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Abstrak

Teknologi internet selalu berkembang dari waktu ke waktu, dan juga semakin banyak orang yang memanfaatkan
dan menggunakan teknologi internet untuk menyokong atau membantu dalam kegiatan sehari hari dimana pada
tahun 2022 jumlah pengguna internet sudah mencapai 200 juta pengguna. Dampak dari teknologi internet adalah
munculnya peluang ekonomi baru yaitu orang mulai melakukan jual beli melalui media perantara internet atau
yang bisa disebut dengan e-commerce. Blibli menempati posisi ke-4 dalam jumlah pengguna di Indonesia
berdasarkan data dari kata data.com pada tahun 2022. Blibli pernah mendapatkan keluhan negatif dari konsumen
blibli, dimana blibli mendapatkan penurunan jumlah pengunjung pada tahun 2023 dimana terjadi penurunan
pengunjung sebanyak 12 juta pengunjung. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari
service quality terhadap customer complaints dan customer loyalty di website e-commerce Blibli. Dimana pada
penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan dalam proses pengumpulan data menggunakan teknik non
probability sampling dengan sampel sebanyak 166, penyebaran sampel dilakukan dengan cara menyebar
kuesioner dan menggunakan SPSS sebagai alat untuk menguji validitas dan reliabilitas dan data diolah dengan
menggunakan alat SMART-PLS. Berdasarkan uji validitas dan reliabilitas terhadap 9 variabel yang digunakan
pada penelitian mendapatkan hasil yang valid dimana 9 variabel tersebut bisa mempengaruhi customer complaint
dan customer loyalty.

Kata Kunci-Customer Complaints ,Customer Loyalty, Customer Satisfaction, SMART-PLS, Service Quality,
Website E-Commerce Blibli

Abstract

Internet technology is always developing from time to time, and also more and more people are utilizing and
using internet technology to support or assist in daily activities where by 2022 the number of internet users will
reach 200 million users. The impact of internet technology is the emergence of new economic opportunities,
namely people starting to buy and sell through internet intermediary media or what can be called e-commerce.
Blibli occupies the 4th position in the number of users in Indonesia based on data from data.com in 2022. Blibli
has received negative complaints from Blibli consumers, where blibli experienced a decrease in the number of
visitors in 2023 where there was a decrease in visitors of 12 million visitors. The purpose of this study is to
determine the effect of service quality on customer complaints and customer loyalty on the Blibli e-commerce
website. Where in this study used quantitative methods and in the data collection process used non-probability
sampling techniques with a sample of 166, the distribution of samples was carried out by distributing
questionnaires and using SPSS as a tool to test the validity and reliability and the data was processed using the
SMART-PLS tool. Based on the validity and reliability tests of the 9 variables used in the study, it obtained valid
results where the 9 variables could affect customer complaint and customer loyalty.

Keywords-Customer Complaints ,Customer Loyalty, Customer Satisfaction, SMART-PLS, Service Quality,
Website E-Commerce Blibli
I. PENDAHULUAN

Era digital selalu berkembang dari waktu ke waktu, dimana setiap orang harus beradaptasi dengan perubahan
tersebut agar dapat selalu bersaing, dimana pengguna internet sendiri di indonesia pada tahun 2022 mencapai 200
juta lebih pengguna (Katadata,2022). Dengan berkembang nya internet dan semakin banyak pengguna internet
memunculkan suatu model transaksi baru yang memanfaatkan media elektronik yang bisa di sebut e-commerce
dimana pada tahun 2022 sendiri pengunjung e-commerce mencapai 191,6 juta pengguna (Katadata,2022).
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Pada tahun 2023 blibli menempati posisi ke 4 dari 5 e-commerce yang paling banyak digunakan dengan
jumlah pengguna sebanyak 25,4 juta, dimana e-commerce sendiri di indonesia berjumlah lebih dari 5 dimana itu
akan meningkatkan persaingan dan kompetisi antar setiap perusahaan. Dalam dunia bisnis persaingan pasti terjadi
namun persaingan sekarang tidak hanya berfokus hanya pada harga tetapi persaingan sekarang lebih kepada jasa
atau produk yang diberikan dapat memenuhi kebutuhan konsumen, kenyamanan dan ketepatan Ariani (2020).
Yang menunjukan bahwa kualitas layanan sangat berpengaruh pada persaingan antar setiap perusahaan.

