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ABSTRAK 

Di era digital, e-commerce menjadi komponen utama ekonomi  

kontemporer, di mana penyediaan layanan pelanggan yang sangat baik sangat  

penting untuk menghasilkan pengalaman klien yang mengesankan. Blibli, sebagai 

salah satu platform e-commerce teratas di Indonesia, menghadapi tantangan dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan pasar yang ketat.  

Dengan kepuasan pelanggan bertindak sebagai variabel mediasi, penelitian ini 

mencoba untuk menguji bagaimana kualitas layanan memengaruhi loyalitas  

pelanggan di antara pengguna aplikasi e-commerce Blibli. Penelitian ini  

menggunakan metodologi kuantitatif, mengumpulkan informasi dari 180 

responden yang secara aktif menggunakan aplikasi Blibli melalui kuesioner 

Gform. Data tersebut kemudian dianalisis menggunakan aplikasi SmartPLS 

v.4.0.9.9. Temuan penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kepuasan pelanggan  

dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas layanan, dengan dimensi 

Kualitas Layanan seperti efisiensi, konten, pemenuhan, daya tanggap, dan kontak. 

(2) Loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas 

layanan, (3) Loyalitas pelanggan dan kualitas layanan dipengaruhi secara positif 

dan signifikan oleh kepuasan pelanggan 

Kata Kunci : Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, E 

Commerce , Blibli
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

E-commerce, atau perdagangan elektronik, adalah model bisnis 

berbasis internet yang memungkinkan transaksi barang dan jasa secara online. 

Di Indonesia, e-commerce telah menjadi pendorong utama ekonomi digital 

dengan pertumbuhan pesat. Hal ini didukung oleh peningkatan penggunaan 

smartphone, kemudahan akses internet, dan pergeseran perilaku belanja 

masyarakat.  Namun, Salah satu aspek penting dalam mempertahankan 

keberhasilan e-commerce adalah loyalitas pelanggan, yang menjadi indikator 

keberhasilan jangka panjang sebuah platform. 

Loyalitas tidak hanya mencakup pembelian berulang tetapi juga rasa 

keterikatan yang kuat, yang mendorong pelanggan untuk tidak berpindah ke 

pesaing meskipun ada penawaran yang lebih menarik (Dick & Basu, 1994). 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak hanya 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi juga secara tidak 

langsung melalui mediasi kepuasan pelanggan. Contohnya, studi menemukan 

bahwa dimensi seperti keandalan, responsivitas, dan personalisasi berdampak 

signifikan pada kepuasan dan loyalitas pelanggan (Wisnel et al., 2022). Selain 

itu, kepuasan pelanggan telah terbukti memperkuat hubungan antara kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan di e-commerce (Guluwita & Sapukotanage, 

2020). 

https://consensus.app/papers/analysis-effect-eservice-quality-ecommerce-customer-wisnel/0d2e52f7dc8f5ad78211741355e1f34e/?utm_source=chatgpt
https://consensus.app/papers/mediating-effect-esatisfaction-relationship-between-guluwita/f7b5f138ab2c5fc6bf44558887563fbb/?utm_source=chatgpt
https://consensus.app/papers/mediating-effect-esatisfaction-relationship-between-guluwita/f7b5f138ab2c5fc6bf44558887563fbb/?utm_source=chatgpt
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Service Quality atau Kualitas layanan menjadi salah satu elemen 

kunci dalam e-commerce, kualitas layanan adalah sejauh mana sebuah layanan 

dapat memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Dalam konteks ini, 

SERVQUAL adalah model yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

dengan membandingkan ekspektasi pelanggan terhadap persepsi mereka 

tentang kinerja layanan yang diterima (Robinson ,1999). Huang dkk.2015 

berpendapat bahwa kualitas layanan mencakup dimensi seperti keandalan, 

responsivitas, jaminan, empati, dan aspek fisik, yang saling berinteraksi untuk 

membentuk pengalaman pelanggan secara keseluruhan dan berusaha 

meningkatkan pengalaman pelanggan melalui lima dimensi service quality, 

diantaranya : efisiency  content, fulfilment, responsivesess , dan contact   

Blibli adalah platform e-commerce milik PT Global Digital Niaga 

Tbk., yang berfokus pada layanan premium dengan pendekatan omnichannel. 

