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ABSTRAK

Ramadhan Abdi Saputra / 212020017 / 2025 / Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Blibli Di Kecamatan Kalidoni.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni. Jenis penelitian ini
adalah asosiatif, dengan variabel yang di gunakan adalah kepuasan pelanggan (),
kualitas pelayanan (X). Jumlah sampel pada penelitian ini adalah 100 responden
yang di ambil secara purposive sampling. Data yang digunakan adalah data primer
dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang
di gunakan adalah analisis regresi linier berganda,uji hipotesis F dan t, koefisien
determinasi. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara
simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Blibli
di Kecamatan Kalidoni. Sedangkan dalam uji secara parsial kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Ramadhan Abdi Saputra /212020017 / 2025 / The Influence of Service Quality
on Customer Satisfaction of Applications Blibli in Kalidoni District.

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction
of the Blibli application in Kalidoni District. This type of research is associative,
with the variables used being customer satisfaction (Y), service quality (X). The
number of samples in this study was 100 respondents taken by purposive sampling.
The data used are primary data with data collection methods using questionnaires.
The analysis technique used is multiple linear regression analysis, F and t
hypothesis tests, coefficient of determination. The results of this study indicate that
service quality simultaneously has a significant effect on customer satisfaction of
the Blibli application in Kalidoni District. While in the partial test, service quality
has a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di masa sekarang mulai dari masyarakat baik para pekerja maupun para
pelajar tidak terlepas dari teknologi informasi dan komunikasi. Teknologi
informasi merupakan bentuk umum yang menggambarkan setiap teknologi
yang membantu menghasilkan, memanipulasi, menyimpan, mengkomunikasi
kan dan menyampaikan informasi Dengan adanya teknologi informasi dan
komunikasi memudahkan masyarakat dalam melakukan kegiatan sehari-hari
termasuk dalam berbelanja, yang mana saat ini sudah banyak para pelaku usaha
untuk mengembangkan bisnis melalui media elektronik, salah satunya melalui
media internet (Tegar, 2018). Perkembangan bisnis melalui media internet
semakin hari semakin meningkat, seiring dengan meningkatnya pengguna
internet di dunia terutama di Indonesia. Tak bisa dipungkiri banyak masyarakat
yang mengembangkan bisnis dengan media elektronik bersifat online shop.
Salah satu bentuk online shop yang paling dikenal publik adalah dengan istilah
electronic commerce atau e-commerce.

E-commerce adalah kegiatan-kegiatan bisnis yang menyangkut konsumen
(consumers), manufaktur (manufactures), service providers dan pedagang
perantara (intermediaries) dengan menggunakan jaringan-jaringan komputer
(computer networks), yaitu internet (Nasution, 2019). E-commerce merupakan
istilah yang akhir akhir ini sering di dengar. Istilah pemasaran online, internet

marketing (Rahmat:2018).



Pemasaran adalah proses menciptakan, mendistribusikan, mempromosikan,
dan menetapkan harga barang, jasa dan gagasan untuk memfasilitasi relasi
pertukaran yang memuaskan dengan para pelanggan dan untuk membangun
dan mempertahankan relasi yang positif dengan para pemangku kepentingan
dalam lingkungan yang dinamis. (Tjiptono dan Diana 2020:37).

Kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan sebagai respon
terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi Menurut Indrasari
(2019:87-88) terdapat beberapa faktor pendorong utama yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu : kualitas produk, harga, kepercayaan dan kualitas
pelayanan, Menurut Indrasari (2019:92) indikator kepuasan pelanggan
Kesesuaian  harapan, Minat  berkunjung  kembali, Kesediaan
merekomendasikan.

Menurut Arianto (2018:83) Kualitas Pelayanan dapat diartikan
sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada
ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan
berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien
berada di perusahaan.

