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Abstrak. Dalam era digital saat ini, kualitas layanan e-commerce menjadi faktor penting yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas layanan
situs e-commerce XYZ yang menjual buku dalam format digital dan cetak, menggunakan model eTailQ
sebagai kerangka kerja. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif melalui wawancara
mendalam dengan 20 pelanggan yang dianggap loyal, yang telah menjadi pembeli produk buku di situs
selama setidaknya enam bulan terakhir dengan frekuensi akses yang tinggi. Wawancara dilakukan secara
online melalui chat, video call, dan voice call, dan setiap responden diberikan insentif berupa voucher. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa situs XYZ menonjol dalam dimensi keandalan sistem dan keamanan
transaksi, dengan tanggapan yang sangat memuaskan dari responden. Namun, terdapat ruang untuk
peningkatan signifikan dalam efisiensi website dan personalisasi, di mana kedua dimensi ini dinilai belum
sepenuhnya memuaskan kebutuhan pengguna. Temuan ini menekankan pentingnya pengembangan strategi
yang lebih efektif dalam meningkatkan kualitas layanan, khususnya melalui optimasi performa teknis dan
penerapan algoritma personalisasi yang lebih akurat, untuk meningkatkan kepuasan dan memperkuat
loyalitas pelanggan terhadap situs e-commerce XYZ.
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PENDAHULUAN

Dalam era digital yang terus berkembang, e-commerce telah menjadi kanal utama
bagi konsumen untuk memperoleh berbagai produk, termasuk buku. Situs XYZ.com
(disamarkan untuk kepentingan anonimitas), sebagai platform e-commerce khusus yang
menyediakan buku dalam format digital dan cetak, berada dalam persaingan ketat untuk
menarik dan mempertahankan konsumen. Kualitas layanan elektronik (e-service quality)
menjadi aspek kritis yang menentukan keberhasilan situs e-commerce dalam membangun

dan memelihara basis pelanggan yang loyal (Wicaksono, 2020). Oleh Kkarena itu,

35



ISSN: 2808-7771 online Prosiding SENAM 2024: seminar 20
@

Sistem Informasi & Informatika Vol. 4

nasional24

UNIVERSITAS MA CHUNG

pengukuran kualitas layanan situs XYZ.com menjadi penting untuk memastikan kepuasan
konsumen dan loyalitas jangka panjang.

Model eTailQ, yang dirancang khusus untuk mengukur kualitas layanan dalam
konteks e-commerce, menawarkan kerangka kerja komprehensif untuk menilai aspek-
aspek penting yang berkontribusi terhadap persepsi konsumen tentang kualitas layanan
(Wolfinbarger & Gilly, 2003). Model ini mempertimbangkan dimensi seperti desain
website, keandalan, personalisasi, dan keamanan, yang semuanya berperan dalam
membentuk pengalaman konsumen secara keseluruhan (Al-Adwan & Al-Horani, 2019; Li
et al., 2015). Melalui penerapan model eTailQ, penelitian ini bertujuan untuk memperoleh
pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas konsumen terhadap situs XYZ.com.

Pendekatan kualitatif, khususnya wawancara mendalam (depth interview), dipilih
sebagai metode pengumpulan data untuk penelitian ini, mengingat kemampuannya untuk
mengungkap persepsi, pengalaman, dan ekspektasi konsumen dengan lebih detail
(Hennink, 2014; Wilkinson, 2008). Wawancara dengan pengguna yang loyal memberikan
wawasan berharga tentang elemen kunci yang bisa dipertimbangkan saat menilai kualitas
layanan situs e-commerce. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi
kompleksitas pengalaman konsumen yang mungkin tidak terungkap melalui metode
kuantitatif.

