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ABSTRAK

Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepunsan
Konsumen Pada E-Commercee Blibli.Com
(Studi Di Kota Palembang)

Oleh :

Rahma Restu Zulaika

ahui pengaruh E-Service Quality terhadap
Blibli.com (studi di Kota Palembang).
ada penclitian ini terdiri dari clisiensi,

Penelitian ini bertujuan untuk menget
kepuasan konsumen pada e-commerce
Variabel E-Service Quality yang digunakan p
pemenuhan kebutuhan, ketersediaan system, privasi, data tanggap, kompensasi dan
kontak. Pengambilan sampel dilakukan dengan menyebar kuesioner secara online
kepada 100 orang responden dengan kriteria merupakan masyarakat Kota
Palembang yang pernah melakukan transaksi pada e-commerce Blibli.com dalam
kurun 3 bulan terakhir. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif,
uji instrumen penelitian, uji hipotesis, uji F, uji T, dan analisis regresi berganda.
Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini adalah Variabel e service quality secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan secara
parsial hanya variabel kompensasi yang berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada e-commerce Blibli.com (studi di Kota Palembang).

Kata Kunci : E-Service Quality, Kepuasan Konsumen, Blibli.com

Ketua Jurusan Manajemen

Pembimbing
Hera Febria Mavilinda, S.E., M.Si Dr. Ichsan Hadjri, M.M.
NIP 198802282019032018 NIP 19890711201803100
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ABSTRACT

The Effect of E-Service Quality on Customer Satisfaction at Blibli.com F-
Commerce (A Study in Palembang City)

By :

Rahma Restu Zulaika

This study aims to determine the effect of E-Service Quality on customer
satisfaction at the e-commerce platform Blibli.com (a study in Palembang City).
The E-Service Quality variables used in this study consist of efficiency, fulfillment,
svstem availability, privacy, responsiveness, compensation, and contact. The
sample was taken by distributing an online questionnaire (o 100 respondents who
met the criteria of being residents of Palembang City and having made a
transaction on Blibli.com within the last three months. The analytical techniques
used were descriptive analysis, research instrument testing, hypothesis testing, F-
test, T-test, and multiple regression analysis. The results of this study indicate that
the E Service Quality variable has a significant simultancous cffect on customer
satisfaction. However, when analyzed individually, only the compensation variable
has a significant effect on customer satisfaction at Blibli.com (a study in Palembang

City).

Keywords : E-Service Quality, Consumer Satisfaction, Blibli com
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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Internet secara dramatis mempengaruhi perilaku bisnis. Pasar, industri, dan
bisnis berubah untuk memenuhi tuntutan ekonomi dan teknologi. Internet
menawarkan peluang luar biasa untuk menjual barang-barang kebutuhan hidup
sehari-hari secara langsung kepada konsumen. Penjualan produk secara langsung
(direct salling) melalui internet disebut electronic commerce. Praktik antara
konsumen dan bisnis yang menggunakan komputer sebagai perantara transaksi
bisnis jual beli produk secara online dikenal dengan istilah perdagangan

elektronik, atau e-commerce. (Laudon & Laudon, 2009).

Beberapa tahun terakhir, Indonesia telah mengalami peningkatan yang
signifikan dalam jumlah orang yang menggunakan e-commerce. Ekspansi
diperkirakan akan terus berlanjut dalam beberapa tahun ke depan. Hal ini dapat

dilihat pada gambar 1.1 di bawabh ini:



131.36

Number of users ir

Gambar 1.1 Pengguna E-Commerce di Indonesia 2019-2028
Sumber : Statista Market Insights, 2023
Jumlah pengguna pasar E-commerce di Indonesia diperkirakan akan terus
meningkat antara tahun 2023 dan 2028 dengan total 44,1 juta pengguna. Setelah
peningkatan selama sembilan tahun berturut-turut, indikator ini diperkirakan
mencapai 131,36 juta pengguna dan mencapai puncak baru pada tahun 2028

(Statistika Market Insight, 2023).

Kota Palembang yang jumlah penduduknya sebanyak 1.707.996 jiwa (BPS
Provinsi Sumatera Selatan, 2022), menjadi salah satu masyarakat yang konsumtif
dalam melakukan pembelian online. Tercatat paket yang masuk ke kota
Palembang mencapai 15 ton per hari dan hampir 40% dari paket yang masuk

adalah dari transaksi belanja online (JNE, 2017).

