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Abstrak

Peningkatan kepuasan pelanggan, minat beli dan loyalitas pelanggan,dapat dilakukan melalui
peningkatan kualitas pelayanan. Garuda Indonesia Airlines merupakan suatu perusahaan yang
bergerak di bidang jasa penerbangan yang juga memiliki pelanggan yang sangat loyal diantara
penumpang premium di pasar domestik. Tetapi kualitas layanan elektronik masih harus dianalisis
karena electronic service quality merupakan salah satu strategi saat ini bagi perusahaan untuk
meningkatkan daya saing. Data dikumpulkan melalui survei dengan menggunakan 200  kuesioner
kepada pelanggan Penerbangan Garuda Indonesia yang pernah bertransaksi pada situs Garuda
Indonesia pada tahun 2013. Teknik analisis yang di gunakan dalam penelitian ini adalah SEM atau
Structural Equation Modeling yang dioperasikan melalui program AMOS
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PENDAHULUAN

Pertumbuhan industri penerbangan di kawasan
Asia Pasifik telah meningkat dengan cepat
dalam beberapa tahun terakhir, industri
penerbangan dalam skala global mengalami
pergeseran signifikan. Kawasan Atlantik yang
selama ini memimpin pasar angkutan udara
perkembangannya mulai mengalami
perlambatan atau hanya statis. Namun di sisi
lain. Kawasan Asia Pasifik mengalami
pertumbuhan yang sangat tinggi dan cepat,
termasuk di dalamnya Indonesia. Indonesia
yang termasuk negara dengan pertumbuhan
ekonomi terbesar dunia memiliki
perkembangan jumlah penumpang pesawat
yang tinggi. Berdasarkan Data yang diperoleh
dari IATA PaxIS, Airbus GMF, dan
Kementerian Keuangan RI (dalam Skema
Penanganan Restrukturisasi Merpati Nusantara
Airlines, 2013) diperkirakan pasar
penerbangan Indonesia pada Tahun 2025
sebagai berikut:

Gambar 1 Proyeksi Pasar
Penerbangan Indonesia 2025
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PDB Indonesia telah mengalami pertumbuhan,
hal ini disebabkan karena ekonomi yang
menguat telah memberikan kontribusi terhadap
pengembangan Indonesia menjadi negara
menengah dan sejalan dengan kodisi industri
penerbangan di kawasan asia pasifik tersebut
mengindikasikan potensi peningkatan
permintaan untuk pelayanan lalu lintas udara
di Indonesia.

Garuda Indonesia berdiri sejak tahun 1950 dan
telah diakui di pasar domestik. Beberapa

p-ISSN : 2301-7775
e-ISSN : 2579-8014
NIAGAWAN Vol 11 No 3 November 2022

penghargaan yang telah diterima oleh Garuda
Indonesia adalah Indonesia’s Most Admired
Company dan The Best in Building and
Managing Corporate Image oleh Bloomberg
Business Week di tahun 2010, World’s Most
Improved Airline oleh Sky Trax pada tahun
2010, dan penghargaan Indonesia Customer
Satisfaction Award yang diberikan olah
Frontier Consulting & Majalah SWA di tahun
2009, serta penghargaan Airline of the Year
2009 oleh Majalah Angkasa. Berdasarkan
survei yang dilakukan oleh Centre of Asia
Pacific Aviation (CAPA) di tahun 2010,
Garuda Indonesia menduduki  peringkat
pertama dalam hal kualitas layanan
dibandingkan  dengan  lima  maskapai
penerbangan lainnya dengan kategori bintang
lima versi Sky Trax yaitu Singapore Airlines,
Cathay Pacific Airlines dan Malaysia Airlines,
Bangkok Airways dan Thai Airways.

Dan pada bulan Mei 2013, Garuda Indonesia
mendapat penghargaan  “Indonesia Most
Admired Companies 2013” dari Warta
Ekonomi serta “Indonesian Service Qality
Award 2013” untuk kategori Domestic Airline
dan International Airline — dari Majalah
Service Excellence bekerjasama dengan Carre
— Center for Customer Satisfaction & Loyalty,
sebuah lembaga konsultan bidang service dan
customer satisfaction.