Indikator kualitas pelayanan menurut Kotler dalam Arni Purwani dan
Rahma Wahdiniwaty (2017:65) adalah sebagai berikut: (Reliability,
kemampuan untuk melakukan layanan yang dapat diandalkan dan akurat
Responsiveness, kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan
layanan yang cepat, Assurances, pengetahuan dan kesopanan karyawan dan

kemampuan mereka untuk menjamin mutu sehingga peserta percaya dan yakin



Empathy, perhatian individual terhadap pelanggan Tangibles, penampilan
fasilitas fisik, peralatan, sarana dan prasarana).

Melalui online shop pembeli tidak harus bertatap muka dengan penjual.
Hanya dengan mengakses situs toko online transaksi dapat berjalan. Berbelanja
online terasa jauh lebih mudah dan simpel, hanya dengan memilih barang
melalui gambar dan video, melakukan pemesanan, dan bayar melalui transfer,
selanjutnya pembeli hanya tinggal menunggu barangnya sampai langsung dan
diantar ke tempat berdasarkan alamat pemesanan. Berdasarkan Top Brand
Index (TBI) tahun 2024, Shopee.co.id merupakan merek aplikasi online shop
terbaik dengan TBI sebesar 50,50. Selain Shoope, beberapa aplikasi yang
populer di indonesia adalah: Blibli.com, Tokopedia, Lazada, Bukalapak. Hal
ini perlu terus dikembangkan melalui berbagai inovasi dan kreasi agar
pergerakan ekonomi di Indonesia, khususnya di pasar online semakin baik, dan
bersiap menuju revolusi industri 5.0.

Blibli merupakan salah satu pasar daring (online marketplace) terkemuka di
Indonesia (biasa dikenal juga dengan jaringan toko daring ) yang dimiliki dan
dijalankan oleh PT. Blibli. Seperti halnya situs layanan jual beli daring (online)
dengan model bisnis customer-to-customer (C2C), Blibli menyediakan sarana
penjualan dari konsumen-ke-konsumen di mana pun. Siapa pun bisa membuka
toko daring untuk kemudian melayani calon pembeli dari seluruh Indonesia
baik satuan ataupun dalam jumlah banyak. Pengguna perorangan ataupun
perusahaan dapat membeli dan menjual produk, baik baru maupun bekas,

seperti sepeda, ponsel, perlengkapan bayi, gawai (gadget), aksesori gawai,



komputer, sabak (tablet), perlengkapan rumah tangga, busana, elektronik, dan
lainlain.

Market place sekarang memang banyak dilirik oleh masyarakat Indonesia
bahkan tidak mengenal kata usia karena banyak para orang tua yang ingin
memahami dan menjadi kecanduan terhadap market place karena tergiur
dengan berbagai macam promo diskon fitur nego dan mendapat barang yang
sudah sulit di dapatkan di toko offline banyak masyarakat terutama di kota-
kota besar seperti bandung salah satunya.

Tabel 1.1
Rata — rata jumlah kunjungan 5 E-Commerce terbesar di indonesia
Pada Bulan 2024

Situs Web Aplikasi Total
(Juta visitor (Juta visitor per  (Juta visitor per
perbulan di bulan di bulan di
Indonesia) Indonesia) Indonesia)
Shopee 126,99 jt 834,52 jt 961,51 jt
Tokopedia 147,79 jt 244,34 jt 392,13 jt
Lazada 27,67 jt 349,37 jt 377,04 jt
Bukalapak 29,46 jt 749,72 jt 79,18 jt
Blibli 18,44 jt 10,33 jt 28,77 jt

