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Abstract

This paper develops a research model to examine the relationship
among e-service quality, quality customer problem management, customer
satisfaction and customer loyalty. Data from a survey of Bukalapak
customers were used to test the research model. Confirmatory factor analysis
was conducted to examine the reliability and validity of the measurement
model, and the structural equation modelling technique was used to test the
research model. The analytical results showed that the dimensions of e-
service quality, quality customer problem management, affect overall
customer satisfaction and customer loyalty. Moreover, the latter in turn are
significantly related to customer customer loyalty.

Reywords. e-service quality, quality customer problem management,
customer satisfaction and customer loyalty

PENDAHULUAN

E-commerce merupakan salah
satu  upaya - untuk  memenuhi
kebutuhan * manusia dengan cara
yang lebih efektif dan efisien. Di
Indonesia, perusahaan: e-commerce
yang menerapkan bentuk C2C salah
satunya  adalah - Bukalapak.com.
ukalapak merupakan salah satu pasar
daring (online marketplace) terkemuka
di Indonesia (biasa dikenal juga
dengan jaringan toko daring) yang
dimiliki dan dijalankan oleh PT.
Bukalapak. Seperti halnya situs
layanan jual - beli daring (online)
dengan model bisnis consumer-to-
consumer (C2C).

Bukalapak 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,  komputer,
perlengkapan rumah tangga, busana,
elektronik, dan lain-lain. Bukalapak
berada pada peringkat ketiga dalam
Popularity Brand Index. Dengan
nilai 13,2, nilai yang lumayan besar,
itu berarti Bukalapak mempunyai
popularitas yang cukup tinggi dan
mereknya berhasil menguasai pikiran
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konsumen, mengalahkan pesaingnya
seperti OLX dan Elevania. Namun,
untuk menjalankan bisnis yang baik,
selain ~ mendapatkan  perhatian
konsumen hendaknya kita juga
memperhatikan aspekaspek loyalitas
dan kepuasan pelanggan terutama
pada bisnis e-commerce yang
perpindahan mereknya hanya dengan
sebatas klik. Loyalitas konsumen
merupakan suatu komitmen untuk
menggunakan barang atau jasa di
masa yang akan datang (Kotler dan
Keller, 2015.).

Pada konteks e-commerce,
loyalitas disebut sebagai e-loyalty
(electronic - loyalty) didefinisikan
sebagai preferensi dan komitmen
konsumen -akan suatu situs online
dan melakukan pembelian ulang pada
situs online tersebut (Srinivasan et
al., 2002). Menciptakan e-loyalty
merupakan hal penting yang perlu
dilakukan oleh pengusaha online
karena ~ dalam  menarik  dan
menciptakan pelanggan baru
dibutuhkan dana yang cukup tinggi,
yaitu. 20-40% lebih tinggi jika
dibandingkan dengan pasar non
internet (pasar tradisional)
(Reichheld and Schefter, 2000).

Studi yang mengkhususkan C2C
e-commerce masih sedikit terutama
di  Indonesia, sehingga penulis
tertarik untuk melakukan penelitian
taktor-faktor pembentuk loyalitas
pelanggan pada C2C e-commerce,
dengan mengadaptasi dan
mengembangkan model-model
penelitian terdahulu. Berdasarkan
uraian latar belakang yang telah
dipaparkan, maka penulis mengambil
penelitian dengan judul “Analisis
Pengaruh  Kualitas =~ Manajemen
Penanganan Keluhan Pelanggan dan

Intervening (Studi pada Pengguna
E-commerce C2C Bukalapak)”

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di
atas maka masalah yang hendak
dijawab dalam penelitian ini adalah
taktor apa yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan Bukalapak. Oleh
karena itu pertanyaan penelitian
yang  hendak dijawab  dalam
penelitian ini adalah:

1.-Apakah ada pengaruh manajemen
masalah __ pelanggan  terhadap
kepuasan ?