Perkembangan e-servqual yang digunakan
olen industri penerbangan domestik di
Indonesia untuk mendukung value bisnisnya
juga diterapkan oleh pionir penerbangan
Indonesia, PT Garuda Indonesia Thk (Garuda
Indonesia). Garuda Indonesia menerapkan e-
servqual tentunya dengan tujuan meningkatkan
daya saing jasa pelayanannya sehingga tercipta
biaya yang rendah (cheaper), pelayanan yang
cepat (faster) dan kualitas yang lebih baik
(better). Pada kesempatan kali ini penulis
mencoba menganalisis pengaruh  service
quality e-servqual pada loyalitas pelanggan
online Garuda Indonesia.

Dari penelitian ini, dapat dilihat apakah ada
pengaruhnya terhadap peningkatan volume
penjualan yang di tandai dengan meningkatnya
kepuasan  pelanggan  sehingga  terjadi
pembelian ulang atau angka beralihnya
pelanggan rendah serta terbentuknya loyalitas
pelanggan online pada Garuda Indonesia.
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TINJAUAN PUSTAKA
1. Teknologi Informasi
Banyak penelitian telah dilakukan untuk
mengidentifikasikan faktor-faktor yang
menyebabkan kesuksesan sistem teknologi
informasi. Salah satu penelitian yang terkenal
di area ini adalah penelitian yang dilakukan
olen DelLone dan McLean (2003). Model
kesuksesan sistem teknologi informasi yang
dikembangkan oleh DelLone dan MecLean
(2003) ini cepat mendapat tanggapan. Salah
satu  sebabnya adalah model mereka
merupakan model yang sederhana tetapi valid.
Model yang baik adalah model yang lengkap
tetapi sederhana. Model semacam ini disebut
dengan model yang parsimoni. Berdasarkan
teori-teori dan hasil penelitian sebelumnya
yang telah dikaji, DeLone & McLean (2003)
kemudian mengembangkan suatu model
parsimoni yang mereka sebut dengan nama
model kesuksesan sistem informasi DeLone &
McLean (D&M Information System Success
Mode: a ten-year update) sebagai berikut ini:
Gambar 2 Model Kesuksesan Sistem
Informasi
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Sumber: DeLone & McLean (2003)
Model vyang diusulkan ini  merefleksi
ketergantungan  dari  enam  pengukuran
kesuksesan sistem informasi. Keenam elemen
atau faktor atau komponen atau pengukuran
dari model ini adalah:

1. Kualitas system (system quality)

2. Kualitas  informasi (information
quality)

3. Penggunaan (use)

4. Kepuasan pemakai (user satisfaction)

5. Dampak individual (individual impact)

6. Dampak organisasional

(organizational impact)
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Model kesuksesan ini didasarkan pada proses
dan hubungan kausal dari dimensi-dimensi di
model. Model ini tidak mengukur ke enam
dimensi  pengukuran  kesuksesan  sistem
informasi secara independen tetapi
mengukurnya  secara  keseluruhan  satu
mempengaruhi yang lainnya.
Pertimbangan proses berargumentasi bahwa
suatu sistem terdiri dari beberapa proses, yaitu
satu proses mengikuti proses yang lainnya.
Berbeda dengan model proses, model kausal
(model causal) atau disebut juga dengan model
varian (variance model) berusaha untuk
menjelaskan  kovarian  (covariance) dari
elemen-elemen model untuk menentukan
apakah variansi dari satu elemen dapat
dijelaskan oleh variansi dari elemen-elemen
lainnya atau dengan kata lain untuk
menentukan apakah terjadi hubungan kausal
diantara  mereka.  Model  kausal ini
menunjukkan bagaimana arah hubungan satu
elemen dengan elemen lain  apakah
menyebabkan lebih  besar  (mempunyai
pengaruh positif) atau lebih kecil (mempunyai
pengaruh negatif).

Dari model proses dan kausal ini, maka dapat

dijelaskan bahwa kualitas sistem (system

quality) dan kualitas informasi (information
quality) secara mandiri dan bersama-sama
mempengaruhi baik penggunaan (use) dan
kepuasan  pemakai  (user  satisfaction).

Besarnya penggunaan (use) dapat

mempengaruhi  kepuasan pemakai  (user

satisfaction) secara positif atau negatif.

Penggunaan (use) dan kepuasan pemakai (user

satisfaction) mempengaruhi dampak individual

(individual impact) dan selanjutnya

mempengaruhi dampak organisasional

(organizational impact).