Selain itu, eTailQ memungkinkan pengumpulan data yang mendalam melalui
pendekatannya yang terstruktur namun fleksibel, yang sesuai dengan pendekatan kualitatif
seperti wawancara mendalam (Jhaveri & Nenavani, 2020). Melalui penggunaan eTailQ,
dapat diperoleh persepsi dan pengalaman pengguna, yang tidak hanya mencakup kepuasan
terhadap elemen layanan tertentu tetapi juga memberikan pemahaman tentang bagaimana
elemen-elemen tersebut berinteraksi untuk membentuk kesan keseluruhan pengguna
terhadap situs tersebut (Wolfinbarger & Gilly, 2003). Pendekatan ini sangat bermanfaat
dalam kasus situs XYZ.com, dimana pemahaman nuansa pengalaman pengguna secara
keseluruhan dapat membantu mengidentifikasi area spesifik untuk perbaikan dan inovasi
layanan, sehingga secara langsung meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
bagaimana agar dapat melakukan evaluasi terhadap situs XYZ.com, sehingga pada
akhirnya dapat menjadi saran bagi pengembang maupun pihak manajemen dalam menjaga

kualitas situs tersebut di kemudian hari. Oleh karena itu, studi ini bertujuan untuk
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mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas pelanggan terhadap situs XYZ.com, dengan menggunakan model eTailQ dan
pendekatan kualitatif melalui wawancara mendalam. Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan rekomendasi strategis bagi situs XYZ.com untuk meningkatkan kualitas
layanannya, sehingga dapat mempertahankan konsumen yang ada dan menarik konsumen
baru, dalam persaingan pasar e-commerce yang semakin ketat.

METODE PELAKSANAAN

Pengukuran kualitas situs e-commerce merupakan langkah penting yang tidak
dapat diabaikan oleh pelaku bisnis dalam era digital saat ini. Hal ini dikarenakan, pertama,
kualitas situs secara langsung berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Bressolles et al.,
2014; Fan et al., 2022; Yuliawan et al., 2022). Penelitian telah menunjukkan bahwa ada
korelasi kuat antara kualitas situs dengan kepuasan dan kepercayaan pengguna, yang
selanjutnya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Situs e-commerce yang berkualitas
tinggi mampu menyediakan pengalaman pengguna yang memuaskan, memudahkan
navigasi, menyajikan informasi produk secara jelas, dan menawarkan proses transaksi yang
aman dan efisien (Miliano & Tjhin, 2021; Ylilehto et al., 2021). Faktor-faktor ini
berkontribusi pada pembentukan persepsi positif pengguna terhadap situs tersebut.

Kedua, pengukuran kualitas situs e-commerce memungkinkan perusahaan untuk
mengidentifikasi area yang memerlukan peningkatan. Dengan memahami aspek-aspek
spesifik dari situs yang dinilai baik atau kurang oleh pengguna, perusahaan dapat
melakukan intervensi yang tepat sasaran untuk meningkatkan kualitas layanan mereka
(Mohd Paiz et al., 2020; Rita et al., 2019). Hal ini sangat penting dalam lingkungan bisnis
yang kompetitif, di mana konsumen memiliki banyak pilihan dan ekspektasi yang tinggi
terhadap kualitas layanan online (Supriyati & Harahap, 2022; Suryani et al., 2022). Selain
itu, pengukuran kualitas secara berkala dapat membantu perusahaan untuk tetap relevan
dan responsif terhadap perubahan kebutuhan dan preferensi konsumen, serta
perkembangan teknologi.

Dalam model eTailQ, komponen-komponen yang diukur dirancang untuk
menangkap dimensi kualitas layanan e-commerce dari perspektif pelanggan secara
komprehensif. Dimensi pertama yang diukur adalah efisiensi website, di mana kemudahan
dan kecepatan akses terhadap situs dinilai berdasarkan seberapa efektif pengguna dapat

menemukan apa yang mereka cari. Selanjutnya, keandalan sistem mendapatkan penilaian,
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menekankan pada akurasi informasi produk dan keandalan proses transaksi. Personalisasi
juga menjadi komponen penting, diukur melalui kemampuan situs untuk menyesuaikan
pengalaman belanja berdasarkan preferensi individu pengguna (Wolfinbarger & Gilly,
2003).

Keamanan transaksi merupakan aspek kritis lainnya yang dinilai dalam model ini,
mengacu pada perlindungan data pribadi dan keuangan pengguna selama proses transaksi
online (Saeed, 2023; Surya Wijaya et al., 2023). Responsivitas layanan pelanggan diukur
untuk menentukan seberapa cepat dan efektif situs merespons pertanyaan atau masalah
yang diajukan oleh pengguna (Bressolles et al., 2014). Akhirnya, desain dan fungsionalitas
website diukur, menilai seberapa intuitif dan mudah navigasi situs, serta kualitas visual dan
estetika yang ditawarkan (Atchariyachanvanich et al., 2007).