Penelitian yang dilakukan oleh Watto dan Igbal (2022) menggunakan variabel kualitas layanan untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan jika menghasilkan kepuasan pelanggan yang besar maka akan mengurangi
tingkat keluhan yang diterima oleh perusahaan e-commerce. Berdasarkan hal itu penelitian kali ini akan meneliti
mengenai “Pengaruh Serice Quality Teradap Customer Complaints Dan Customer Loyalty Website E-Commerce
Blibli Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening®.

II. TINJAUAN LITERATUR
A. Manajemen Operasi

Manajemen operasi merupakan proses dari suatu kegiatan yang menghasilkan barang dengan cara mengubah
yang awalnya input menjadi suatu output Efendi et all (2019). Manajemen Operasi merupakan kegiatan untuk
mengatur sumber daya untuk menghasilkan dalam produk jadi Utama et all (2019).

B. Manajemen Kualitas

Kualitas menyangkut keseluruhan dari fitur yang ada pada produk dan layanan yang berpengaruh pada
memenuhi kebutuhan pelanggan Haizer et all (2020). Kualitas adalah kunci bagi penyedia jasa agar bisa selalu
bertahan pada persaingan yang ada Sulistyowati (2018)

C. Manajemen Kualitas Service

Kualitas layanan merupakan pembeda antara harapan yang di inginkan dan yang diterima konsumen Surahma
et all (2020). Kualitas service terbagi menjadi 5 dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Tangible Tjiptono (2014)

D. E-Service Quality

E-service quality merupakan suatu layanan yang berbasis online dimana perusahaan bisa memenuhi
kebutuhan pelanggan secara online Tripopsakul (2017). Kualitas layanan dapat dikatakan baik apabila bisa
memenuhi harapan yang dinginkan oleh konsumen Indrasari (2019).

E. Customer Satisfaction

Kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang erat dengan harapan yang di inginkan konsumen dengan
hasil yang diterima dan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Candiwan dan Wibisono ( 2021). Kepuasan
konsumen akan muncul apabila sudah membandingkan perlakuan yang diterima dengan perlakuan yang
diharapkan sebelumnya Nurmalina (2017)

F. Customer Complaint
Keluhan konsumen merupakan suatu rasa tidak puas setelah mendapat pelayanan Agu et all (2018). Keluhan
pelanggan terbagi menjadi 2 : Instrumental Complaint dan Non Instrumental Complaint Tjiptono (2019)

G. Customer Loyalty

Loyalitas konsumen merupakan tingkat setia dari konsumen dimana konsumen melakukan pembelian ulang
dan melakukan pembelian acak dalam beberapa kali pembelian Astriana (2019). Loyalitas konsumen bisa
dipertahankan dengan cara mengamati konsumen dan bagaimana respon konsumen pada produk yang diberikan
dan menyempurnakan produk berdasarkan hasil yang ditemukan dan memberikan citra yang positif Rachmawati
(2020).

H. E-Commerce

E-Commerce yang menarik dan memberikan berbagai informasi yang berguna dan mendukung bisa
meningkatkan konsumen Indrawati et all (2022). E-Commerce juga merupakan suatu kegiatan bisnis dengan
memanfaatkan teknologi internet dan perangkat elektronik untuk melakukan transaksi Laudon (2012).

I.  Kerangka Pemikiran
Gambar 2.1 merupakan kerangka pemikiran yang digunakan :
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
Sumber : Watto dan Igbal, 2022

J. Metodologi Penelitian

Pada penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dan menggunakan pendekatan kausal. Menurut
Creswell (2014) penelitian kuantitatif adalah cara pendekatan dalam penelitian untuk menguji teori dengan
menggunakan cara memeriksa hubungan pada variabel, dimana setiap variabel yang ada akan diukur, biasanya
pada data yang berbentuk instrumen sehingga data dapat diolah menggunakan cara statistik. Sedangkan
pendekatan kausal adalah penelitian yang membandingkan proses dan juga menyelidiki hubungan sebab akibat
dari variabel yang digunakan pada penelitian Nurul (2006).