2. Apakah ada pengaruh manajemen
masalah  pelanggan  terhadap
loyalitas ?

3. Apakah ada pengaruh e-service
quality terhadap kepuasan
pelanggan?

4. Apakah ada pengaruh e-service
quality terhadap loyalitas
pelanggan?

5. Apakah ada pengaruh kepuasan
pelanggan  terhadap loyalitas
pelanggan?

TELAAH PUSTAKA
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas dapat diartikan sebagai
perilaku pembelian yang berulang-
ulang  berdasarkan  pengalaman
tentang ~ pemenuhan harapan-
harapannya (Mc' Alexander et. al,
2003). Loyalitas pelanggan dapat
dinyatakan ~dengan suatu sikap
menyukai terhadap produk dengan
melakukan pembelian secara
konsisten terhadap suatu produk
ataupun  jasa secara  berulang
(Sutisna, 2001:41).

Terdapat empat macam dimensi
loyalitas pelanggan yaitu (Kotler and

E-Service Quality Terhadap Keller, 2006:57) :

Loyalitas Dengan Kepuasan 1. Makes Regular Purchases : suatu

Pelanggan Sebagai Variabel keadaan  dimana  pelanggan
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menggunakan produk atau jasa
secara  berulang dan tetap
melakukan pembelian di
perusahaan yang sama walaupun
berbeda produk atau jasa yang
dibeli.

2. Purchases Across Product and
Services Line : suatu keadaan
pelanggan melakukan pembelian
produk atau jasa yang sama di
tempat yang sama.

3. Refers Others : suatu keadaan
dimana pelanggan
merekomendasikan dan
memberikan respon positit di
lingkungan masyarakat.

4. Demonstrate Immunity to the pull
of the competition : suatu keadaan
dimana pelanggan
mendemonstrasikan sesuatu yang
dianggap sebagai kekuatan yang
dimiliki suatu produk dengan
produk sejenis dan memiliki
tungsi yang sama.

Manajemen Masalah Pelanggan

Bei dan Ching (2001)
menyatakan bahwa keadilan
terhadap kepuasan dan loyalitas
menunjukkan hubungan yang positif
signifikan antara respon organisasi
terhadap keluhan “dengan persepsi
pengadu terhadap dimensi keadilan,
hubungan yang  positif  signifikan
antara persepsi pengadu terhadap
dimensi keadilan dengan kepuasan
pengadu dan hubungan yang positif
signifikan antara kepuasan pengadu
dengan loyalitas pengadu  dan
dimensi keadilan serta kepuasan
bersama-sama menjelaskan 46 % dari
varians dalam kesetiaan.

Oleh karena itu hipotesis yang
dikembangkan dalam penelitian ini
adalah:

H1: Penanganan manajemen
masalah pelanggan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan
Penanganan  keluhan  adalah
kesempatan mempererat hubungan
dan menciptakan loyalitas (Artanti
dan Ningsih, 2011). Oleh karena itu
hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

H2: Penanganan keluhan
berpengaruh  terhadap  loyalitas
pelanggan

E-Service Quality

E-Service Quality atau yang juga
dikenal sebagai E-ServQual
merupakan versi baru dari Service
Quality  (ServQual). = E-ServQual
dikembangkan untuk mengevaluasi
suatu pelayanan yang diberikan pada
jaringan Internet. E-Service Quality
didefinisikan sebagai perluasan dari
kemampuan suatu situs- untuk
memfasilitasi  kegiatan belanja,
pembelian, dan distribusi _secara
efektif dan efisien (Chase, Jacobs, &
Aquilano, 2006). Berdasarkan Ho'dan
Lee (2007), terdapat 5 dimensi
pengukuran e-service quality, yaitu:
Information Quality, Security,
Website Functionality, Customer
Relationship, dan Responsiveness
dan Fulfillment.

Information Quality merupakan
informasi yang tersedia pada website
merupakan komponen utama dari
kualitas pelayanan yang dirasakan.
Security - (keamanan)  berkaitan
dengan bagaimana sebuah website
terbukti  dapat dipercaya bagi
pelanggannya. Hal ini penting,
karena kurangnya kontak
interpersonal dengan pelanggan
ketika membeli secara online,
pelanggan secara khusus perlu
memerhatikan keamanan transaksi.