2. E-Service Quality (e-servqual) dan E-
Recovery-Service Quality (e-recS-Qual)

Elemen core online service atau E-S-
QUAL (e-core service quality) untuk
mengukur kualitas layanan online, memiliki
dimensi sebagai berikut:

1) Efesiensi (efficiency): Kemudahan dan
kecepatan  dalam  mengakses dan
menggunakan situs. kemampuan  dari
pelanggan untuk mendapatkan website,
dimana untuk menemukan produk yang
diinginkan dan informasi yang
berhubungan dengan produk tersebut,
dan  mencari  kebenarannya dengan
sedikit usah.
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2) Pemenuhan (fulfillment): tingkat
bagaimana situs menjanjikan seperti
penyerahan pesanan dan ketersediaan
item yang dapat dipenuhi. Berhubungan
dengan akurasi dari janji layanan,
memiliki stok persediaan, dan
menyerahkan produk tersebut pada waktu
yang di janjikan.

3) Ketersediaan sistem (system
availability):  fungsi  koreksi teknikal
dari  situs.  Berhubungan  dengan
fungsional tehnik dari situs, terutama
bagian-bagian dari situs yang tersedia dan
dapat berfungsi dengan baik.

4) Privasi (privacy): tingkat dimana situs

aman dan  melindungi  informasi
pelanggan. Jaminan data  perilaku
berbelanja  pelanggan  yang  tidak

dibagikan serta informasi dari kartu kredit
pelanggan yang aman terjaga.

Sedangkan dimensi dari elemen recovery

online service atau kualitas layanan online

sesudah proses atau E-RecS-QUAL (e-recovery
service quality), terdiri atas:

1) Ketanggapan (responsiveness): efektifitas
dalam mengatasi masalah dan
mengembalikan melalui situs.
Kemampuan dari penjual online untuk
menyediakan informasi yang diperlukan
ketika  terjadi masalah, memiliki
mekanisme dalam cara penanganannya
serta menyediakan garansi online.

2) Kompensasi (compensation): tingkat situs
memberikan kompensasi kepada
pelanggan atas masalah yang dialami.
Melibatkan pengembalian kembali uang
dan mengembalikan biaya pengiriman dan
penanganan.

3) Kontak (contact): ketersediaan dalam

membantu melalui telepon atau secara online.

Pelanggan dapat melakukan kontak langsung

melalui media telepon atau media online

lainnya yang disediakan.

Menurut Swaid dan Wigant (2009, p.13-28),

E-Service Quality Scale merupakan re-

struktrurisasi dimensi-dimensi kualitas layanan

e-service berdasarkan guideline Voss (2003).

E-Service Quality Scale selanjutnya digunakan

untuk mengetahui kualitas e-service dalam

konteks e-retailing dimana pelanggan membeli
produk yang berwujud dan membutuhkan
pengemasan.
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Dimensi-dimensi electronic service quality

yang di gunakan oleh Swaid dan Wigand

(2009) terdiri dari 6 yaitu:

1) Penggunaan web site (Web site Usability);

2) Kualitas Informasi (Information Quality);

3) Reabilitas (Reliability);

4) Daya tanggap (Responsiveness);

5) Kepercayaan (Assurance);

6) Personalisasi (Personalization).

Dalam Udo, Bagchi dan Kirs (2010, p.481-

492) dinyatakan instrument yang akan

memperngaruhi kepuasan pelanggan dan minat

pelanggan dan perlu untuk dilakukan survei

adalah:

1) Isi web site (Web site content);

2) Kualitas pelayanan web (Web service
quality);

3) Layanan
Convenience);

4) Kemampuan PC Individu (Individual PC
Skill);

5) Persepsi Risiko (Perceived risk).

Menurut Udo et. al. (2010), electronic service

quality merupakan satu variabel dan sudah

mencakup semua dimensi electronic service

quality yang dinyatakan sebelum mereka serta

tidak terdiri dari dimensi.

Sementara menurut Pujani dan Besra

(2009,p.7-8), variabel-variabel yang digunakan

dan dinyatakan valid sebagai bagian dari

kualitas adalah kualitas informasi, kualitas

sistem dan kualitas pelayanan, ketiga kualitas

tersebut dan terbukti mempengaruhi kepuasan

pelanggan.

