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ABSTRACT 

 

This study aimed to analyze the effects arising from the service quality and 

website quality on satisfaction, and trust, its influence on repurchase intention from 

Blibli.com. The variables used in this study is service quality and website quality  

as an independent variable, then the satisfaction and trust as an intervening 

variable lastly, the repurchase intention as the dependent variable. The sample in 

this study were 171 respondents from the consumer of Blibli.com. 

The method used is non- probability purposive sampling by distributing e-

questionnaires to the respondents (customer). In this study developed a theoretical 

model to propose six hypotheses to be tested using analysis tools Structural 

Equation Modeling (SEM) which is operated through a program AMOS 24.0. Based 

on the research of data processing SEM for full model has met the criteria of 

goodness of fit as follows, the value of chi-square = 134,089; probability = 0,076; 

RMSEA = 0,034; CMIN/DF = 1,197; GFI = 0,915; TLI = 0,983; CFI = 0,986; and 

a marginal criteria which is AGFI = 0,883. With the result, it can be said that this 

model is feasible to be used. The results showed that the repurchasse intention can 

be improved by increasing website quality that affect the trust  as a determinant of 

success to increase repurchase intention. 

 

 

Keywords: service quality, website quality, satisfaction, trust, and repurchase 

intention 
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ABSTRAK 

  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari 

adalah kualitas pelayanan dan kualitas website terhadap kepuasan dan kepercayaan, 

serta pengaruhnya terhadap niat pembelian pada Blibli.com. Variabel yang 

digunakan dalam  penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan kualitas website 

sebagai variable independen, kemudian kepuasan dan kepercayaan sebagai variabel 

intervening lalu ada niat pembelian kembali sebagai variabel dependen. Sampel 

dalam penelitian ini sebanyak 171 responden yaitu para pelanggan Blibli.com. 

Metode yang digunakan adalah non- probability purposive sampling dengan 

menyebarkan electonik kuesioner kepada para responden yang ditujukan secara 

khusus ke konsumen Blibli.com. Dalam penelitian ini dikembangkan suatu model 

teoritis dengan mengajukan enam hipotesis yang akan diuji menggunakan alat 

analisis Structural Equation Modeling (SEM) yang dioperasikan melalui program 

AMOS 24.0 Berdasarkan hasil dari pengolahan data SEM untuk model yang telah 

memenuhi kriteria goodness of fit sebagai berikut, nilai chi-square = 134,089; 

probability = 0,076; RMSEA = 0,034; CMIN/DF = 1,197; GFI = 0,915; TLI = 

0,983; CFI = 0,986; dengan satu kriteria marginal yaitu AGFI = 0,883. Dengan 

hasil yang demikian dapat dikatakan bahwa model ini layak untuk digunakan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa niat pembelian kembali dapat ditingkatkan dengan 

meningkatkan kualitas website yang mempengaruhi kepercayaan sebagai penentu 

keberhasilan meningkatkan niat pembelian kembali. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas website, kepuasan, kepercayaan, dan niat 

pembelian kembali 
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1 BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada era sekarang, perkembangan bisnis berkembang dengan sangat pesat 

yang membuat perusahaan harus terus berinovasi untuk memenuhi loyalitas 

konsumen yang sudah menjadi bagian dalam keberlangsungan hidup perusahaan. 

Perkembangan bisnis terbsebut juga telah dibarengi oleh kemajuan teknologi dan 

perubahan keinginan dari para konsumen yang lebih dinamis, modern, dan tingkat 

mobilitas yang tinggi. Berkembangnya era digital membuat sistem pemasaran jenis 

business to consumer atau yang lebih sering dikenal dengan model B2C pada e-

commerce ini telah memasuki pasar di Indonesia dan memiliki perkembangan yang 

cukup baik. Hal ini didukung dengan perkembangan penggunaan internet di 

Indoensia menurut data APJII (2016) menyebutkan bahwa sebesar 132,7 juta 

pengguna internet dengan jumlah populasi penduduk 256,2 juta orang dengan 

komposisi 82.2 juta (62%) pekerja atau wirausaha, 22 juta (16.6%) ibu rumah 

tangga, 10.3 juta (7.8%) mahasiswa, 8,3 juta (6,3%) pelajar, dan 769 ribu (0.6%) 

lainnya. Dan juga tingkat 10.4 juta orang (8.5%) memiliki alasan utama untuk 

mengakses internet untuk berbisnis, berdagang, dan cari barang secara online. 