Oleh karena itu hipotesis yang
dikembangkan dalam penelitian ini
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adalah:

H3: E-service quality memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan

Tjiptono (2007) menjelaskan
loyalitas sebagai situasi yang ideal
yang paling diharapkan para
pemasar, dimana pelanggan bersikap
positif terhadap jasa atau penyedia
jasa bersangkutan dan disertai pola
pembelian ulang yang konsisten.
Akbar & Parvez (2009) memfokuskan
penelitiannya pada hubungan antara
kualitas pelayanan yang dirasakan
dengan loyalitas pelanggan. Hasil
penelitiannya menunjukkan terdapat
hubungan . yang positif antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Terciptanya kepuasan
dapat memberikan beberapa manfaat
diantaranya  hubungan  antara
perusahaan dan pelanggan menjadi
harmonis, memberi dasar bagi
pembelian ulang dan menciptakan
loyalitas pelanggan serta
rekomendasi word of mouth yang
menguntungkan perusahaan.

Penelitian ini mendukung dan
sejalan . ‘dengan penelitian yang
dilakukan Casalo, et al. (2007), Sousa
& Voss (2009), Floh & Treiblmaier
(2006), Mosahab, et al. (2010), serta
David (2005) yaitu salah satu cara
dalam memelihara hubungan jangka
panjang yang sukses ~dengan
pelanggan adalah menjaga komitmen
hubungan dalam konteks layanan
online. Berdasarkan  pemaparan
tersebut, hipotesis kedua yang
diajukan adalah:

H4: E-service quality memiliki
pengaruh positit' terhadap loyalitas
pelanggan

Kepuasan Pelanggan
Kepuasan yaitu suatu ekspresi

yang di ungkapkan baik itu senang

maupun tidak yang di bandingkan

antara ekspetasi suatu produk yang
diharapkan dengan realita produk
yang didapatkan (Kotler and Keller,

2007). Kepuasan adalah : Respon atau

tanggapan konsumen mengenai

pemenuhan kebutuhan (Zeithaml and

Bitner, = 2000). Jadi  kepuasan

pelanggan pada dasarnya mencakup

perbedaan  antara harapan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan oleh
pelanggan (Umar, 2003). Kepuasaan

Pelanggan terdiri dari tigas aspek

utama yaitu (Tjiptono, 2007) :

1. Kepuasaan  General : suatu
keadaan  dimana - pelanggan
merasa puas dengan keseluruhan
manfaat dari produk ataupun jasa.

2. Konfirmasi Harapan : suatu
keadaan dimana terdapat
tingkatan  kesesualan antara
kinerja yang telah diterima
dengan ekspetasi yang
diharapkan.

3. Situasi Ideal suatu keadaan
dimana kinerja produk -ataupun
Jjasa yang digunakan
dibandingkan dengan - produk
sejenis yang ideal -~ menurut
konsumen.

Ada dua konseptualisasi
kepuasan yang umum = dalam
literatur: kepuasan spesifik transaksi
(tingkat individu) dan kepuasan
kumulatif (pengalaman konsumsi
total ~pelanggan) (Johnson et al,
1995). Para  ilmuwan  juga
menunjukkan bahwa perusahaan
yang berusaha wuntuk loyalitas
pelanggan harus berfokus terutama
pada kepuasan dan nilai yang
dirasakan. Keseluruhan kepuasan
berkaitan dengan evaluasi holistik
setelah  pengalaman  pemberian
layanan, dan bertindak sebagai
konsekuensi kepuasan dengan atribut
individual (yaitu kualitas layanan)
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(Yang dan Peterson, 2004). Jones dan
Sasser (1994:745) menyatakan bahwa
loyalitas pelanggan merupakan suatu
variabel endogen yang disebabkan
oleh  kombinasi dari kepuasan
sehingga loyalitas pelanggan
merupakan fungsi dari kepuasan. Jika
hubungan antara kepuasan dengan

loyalitas  pelanggan adalah
positif, maka kepuasan yang tinggi
akan meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Oleh karena itu hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Hs:  Kepuasan pelanggan memaliki

pengaruh positif  terhadap
loyalitas pelanggan
Kerangka Pemikiran Teoritis dan
Pengembangan Model