Pengukuran komponen-komponen ini dalam model eTailQ memungkinkan
penilaian yang holistik terhadap kualitas layanan e-commerce, memberikan wawasan
mendalam tentang aspek-aspek yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Dengan demikian, komponen-komponen tersebut menjadi penting dalam mengidentifikasi
area perbaikan untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan membangun hubungan
pelanggan yang lebih kuat dengan situs e-commerce.

Dalam pengukuran efisiensi website oleh model eTailQ, diberikan pertanyaan-
pertanyaan berikut: (1) seberapa mudah mereka menemukan informasi yang dicari pada
situs tersebut, (2) seberapa cepat halaman situs memuat saat diakses oleh pengguna dan
(3) seberapa efisien proses pencarian produk pada situs tersebut berdasarkan kriteria yang
spesifik.

Untuk dimensi keandalan sistem, pertanyaan yang diajukan meliputi: (1) seberapa
akurat informasi produk yang disajikan pada situs tersebut, (2 seberapa sering mereka
mengalami masalah teknis saat bertransaksi, dan terakhir (3) seberapa konsisten
pengalaman belanja online mereka di situs tersebut dari waktu ke waktu.

Dalam menilai personalisasi, pertanyaan-pertanyaan yang diajukan adalah: (1)
seberapa baik situs mengenali preferensi belanja pengguna dan menawarkan rekomendasi
yang relevan, (2) seberapa sering situs menyajikan konten atau promosi yang disesuaikan
dengan minat individu, dan (3) kemampuan situs untuk mengingat riwayat belanja
pengguna dan menggunakan informasi tersebut untuk mempersonalisasi pengalaman

belanja.
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Untuk dimensi keamanan transaksi, pertanyaan yang diajukan meliputi: (1)
seberapa aman mereka merasa saat melakukan transaksi keuangan di situs tersebut, (2)
seberapa percaya pengguna terhadap situs dalam melindungi data pribadi mereka, dan (3)
seberapa sering pengguna diberitahu tentang kebijakan privasi dan keamanan situs.

Dalam mengukur responsivitas layanan pelanggan, pertanyaan yang diajukan
adalah: (1) seberapa cepat layanan pelanggan situs merespons pertanyaan atau keluhan, (2)
kepuasan pengguna terhadap penyelesaian masalah yang diberikan oleh layanan pelanggan
dan (3) seberapa mudah bagi pengguna untuk menghubungi layanan pelanggan situs
tersebut.

Untuk dimensi desain dan fungsionalitas website, pertanyaan yang diajukan
meliputi: (1) seberapa menarik desain visual situs tersebut bagi pengguna, (2 seberapa
mudah navigasi situs dapat digunakan untuk menelusuri produk atau informasi, dan (3
seberapa baik fitur situs berfungsi sesuai dengan ekspektasi pengguna.

Tabel 1.  Ringkasan Pertanyaan
\Dimensi HPertanyaan \
|[Efisiensi Website |[1. Seberapa mudah menemukan informasi yang dicari pada situs? |

| [2. Seberapa cepat halaman situs memuat? |

3. Seberapa efisien proses pencarian produk berdasarkan kriteria
spesifik?

\Keandalan Sistem Hl Seberapa akurat informasi produk yang disajikan? \

| 2. Seberapa sering mengalami masalah teknis saat bertransaksi? |

3. Seberapa konsisten pengalaman belanja online dari waktu ke
waktu?

1. Seberapa baik situs mengenali preferensi belanja dan menawarkan
rekomendasi relevan?

2. Seberapa sering situs menyajikan konten atau promosi yang
disesuaikan?

3. Kemampuan situs mengingat riwayat belanja dan menggunakan
informasi tersebut untuk personalisasi.

Personalisasi

\Keamanan Transaksi Hl Seberapa aman merasa saat melakukan transaksi keuangan? \
| 2. Seberapa percaya terhadap situs dalam melindungi data pribadi? |

3. Seberapa sering diberitahu tentang kebijakan privasi dan keamanan
situs?

Responsivitas Layanan 1. Seberapa cepat layanan pelanggan merespons pertanyaan atau
Pelanggan keluhan?