Pertumbuhan pengguna e-commerce tersebut bukanlah tanpa alasan. Hasil
riset Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet (APJII) yang dirilis November 2020
mencatat sejumlah alasan konsumen memilih belanja kebutuhan secara online

yang dapat dilihat pada tabel 1.1 di bawah ini:



Tabel 1.1 Alasan Konsumen Belanja Online

No Masalah Nilai (%)
1. Harga jauh lebih murah 15,2
2. Dapat dilakukan dimana saja 13,2
3. Lebih cepat dan praktis 10,3
4. Banyak diskon dan promo 8,3
5. Mudah membandingkan barang 7,1
6. Semua betul 0,7
7. Lainnya 0,6
8. Karena pandemic Covid-19 0,1

Sumber: (APJII, 2021)

Meskipun demikian, e-commerce terbukti lebih rumit dibandingkan bisnis
secara tradisional (Santouridis, Trivellas, & Tsimonis, 2012). Terdapat beberapa
masalah umum yang dihadapi oleh konsumen ketika berbelanja secara online
(Rock Tecnolabs, 2022). Masalah-masalah tersebut menunjukkan bahwa e-
commerce belum dapat memuaskan konsumen dan masih kesulitan untuk
mengatasi permasalahan yang masih dialami konsumen. Masalah tersebut

diantaranya terdapat pada Tabel 1.2 di bawah ini:

Tabel 1.2 Masalah yang Dihadapi Konsumen Saat Belanja Online

No Masalah

1. Masalah Kualitas Produk

2. Fungsi Pencarian Tidak Berfungsi dengan Benar
3. Biaya Extra Tersembunyi

4. Pengiriman Tertunda




5. Kebijakan Pengembalian Dana

6. Kegagalan Pembayaran

7. Kurangnya Dukungan

8. Informasi Produk Hilang

9. Desain Halaman Produk

10. Kurangnya Opsi Pembayaran

11. Proses Checkout yang Kompleks
12. Situs Web tidak Responsif Seluler

13. Keamanan

Sumber: (Rock Tecnolabs, 2022)

Kepuasan konsumen merupakan perasaan yang diharapkan konsumen atas
rasa senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja (Kotler & Keller,
Manajemen Pemasaran, 2009). Apabila memenuhi harapan maka konsumen
merasa puas begitu pula sebaliknya apabila harapan tidak terpenuhi maka
konsumen merasa tidak puas. Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh kualitas
layanan yang ditawarkan produsen kepada pelanggannya. Bagaimana produsen
dapat memastikan bahwa pelanggan mendapatkan pengalaman positif dan
memuaskan saat membeli suatu produk sehingga dihasilkan ulasan positif. Pada
saat anda berbelanja online, anda bisa mendapatkan layanan dari jarak jauh
melalui fitur chat digital, foto, dll. Hal ini dikenal dengan istilah e-service (Juhria

etal., 2021).

E-Service quality adalah cakupan hubungan yang terjadi antara konsumen
dan website, dimana website memberikan keamanan dan kenyamanan dalam

berbelanja dan mengantarkan produknya ke konsumen (Parasuraman et al., 2005).



Konsumen akan merasa lebih percaya diri untuk melakukan pembelian berulang
di situs e-commerce seperti Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Blibli, dan lainnya
jika merasa puas dengan kualitas produk dan layanan yang diterimanya (Widya &
Elisabet, 2022). Temuan ini diperkuat oleh hasil penelitian bahwa kualitas layanan
elektronik meningkatkan kepuasan konsumen (Anam & Saputri, 2020). Penelitian
lain juga menunjukkan kualitas layanan elektronik (e-service quality)
mempengaruhi e-satisfaction (Christian & Nuari, 2016). Hal ini menunjukkan

kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan elektronik.
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Gambar 1.2 5 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia
Sumber: Databoks, 2023
Terdapat 5 situs e-commerce kategori marketplace dengan pengunjung
terbanyak di Indonesia kuartal 111 2023 yaitu Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli,
dan Bukalapak. Adapun dari 5 situs tersebut, pertumbuhan pengunjung hanya

terjadi di situs Shopee dan Blibli, sedangkan para pesaingnya cenderung



melemah. Data di atas menunjukkan bahwa Blibli.com menempati posisi ke
empat e-commerce dengan pengunjung terbanyak di Indonesia (Databoks, 2023).
Meskipun demikian selama 3 tahun berturut-turut yaitu dari tahun 2019-2022
terdapat penurunan jumlah kunjungan pada Blibli.com. Sebanyak 38.453.000
orang mengunjungi Blibli pada tahun 2019, namun jumlah tersebut turun menjadi
22.413.100 pada tahun 2020, lalu turun lagi menjadi 19.590.000 pada tahun 2021,

dan 16.300.000 pada tahun 2022. Angka tersebut dapat dilihat pada gambar 1.3 di

bawah ini:
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Gambar 1.3 Jumlah Pengunjung E-Commerce Blibli.com

Sumber: iPrice

Blibli.com adalah produk PT. Global Digital Niaga, divisi digital Djarum
yang didirikan pada tahun 2011. Blibli.com merupakan e-commerce yang
menggunakan ide pusat perbelanjaan. Website jual beli dengan tagline "Big
Choice, Big Deals" merupakan pilihan yang paling dapat diandalkan dan aman. E-

commerce Blibli.com telah memberikan e-service quality kepada konsumennya.