Kenyamanan (Service

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian
survei. Dengan metode ini data dikumpulkan
berdasarkan jawaban responden atas daftar
pertanyaan yang peneliti ajukan melalui
pengisian daftar pertanyaan (kuesioner).
Jumlah kuisioner yang disurvey sebanyak 200
orang. Daftar pertanyaan berisi persepsi
pelanggan tentang kualitas jasa yang mereka
rasakan/terima, kualitas  jasa secara
keseluruhan, kepuasan pelanggan, minat beli
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Obyek
penelitian dalam penelitian ini adalah semua
pelanggan Penerbangan Garuda Indonesia
yang pernah melakukan pembelian dan
transaksi dengan situs Garuda Indonesia pada
Tahun 2013.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan 200 responden
dengan kriteria adalah orang dengan minimum
usia 18 tahun pada saat pengisian kuesioner
dan sudah pernah melakukan transaksi selama
tahun 2013 melalui situs e-commerce Garuda
Indonesia  Airlines, dengan karakteristik
responden berdasarkan demografis responden,
yaitu: jenis kelamin, usia, pekerjaan serta
status karakteristik responden berdasarkan
perilaku responden pendidikan tercermin pada
table 1

Tabel 1 Profil Responden

Karaknermtik Kasegors Trokwews | Pervstase

Jeass Kalsoun Pris

Peborjasn

| Pe
Statwn Pendidilkan SMA

Freknens

menggunikan

pecawat dabaes catw | 1315 kali
taban

Frehueas T4kl
welskuksn 5.0 kal
oramsaksd pada situs

Garnda dabams am | 131200

tahun 13 ksl

Sumber : Data benelitian ‘yang diolah

Berdasarkan tabel 1 ini dapat terlihat bahwa
usia terbanyak antara 18 sampai 30 tahun dan
31 sampai 40 masing-masing sebesar 48.5
persen dan 35 persen, sedangkan 41 sampai 50
tahun sebesar 14 persen dan sisanya antara 51
sampai 60 tahun. Dimana sebagian besar
penduduk dengan usia 18 sampai 40 tahun
memiliki pengetahuan dalam bidang internet
dan penggunaan kartu kredit yang diperlukan
untuk alat pembayar dalam transaksi online.
Berdasarkan hal tersebut, dapat dilihat bahwa
sebagian besar pengguna pesawat Garuda
Indonesia yang membeli tiket secara online
adalah orang dengan usia 18 sampai 40 tahun.

Sedangkan status pendidikan responden
sebagian besar adalah Sarjana Strata-1 atau S1
sebanyak 66 persen dan S2 sebesar 20 persen.
Hal tersebut disebabkan oleh pentingnya
pendidikan dalam melakukan transaksi online
dan pentingnya pengetahuan dalam
penmggunaan internet. Sama halnya dengan
status pendidikan, sebagian besar penduduk
Indonesia yang menggunakan internet dan
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kartu kredit sebagai alat pembayaran adalah
orang dengan latar belakang pendidikan
Sarjana Strata-1 atau S2. Hal tersebut juga
disebabkan minimnya pengetahuan akan
transaksi internet pada orang dengan latar
belakang Sekolah Menengah Umum atau yang
sederajat. Berdasarkan tabel 4.1 juga dapat
terlihat bahwa  kebanyakan  responden
melakukan penerbangan sebanyak 2 sampai 4
kali dalam setahun dan melakukan transaksi
pada situs Garuda Indonesia sebanyak 2-4 kali
dalam setahun juga. Hal ini sesuai dengan
sesuai dengan demografi penduduk Indonesia
yang berada pada ekonomi kelas menengah
yaitu berdasarkan data BPS (Badan Pusat
Statistik) dan lembaga riset  Frontier
Consulting Group Tahun 2013, 75 % orang di
Indonesia pendapatannya 3 juta rupiah — 8 juta
rupiah (ekonomi kelas menengah). Jika dilihat
dari jenis kelamin responden pada penelitian
ini, jumlah responden pria lebih banyak
sebesar 61.00 persen sedangkan wanita
sebanyak 39.00.
4.1. Uji Normalitas
Hasil pengolahan data terdapat nilai C.R.
untuk multivariate yang berada pada rentang +
2.58. Dengan demikian maka data penelitian
yang digunakan telah memenuhi persyaratan
normalitas data.
4.2. Uji Reliabilitas
Berdasarkan hasil pengolahan data didapat
bahwa semua nilai construct reliability lebih
besar dari 0,7. Hal ini menandakan bahwa
semua konstruk penelitian berstatus reliabel.
4.3. Uji Validitas
Uji Validitas pada pengujian analisis faktor
menghasilkan nilai faktor loading tiap-tiap
indikator pada masing-masing  konstruk
memiliki nilai yang lebih besar dari angka 0,4
sehingga dapat disimpulkan bahwa semua
indikator pertanyaan berstatus valid.
4.4. Analisa Faktor Konfirmatori
Konstruk Eksogen
Nilai ~ probability  pada analisis ini
menunjukkan nilai diatas batas signifikansi
yaitu sebesar 0.061 atau diatas 0.05, nilai ini
menunjukkan tidak adanya perbedaan antara
matriks kovarian sample dengan matriks
kovarian populasi yang diestimasi, dengan
demikian, konstruk-konstruk pada model
penelitian dapat diterima sebagai pembentuk
model yang fit.
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Gambar 3 Faktor Konfirmatori
Konstruk Eksogen
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Sumber : Data penelitian yang diolah
Ringkasan uji kelayakan model confirmatory
factor analysis konstruk eksogen tersebut
adalah sebagai berikut :