\ HZ Kepuasan terhadap penyelesaian masalah oleh layanan pelanggan. ]

\ H3 Seberapa mudah menghubungi layanan pelanggan? \

Desain dan Fungsionalitas
Website

1. Seberapa menarik desain visual situs bagi pengguna?
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|Dimensi HPertanyaan |

2. Seberapa mudah navigasi situs untuk menelusuri produk atau
informasi?

| ||3. Seberapa baik fitur situs berfungsi sesuai ekspektasi pengguna? |

Untuk mendapatkan pengukuran eTailQ yang akurat dan mendalam terhadap
situs XYZ, dilakukan pendekatan kualitatif melalui wawancara mendalam dilakukan
terhadap 20 pelanggan yang dianggap loyal. Pelanggan-pelanggan ini tidak hanya sekedar
pengguna rutin, melainkan mereka yang telah menunjukkan dedikasi dan preferensi yang
kuat terhadap situs XYZ sebagai sumber utama pembelian buku, baik digital maupun
cetak. Kriteria untuk partisipan dalam studi ini termasuk memiliki riwayat pembelian
produk buku di situs tersebut selama setidaknya enam bulan terakhir. Hal ini menandakan
bahwa mereka memiliki pengalaman yang cukup dengan situs dan oleh karena itu, mampu
memberikan insight yang berharga mengenai kualitas layanan yang mereka terima.

Lebih lanjut, frekuensi akses yang tinggi dari para pelanggan ini terhadap situs
XYZ menjadi indikator kuat dari loyalitas mereka. Dengan seringnya mereka mengunjungi
situs, baik untuk menjelajahi produk baru, mencari informasi buku, atau melakukan
pembelian, memberikan mereka perspektif yang luas tentang berbagai aspek layanan situs.
Melalui wawancara mendalam, diharapkan untuk menggali lebih dalam mengenai persepsi
mereka terhadap efisiensi website, keandalan sistem, personalisasi, keamanan transaksi,
responsivitas layanan pelanggan, serta desain dan fungsionalitas website. Pendekatan ini
memungkinkan penelitian untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dari situs XYZ
dari sudut pandang pelanggan yang paling berharga, yaitu mereka yang loyal, dan dengan
demikian, memberikan rekomendasi yang berfokus pada peningkatan kualitas layanan e-

commerce secara keseluruhan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, pendekatan dilaksanakan secara online untuk mengakomodasi
kenyamanan responden dan memastikan partisipasi yang luas tanpa dibatasi oleh kendala
geografis. Wawancara dilakukan melalui berbagai platform yang memungkinkan interaksi
langsung, termasuk fasilitas chat, video call, dan voice call, menyesuaikan dengan
preferensi dan ketersediaan teknologi pada masing-masing responden. Dengan
menggunakan metode ini, diharapkan dapat memperoleh data yang kaya dan mendalam

mengenai pengalaman pengguna terhadap kualitas layanan situs XYZ.

40



°
seminar20 Prosiding SENAM 2024: ISSN: 2808-7771 online
nasional 24 Sistem Informasi & Informatika Vol. 4

UNIVERSITAS MA CHUNG pp. 35-47, 2024

Sebagai bentuk apresiasi dan untuk meningkatkan motivasi partisipasi, seluruh
responden yang terlibat dalam wawancara diberikan insentif berupa voucher. Insentif ini
diharapkan dapat mendorong responden untuk berpartisipasi secara aktif dan memberikan
jawaban yang jujur dan terperinci terhadap pertanyaan yang diajukan. Strategi ini terbukti
efektif dalam menghasilkan tingkat respons yang tinggi dan mendapatkan feedback yang
berharga dari pengguna setia situs XYZ, yang merupakan informasi krusial untuk analisis

kualitas layanan e-commerce.

Dimensi pertama
Rangkuman jawaban dari pertanyaan terkait dimensi efisiensi website menunjukkan

bahwa sebagian besar responden merasa cukup puas dengan kemudahan menemukan
informasi yang dicari pada situs. Namun, beberapa responden menunjukkan bahwa ada
ruang untuk peningkatan dalam hal kecepatan memuat halaman (page load), terutama saat
akses menggunakan perangkat mobile. Proses pencarian produk berdasarkan Kriteria
spesifik umumnya dinilai efisien, tetapi beberapa saran untuk peningkatan mencakup
penyempurnaan fitur pencarian dan filter yang lebih intuitif. Kesimpulannya, walaupun
dimensi efisiensi website dinilai cukup memuaskan oleh mayoritas responden, ada
beberapa aspek yang masih perlu ditingkatkan untuk meningkatkan pengalaman pengguna

secara keseluruhan.