Sumber: data SimilarWeb,dikutip Bisnis.com
Perhitungan ini merupakan perhitungan sederhana dengan basis paling
konservatif, di mana satu unique DAU diasumsikan hanya mengunjungi app e-
commerce sekali per hari--meski aslinya bisa jadi lebih besar dari itu karena
aktivitas pengguna sama yang berulang di app tersebut. Melalui perhitungan
itu, Shopee berada di posisi pertama dalam hal jumlah total unduhan app dan
total pengguna aktif bulanan, di mana e-commerce lain mencetak angka di

bawahnya. Tokopedia ada di posisi kedua dengan total 392,13 juta kunjungan



dari web dan app per bulan, disusul Lazada dengan 377,04 juta, Bukalapak
dengan 79,18 juta dan Blibli dengan 28,77 juta kunjungan,

Pada bulan November 2024 peneliti melakukan riset pendahuluan
dengan melakukan wawancara langsung terhadap para pengguna aplikasi
Blibli di Kecamatan Kalidoni yang berjumlah 30 responden. Dalam wawancara
tersebut responden memberikan keluhan mengenai pelayanan terhadap
kepuasan di aplikasi blibli. Dari hasil wawancara tersebut masih banyak
pengguna aplikasi Blibli yang menyatakan belum sepenuhnya terpuaskan atas
pelayanan yang di berikan oleh aplikasi Blibli.

Berdasarkan hasil observasi tampak pernyataan-pernyataan para
pengguna aplikasi Blibli terhadap kualitas pada aplikasi Blibli di Kecamatan
Kalidoni dari 30 responden yang di wawancarai adalah sebagi berikut.

Waktu pengembalian yang lambat tidak sesuai yang dijanjikan ada 16
dari 14 orang yang mengatakan hal tersebut. Pelayanan customer service yang
kurang tanggap ada 14 dari 16 orang yang mengatakan hal tersebut. Kesalahan
sistem pembayaran ada 15 dari 15 orang yang mengatakan hal tersebut.
Kurangnya dukungan layanan terhadap pelanggan ada 10 dari 20 orang yang
mengatakan hal tersebut. Tampilan aplikasi kurang menarik ada 15 dari 15
orang yang mengatakan hal tersebut. Ada 23 dari 7 orang yang kurang puas
karena produk yg di beli tidak sesuai harapan konsumen. Ada 20 dari 10 yang
kurang puas terhadap suatu barang dan tidak akan mebeli produk lainnya
karena barang tidak sesuai. Ada 25 dari 5 yang tidak puas dengan aplikasi blibli

dan tidak akan merekomendasikan ke orang lain untuk berbelanja di blibli.



Tabel 1.2
Hasil Pra Riset Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsive, Assurance,
emphaty dan Tangible Terhadap Kepuasan Pelanggan

No Survey Setuju Tidak Jumlah
Setuju
1. Memberikan pengembalian 14 16 30
barang yang cepat
(reliability)
2. Memberikan kualitas 14 16 30

pelayanan yang lebih tanggap
(responsiveness)

3. Mempermudah sistem 15 15 30
pembayaran (assurance)

4. Memberikan dukungan 10 20 30
layanan yang lebih efektif
(emphaty)

5. Memberikan tampilan 15 15 30
aplikasi yang lebih menarik
(tangible)

6. Merasa puas karena produk 7 23 30
Blibli yang dibeli sesuai
harapan

7. Merasa puas dan akan 10 20 30

melakukan pembelian untuk
produk lain di Blibli

8. merasa puas dan akan 5 25 30
mengajak orang lain
berbelanja din Blibli
Jumlah 30 Responden

Sumber : Prariset wawancara 2024
Berdasarkan tabel 1.2 diatas maka dapat di jelaskan sebagai berikut :
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis dimana
menurut sebagian pengguna aplikasi Blibli pernyataan “Memberikan
pengembalian barang yang cepat” cukup banyak respon yang tidak setuju
pernyataan tersebut, perbandingan dari 30 responden yang menjawab, 16
responden yang menjawab tidak setuju dan 14 responden menjawab setuju.

Pernyataan ini menggambarkan variabel kehandalan (reliability).