Beberapa variabel e-service quality yang sudah diberikan pada konsumen
diantaranya adalah efisiensi dalam menggunakan aplikasi (efficiency),
menyediakan keterangan pada ketersedian stok dan estimasi pengiriman
(fulfillment), informasi pembayaran tersedia (System availability), jaminan
keamanan data pribadi dan transaksi (privacy), tersedianya kontak customer
service (responsiveness dan contact), serta jaminan barang sampai ke tangan

konsumen dan pengembalian dana (compensation).

Banyaknya keluhan dan kejadian yang dikirimkan ke Blibli.com menjadi
faktor penentu pemilihan Blibli.com sebagai objek penelitian. Konsumen
menyampaikan kekecewaan terhadap e-service quality yang diberikan oleh
Blibli.com. Keluhan konsumen tersebut menunjukkan bahwa masih ada ruang
untuk perbaikan e-service quality Blibli.com. Keberlangsungan kegiatan usaha
mungkin akan terkena dampak dari kekurangan-kekurangan tersebut. E-service
Quality perlu ditingkatkan agar dapat memuaskan konsumen. Beberapa contoh

keluhan konsumen pada Blibli.com terdapat pada tabel 1.3 di bawah ini :



Tabel 1.3 Keluhan Konsumen Blibli.com

Variabel Keluhan Bukti Keluhan dan Sumbe
Efficiency Tampilan menu dan pencarian [ SR :
aplikasi Blibli.com yang tidak :
tersruktur
lanja p
Fullfilment Pengiriman  produk oleh

Blibli.com yang tidak sesuai
dengan estimasi

System Status pesanan selesai otomatis

Availability saat produk telah diserahkan ke
kurir, padahal produk tersebut
belum tentu sampai ke tangan
konsumen

ditrair cara pro |
Sumber: Playstore
Privacy Saldo tidak masu k’ produk tidak Kendala Proses Pengembalian atas TV yang
. Bermasalah di Blibli
sampai, barang rusak R

& v
o

Sumber: Media Konsumen,
2023
Responsiveness Solusi yang diberikan costumer 3
care lama dan tidak membantu
menyelesaikan masalah

Selvina Saraswati

*




Compensation Tidak mendapat solusi dari
masalah yang di dapat, dana
tidak Kembali

Nendi Yoansyah

Contact Harus antri  untuk  dapat
menghubungi costumer service

Sumber: Playstore

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2024

E-service quality mempunyai tujuh variabel, Efficiency, Fullfilment, System
Availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan Contact. (Parasuraman
et al, 2005). Banyaknya keluhan yang ditujukan konsumen pada Blibli.com,
banyak konsumen yang mengeluhkan masalah kompensasi, respon terhadap
keluhan, dan keamanan. Variabel efisiensi secara khusus mempermudah
pengguna dalam menavigasi situs web, menyederhanakan pencarian, dan
mempercepat akses agar lebih efisien.. Pada variabel efisiensi konsumen
Blibli.com mengeluhkan tampilan menu dan pencarian aplikasi Blibli.com yang
tidak tersruktur sehingga menyebabkan orang awam akan kesulitan dalam
menggunakan aplikasi tersebut. Variabel pemenuhan kebutuhan yaitu kesuksesan
web dalam mengantarkan produk ataupun jasanya. Konsumen mengeluhkan
mengenai lamanya pengiriman produk oleh Blibli.com yang tidak sesuai dengan

estimasi. Variabel System availability yaitu ketersediaan sistem untuk



menyediakan apa yang diperlukan konsumen. Konsumen mengeluhkan tidak
adanya fitur yang pesanan selesai di pihak konsumen, status pesanan selesai
otomatis saat produk telah diserahkan ke kurir, padahal produk tersebut belum
tentu sampai ke tangan konsumen. Variabel privasi berhubungan dengan
bagaimana suatu web bisa teruji, diyakini untuk menaruh informasi konsumen.
Banyak konsumen mengeluhkan keamanan ketika menggunakan Blibli.com
karena saldo yang tidak masuk, produk yang tidak sampai ke tangan konsumen
dan barang yang rusak. Variabel daya tanggap dapat diukur bersumber pada
akurasi waktu dari suatu web untuk memberi respon pada customer dalam
menanggulangi permasalahan yang ada. Pada variabel daya tanggap, banyak
konsumen yang mengaku kecewa terhadap pelayanan customer care Blibli.com
karena solusi yang diberikan lama dan tidak membantu menyelesaikan masalah.
Variabel kompensasi adalah suatu usaha dari penyedia situs untuk memberi
kompensasi, ganti rugi dan pengantian pada konsumen bila benda atau pelayanan
yang diserahkan pada konsumen kurang memuaskan. Pada variabel kompensasi,
banyak konsumen yang mengaku kecewa karena tidak mendapatkan solusi dari
masalah yang mereka hadapi seperti saldo yang tidak masuk, produk rusak dan
barang yang tidak sampai. Variabel kontak, secara khusus konsumen
menggunakan kontak untuk berhubungan dengan customer service yang
ditawarkan.. Konsumen kecewa karena harus antri untuk menghubungi customer