Dalam penelitian ini menggunakan metode survei dimana survey adalah suatu usaha dalam mengumpulkan
suatu data dari beberapa variabel yang diambil dari populasi atau sampel yang ditentukan Guy (1983). Dimana
metode survei yang digunakan adalah dengan cara menyusun pertanyaan dan dijadikan kuesioner lalu disebarkan
kepada responden. Tingkat keterlibatan penelitian pada penelitian ini adalah tidak melakukan perubahan atau
intervensi. Penelitian ini menggunakan jenis waktu cross sectional dimana cross sectional adalah suatu penelitian
yang dimana peneliti mengukur data yang bersifat independen dan dependen dan dilakukan pada satu waktu saja
Nursalam (2017). Dan menggunakan analisis individu hanya pada yang menggunakan website e-commerce blibli.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Evaluasi Model Pengukuran

Dalam pengukuran menggunakan SmartPLS terdapat beberapa tahapan pengukuran yang harus dilakukan :
convergent validity, discriminant validity, lalu composite reliability, tabel 3.1 hasil dari pengukuran.

Tabel 3.1 Model Pengukuran (a)

Laten variabel Indikator Loading
RE1 0.913
RE2 0.907
Reliability RE3 0.792
RE4 0.899
RES 0.798
Responsiveness RESI 0.993
RES2 0.987
RES3 0.979
RES4 0.968
Personalization P1 0.785
P2 0.857
P3 0.787
P4 0.856
Trust T1 0.994
T2 0.975
T3 0.976

T4 0.98
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T5 0.97
T6 0.974
T7 0.987
Website Design WBI1 0.781
WB2 0.759
WB3 0.825
WB4 0.824
Service Quality SQ1 0.824
SQ2 0.851
SQ3 0.864
SQ4 0.796
SQ5 0.854
SQ6 0.800
Customer Satisfaction CS1 0.709
CS2 0.927
CS3 0.923
Customer Complaint CC1 0.678
CcC2 0.895
CC3 0.894
CC4 0.675
Customer Loyalty CL1 0.853
CL2 0.760
CL3 0.418
CL4 0.793
CLS 0.846

Berdasarkan hasil tersebut masih ada beberapa bagian yang kurang dari 0,7, dimana pada pengukuran ini
menggunakan batas 0,7. Ada 3 item yang kurang dari 0,7 antara lain : CC1 ( 0.678), CC4 ( 0.675 ) dan CL3
(0.418). Untuk memenuhi batas yang telah ditentukan yaitu sebesar 0.7 maka akan dilakukan trimming, tabel 3.2
merupakan hasil pengukuran setelah dilakukan trimming.

Tabel 3.2 Model Pengukuran (b)

Laten variabel Indikator Loading
RE1 0.913
RE2 0.907
Reliability RE3 0.792
RE4 0.899
RE5 0.798
Responsiveness RESI 0.993
RES2 0.987
RES3 0.979
RES4 0.968
Personalization P1 0.785
P2 0.857
P3 0.787
P4 0.856
Trust Tl 0.994
T2 0.975
T3 0.976
T4 0.980
T5 0.970
T6 0.974
T7 0.987
Website Design WBI 0.781
WB2 0.759
WB3 0.825
WB4 0.824

Service Quality SQ1 0.824
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SQ2 0.851
SQ3 0.864
SQ4 0.796
SQ5 0.854
SQ6 0.800
Customer Satisfaction CS1 0.709
CS2 0.927
CS3 0.923
Customer Complaint CC2 0.895
CC3 0.894
Customer Loyalty CL1 0.853
CL2 0.760
CL4 0.793
CLS 0.846

Tabel 3.2 menunjukan bahwa hasil perhitungan sudah memenubhi kriteria yang telah ditetapkan dimana hasil
perhitungan lebih dari 0.7, jadi bisa dikatakan bahwa variabel yang digunakan valid dan bernilai tinggi. Untuk
menilai discriminant validity bisa menggunakan average variance extracted (AVE) dimana nilai AVE yang

dihasilkan harus lebih dari 0.5, tabel 3.3 menunjukan hasil perhitungan AVE.

