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ABSTRAK

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, E-RECOVERY DAN E-TRUST
TERHADAP RELATIONSHIP COMMITMENT PADA
PENGGUNA MARKETPLACE BUKALAPAK

Oleh:

Diana Safira

.
Penurunan drastis jumlah pengunjung dan tingginya keluhan konsumen terhadap
marketplace Bukalapak mengindikasikan adanya tantangan serius dalam
membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pengguna di
tengah persaingan yang ketat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengarub
E-Service Quality, E-Recovery dan E-Trust terhadap Relationship Commitment
pada pengguna marketplace Bukalapak. Menggunakan desain penelitian
kuantitatif, data dikumpulkan melalui kuesioner dari 100 responden dengan teknik
Non-Probability Sampling. Analisis data dilakukan dengan regresi linear berganda
menggunakan SPSS v.29 for Windows. Hasil penelitian secara parsial menunjukkan
bahwa variabel E-Service Quality (X1) dan E-Recovery (X2) dan E-Trust (X3)
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Relationship Commitment (Y).

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Recovery, E-trust, Relationship Commitment,
Marketplace, Bukalapak
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY, E-RECOVERY, AND
E-TRUST ON RELATIONSHIP COMMITMENT AMONG
BUKALAPAK MARKETPLACE USERS

By:

Diana Safira

The drastic declipe in the number of visitors and the high number of consumer
complaints against the Bukalapak marketplace indicate serious challenges in
building and maintaining long-term relationships with users amid intense
competition. This study aims to determine the influence of E-Service Quality, E-
Recovery, and E-Trust on Relationship Commitment among Bukalapak marketplace
users. Using a quantitative research design, data were collected through
questionnaires from 100 respondents using the non-probability sampling technique.
Data analysis was conducted using multiple linear regression with SPSS v.29 for
Windows. The partial results of the study indicate that the variables E-Service
Quality (X1), E-Recovery (X2), and E-Trust (X3) have a significant influence on
Relationship Commitment (Y).

Keywords: E-Service Quality, E-Recovery, E-trust, Relationship Commitment,
Marketplace, Bukalapak
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Marketplace di Indonesia mengalami peningkatan yang sangat pesat dari
tahun ke tahun. Menurut laporan statistik mengenai data pengguna marketplace
yang ada di Indonesia, diprediksi meningkat hingga 189,6 juta pengguna pada 2024.
Sejak 2017, sudah ada 70,8 juta pengguna marketplace dan jumlahnya tiap tahun
meningkat. Pada 2018 mencapai 87,5 juta pengguna marketplace di Indonesia.
Sementara itu, pada 2020 mencapai 129,9 juta pengguna. Pada 2021 diprediksi
mencapai 148,9 juta pengguna, sedangkan pada 2022 mencapai 166,1 juta
pengguna dan 2023 mencapai 180,6 juta pengguna (Christy, 2020).

189.6
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180.6
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o 1485
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100 87.5
708
: .
0 = - — L A > I
2021 2023

2017 2018 2019 2020 2022

Gambar 1. 1 Pengguna Marketplace di Indonesia (2024)
Sumber: Tempo.co (2020)

Pertumbuhan marketplace di Indonesia semakin terlihat jelas melalui data
durasi kunjungan berikut ini:

Tabel 1. 1 Rata-rata Durasi Kunjungan

Marketplace Durasi Kunjungan Durasi Kunjungan
2021 2025
Shopee 6 menit 30 detik 9 menit 26 detik
Tokopedia 6 menit 37 detik 11 menit 28 detik



Marketplace Durasi Kunjungan Durasi Kunjungan

2021 2025
Lazada 6 menit 34 detik 6 menit 37 detik
Bukalapak 4 menit 10 detik 5 menit 19 detik
Blibli 3 menit 4 menit 47 detik

Sumber: Boxme (2021) & Semnesia (2025)

Berdasarkan pada tabel 1.1, secara umum, menunjukkan bahwa dari tahun
2021 ke 2025, durasi kunjungan pada kelima marketplace utama di Indonesia
mengalami peningkatan. Kenaikan durasi kunjungan tersebut terlihat jelas pada
setiap marketplace dan salah satunya adalah marketplace Bukalapak yang
mengalami peningkatan durasi kunjungan pada tahun 2021, yaitu dari 4 menit 10

detik meningkat menjadi 5 menit 19 detik pada tahun 2025.