Namun, dibandingkan kompetitor, Blibli sebagai salah satu e-commerce yang 

ada di Indonesia menghadapi tantangan ditengah persaingan yang semakin 

kompetitif dan mulai tertinggal diantara e-commerce yang lainnya seperti 

Shopee,Lazada,dan Tokopedia dalam mempertahankan pangsa pasar dan 

loyalitas pelanggan. 

Tabel.  1.1 Jumlah pengunjung e-commerce di Indonesia (dalam juta) 

E-Commerce Agustus September Oktober 

Shopee 134,1  134,3 128,6 

Tokopedia 78  76,6  73,4 

Lazada 55,9  45,2 38,1 

BliBli 24,2  20,7 22,7 

                                   Sumber : databoks.katadata.co.id 
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Dari data pengunjung yang disajikan dalam bentuk  tabel diatas dapat 

di ketahui bahwa pengunjung e-commerce Blibli  selalu menduduki posisi ke 

empat setelah Shopee,Tokopedia,dan Lazada , dan pengunjung Blibli juga 

mengalami penurunan pengunjung pada bulan September sebesar 14,53% 

dibandingkan bulan Agustus 2024,yang mana dari 24,2 juta pengunjung di 

bulan Agustus turun menjadi 20,7 juta pengunjung di bulan 

September.Meskipun kembali mengalami kenaikan pada bulan Oktober 

sebesar 9,46%  dari bulan September menjadi 22,7 juta pengunjung di bulan 

Oktober .  

Dalam e-commerce, loyalitas tercermin dari pembelian ulang, 

rekomendasi kepada orang lain, dan ulasan positif. Penelitian menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya secara langsung meningkatkan 

loyalitas tetapi juga bertindak sebagai mediator antara kualitas layanan dan 

loyalitas (Wisnel et al., 2022). Dari data data jumlah pengunjung  Pada 

semester I tahun 2024, Blibli mencatat : Kerugian Rp 1,18 triliun, walaupun 

kerugian tersebut menurun 32,9% dari kerugian Rp 1,76 triliun pada periode 

yang sama tahun sebelumnya, yaitu pada tahun 2023.  Laba kotor naik 29,4% 

menjadi Rp 1,54 triliun dibandingkan Rp 1,19 triliun pada 2023. Namun, 

peningkatan laba ini belum mampu mengimbangi tingginya biaya keuangan, 

yang naik menjadi Rp 99,4 miliar dari Rp 59,8 miliar, serta penurunan bagian 

laba dari entitas asosiasi menjadi Rp 228 miliar dari Rp 561 miliar. Di sisi 

lain, total aset Blibli naik 20% menjadi Rp 15,4 triliun, mencerminkan upaya 

peningkatan modal kerja (CNBC Indonesia, 2024).  Sehingga Blibli 

https://consensus.app/papers/analysis-effect-eservice-quality-ecommerce-customer-wisnel/0d2e52f7dc8f5ad78211741355e1f34e/?utm_source=chatgpt
https://cnbcindonesia.com/
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membutuhkan Analisa menyeluruh dan strategi jangka Panjang agar Blibli 

dapat keluar dari masalah keuangan dan kerugian ini. Salah satunya dengan 

memperhatikan service quality, yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 

karena layanan yang unggul menciptakan pengalaman positif, meningkatkan 

kepuasan, dan memperkuat hubungan emosional dengan pelanggan.      

Pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian berulang, 

merekomendasikan produk kepada orang lain, dan memiliki toleransi yang 

lebih tinggi terhadap harga. Hal ini secara langsung meningkatkan pendapatan 

melalui peningkatan transaksi serta memperbaiki posisi keuangan perusahaan 

dengan mengurangi biaya pemasaran dan akuisisi pelanggan baru. Di e-

commerce seperti Blibli, layanan berkualitas tinggi juga memperkuat 

kepercayaan pelanggan dalam ekosistem digital yang kompetitif. (Zeinthaml 

& Bitner 2000 )   

Tabel. 1.2  Data Keuangan Blibli Semester I 2024 

Indikator 2023 (Rp) 2024 (Rp) 
Perubahan 

(%) 