Tabel 2 Hasil Pengujian Kelayakan Model
Confirmatory Factor Analysis Konstruk

FPeagukuran Batas Penerimaan Nib K
Gomdueseaf-fit Y ang Disarankan - .
| O ) 1
) telielf113 3 640 ;
Chi-Sgaane bitug ilfelfd vy i"
356,33
PvaineCTi-Squary 005 0,051 Fil
CMINDENormed
2 11 Fn
Rosrsre |
GFl 090 0882 Masginal Fa
KMSEA 004 0028 31
AGEL 090 BN Mgl Fut
REY 0.90 0.89% Masgiaal Fa
CF 790 0 959 Fil
NF1 000 0w Margiual Fie
1

14 B 250 09s i

Sutobey | Data penelstian vang diolal

4.5. Analisa Faktor Konfirmatori
Konstruk Endogen

Nilai ~ probability pada  analisis  ini

menunjukkan nilai diatas batas signifikansi

yaitu sebesar 0.101 atau diatas 0.05, nilai ini

menunjukkan konstruk-konstruk pada model
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penelitian dapat diterima sebagai pembentuk
model yang fit.
Gambar 4 Faktor Konfirmatori Konstruk

Endogen
UJIMODEL
Chi-Souare = 9.727
Probabiity = 101
CMINGF= 1.271
GFl = 452
AGFI =90
000 IFlzzcge";
QJ E": 113 ”‘:':'v -
T 110 (416 N - 117
' ' ' Wil i RAISEA = 037
f (, 4l 01
Wz } Toveis (0 . —
feonnoind_ hw‘ —’_

.‘m.. nin: ,H(r ) JEL]

"~ T" 12
— |1
6 i
.0 'fi:{|‘ti . 15
2] 1o b, X

-l e;‘j_ L5}

Sumber : Data penelitian yang diolah

Ringkasan uji kelayakan model confirmatory
factor analysis konstruk endogen tersebut adalah
sebagai berikut :

Tabel 3 Hasil Pengujian Kelayakan Model
Confirmatory Factor Analysis Konstruk

Endogen
Peny ! lata Penerimaa
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Sumnber | Diata peoelfise y ey diclal

Nilai  probability = pada analisis  ini
menunjukkan nilai diatas batas signifikansi
yaitu sebesar 0.101 atau diatas 0.05, nilai ini
menunjukkan tidak adanya perbedaan antara
matriks kovarian sample dengan matriks

219



kovarian populasi yang diestimasi, dengan
demikian, konstruk-konstruk pada model
penelitian dapat diterima sebagai pembentuk
model yang fit.
4.6. Penilaian Model (Model
Assessment)

Penilaian model dilakukan untuk mengetahui
seberapa jauh model yang dihipotesiskan
sesuai (fit) atau model tersebut mampu untuk
menjelaskan data sample yang ada. Adapun
hasil penilaian model dalam penelitian ini
adalah:

Tabel 4. Goodness of Fit Index

Pengukuran Batas Penerimaan m Resiiassn
Cronduess-of-fit Yang Dearankan !
| “hir< X 01155
gy hitaosg sl (53 - ey Fit
’ 608 82
&8 82
Povolue Cii-Sqmare 00 0077 Fir
CMINDFNommed L
1.0% Fit
chisquage)
GH 050 ) 858 Morgznal Fit
RMSEA 008 0021 Fit
AGF] 050 ) A28 Margual Fit
RFI =00 (868 Margamal Fit
Tl 050 ) 989 Fit
NFi 0% RS Y) Marganal Fit
ILI 050 0988 Fir

Suaber © Data peselstinn yang diobah

Uji terhadap hipotesis model menunjukkan
bahwa model ini sesuai dengan data atau fit
terhadap data yang tersedia seperti terlihat dari
tingkat signifikansi terhadap chi-square model
sebesar 68,327 indeks, CMIND/DF, RMSEA,
GFI, TLI, AGFI, dan GFI berada rentang yang
diharapkan. Karena nilai chi-square dan
CMIN/DF berada pada nilai yang baik maka
model ini dapat diterima yang disebabkan data
yang diambil merupakan data otentik dari
lapangan.
4.7. Analisis Structural Equational
Modelling (SEM):
Pengembangan Diagram Alur
Setelah dilakukan analisis dengan program
AMOS, maka hasil path diagram dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

e . |
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Gambar 5 Diagram Alur Penelitian
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Sumber : Data penelitian yang diolah

4.8. Intepretasi Hasil Analisis
Hasil analisis SEM dengan program AMOS
secara ringkas dapat dilihat pada tabel berikut
ini:

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis

Eotimare | S| Cie *
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ove ‘ 414 | we-
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|
|
1
85 T~

Swmber  Data penell

Dari tabel 5, terlihat bahwa hubungan antara
dimensi-dimensi electronic service quality
yaitu information quality, system quality,
efficiency, fulfillment, privacy, responsiveness,
compensation, contact dengan overall online
service quality ditunjukkan dengan CR
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masing-masing lebih besar dari 2.00 dan nilai
p yang lebih kecil dari 0.05. Kecuali hubungan
antara system quality dengan overall online
service quality memiliki CR sebesar 1.985.
Dengan demikian H1, H3, H4, H5, H6, H7, H8
yang menyatakan bahwa information quality,
system quality, efficiency, fulfillment, privacy,
responsiveness, compensation, contact
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
overall online service quality. Sementara H2
diterima yang menyatakan dimensi  system
quality berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap overall online service
quality. Hal ini didukung parasuraman, et al.,
(2005 dan 2002) di mana dimensi-dimensi
tersebut merupakan kunci penentu terhadap
tingkat overall online service quality.

Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Lee et al (2005) yang
menyatakan hubungan yang saling
mempengaruhi secara jelas antara kepuasan
dan minat beli online akan memberikan nilai
unik vyang pada akhirnya membentuk
keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Hal
tersebut dibuktikan pada H9, H10, H11 dan
H12 yang ditunjukkan dengan CR masing-
masing lebih besar dari 2.00 dan nilai p yang
lebih kecil dari 0.05. Oleh karena itu H9, H10,
H11  terbukti menguatkan penelitian
sebelumnya vyaitu Gwo-Guang Lee et al
(2005).
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Tabel 6 Rangkuman Hasil Uji Hipotesis