service namun tidak mendapatkan jawaban yang memuaskan.

E-service quality yang diberikan oleh e-commerce kemungkinan besar akan

mempengaruhi kepuasan konsumen yang telah melakukan pembelian. Jika
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pelanggan merasa bahwa kualitas yang diberikan oleh penyedia e-commerce
sangat baik, mereka biasanya akan puas dengan layanan tersebut. Pembeli yang
puas menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen. Penelitian sebelumnya
menyatakan kepuasan konsumen secara signifikan dipengaruhi oleh e-service
quality (Arian, 2020). Sehingga, hal ini turut berkontribusi terhadap penurunan

jumlah pengunjung.

Penelitian sebelumnya tentang hubungan antara e-service quality dan
kepuasan konsumen pernah dilakukan yang meneliti pengaruh e-service quality
dan perceived value terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada
mahasiswa Universitas S1 Brawijaya dengan Tokopedia. Temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel e-service quality (X1) berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y1) karena adanya pengaruh langsung dari
variabel e-service quality (Perwira et al., 2016). Penelitian yang selanjutnya
dilakukan yaitu pengaruh e-service quality Lazada terhadap kepuasan konsumen
pada mahasiswa/i Fakultas Kedokteran Gigi Universitas Sumatera Utara, hasil
analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel dimensi
e-service quality vyaitu efisiensi, ketersediaan sistem, privasi dan kontak
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Lazada
(Simanjuntak, 2020). Berdasarkan latar belakang dan penelitian sebelumnya
diatas, maka akan dibuat karya ilmiah berupa skripsi dengan judul “PENGARUH
E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA E-

COMMERCE BLIBLI.COM”.
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1.2

Rumusan Masalah

Berikut ini adalah masalah yang ingin dibahas oleh penulis penelitian

iniberdasarkan konteks sebelumnya:

Apakah e-service quality yang terdiri dari variabel efficiency,
fulfillment, system availability, privacy, responsiveness,
compensation, dan contact berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan konsumen e-commerce Blibli.com di kota Palembang.

Apakah e-service quality yang terdiri dari variabel efficiency,
fulfillment, system availability, privacy, responsiveness,
compensation, dan contact berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen e-commerce Blibli.com di kota Palembang.

Variabel manakah dari variabel e-service quality yang terdiri dari
efficiency, fulfillment, system availability, privacy,
responsiveness, compensation, dan contact yang paling dominan
dalam mempengaruhi kepuasan konsumen e-commerce Blibli.com di

kota Palembang.

Tujuan

Mengenai rumusan masalah, penulis dapat menetapkan tujuan sebagai

1.

2.

3.
1.3
berikut:

1.

Untuk mengetahui apakah variabel e-service quality yang terdiri dari

efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness,

12



compensatiton, dan contact berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan konsumen e-commerce Blibli.com di kota Palembang.

2. Untuk mengetahui apakah variabel e-service quality yang terdiri dari
efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness,
compensatiton, dan contact berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen e-commerce Blibli.com di kota Palembang.

3. Untuk mengetahui variabel mana dari dimensi e-service quality yang
terdiri dari efficiency, fulfillment, system availability, privacy,
responsiveness, compensatiton, dan contact yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen e-commerce Blibli.com di Kota

Palembang.

14 Manfaat
Berikut ini adalah manfaat yang diantisipasi yang dihasilkan dari temuan

penelitian ini:

1. Manfaat Akademis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
pengembangan Ilmu Penelitian khususnya konsentrasi dalam bidang
Manajemen Pemasaran dan menambah wawasan tentang e-service
quality pada e-commerce. Selain itu penelitian ini juga diharapkan dapat
digunakan sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya supaya dapat

memperbaiki kekurangan dalam penelitian ini.

13



2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini dapat menjadi sumber informasi dan masukan
mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada
Blibli.com. Sehingga dapat memberikan manfaat kepada pengguna

Blibli.com dan juga memberikan manfaat bagi Blibli.com.
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