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ABSTRAK

Penerapan Teknologi Pelayanan Jasa Internet Mandiri berkembang cepat dalam menyediakan pelayanan
jasa, akan tetapi dalam memahami kebutuhan dan kepuasan pelanggan masih sangat terbatas. Kertas kerja
ini mengusulkan konseptual kerangka kerja yang menggunakan yang relasional benefit sebagai variabel
penghubung antara internet-based self-service technology atributs dengan loyalitas pelanggan dan kepuasan
pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode analisis kuantitatif. Sedangkan untuk pengolahan data dalam
penelitian ini menggunakan SEM (Structural Equation Modelling). Hasil dari penelitian ini adalah mengetahui
pengaruh dari teknologi pelayanan jasa internet mandiri terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan.
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ABSTRACT

Application of internet self-servie technology rapidly growing in the provision of these services, however in
understanding the needs and customer satisfaction is still very limited. This paper proposes conceptual
framework using which relational benefit as variable intervening between internet-based self-service
technology atributs with customer loyalty and customer satisfaction. The research use SEM (Structural
Equational Modelling) for data processing. The results show that internet self-service technology influence to
customer satisfaction and customer loyalty.
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