mahasiswa Psikologi Islam IAIN 

Kediri. 

H0 : Tidak ada pengaruh E-Service quality terhadap E-Satisfaction pada 

pengguna aplikasi Grab di kalangan mahasiswa Psikologi Islam IAIN 

Kediri. 

 

 

 

 

 

 

 

 


