DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Laju Pertumbuhan E-Commerce Global.............ccccccoeriennnnnn. 1
Gambar 1.2 Proporsi Total Omset Share E-COMMErCe.........cccooevireiininisieeee, 2
Gambar 1.3 Grafik Tingkat Pertumbuhan E-ShOpper..........ccooveiiiiiiniiniiecee, 2
Gambar 1.4 Indeks Tingkat Kepercayaan Digital Asia Pasifik .........c.c.cccccoovivvenenne. 3
Gambar 2.1 Gap Model Kualitas Layanan............cccccveveeieieeresieeseene e seese e 13
Gambar 2.2 Tahapan Analisis Metode PLS...........cccoiiiiiiieeeeeee s 19
Gambar 2.3 Grafik Kuadran IPA ..o 21
Gambar 2.4 Empat Fase dari QFD .......cccccoveiiiiiiie e 23
Gambar 2.5 Kerangka PEmIKIran .........ccccecviiveiiiiiiiie s 32
Gambar 3.1 Diagram Importance Performance AnalysiS..........cccocceivveriiiniinennnnne 45
Gambar 3.2 Tahapan Matriks HOQ L...........ccooiiiiiiiiiiiieeeee e 46
Gambar 3.3 Tahapan Matriks HOQ Il ........cooiiiiiiie e 47
Gambar 3.4 Langkah-Langkah Penelitian ............ccc.ccocooveiiiieieiie e 48
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas Kuesioner Tingkat Kepuasan..............c.ccocvvnee. 50
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas Kuesioner Tingkat Kepentingan ............c.cccce..... 50
Gambar 4.3 Model Jalur | E-servqual terhadap CSl..............ccoooeviveveiieviece e 57
Gambar 4.4 Model Jalur Il E-servqual terhadap CSI ............cccoeoeiveieciccece e 60
Gambar 4.5 Kuadran IPA Kualitas Layanan E-COMMErCe .........cccoovveivreivneenn. 66

Gambar 4.6 Matriks Tingkat Hubungan antar Kebutuhan Pelanggan dengan

RESPON TEKNIK ....cvieieeic e 71
Gambar 4.7 Matriks Korelasi antar Respon TeKnikK.............cccoovoie e i, 72
Gambar 4.8 HOQ | Rancangan Peningkatan Kualitas Layanan E-Commerce......... 73

Gambar 4.9 Matriks Tingkat Hubungan antara Respon Teknik dengan Komponen
KITEIS ettt et 75

Gambar 4.10 Matriks Korelasi antara Komponen KritiS .......ccocoovveviieiiiiiieiieesinns 75

Gambar 4.11 Matriks HOQ Il Rancangan Peningkatan Kualitas Layanan
E-COMMEICE ... 76

Xiv

https://lib.mercubuana.ac.id/id