Kerangka pemikiran teoritis
yang di  kembangkan  dalam
penelitian ini dibentuk berdasarkan
telaah pustaka yang telah dilakukan
sebelumnya. Kerangka pemikiran
teoritis dari penelitian ini dapat
dilihat pada gambar 1 dibawah ini :

Gambar 1. Kerangka Pemikiran Teoritis

KUALITAS
MANAJEMEN
MASALAH
PELANGGAN

E-SERVICE
QUALITY

KEPUASAN
PELANGGAN

LOYALITAS
PELANGGAN

METODE PENELITIAN

Populasi ~ adalah  wilayah
generalisasi  yang  terdiri  atas
obyek/subyek  yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2002).
Populasi dalam penelitian adalah
pelanggan Bukalapak.com di area

Semarang. Responden tidak dibatasi
pada satu kategorial umur, tingkat
pendidikan,  maupun  pekerjaan.
Sasaran populasi adalah konsumen
yang pernah melakukan transaksi
pembelian melalui situs
Bukalapak.com.

Wawancara digunakan untuk
mendapatkan data tentang dimensi-
dimensi dari variabel dependen
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maupun independen. Pernyataan-
pernyataan disiapkan dalam
kuesioner terstruktur dengan
menggunakan skala 1 — 10. Skala ini
dipakai karena penilaian 1 sampai 10
merupakan kebiasaan responden di
Indonesia dalam menilai sesuatu.
Semakin tinggi skala yang dipilih
responden dalam memberi
tanggapan  terhadap  pernyataan
kuesioner, menunjukkan semakin
positip pandangan/pendapat
responden terhadap pernyataan yang
diajukan.

Uji realibilitas data dengan
menggunakan  dua cara yaitu
construct reliability dan varianced
extracted, - sedangkan uji validitas

dengan analisis konfirmatori yang
melekat pada SEM sebagai alat
analisis  yang  dipakai  dalam
penelitian ini.

Hipotesis dalam penelitian ini diuji
dengan teknik analisis Structural
Equation Modeling (SEM).

HASIL

Hasil dari pengujian
kelayakan model penelitian untuk
analisis SEM menunjukkan bahwa
semua kriteria goodness of fit dapat
diterima walaupun terdapat nilai
marjinal pada AGFL
Hasil  pengujian model ~SEM
ditunjukkan pada tabel 1

Tabel 1. Hasil Pengujian Kelayakan Model Penelitian
Untuk Analisis Structural Equation Model

Kriteria Cut of Value Hasil Evaluasi
Chi-Square Kecil; %2 dengan 100,219 Baik
df : 24 = 36,415
Probability > 0,05 0,109 Baik
GFI > 0,90 0,887 Baik
AGFI > 0,90 0,838 Marjinal
TLI > 0,95 0,985 Baik
CFI > 0,95 0,988 Baik
CMIN/DF < 2,00 1,193 Baik
RMSEA < 0,08 0,044 Baik
Dari Tabel 1 di atas terlihat secara signifikan merupakan

bahwa setiap indikator pembentuk
variabel laten menunjukkan hasil
yang memenuhi kriteria yaitu nilai
CR diatas 2,0 dengan P lebih kecil
dari pada 0,05 dan nilai lambda atau
factor loading yang lebih besar dari
0,4. Dari hasil ini, dapat dikatakan
bahwa indikator-indikator
pembentuk variabel laten tersebut

indikator dari faktor-faktor laten
yang dibentuk. Dengan demikian,
model yang dipakai dalam penelitian
ini dapat diterima.

Hasil Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis

dimaksudkan untuk menguji

hipotesis-hipotesis yang diajukan.
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Pengujian hipotesis ini dilakukan
dengan menganalisis nilai C.R dan
nilai P hasil pengolahan data seperti
pada Tabel 2, lalu dibandingkan
dengan  batasan statistik  yang
disyaratkan, yaitu diatas 2,0 untuk

nilai CR dan dibawah 0,05 untuk nilai
P.  Apabila hasil olah data
menunjukkan nilai yang memenuhi
syarat tersebut, maka hipotesis

penelitian yang diajukan dapat
diterima.