Bukalapak merupakan situs belanja online terpercaya di Indonesia yang
menjual beragam produk yang dibutuhkan seluruh masyarakat Indonesia.
Bukalapak hadir sebagai toko online terpercaya dengan sistem konsumen ke
konsumen. Hal ini memungkinkan setiap orang untuk menjual dan membeli produk
dengan mudah secara online. Bukalapak sebagai sarana jual beli online yang
memiliki visi untuk menjadi marketplace nomor satu di Indonesia dengan misi
untuk memberdayakan UKM di seluruh penjuru Indonesia. Setiap orang di
Indonesia dapat memasarkan produk unggulannya di Bukalapak dengan biaya

terjangkau dengan pilihan sistem belanja satuan dan juga grosir (Bukalapak, 2024)

Fenomena ini terlihat dari data Iprice Group, yang menunjukkan bahwa
Bukalapak mengalami penurunan yang drastis mulai 89,77 juta menjadi 42,87 juta
pengunjung pada kuartal ke III tahun 2019. Ini merupakan penurunan paling

signifikan dalam tiga tahun terakhir sejak kuartal ke II tahun 2019 sampai dengan



kuartal ke IT tahun 2022. Tren penurunan sudah terjadi sejak kuartal pertama tahun
2019 sebesar 0,6%, dari 116 juta menjadi 115,26 juta. Pada kuartal ke II tahun 2022,
Bukalapak mencapai titik terendah dalam empat tahun terakhir dan menempati

posisi keempat dengan rata-rata jumlah pengunjung hanya 21,3 juta (Putri, 2022).

e
1 @ Tokopedia 158,346,667 #2
2 Shopee 131,296,667 &
3 QP Lazca 26,640,000 #
4 m Bukalapak b1,303,333 #
5 'ﬂ Blibli 19,736,667 #

6 Orami 16,176,667 #NA

Gambar 1. 2 Gambar Pengunjung

Sumber: Iprice (2022)

Penurunan tersebut dikarenakan kualitas dari Bukalapak yang menurun.
Dibuktikan dari pengguna Bukalapak yang memberikan keluhannya di
mediakonsumen.com, yang baru-baru ini pada tanggal 29 November tahun 2022
terdapat berita keluhan tentang transaksi gagal di Bukalapak. Kualitas layanan
elektronik diukur dari kemudahan yang diberikan dari perusahaan kepada
pelanggan melalui media internet atau website. E-Service Quality (kualitas layanan
elektronik) didefinisikan sebagai “sejauh mana situs web memfasilitasi belanja,
pembelian dan pengiriman produk dan jasa secara efektif dan efisien” (Bressolles

& Durrieu, 2011).

Menurut Parasuraman dkk. (2005), E-Service Quality adalah tingkat seberapa

efektif sebuah situs website memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk



berbelanja, kegiatan pembelian dan adanya kegiatan pengiriman dari produk dan
jasa. Parasuraman, Zeithaml dan Malhotra (2005) menemukan dalam penelitian
mereka bahwa dua skala berbeda harus digunakan untuk menangkap kualitas
layanan elektronik, skala dasar E-S-QUAL dan E-RecS QUAL. Skala dasar E-S-
QUAL terdiri dari empat dimensi: efisiensi, pemenuhan, ketersediaan sistem, dan
privasi. Efisiensi mengacu pada kemudahan dan kecepatan mengakses dan
menggunakan situs. Pemenuhan adalah sejauh mana janji situs tentang pengiriman
pesanan dan ketersediaan barang terpenuhi. Ketersediaan sistem berarti fungsi
teknis situs yang benar. Privasi mengacu pada sejauh mana situs aman dan
melindungi informasi pelanggan. E-S-QUAL relevan untuk seluruh basis
pelanggan situs Web. E-RecS-QUAL adalah subskala dari E-S-QUAL dan berisi
item yang berfokus pada penanganan masalah dan pertanyaan layanan. E-RecS-
QUAL hanya berguna bagi pelanggan yang tidak rutin mengunjungi situs tersebut.
Mencakup tiga dimensi kualitas, yaitu daya tanggap, kompensasi, dan kontak. Daya
tanggap berarti penanganan masalah dan pengembalian yang efektif melalui
situs. Kompensasi mengacu pada sejauh mana situs memberikan kompensasi

kepada pelanggan atas masalah (Widiana dkk., 2016).