Perkembangan e-commerce di Indoensia ini juga menjadi perhatian yang 

penting. Menurut Andy Boediman, Managing Partner Venture Capital Ideasource, 

jumlah pasar ritel yang beralih dari online ke e-commerce hanya sebesar 0,7%. 
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Langkah strategis juga mulai dilakukan oleh Kementrian Komunikasi dan 

Informatika yang melanjutkan pembangunan Palapa Ring, yaitu program 

pembangunan serat optik yang menjangkau daerah terpencil. Kami akan 

memproyeksikan, nilai transaksi online e-commerce pada tahun 2017 tumbuh 30%-

40% dari estimasi transaksi pada tahun 2016 senilai US$ 25 miliyar. Pertumbuhan 

nilai transaksi e-commerce itu akan terus melejit dan nilainya pada 2020 akan 

mencapai US$ 130 miliyar (Rahman,  2017). 

Perkembangan ini membuat para pelaku usaha e-commerce gencar 

meningkatkan cara untuk mengembangkan usahanya. Konsumen sangatlah 

berharga bagi usaha online sehingga peningkatan kualitas pelayanan, kualitas 

website dan terus memberikan citra yang baik kepada para konsumen agar mereka 

tetap percaya pada perusahaan. Penelitian e-commerce telah membahas ini dari 

berbagai aspek termasuk penjelasan berdasarkan kualitas pelayanan, manfaat dari 

belanja online, kepercayaan dan kepuasan (Childers et al. 2001; Gefen et al. 2000). 

Mendefinisikan layanan yang berkualitas ialah “sejauh mana fasilitas website yang 

efisien dan efektifitas terhadap belanja, pembelian, dan pengiriman” (Wolfinbarger 

dan Gilly (2003, hal 183). Baru-baru ini, kualitas situs web menjadi penting untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen dan menciptakan loyalitas konsumen 

(Parasuraman et al. 2005).  

Percaya akan kualitas dan puas terhadap pelayanan terhadap konsumen ini 

nantinya akan membuat tingkat minat pembelian kembali yang dilakukan oleh para 

konsumen tentu akan meningkat. Kualitas e-service adalah kunci untuk kepuasan 

konsumen (Janda et al. 2002; Wolfinbarger dan Gilly, 2003) 
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Perkembangan e-commerce ini juga dirasakan oleh Blibli.com sebuah usaha 

e-commerce yang bergerak di business to consumer ini memiliki beragam produk 

yang diperjual belikan.  

Berikut adalah data produk dari toko online Blibli.com yang tertera dalam 

website resminya: 

 

Tabel 1. 1 

Data Produk Blibli.com 

No Kategori Belanja Sub Kategori 

1 Handphone dan tablet Tablet, Wearable Gadget, Handphone, 

Aksesoris Handphone dan Tablet 

2 Olahraga dan Aktivitas 

Luar Ruang 

Fitnes, Lari, Olahraga Air, Golf, 

Adidas Store, NBA Store, Badminton, 

Sepak bola, Tennis, .... 

3 Komputer dan Laptop Multimedia, Printer dan Refill, Media 

Penyimpanan, Intel Store, Facsmile 

dan Refill, Peralatan Gaming, 

Perlengkapan Kantor, Scanner, ... 

4 Kamera Aksesoris Kamera, Flash Kamera, 

Kamera Digital, Baterai Kamera, Tas 

dan Case, Lensa Kamera, ... 

5 Mainan dan Video Games Games dan Puzzles, Model Kit, 

Permainan Edukasi, Specialty Toys, 

Aneka Boneka, Action Figure, .... 

6 Peralatan Elekronik Televisi, Dishwasher dan Sterilizer, 

Microwave dan Oven, Perangkat 

Kecantikan, Elektronik Dapur, .... 
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7 Fashion Pria Baju Atasan Kasual, Sepatu Pria, Baju 

Atasan Formal, Tas dan Dompet Pria, 

Baju Luaran, Jam tangan Pria, ... 

8 Home dan Living Perlengkapan Ruang Makan, 

Travelling, Perlengkapan Dapur, 

Stationery, ... 

9 Fashion Wanita Aksesoris Wanita, Jam Tangan Wanita, 

Tas Wanita, Muslim Kategori Wanita, 

... 