Kerugian 1,76 triliun 1,18 triliun -32,9 

Pendapatan bersih 7,77 triliun 7,85 triliun +1,0 

Laba kotor 1,19 triliun 1,54 triliun +29,4 

Biaya keuangan 59,8 miliar 99,4 miliar +66,2 

               Sumber : CNBC Indonesia, 2024 

https://cnbcindonesia.com/
https://cnbcindonesia.com/
https://cnbcindonesia.com/
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Gambar. 1. 1 Ulasan Pelanggan 

Sumber : PlayStore 

 

Pada ulasan diatas penulis menemukan beberapa masalah mengenai 

rasa kecewa yang dirasakan oleh pengguna aplikasi blibli yang di sebabkan 

oleh beberapa faktor , seperti kurangnya fitur yang memudahkan pelanggan , 

layanan customer service yang kurang bagus ,minimnya respon dan solusi 

yang diterima oleh para pengguna aplikasi , yang menyebabkan hilangnya rasa 

loyalitas pelanggan. Menurut penelitian terdahulu oleh  Supriyanto et all 

(2021), dalam jurnalnya yang berjudul “Effects of service quality and 

customer satisfaction on loyalty of bank customers”, penelitian ini menemukan 
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bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan di sektor perbankan Indonesia. 

Analisis jalur menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran 

penting dalam hubungan ini. Dan hal ini didukung oleh penelitian oleh 

Mahmood et al. (2018), yang menjelaskan dalam artikel nya yang berjudul 

“Relationship between Service Quality, Customer Loyalty and Customer 

Satisfaction”, dalam penelitian pada bank di Pakistan, kualitas layanan 

ditemukan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan 

model SERVQUAL dan teknik analisis regresi. Namun hal tersebut bertolak 

belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Hendri et al. (2021), yang di 

berjudul “The Effect Of Service Quality On Customer Loyalty Mediated By 

Customer Satisfaction PT.Maybank Indonesia Finance Jakarta Branch”. 

Penelitian ini dilakukan di PT. Maybank Indonesia Finance Jakarta Branch 

dan menemukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan, tetapi terdapat faktor lain yang berperan penting dalam membentuk 

loyalitas pelanggan 

Dari Latar  Belakang diatas peneliti menjadi tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul  PENGARUH SERVICE QUALITY 

TERHADAP CUSTOMER LOYALTY DENGAN CUSTOMER 

SATISFACTION SEBAGAI MEDIASI PADA PENGGUNA APLIKASI 

E-COMMERCE BLIBLI 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan, penelitian ini 

mengidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Jumlah pengunjung yang tidak stabil, dan  selalu rendah dibandingkan 

kompetitor . 

1. Peningkatan biaya keuangan sebesar Rp 99,4 miliar di tahun  dari Rp 59,8 

miliar pada 2023  tidak mempengaruhi peningkatan kinerja keuangan 

Blibli dan penurunan bagian laba dari entitas asosiasi menjadi Rp 228 

miliar di tahun 2024 dari Rp 561 miliar di tahun 2023 

2. Kinerja keuangan Blibli yang buruk berupa kerugian Rp 1,18 Triliun pada 

semester 1 tahun 2024 

3. Banyaknya ulasan negatif terhadap service quality dan pengalaman 

pengguna dari konsumer di Playstore pada laman aplikasi Blibli  

C. Batasan Masalah  

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, maka 

penulis membatasi permasalahan dalam penelitian ini pada Pengaruh Kualitas 

Layanan (Service Quality) terhadap Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 

denagn Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) sebagai variabel mediasi 

terhadap pengguna aplikasi E-Commerce Blibli.Yang dilihat pada indikator 

efisiensi,konten,pemenuhan,daya tanggap dan kontak .  
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D.  Rumusan Masalah  

1.  Bagaimana pengaruh service quality terhadap customer loyalty pada 

pengguna aplikasi e-commerce Blibli? 

2. Apakah consumer satisfaction berpengaruh pada customer loyalty  pada 

pengguna Blibli ?  