Dimensi kedua
Dalam penelitian ini, dimensi kedua dari model eTailQ, yaitu keandalan sistem,

menjadi fokus untuk menilai bagaimana situs e-commerce XYZ memenuhi ekspektasi
pengguna dalam hal akurasi informasi produk dan keandalan proses transaksi. Pertanyaan
yang diajukan kepada responden meliputi seberapa akurat informasi produk yang disajikan
pada situs, seberapa sering mereka mengalami masalah teknis saat bertransaksi, dan
seberapa konsisten pengalaman belanja online mereka dari waktu ke waktu. Hasil
wawancara menunjukkan responden memberikan umpan balik mereka terkait dengan
ketiga aspek tersebut, memberikan wawasan tentang keandalan sistem situs e-commerce
XYZ.

Hasil yang diperolen dari jawaban responden secara keseluruhan sangat
memuaskan, menunjukkan bahwa situs XYZ telah berhasil membangun sistem yang andal
dan dipercaya oleh pelanggannya. Informasi produk yang akurat dan detil, jarangnya

masalah teknis selama proses transaksi, serta konsistensi pengalaman belanja yang tinggi,
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menjadi bukti kekuatan situs dalam mempertahankan keandalan sistemnya. Responden
secara khusus mengapresiasi upaya situs dalam menjaga akurasi informasi produk, yang
tidak hanya meningkatkan kepercayaan mereka terhadap situs tetapi juga memudahkan
dalam pengambilan keputusan pembelian. Keberhasilan situs XYZ dalam mempertahankan
keandalan sistemnya mencerminkan komitmen mereka terhadap penyediaan layanan
berkualitas kepada pelanggan, yang merupakan kunci penting dalam membangun dan

mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

Dimensi Ketiga

Untuk dimensi ketiga dari model eTailQ, yaitu personalisasi, pertanyaan yang
diajukan kepada responden meliputi seberapa baik situs mengenali preferensi belanja dan
menawarkan rekomendasi yang relevan, seberapa sering situs menyajikan konten atau
promosi yang disesuaikan dengan minat individu, serta kemampuan situs untuk mengingat
riwayat belanja dan menggunakan informasi tersebut untuk mempersonalisasi pengalaman
belanja. Hasil dari wawancara mendalam dengan responden menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan terhadap personalisasi di situs XYZ secara keseluruhan berada pada level kurang
memuaskan.

Responden seringkali merasa bahwa rekomendasi produk yang diberikan situs tidak
selalu sesuai dengan minat atau riwayat pembelian mereka. Meskipun situs XYZ mencoba
menyajikan konten yang disesuaikan, usaha ini terkadang terasa generik dan kurang tepat
sasaran, menimbulkan kesan bahwa personalisasi yang dilakukan lebih berdasarkan
algoritma yang luas daripada pemahaman mendalam tentang preferensi pengguna individu.
Selain itu, beberapa responden menyatakan bahwa situs tampaknya kesulitan mengingat
preferensi mereka dari waktu ke waktu, yang berdampak pada kurangnya keakuratan
dalam personalisasi dan pengalaman belanja yang kurang konsisten. Kesimpulannya,
meskipun upaya telah dilakukan untuk meningkatkan aspek personalisasi, masih terdapat
kesenjangan signifikan antara harapan pengguna dan realitas layanan yang diberikan oleh
situs XYZ, menunjukkan perlunya strategi yang lebih efektif dan personal dalam

memahami serta merespons kebutuhan dan keinginan pengguna secara individu.