10 Ibu dan Anak Perlengkapan Pesta, Sepatu Anak, Jam 

Tangan Anak, Kaos Kaki Anak dan 

Bayi, Nutrisi, Susu Formula, dan 

Makana Bayi, ... 

11 Tiket dan Voucher Pertunjukan dan Aktivitas, Pendidikan, 

Tiket Seminar, Voucher Kesehatan dan 

Kecantikan, ... 

12 Kesehatan dan Kecantikan Perawatan Pria, Farmasi dan Suplemen 

Kesehatan, Pengharum dan Parfum, 

Perawatan Rambut, ... 

13 Otomotif  Peralatan Kendaraan, Fashion 

Otomotif, Perawatan Kendaraan, 

Interior Mobil, Keamanan Berkendara, 

... 

14 Kuliner Baking dan Tepung Kue, Roti dan 

Cereal, Permen dan Coklat, Snacks dan 

Makanan Kering, ... 
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15 Galeri Indonesia Galeri Batik Indonesia, Galeri Kuliner 

Lokal Indonesia, Galeri Local Brands 

Indonesia, ... 

 Sumber : Data primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan Tabel 1.1 toko online Blibli.com hadir untuk memenuhi 

keinginan konsumen di era digital dengan menghadirkan produk yang sangat 

beragam dan berkualitas untuk memenuhi keterbutuhan para konsumennya dan 

sistem layanan mumpuni baik website dan pelayanan konsumen. Toko online ini 

juga memiliki beberapa keunggulan fitur diantara yang lainnya diantara lain ialah 

adanya “ Galeri Indonesia”, yaitu kategori khusus untuk menjual produk atau brand 

lokal yang sudah diseleksi, sebagai referensi konsumen untuk memilih produk- 

produk buatan dalam negeri. Sehinga Blibli.com mampu untuk bersaing dengan 

para pelaku e-commerce lainnya.  

Pelayanan juga diberikan dengan baik dengan memberikan layanan 

customer care untuk menangani permasalahan yang dialami oleh para konsumen 

yang bermasalah dengan sistem ataupun dengan pengguna lainnya dalam 

melakukan transaksi. Hal ini akan memberikan nilai tambah untuk Blibli.com 

menjadi kepercayaan pada para konsumen. Toko online Blibli.com juga memiliki 

desain website yang mudah untuk digunakan oleh pengguna baru untuk melakukan 

transaksi secara online secara baik dan aman. Selain itu Blibli.com juga mempunyai 

mobile apps yang dapat dengan mudah di download dan digunakan oleh para 

pengguna telepon genggam maupun tablet. Hal ini untuk menunjang kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada toko online Blibli.com. 
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Blibli.com sepanjang tahun 2016 sampai awal tahun 2017 mengalami 

penurunan yang signifikan. Hal ini diduga dengan banyaknya para kompetitor yang 

hadir dan merebut pangsa pasar Blibli.com 

Berikut disajikan data jumlah kunjungan konsumen Blibli.com pada agustus 

2016- januari 2017: 

 

Gambar 1.1 

Grafik Jumlah Pengunjung Blibli.com 

Agustus 2016 – Januari 2017 

    

 

Sumber : www.similarweb.com/website/blibli.com diakses pada 26-2-2017 
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 Berdasarkan Gambar 1.1 menunjukan bahwa jumlah kunjungan ada bulan 

agustus 2016 sebesar 30.400.000, kemudian mulai mengalami penurunan dimulai 

dari bulan September sebesar 26.800.000 hingga November 2016 sebesar 

26.500.000. Setelah itu toko online Blibli.com melakukan diskon diakhir tahun 

untuk kembali menunjukkan eksistensinya pada e-commerce sehingga mengalami 

kenaikan pada bulan Desember 2016 sebesar 28.400.000 kunjungan. Tidak lama 

dari itu toko online Blibli.com kembali mengalami penurunan pada bulan januari 

2017 yang hanya mendapatkan 27.100.000 kunjungan saja.  

 Toko online Blibli.com juga mendapatkan rating kepercayaan yang cukup 

baik yang dinilai oleh para konsumennya, berikut data yang disajikan: 

Gambar 1. 2 

Review Tentang Blibli.com 

 
Sumber : https://www.trustedcompany.com/id/reviews-blibli.com diakses 

pada 26-2-2017 

 Berdasarkan Gambar 1.2 diatas tingkat review yang dinilai oleh para 

konsumennya mendapatkan poin 3,8/5 dengan 56% mendapatkan bintang 5, 10% 

mendapatkan bintang 4, 9% mendapatkan bintang 3, 7% mendapatkan bintang 2, 

dan 16% mendapatkan bintang 1. Hal ini menandakan tingkat kepercayaan yang 

dialami oleh Blibli.com terhadap konsumennya dapat dikatakan bagus, akan tetapi 
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masih adanya kendala sekitar 23% konsumen merasa pelayanan dari toko online 

Blibli.com masih dinilai kurang baik. 