3. Apakah  consumer satisfaction memediasi hubungan antara service quality 

dan  customer loyalty pada pengguna aplikasi Blibli? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui  bagaimana pengaruh service quality terhadap customer 

loyalty pada pengguna aplikasi e-commerce Blibli 

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh  consumer satisfaction  terhadap 

customer loyalty  pada pengguna Blibli  

3. Untuk mengetahui apakah  consumer satisfaction dapat memediasi 

hubungan antara service quality dan  customer loyalty pada pengguna 

aplikasi Blibli 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan tentang pemasaran, 

khususnya tentang hubungan antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan, 

dan kesetiaan pelanggan di sektor e-commerce. Ini juga memberikan 

kontribusi akademik untuk penelitian lebih lanjut tentang peran kepuasan 

pelanggan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.  
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2. Manfaat Praktis 

Diharapkan dapat memberikan rekomendasi kepada Blibli untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Membantu Blibli memahami kebutuhan dan 

ekspektasi pelanggan berdasarkan analisis ulasan negatif serta faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Menawarkan strategi untuk 

mengatasi masalah seperti jumlah pengunjung yang rendah, ulasan buruk, 

dan kerugian finansial agar dapat bersaing dengan lebih baik di pasar.  

3. Manfaat Sosial 

Penelitian ini dapat membantu pelanggan mendapatkan layanan yang lebih 

baik melalui perbaikan kualitas oleh perusahaan e-commerce sehingga 

dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap platform lokal, 

yang dapat memperkuat eksistensi e-commerce nasional.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis pada pengujian hipotesis “Pengaruh Service 

Quality Terhadap Customer Loyalty Dengan Customer Satisfaction Sebagai 

Mediasi Pada Pengguna Aplikasi E-Commerce Blibli”. Maka dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh langsung dari hipotesis pada penelitian ini yang 

terdiri dari Tiga hipotesis yaitu semua hipotesis pada penelitian ini memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan antara lain sebagai berikut: 

1. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap  Customer 

Satisfaction. Hal ini menunjukkan kinerja layanan yang memuaskan, 

seperti kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi (eficiensy), penyediaan 

informasi yang jelas dan tepat (content), kecepatan dalam memenuhi 

pesanan (fullfilment), respons yang segera terhadap isu yang muncul 

(responsivenese), dan aksesibilitas yang mudah kepada layanan pelanggan 

(contact), terbukti secara signifikan meningkatkan kepuasan pengguna. Ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang disediakan oleh 

Blibli, semakin besar kepuasan pelanggan terhadap pengalaman mereka 

saat menggunakan Blibli. 

2. Service Quality berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap  Customer 

Loyalty. Hal ini berarti bahwa pengguna yang mengalami layanan yang 

baik cenderung loyal terhadap aplikasi Blibli, melakukan pembelian 

kembali, dan merekomendasikan aplikasi itu kepada orang lain. Ini 
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menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan faktor penting dalam 

menciptakan kesetiaan pelanggan. 

3. Customer Satisfaction berpengarh Positif dan Signifikan pada Customer 

Loyalty  Terhadap Service Quality. Hal ini menunjukkan bahwa saat 

konsumen merasa senang dengan pelayanan yang diberikan, mereka akan 

lebih menunjukkan rasa kesetiaan atau loyalitas mereka. Oleh karena itu, 

meningkatkan kepuasan konsumen (Customer Satisfaction) dapat 

memperkuat kesetiaan konsumen (Customer Loyalty)   terhadap kualitas 

layanan (Service Quality) 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah di uraikan, 

penulis menyadari akan kekurangan dari penelitian di atas, maka saran yang 

dapat penulis berikan yaitu: 

1. Meningkatkan kecepatan interaksi pada fitur obrolan langsung (live chat). 

Informasi menunjukkan bahwa kecepatan interaksi dalam fitur live chat 

masih perlu diperbaiki. Blibli dianjurkan untuk meningkatkan kecepatan 

layanan ini, misalnya dengan menerapkan teknologi chatbot yang 

didukung kecerdasan buatan yang mampu merespons pelanggan dengan 

cepat, serta memperkuat pelatihan tim layanan pelanggan agar lebih siap 

dalam mengatasi keluhan. 

2. Meningkatkan ketersediaan produk secara konsisten.  

Ketersediaan barang di aplikasi Blibli juga merupakan salah satu 

aspek yang memiliki nilai rendah. Blibli harus meningkatkan sistem 
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pengelolaan stok dengan teknologi yang lebih tepat dalam memprediksi 

permintaan, agar barang yang banyak dicari oleh konsumen selalu ada. Di 

samping itu, penting untuk mengirimkan pemberitahuan kepada pelanggan 

secara proaktif ketika barang yang mereka cari sudah tersedia kembali. 
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