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ABSTRAK 

 

 

      Perkembangan teknologi menyebabkan perubahan perilaku dan budaya 

masyarakat dari yang bersifat tradisional menjadi semakin modern. 

Perkembangan teknologi ini ditandai dengan semakin tingginya tingkat 

penggunaan media internet. Media internet dianggap sebagai sarana 
komunikasi maupun media untuk menjalankan bisnis. Tingginya 

penggunaan media internet, menyediakan peluang bisnis yang cukup besar 

bagi para peritel online. Demi mencapai keunggulan bersaing, para peritel 

online ini harus dapat menyediakan kualitas layanan yang baik demi 

memuaskan konsumennya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh dimensi-dimensi e-service quality terhadap 

kepuasan konsumen online.  

      Dimensi-dimensi e-service quality yang akan diteliti meliputi 

keamanan, kemudahan penggunaan, desain situs, informasi dan navigasi. 

Sampel yang digunakan berjumlah 110 orang yang merupakan mahasiswa 

jurusan manajemen Strata 1 dan Magister Manajemen Strata 2, Universitas 

Katolik Widya Mandala Surabaya yang berusia antara 17-35 tahun dan 
melakukan belanja online. Data dikumpulkan dengan menggunakan 

kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier 

berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil analisis menunjukan bahwa 

dimensi-dimensi e-service quality yang meliputi keamanan, kemudahan 

penggunaan, desain situs, informasi dan navigasi, memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen online. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, Kepuasan Konsumen Online.  
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ABSTRACT  
 

 
      Technological developments lead to changes in behavior and culture 

from traditional to more modern. Technological development is 

characterized by increasing levels of use of the Internet media. Internet 

media is considered as a means of communication and a media to run a 

business. The high use of the Internet media, provide substantial business 

opportunities for online retailers. To achieve competitive advantage, online 
retailers should be able to provide good quality services to satisfy 

customers. The purpose of this study was to analyze the influence of the 

dimensions of e-service quality on online customer satisfaction.  
      The dimensions of e-service quality that will be examined include 

security, ease of use, site design, information and navigation. The samples 

used 110 people who are undergraduates and postgraduates of 

management department at Widya Mandala Catholic University Surabaya, 

aged between 17-35 years and do online shopping. Data was collected 

using a questionnaire. The analysis technique used is multiple linear 

regression analysis with SPSS program. The results of the analysis showed 

that the dimensions of e-service quality that includes security, ease of use, 
site design, information and navigation, has a significant effect on customer 

satisfaction. 

 

Keywords: E-Service Quality, Online Customer Satisfaction.  
 

 
 