Dimensi Keempat
Fokus penelitian pada dimensi keempat model eTailQ, yaitu keamanan transaksi,
mengungkapkan bagaimana situs e-commerce XYZ memenuhi dan melampaui ekspektasi

pengguna dalam memberikan lingkungan belanja yang aman. Pertanyaan yang diajukan

42



°
seminar20 Prosiding SENAM 2024: ISSN: 2808-7771 online
nasional 24 Sistem Informasi & Informatika Vol. 4

UNIVERSITAS MA CHUNG pp. 35-47, 2024

kepada responden berkisar pada perasaan keamanan saat melakukan transaksi keuangan di
situs, tingkat kepercayaan terhadap situs dalam melindungi data pribadi, dan frekuensi
pemberitahuan tentang kebijakan privasi dan keamanan. Melalui proses wawancara
mendalam, responden menyampaikan pengalaman dan persepsi mereka mengenai
keamanan transaksi yang disediakan oleh situs XYZ, memberikan wawasan berharga
mengenai aspek ini.

Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa situs XYZ berhasil menciptakan persepsi
keamanan transaksi yang sangat memuaskan di antara penggunanya. Responden secara
konsisten mengekspresikan tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap keamanan transaksi
di situs, mengapresiasi langkah-langkah keamanan yang diimplementasikan, seperti
enkripsi data dan sistem autentikasi yang kuat (menggunakan captcha). Kebijakan privasi
dan keamanan yang jelas dan sering diberitahukan kepada pengguna menambah rasa aman
dan transparansi, mengukuhkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Keberhasilan situs
XYZ dalam memastikan keamanan transaksi tidak hanya memperkuat loyalitas pelanggan
tetapi juga menetapkan standar tinggi untuk kualitas layanan e-commerce, menunjukkan
pentingnya investasi dalam sistem keamanan yang kuat dan komunikasi yang efektif
terkait kebijakan keamanan untuk meningkatkan pengalaman pengguna secara

keseluruhan.

Pembahasan

Berdasarkan jawaban dari keempat dimensi eTailQ yang telah dihasilkan,
terungkap berbagai aspek kualitas layanan e-commerce situs XYZ dari perspektif
pengguna setia. Dalam dimensi efisiensi website, meskipun pengguna merasa cukup puas
dengan kemampuan mereka dalam menemukan informasi yang dicari, terdapat catatan
mengenai kecepatan memuat halaman yang perlu ditingkatkan, khususnya pada akses
melalui perangkat mobile. Hal ini menandakan bahwa meskipun aspek dasar dari efisiensi
website telah memenuhi ekspektasi, optimasi lebih lanjut terhadap performa teknis situs
dapat meningkatkan pengalaman pengguna secara signifikan. Untuk keandalan sistem,
respons yang sangat memuaskan menunjukkan bahwa situs XYZ telah berhasil
membangun kepercayaan pengguna melalui informasi produk yang akurat dan proses
transaksi yang andal, mencerminkan kualitas inti yang kuat dalam menjaga kepuasan
pelanggan.

Namun, dalam hal personalisasi, terdapat ketidakpuasan di antara pengguna terkait

seberapa baik situs mengenali preferensi individu dan menyediakan rekomendasi yang
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relevan. Kritik ini menyoroti celah dalam pemanfaatan data pengguna untuk menghasilkan
pengalaman belanja yang lebih personal dan terfokus. Situs XYZ perlu mengadopsi
teknologi dan algoritma yang lebih canggih dalam analisis data pengguna untuk
menyajikan konten dan rekomendasi yang benar-benar sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan individu pengguna. Adapun dimensi keamanan transaksi, tanggapan sangat
memuaskan dari pengguna mengindikasikan bahwa situs telah berhasil menanamkan rasa
aman dalam bertransaksi, yang merupakan fondasi penting dalam memelihara kepercayaan
dan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

Dari pembahasan keempat dimensi tersebut, dapat disimpulkan bahwa sementara
situs XYZ menonjol dalam aspek keandalan sistem dan keamanan transaksi, terdapat ruang
untuk peningkatan signifikan dalam efisiensi website dan personalisasi. Untuk
pengembang dan pengelola website, disarankan untuk berfokus pada peningkatan performa
teknis dan kecepatan akses situs, terutama pada perangkat mobile, serta menginvestasikan
lebih banyak dalam teknologi analitik untuk mengoptimalkan personalisasi (Wicaksono,
2021). Meningkatkan kemampuan situs dalam memahami dan merespons kebutuhan
pengguna secara individu tidak hanya akan meningkatkan kepuasan pengguna tetapi juga
memperkuat loyalitas mereka. Sehingga, dengan menyeimbangkan kekuatan dalam
keandalan dan keamanan dengan perbaikan dalam efisiensi dan personalisasi, situs XYZ
dapat meningkatkan posisinya sebagai platform e-commerce yang disegani dan dipercaya

oleh pelanggannya.