Pada pernyataan ”Memberikan kualitas pelayanan yang lebih tanggap”
cukup banyak respon yang tidak setuju pernyataan tersebut, perbandingan dari
30 responden yang menjawab, 16 responden yang menjawab tidak setuju dan
14 responden menjawab setuju. Pernyataan ini menggambarkan variabel Daya
Tanggap (responsiveness)

Pada pernyataan” Mempermudah sistem pembayaran” cukup banyak
respon yang tidak setuju pernyataan tersebut, perbandingan dari 30 responden
yang menjawab, 15 responden yang menjawab tidak setuju dan 15 responden
menjawab setuju. Pernyataan ini menggambarkan Variabel Jaminan
(Assurance).

Pada pernyataan” Memberikan dukungan layanan yang lebih efektif”
cukup banyak respon yang tidak setuju pernyataan tersebut, perbandingan dari
30 responden yang menjawab, 20 responden yang menjawab tidak Setuju dan
10 responden menjawab setuju. Pernyataan ini menggambarkan variabel
Empati (Emphaty).

Pada pernyataan ” Memberikan tampilan aplikasi yang lebih menarik ”
cukup banyak respon yang tidak setuju pernyataan tersebut, perbandingan dari
30 responden yang menjawab, 15 responden yang menjawab tidak Setuju dan
15 responden menjawab setuju. Pernyataan ini menggambarkan variabel Bukti
Fisiki (Tangible).

Pada pernyataan ” Merasa puas karena produk blibli yang dibeli sesuai
harapan ” cukup banyak respon yang tidak setuju pernyataan tersebut,

perbandingan dari 30 responden yang menjawab, 23 responden yang



menjawab tidak Setuju dan 7 responden menjawab setuju. Pernyataan ini
menggambarkan Kesesuaian Harapan.

Pada pernyataan ” Merasa puas dan akan melakukan pembelian untuk
produk lain di blibli ” cukup banyak respon yang tidak setuju pernyataan
tersebut, perbandingan dari 30 responden yang menjawab, 20 responden yang
menjawab tidak Setuju dan 10 responden menjawab setuju. Pernyataan ini
menggambarkan Minat Berkunjung Kembali.

Pada pernyataan ” Merasa puas dan akan mengajak orang lain
berbelanja di blibli ” cukup banyak respon yang tidak setuju pernyataan
tersebut, perbandingan dari 30 responden yang menjawab, 25 responden yang
menjawab tidak Setuju dan 5 responden menjawab setuju. Pernyataan ini
menggambarkan Kesediaan Merekomendasikan.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik ingin melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan di Aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan, maka rumusan masalah
yang diajukan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Adakah pengaruh (Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty,
Tangible) kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Blibli di Kecamatan Kalidoni?

2. Adakah pengaruh kehandalan (Reliability) terhadap kepuasan pelanggan

aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni?



Adakah pengaruh daya tanggap (Responsiveness) terhadap kepuasan
pelanggan aplikasi Blibi di Kecamatan Kalidoni?

Adakah pengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni?

Adakah pengaruh empati (Emphaty) terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni?

Adakah pengaruh bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan pelanggan

aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni?

C. Tujuan Penulisan

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka penelitian

ini dilakukan dengan tujuan:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangible) terhadap kepuasan
pelanggan aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni.

Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (Reliability) terhadap kepuasan
pelanggan aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni.

Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (Responsiveness) terhadap
kepuasan pelanggan aplikasi Blibi di Kecamatan Kalidoni.

Untuk mengetahui pengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan
pelanggan aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni.

Untuk mengetahui pengaruh empati (Emphaty) terhadap kepuasan

pelanggan aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni.
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6. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan

pelanggan aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni.

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan
memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya:

1. Bagi penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan
bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, khususnya
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi Blibli di Kecamatan Kalidoni.

2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan
pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap
pelanggan.

3. Lokasi Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan bagi ilmu
pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan

yang akan datang terhadap topik yang serupa.
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