Pada peringkatan e-commerce terdapat beberapa poin penilaian yang 

diberikan, diantaranya:  detraktor yaitu konsumen yang kecewa terhadap situs, 

passive yaitu konsumen yang kurang antusias rentan pada penawaran kompetitif 

situs, promoter yaitu konsumen yang puas dan loyal dan mau merekomendasikan 

situs, serta net promoter score yang memprediksi perilaku konsumen yang puas dan 

loyal dan mau merekomendasikan situs, dan net emotional value yaitu seberapa 

kuat konsumen menjadi promoter situs.  

Peringkat E-commerce yang ada di Indonesia toko online Blibli.com 

mempunyai peringkat 4 dalam 5 besar e-commerce yang ada per tanggal 1 Januari 

2017, berikut adalah datanya: 

Tabel 1. 2 

Peringkat E-commerce 

Peringkat Perusahaan 

/Merek 

Detrakt

or 

Passive Promoter NPS NEV 

1 Buka Lapak 11.03% 71.72% 17,24% 6,21% 5.221 

2 Tokopedia 14,00% 66,00% 20,00% 6,00% 5.224 

3 OLX 11,43% 72,86% 15,71% 4,29% 3.567 

4 Blibli 12.00% 80,00% 8,00% -4,00% 4.446 

5 Lazada 16,67% 73,33% 10,00% -6,67% 2.156 

Sumber : Majalah SWA 02, xxxiii: hal.10, 2017 

Berdasarkan pada Tabel 1.2 Blibli mempunyai presentase detraktor sebesar 

12,00%, passive sebesar 80,00%, promotter sebesar 8,00%, NPS sebesar -4,00%, 

dan NEV sebesar 4.446. Hal ini membuat Blibli berada di bawah saingan e-

commerce lainnya seperti, OLX, Tokopedia, dan Buka Lapak.  
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Konsumen adalah investasi bagi perusahaan untuk terus berlaga di pasar. 

Begitu juga dengan pasar e-commerce yang terus menjaga kepercayaan dengan 

meningkatkan mutu dari pelayanannya. Seiring berjalannya perusahaan pasti 

muncul beberapa kendala dalam menangani para konsumen sehingga keluhan- 

keluhan muncul dibarengi dengan masukan terhadap kinerja pada perusahaan. 

Keluhan- keluhan ini tentunya akan berdampak pada tingkat kepercayaan yang 

dimiliki oleh Blibli.com pada para konsumennya. Adapun keluhan- keluhan yang 

dialami oleh Blibli.com yang dirasakan oleh para konsumen, berikut datanya: 

Tabel 1. 3 

Jenis Keluhan di Blibli.com 

No Jenis Keluhan Jumlah 

1 Bermasalah pada pelayanan dalam pengiriman yang 

lama 

238 

2 Lambat dalam melakukan pelayanan customer 
163 

3 Detail produk pada web tidak sesuai 
117 

4 System web masih sering error/ bug 
93 

5 Seller yang terdaftar tidak tersertifikasi dengan baik 
42 

Jumlah 653 

Sumber : https://www.trustedcompany.com/id/reviews-blibli.com diakses 

pada 26-2-2017 

 Pada Tabel 1.3 banyaknya komplain yang masuk pada tahun awal 2016 

sampai awal tahun 2017 pada toko online Blibli.com adalah pada layanan dalam 

pengiriman yang lama dengan jumlah 238 pelanggan, lambat dalam memberikan 

pelayanan customer dengan jumlah 163 pelanggan, detail produk web tidak sesuai 
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dengan jumlah 117 pelanggan, sistem web masih sering bug dengan jumlah 93 

pelanggan dan website yang kurang memadai . Hal ini merupakan masalah yang 

dialami dan harus ditangani oleh Blibli.com. 