Tabel 3.3 Hasil Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted
Reliability 0.746
Responsiveness 0.964
Personalization 0.676
Trust 0.959
Website Design 0.637
Service Quality 0.692
Customer Satisfaction 0.738
Customer Complaint 0.629
Customer Loyalty 0.565

Tabel 3.3 menunjukan hasil perhitungan AVE dimana variabel reliability, responsiveness, personalization,
trust, website design, service quality, customer satisfaction, customer complaint, customer loyalty mendapat hasil
lebih dari 0.5 menunjukan bahwa semua variabel memiliki validitas yang tinggi. Lalu melakukan perhitungan
composite reliability dimana konstruk dikatakan reliabel jika mendapat hasil lebih dari 0.70. Tabel 3.4
menunjukan hasil perhitungan composite reliability.

Tabel 3.4 Composite Reliability

Variabel Composite Reliability
Reliability 0.936
Responsiveness 0.991
Personalization 0.893
Trust 0.994
Website Design 0.875
Service Quality 0.931
Customer Satisfaction 0.893
Customer Complaint 0.869
Customer Loyalty 0.861

Tabel 3.4 menunjukan hasil bahwa semua konstruk mendapat hasil di atas 0.70 yang berarti setiap konstruk

dikatakan reliability dan sesuai dengan syarat yang ada.

B. Evaluasi Model Struktural

Dalam model struktural mempunyai beberapa kriteria pengukuran, yang menjadi kriteria penilaian adalah uji
determinasi dimana dalam uji ini bisa menggunakan r-square. Tabel 3.5 menunjukan hasil perhitungan r-square.

Tabel 3.5 Koefisien Determinasi

Variabel

R-square
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Customer Complaint 0.047
Customer Loyalty 0.352
Customer Satisfaction 0.390
Service Quality 0.618

Tabel 3.5 menunjukan hasil perhitungan r-square dimana hasil yang didapatkan menunjukan bahwa variabel
reliability, responsiveness, personalization, trust, website desing mampu menjelaskan variabel konstruk customer
complaint sebesar 4% dan sisanya sebesar 96% dipengaruhi oleh konstruk lain di luar dari penelitian. Lalu variabel
reliability, responsiveness, personalization, trust, website desing mampu menjelaskan variabel konstruk customer
loyalty sebesar 35,2% dan sisanya sebesar 64,8% dipengaruhi oleh konstruk lain di luar dari penelitian. Variabel
reliability, responsiveness, personalization, trust, website desing mampu menjelaskan variabel konstruk
satisfaction sebesar 39% dan sisanya sebesar 61% dipengaruhi oleh konstruk lain di luar dari penelitian. Kemudian
variabel reliability, responsiveness, personalization, trust, website desing mampu menjelaskan variabel konstruk
service quality sebesar 61.8% dan sisanya sebesar 38,2% dipengaruhi oleh konstruk lain di luar dari penelitian.

C. Uji Hipotesis

Uji hipotesis yang digunakan pada penelitian ini menggunakan botsraping, hipotesis dapat diterima jika
memenuhi kriteria yang telah ditentukan dimana nilai signifikan 0,05 atau 5%, lalu t-value yang memiliki nilai
>1.65 untuk one tailed, jika nilai koefisien memiliki nilai positif maka akan membuat hipotesis yang digunakan
diterima dan memiliki nilai p-value sebesar <0.05 dan dikatakan signifikan. Tabel 3.6 merupakan hasil

bootstrapping.
Tabel 3.6 Hasil Bootstrapping

H Hipotesis Original sample T Statistic P Values Ket

H1 Reliability-> Service Quality 0.183 2.962 0.003 Diterima

H2 Responsiveness-> Service 0.088 1.518 0.130 Ditolak
Quality

H3 Personalization-> Service 0.329 4.436 0.000 Diterima
Quality

H4 Trust-> Service Quality 0.148 2.407 0.016 Diterima

H5 Website Design-> Service 0.234 2.550 0.011 Diterima
Quality

H6 Service Quality-> Customer 0.624 10.389 0.000 Diterima
Satisfaction

H7 Customer Satisfaction-> 0.216 2.688 0.007 Diterima
Customer Complaints

H8 Customer Satisfaction-> 0.588 10.891 0.000 Diterima
Customer Loyalty

H9 Customer Complaints-> 0.023 0.390 0.697 Ditolak
Customer Loyalty

H10  service quality-> Customer 0.367 5.932 0.000 Diterima
satisfaction-> customer
loyalty

H11  service quality-> Customer 0.135 2.366 0.018 Diterima
satisfaction-> customer
complaints.