Tabel 2.  Ringkasan Hasil dan Saran Berdasarkan Hasil Interview

Dimensi Hasil Penilaian Saran untuk Pengembang dan Pengelola
eTailQ Website
S Cukup memuaskan, dengan Optimalisasi performa teknis situs, terutama
Efisiensi . !
. catatan pada kecepatan memuat ||pada akses melalui perangkat mobile, untuk
Website o : .
halaman yang perlu ditingkatkan. ||meningkatkan kecepatan dan responsivitas.
Sangat memuaskan, Pertahankan dan terus tingkatkan akurasi
Keandalan menunjukkan kepercayaan informasi serta keandalan transaksi untuk
Sistem pengguna terhadap informasi memperkuat kepercayaan dan kepuasan
produk dan proses transaksi. pengguna.
Kurang memuaskan, Adopsi teknologi dan algoritma yang lebih
. _ . |Imenunjukkan adanya celah dalam|jcanggih untuk analisis data pengguna, guna
Personalisasi " .
pemanfaatan data pengguna menyajikan konten dan rekomendasi yang
untuk personalisasi. sesuai dengan preferensi individu pengguna.
Sangat memuaskan, Pertahankan standar keamanan yang tinggi dan
Keamanan mencerminkan keberhasilan situs |iterus berikan informasi transparan tentang
Transaksi dalam menanamkan rasa aman  ||kebijakan privasi dan keamanan untuk
bertransaksi. memelihara kepercayaan pengguna.
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KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengungkapkan persepsi pengguna setia terhadap kualitas
layanan e-commerce yang disediakan oleh situs XYZ melalui penerapan model eTailQ.
Dari hasil wawancara mendalam dengan 20 responden yang loyal, ditemukan bahwa situs
XYZ menonjol dalam dimensi keandalan sistem dan keamanan transaksi, menunjukkan
bahwa aspek-aspek ini telah berhasil memenuhi dan bahkan melampaui ekspektasi
pengguna. Namun, terdapat ruang untuk peningkatan signifikan dalam dimensi efisiensi
website dan personalisasi, di mana kedua aspek ini dinilai belum sepenuhnya memuaskan
kebutuhan dan preferensi pengguna. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun situs XYZ
telah berhasil membangun fondasi yang kuat dalam aspek keandalan dan keamanan,
optimasi dalam efisiensi dan peningkatan strategi personalisasi merupakan kunci untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara keseluruhan.

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa untuk mencapai tujuan
peningkatan kualitas layanan e-commerce, pengembang dan pengelola situs XYZ perlu
mengadopsi pendekatan yang lebih dinamis dan teknologi yang lebih canggih dalam
memahami serta merespons kebutuhan pengguna. Saran untuk fokus pada optimalisasi
performa teknis dan pengembangan algoritma personalisasi yang lebih akurat menawarkan
langkah konkret yang dapat diambil untuk memperbaiki area yang dinilai kurang oleh
pengguna. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya berhasil mengidentifikasi dimensi
kualitas layanan yang perlu ditingkatkan tetapi juga menyediakan insight strategis bagi
situs XYZ dalam usahanya untuk memperkuat hubungan dengan pelanggan dan
mempertahankan posisinya di pasar e-commerce yang kompetitif.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk memperluas sampel responden agar
mencakup beragam demografi pengguna, termasuk variasi dalam usia, lokasi geografis,
dan preferensi belanja, untuk mendapatkan pemahaman yang lebih holistik mengenai
persepsi kualitas layanan e-commerce. Penelitian mendatang juga dapat mengeksplorasi
pengaruh faktor-faktor eksternal, seperti perubahan tren pasar dan teknologi baru, terhadap
ekspektasi dan kepuasan pengguna. Selain itu, mengadopsi pendekatan kuantitatif untuk
melengkapi analisis kualitatif dapat memberikan validasi lebih lanjut terhadap temuan dan
memungkinkan pengujian hipotesis secara statistik. Dengan demikian, hasil penelitian
akan lebih kaya dan memberikan wawasan yang lebih komprehensif untuk pengembangan

strategi peningkatan kualitas layanan e-commerce yang efektif.
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