Dengan kondisi tersebut Blibli.com harus merencakan strategi untuk 

mengatasi permasalahan ini tentunya adalah dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan yang mumpuni, kualitas website, dan meningkatkan kepercayaan kepada 

para konsumen dengan metode yang tepat agar konsumen merasa puas dan 

berminat untuk melakukan transaksi kembali pada toko online Blibli.com. Hal 

tersebut merupakan keterbutuhan sebagai pelaku e-commerce untuk menunjang 

keberlangsungan hidup perusahaan. 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, peneliti mengajukan judul 

penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Dan Kualitas Website 

Terhadap Kepuasan, Kepercayaan dan Niat Pembelian Kembali” (Studi pada 

toko online Blibli.com).” 

1.2 Rumusan Masalah 

Minat pembelian kembali merupakan faktor penentu untuk menggambarkan 

suatu e-commerce memiliki nilai yang baik dimata para konsumen. Pada toko 

online Blibli saat ini memilki tren kunjungan yang relatif menurun dari tiap 

bulannya pada akhir tahun 2016 sampai awal tahun 2017. Hal ini tentu akan 

mempengaruhi niat pembelian kembali yang dilakukan oleh para konsumen toko 

online Blibli terhadap keberlangsungan perusahaan kedepannya. Niat pembelian 

kembali dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, dan kualitas website, serta 

kepuasan dan kepercayaan sebagai interveningnya.  
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Kualitas pelayanan merupakan upaya yang dilakukan oleh perusahaan e-

commerce untuk menjaga agar para konsumen yang ada merasakan perhatian untuk 

dilayani dan dihargai. Ketika pelayanan itu baik tentu akan berdampak pada 

penjualan yang akan dicapai.  

Kualitas website dapat mendorong para konsumen untuk berminat 

berkunjung ulang dan melakukan pembelian kembali terhadap suatu produk. Kedua 

variabel tersebut juga memiliki hubungan yang dapat memberikan kepuasan 

terhadap minat pembelian kembali. 

Selanjutnya dengan mendasarkan rumusan masalah tersebut, pertanyaan 

yang akan dibahas yaitu: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan di 

Blibli.com? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan 

di Blibli.com? 

3. Apakah terdapat perngaruh kualitas website terhadap kepuasan di 

Blibli.com? 

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas webiste terhadap kepercayaan di 

Blibli.com? 

5. Apakah terdapat pengaruh kepuasan terhadap niat pembelian 

kembali di Blibli.com? 

6. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap niat pembelian 

kembali di Blibli.com? 
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari adanya penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

di Blibli.com 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan di Blibli.com 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas website terhadap kepuasan di 

Blibli.com 

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas website terhadap 

kepercayaan di Blibli.com 

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan terhadap niat pembelian 

kembali di Blibli.com 

6. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap niat pembelian 

kembali di Blibli.com 

1.3.2 Kegunaan Penelitian 

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak 

yang terkait secara langsung di dalamnya. Adapun kegunaan dari adanya 

kegiatan penelitian ini adalah: 

1. Bagi toko online Blibli.com 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu bahan 

rujukan pertimbangan yang akan diambil untuk mengatasi 

permasalahan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, kualitas 
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website, kepuasan dan kepercayaan terhadap minat pembelian 

kembali sehingga nantinya diharapkan menjadi pertimbangan 

sebagai kebijakan dimasa yang akan datang. 

2. Bagi akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadikan tambahan referensi 

dalam melakukan penelitian yang serupa dan mampu untuk 

menyempurnakan kekurangan- kekurangan penelitian ini. 

3. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan peneliti 

terhadap permasalahan e-commerce dengan variabel- variabel yang 

berpengaruh terhadap minat pembelian kembali. 

1.4 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan merupakan penjelasan tentang isi dari 

masing- masing bab yang disajikan secara sistematis dari keseluruhan 

bagian skripsi ini. Sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

 BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan keguanaan penelitian, serta sistematika 

penulisan. 

 BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan landasan teori yang menjadi dasar 

dalam perumusan hipotesis dan analisis penelitian ini, 
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penelitian terdahulu, setelah itu diuraikan dan digambarkan 

kerangka pemikiran dan penelitian. 

 BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai jenis atau variabel penelitian 

dan definisi operasional, populasi dan sampel, jenis dan 

sumber data, serta metode pengumpulan data dan analisa 

data. 

 BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi uraian tentang gambaran umum perusahaan, 

responden yang menjadi objek penelitian, analisis data dan 

pembahasan. 

 BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan 

penelitian, dan saran-saran 