Selain itu, fenomena ini juga diperkuat dengan data dari Yayasan Lembaga
Konsumen Indonesia (YKLI) telah mencatat banyak kasus complain pelanggan
terhadap marketplace, dengan masalah jasa produk finansial yaitu belanja online
dan salah satunya adalah marketplace Bukalapak sebesar 17,6 persen. Berikut

adalah laporan YLKI mengenai keluhan pada markeplace Bukalapak:



Tabel 1. 2
YLKI Marketplace Bukalapak Tahun 2020

No. Keluhan Persen (%)
1. Pelanggan mengeluh barang tidak diterima 28,2
2. Barang pesanan tidak sesuai spesifikasi 15,3
3. Pengembalian dana (Refund) 15,3

Sumber: Idntimes.com (2024)

Berdasarkan keluhan di atas, hal ini juga dapat menimbulkan rasa
kepercayaan konsumen turun kepada Bukalapak. Menurut Dewi dkk., (2023) E-
Trust adalah kepercayaan terhadap harapan dalam situasi risiko online bahwa
kerentanan tidak akan dieksploitasi. Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
kepercayaan seseorang, seperti: Ability, Benevolence dan Integrity (schoorman dkk,

2007).
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Sumber: Kompas.com (2021)

Gambar 1. 3 Keluhan Konsumen



Melalui Kompas.com yaitu konsumen memiliki keluhan mengenai Bukalapak
yang tidak bisa diselesaikan oleh Customer Service Bukalapak pada tahun 2021.
Berdasarkan keluhan yang ditemukan pada kompas.com terkait masalah yang tidak
dapat diselesaikan oleh Customer Service Bukalapak pada tahun 2021. Konsumen
tersebut membeli produk di Bukalapak dan menerima pesanannya pada 8 Desember
2021. Saat membuka paket (unboxing), produk yang diterima konsumen ternyata
pecah. Konsumen langsung mengajukan komplain melalui aplikasi Bukalapak dan
mengajukan klaim asuransi. Namun, klaim asuransi konsumen ditolak dengan
alasan "kerusakan". Konsumen kemudian menghubungi Customer Service
Bukalapak melalui telepon, tetapi pihak Bukalapak terkesan mengabaikan dan tidak
memberikan solusi. Komplain konsumen tersebut tiba-tiba ditutup secara sepihak
oleh Bukalapak. Konsumen merasa sangat kecewa dengan pelayanan Bukalapak.
Padahal, sebelumnya admin Bukalapak mengirimkan pesan kepada penjual agar
mengirimkan alamat pengembalian barang, tetapi penjual tidak mengindahkan
pesan tersebut dan tidak memberikan alamat pengembalian. Sementara itu
Bukalapak telah melakukan beberapa pembaharuan salah satunya seperti,
menyediakan BukaBantuan (Bukalapak.2024). Hal ini juga sangat penting untuk

memperhatikan E-Recovery (pemulihan elektronik).

E-Recovery (pemulihan elektronik) adalah layanan yang diberikan kepada
pelanggan ketika layanan elektronik mengalami kegagalan atau ketidakpuasan.
Dibagi menjadi tiga indikator: Responsif (responsif) menanggapi situs layanan
dengan cepat, compensation (kompensasi) jumlah kompensasi yang diterima oleh

pelanggan jika terjadi masalah dan contact (kontak) ketersediaan layanan



pelanggan melalui telepon, chat online, atau perwakilan di fasilitas pendukung
online (Parasuraman, Zeithaml dan Malhotra 2005). Maka dari itu, apabila setiap
variabel E-Service Quality, E-Recovery dan, E-Trust memiliki nilai yang bagus

akan menimbulkan Relationship Commitment dalam jangka panjang.