Tabel 3.6 menunjukan hasil perhitungan dan didapatkan analisis hipotesis seperti :

1. Reliability memberikan pengaruh yang positif terhadap variabel Service Quality karena nilai yang
diperoleh pada original sample sebesar 0.183, dan nilai dari t-value sebesar 2.962 dan mendapat nilai p-
value sebesar 0.003

2. Responsiveness tidak mempunyai pengaruh yang positif terhadap variabel service quality karena nilai
yang diperoleh pada perhitungan original sampel sebesar 0.088, dan mendapat nilai t-value sebesar 1.518
dan nilai p-value yang hanya mendapat nilai 0.130

3. Personalization memberikan pengaruh yang positif terhadap variabel service quality karena nilai original
sample sebesar 0.329 lalu nilai t-value sebesar 4.436 dan nilai p value yang mendapat nilai 0.000
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4. Trust mempunyai pengaruh yang positif terhadap variabel service quality karena nilai original sample
sebesar 0.148 dan mendapat nilai t-value sebesar 2.407 dan juga mendapat nilai p-value sebesar 0.016

5. Website design mempunyai pengaruh yang positif terhadap variabel service quality karena mendapatkan
hasil perhitungan dari nilai original sample sebesar 0.234 dan mendapat nilai dalam t value sebesar 2.550
dan nilai dari p value mendapat 0.011

6. Service quality memberikan hubungan yang positif terhadap variabel customer satisfaction karena
mendapat nilai perhitungan original sample sebesar 0.634 dan mendapat nilai t value sebesar 10.389 dan
nilai p value yang 0.000

7. Customer satisfaction memberikan pengaruh yang positif terhadap variabel customer complain karena
hasil perhitungan yang didapatkan original sample sebesar 0.216 dan nilai t value yang didapatkan
sebesar 2.688 dan mendapat nilai p value 0.007

8. Customer satisfaction mempunyai pengaruh yang positif dan terhadap variabel customer loyalty karena
hasil perhitungan yang didapatkan pada original sample sebesar 0.588 dan mendapat nilai t value sebesar
10.891 dan mendapat nilai p value yang kurang dari 0.000

9. Customer complaint memiliki pengaruh yang negatif terhadap customer loyalty karena hasil perhitungan
mendapatkan nilai original sample sebesar 0.023 dan nilai t value sebesar 0.390 dan nilai p value sebesar
0.697

10. Customer satisfaction yang memediasi pengaruh dari variabel service quality kepada variabel customer
loyalty karena nilai original sample 0.367 dan nilai t value sebesar 5.932 lalu nilai p value sebesar 0.000

11. Customer satisfaction yang memediasi pengaruh dari variabel service quality terhadap variabel customer
complaints karena menghasilkan nilai original sample 0.135 dan nilai t value sebesar 2.366 lalu nilai p
value sebesar 0.0018

IV. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Berdasarkan perhitungan IPMA terdapat beberapa variabel mendapatkan hasil yang kurang baik dan bisa
berpengaruh pada loyalitas pelanggan dan harus selalu memperhatikan variabel tersebut antara lain trust,
responsiveness, service quality, reliability, personalization, website design, customer complaint

B. Saran

Berdasarkan IPMA Blibli harus selalu meningkatkan dan memperhatikan variabel trust dan service quality
dimana kedua variabel tersebut trust berpengaruh terhadap customer loyalty dan juga pada uji hipotesis variabel
trust berpengaruh terhadap customer loyalty, dan juga variabel service quality walaupun nilai dari performance
tidak sebesar variabel frust tetapi memiliki nilai importance terbesar di antara variabel yang lain dan juga
berdasarkan hasil uji hipotesis mendapatkan hasil bahwa variabel service quality berpengaruh terhadap customer
loyalty, jadi jika blibli ingin agar konsumen selalu bertahan pada mereka, blibli harus selalu menjaga trust dan
service quality dari para konsumen selalu baik. Dan ada beberapa hal yang bisa dilakukan oleh blibli antara lain :
selalu membuat pelanggan yakin ketika berbelanja di Blibli, Informasi pelanggan tidak disalahgunakan oleh blibli,
informasi pelanggan dijamin oleh blibli, situs blibli menyediakan layanan yang terpercaya bagi konsumen,
memberikan pelayanan yang cepat, cepat dan tanggap terhadap apa yang dibutuhkan oleh pelanggan.
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