. . . Nilai CR
NO Hipotesis dan P Hasil Uji
= Infor: mettion qual fity berpeu!amh positif
1 I;-rhaﬂap overallenline service qualify. Semakin | CR=3211 Dit
baik Information qualifymaks semakin baik P=0001 tterara
overall onlinz service quality
1 Qualiy berpengaruh positif terhacap
- verall online service qualiy. Semakm baik CR= 1983 Diteti
< | Svstem Qrfa fvmaka semzkm baik overall aniine | P=0.047 e
service qualiy.
H3 = Efficiercy berpengaruh positif terhadap
o | overall onlmz service gualiny. Semakin baik CR= 2133 Diter
| Efficiency m:]..a semakin baik overall oniine P=0033 et
H4 = Fuifiliment berpengaruhpositif tethadap
4 | o onlinz service gualify. Semakin baik CR= 2665 D
Fulfillment waka semakin baik averall online P=0.008 erma
service qualiy
Hj = Privacy berpengaruh positif terhadap
5 overall online service gualiny. Semakm baik CR= 3.167 Diterima
Privacy mzka semzkin baik everall onme service | P=0.002
quialify.
Hi = Responsiveness berpenganth positif
¢ | terhadep overallonline servic qualin. Semskin CR=3471 Diteriza
baik Responsiveness maka semakin baik overal | P=0.000
online service quality.
Hi= Compﬂ: ar»oi:berpenzamh positif terhadap
overall online service quaiin. Semakin bail: CR=2401 D
Compens ionmaka semakn baik overall onlive | P=0.016 erea
service qualiy.
H§ = Coniaerberpengaruh positif tethadap
3 overall onlinz service gualify. Semakin baik CR=263¢ Diteri
Coniacrmaka semakm baik overall online service | P=0.008 erima
qualify.
HY = Qverail anlime service quality berpengaruh
0 positifterthadap kepuasan pelanggan oniime. CR=6.64( Diteti
Semakin baik overall online service qm."m' mak2 | P=0.000 et
semakin baik kepuaszn pelangean onfine.
HI10=Cvercll oniine service quality berpenganth
positif terhadap mmat beli p,,lmgganmm CR= 4414
10 | Semakin baik overall online service quality maka P=0 D[;D Diterira
izmahnbmlkjmaianp_lauzzaummm beli -
oniine.
H1I=FKepuzsan pelanggan online berpengarub
1 positif terhadap mmat beli pelmpgan online CR=2281 Diteriza
Semakin baik kepuasan pelanggan online maka P=0022
semzkin baik minat beli ondine.
HI2=Mmatbeli pelanggan online berpenganin
1 positif terthadap loyalites pelarggan online. CR=3.87( Diteti
< | Semakin baik minat beli onfine maka semakin P=0.000 ermea
baik loyalitzs pelanggan oniime.
H13=FKepuasan pelanggan aufine berpenganb
13 positif tethadap loyalitas pelargean online. CR=44% Diter
® | Semakin baik kepuasan pelangean online maka P=0.000 et
semakin baik loyalitas pelanggan online.

Berdasarkan model teoritis yang diajukan
dalam penelitian ini, pengujian secara empiris
dengan menggunakan penganalisaan Structural
Equation Model (SEM) maka hasilnya
menunjukkan bahwa dimensi-dimensi kualitas
pelayanan yang diteliti berpengaruh positif
terhadap overall online serevice quality. Dari
hasil penelitian terbukti bahwa dimensi yang
paling dominan berpengaruh terhadap overall
online serevice quality adalah dimensi
compensation.

Demikian pula halnya dengan overall online
serevice quality yang berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan online dan minat
beli pelanggan online, kepuasan pelanggan
online berpengaruh positif terhadap minat beli
pelanggan online dan loyalitas pelanggan
online serta minat beli pelanggan online
berpengaruh  positif ~ terhadap  loyalitas
pelanggan online.
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KESIMPULAN

Dari hasil Pengolahan data terbukti bahwa 8
dimensi kualitas pelayanan (service gquality)
yaitu Information Quality, System Quality,
Efficiency, Fulfillment, Privacy,
responsiveness, compensation dan contact
berpengaruh positif terhadap overall online
service quality. Dan dari hasil yang didapat,
terbukti bahwa dari 8 dimensi yang di ajukan,
dimensi yang paling tinggi CR-nya atau
memiliki pengaruh tertinggi terhadap overall
online service quality adalah Dimensi
Compensation, Contact dan Responsive. Jadi
Manajemen  Garuda Indonesia  Airlines
khususnya departemen e-commerce Yyang
menangani  electronic  service  quality
sebaiknya lebih memperhatikan ketiga dimensi
tersebut untuk dapat meningkatkan
keseluruhan kualitas pelyanan secara online
(overall online service quality).

Selanjutnya, overall online service quality
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
online dan minat beli online, kepuasan
pelanggan online berpengaruh terhadap minat
beli online, minat beli online berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan online dan
kepuasan pelanggan online berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan online. Dan
terbukti yang memiliki pengaruh tertinggi
adalah pengaruh overall online service quality
terhadap kepuasan pelanggan online dan kedua
tertinggi adalah pengaruh overall online
service quality terhadap minat beli pelanggan
online. Dan ketiga tertinggi dominan adalah
pengaruh kepuasan pelanggan online terhadap
loyalitas pelanggan online.
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