Morgan dan Hunt (1994), mendefinisikan Relationship Commitment
(komitmen hubungan) sebagai mitra pertukaran yang percaya bahwa hubungan
yang berkelanjutan dengan orang lain sangat penting sehingga menjamin upaya
maksimal dalam mempertahankannya. Perusahaan harus memiliki hubungan yang
baik dengan pelanggan dalam jangka panjang, agar para pelanggan memiliki
Relationship Commitment, di mana Relationship Commitment tersebut akan
tercipta dari serangkaian transaksi yang menimbulkan kesadaran dalam sebuah
hubungan antara pelanggan dengan perusahaan melalui kepercayaan dan komitmen

yang dibangun bersama-sama (Morgant dan Hunt, 1994).

Penelitian sebelumnya telah menyelidiki berbagai konstruksi yang
mempengaruhi Relationship Commitment. Menurut Dwyer dkk., (1987), ketika
pembeli memiliki Relationship Commitment yang lebih tinggi, niat pembeli
untuk mempertahankan juga tinggi. Jika perusahaan membentuk hubungan yang
baik, kedua belah pihak pasti akan setuju untuk melanjutkan komitmen.
Sebaliknya, jika hubungan ini tidak dipertahankan dengan upaya terbaik dari
perusahaan, maka akan berdampak pada tingginya niat pelanggan untuk pindah ke

perusahaan lain (Wang, 2009).



Sedangkan menurut Morgan dan Hunt (1994), model variabel mediasi utama,
yang berkinerja baik setelah pengujian. Dalam model mereka, komitmen hubungan
diposisikan sebagai variabel mediasi antara tiga anteseden (biaya pemutusan
hubungan, manfaat hubungan, dan nilai-nilai bersama) dan tiga hasil (kesepakatan,

kecenderungan untuk keluar, dan kerja sama).

Berdasarkan uraian latar belakang dan penelitian terdahulu menunjukkan
apabila faktor-faktor seperti E-Service Quality, E-Recovery dan E-Trust tidak
dikelola dengan baik, terdapat kekhawatiran bahwa Relationship Commitment
dalam penggunaan marketpalce Bukalapak dapat menurun dan mendorong para
pengguna marketplace Bukalapak beralih ke marketplace kompetitor. Hal ini yang
menjadi alasan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana layanan yang
diberikan, pembaharuan dan kepercayaan dapat mempengaruhi Relationship
Commitment yang mereka dapatkan. Penelitian yang dilakukan yaitu mengenai
adakah pengaruh E-Service Quality, E-Recovery dan E-Trust sebagai variabel
independen terhadap Relationship Commitment sebagai variabel dependen
pengguna marketplace Bukalapak, maka dengan ini penelitian yang akan dilakukan
adalah dengan judul “Pengaruh E-Service Quality, E-Recovery dan E-Trust

terhadap Relationship Commitment pada Pengguna Marketplace Bukalapak”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dari

penelitian yang akan diteliti adalah:

1. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap Relationship Commitment

pengguna marketplace Bukalapak?

2. Apakah E-Recovery berpengaruh terhadap Relationship Commitment

pengguna marketplace Bukalapak?

3. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap Relationship Commitment pengguna

marketplace Bukalapak?

1.3 Tujuan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan maka dapat diketahui

bahwa tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap Relationship

Commitment pengguna marketplace Bukalapak

2. Untuk mengetahui pengaruh E-Recovery terhadap Relationship

Commitment pengguna marketplace Bukalapak

3. Untuk mengetahui pengaruh E-Trust terhadap Relationship Commitment

pengguna marketplace Bukalapak



1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak, terutama pihak
yang berkepentingan langsung dengan masalah penelitian yang serupa. Berikut ini

beberapa manfaat dari penelitian ini:

a. Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan dibidang
pemasaran jasa khususnya mengenai E-Service Quality, E-Recovery dan E-Trust
terhadap Relationship Commitment. Selanjutnya penelitian ini juga diharapkan

dapat dimanfaatkan untuk pengembangan ilmu pengetahuan.

b. Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi marketplace yang
bergerak dalam bidang pemasaran jasa, seperti E-Servic Quality, E-Recovery dan
E-Trust terhadap Relationship Commitment, khususnya marketplace Bukalapak.
Fenomena rendahnya kualitas layanan elektronik, pembaharuan elektronik dan
kepercayaan elektronik, dapat menjadi sebuah masukan yang berharga dalam
merancang strategi pemasaran jasa yang tepat untuk Bukalapak. Merancang strategi
yang tepat, Bukalapak dapat bersaing secara efektif di pasar global yang semakin

kompetitif.
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