Selanjutnya pembahasan
mengenai pengujian hipotesis akan
dilakukan secara bertahap sesuai
dengan urutan hipotesis yang telah
diajukan. Hasil pengolahan data
untuk menjawab hipotesis
ditunjukkan pada tabel 2. berikut ini

Tabel 2. Hasil Pengujian Regression Weights
Untuk Analisis Structural Equation Model

Regression Weights

Estimate C.R. P Label
Kep <--= MM ,783 ,153 5,114 Wy par_11
LP <--- | PK ,370 ,090 4,092 ok par_12
Kep <---  EServ [,709 ,089 7,947 i par_13
LP <--- EServ [,828 ,163 5,083 kR par_14
LP <---  Kep ,187 ,176 3,057 ,002 par_15

Parameter estimasi pengaruh
manajemen  masalah terhadap
kepuasan pelanggan adalah sebesar
0,153 dengan nilai signifikan pada
CR = 5,114 yang berada diatas
persyaratan CR > 1,96 dengan taraf
signifikan |+ 0,05 (5%) sehingga
hipotesis. nol dapat ditolak dan
hipotesis alternatif diterima. Karena

itu H1 diterima = dan_ dapat
disimpulkan ~ bahwa  manajemen
masalah secara keseluruhan
berpengaruh positif  terhadap

kepuasan. Dengan demikian hipotesis
1 terbukti..

Pengaruh Variabel penanganan
keluhan terhadap loyalitas pelanggan
adalah sebesar 0,090 dengan nilai
signifikan pada CR = 4,092 yang
berada diatas persyaratan CR > 1,96
dengan taraf signifikan 0,05 (5%)
sehingga hipotesis nol dapat ditolak
dan hipotesis alternatif diterima.

Karena itu H2 diterima dan dapat
disimpulkan bahwa penanganan

keluhan secara keseluruhan
berpengaruh positif - terhadap
loyalitas pelanggan. Dengan

demikian hipotesis 2 terbulkti.

Pengaruh Variabel E-service
quality terhadap kepuasan adalah
sebesar 0,089 dengan nilai signifikan
pada CR ='7,947 yang berada diatas
persyaratan CR > 1,96 dengan taraf
signifikan 0,056 (5%) sehingga
hipotesis nol dapat ditolak dan
hipotesis alternatif diterima. Karena
itu Hs diterima dan dapat
disimpulkan bahwa E-service quality
secara  keseluruhan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan.
Dengan  demikian  hipotesis 3
terbukti

Pengaruh Variabel E-service
quality terhadap loyalitas pelanggan

Jurnal llmu Manajemen dan Akuntansi Terapan (JIMAT) 152

Volume 9 Nomor 2, November 2018



p-ISSN 2086-3748

adalah sebesar 0,163 dengan nilai
signifikan pada CR = 5,083 yang
berada diatas persyaratan CR > 1,96
dengan taraf signifikan 0,05 (5%)
sehingga hipotesis nol dapat ditolak
dan hipotesis alternatif diterima.
Karena itu H4 diterima dan dapat
disimpulkan bahwa E-service quality

berpengaruh positif  terhadap
loyalitas pelanggan. Dengan
demikian hipotesis 4 terbukti

Pengaruh Variabel kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan adalah  sebesar 0,176
dengan nilai signifikan pada CR =
3,057 yang = berada  dibawah

persyaratan CR > 1,96 dengan taraf
signifikan . 0,05 (56%) sehingga
hipotesis nol dapat terima dan
hipotesis alternatif diolak. Karena itu
H5 ditolak dan dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan secara
keseluruhan berpengaruh negatif
terhadap loyalitas pelanggan

SIMPULAN

Berdasarkan hipotesis-hipotesis yang

dikembangkan dalam penelitian ini

maka  masalah penelitian yang
diajukan ~ dan  telah mendapat
justifikasi melalui pengujian dengan

Structural Equation Model (SEM)

adalah bahwa:

1. manajemen masalah pelanggan
memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan

2. manajemen masalah pelanggan

Penelitian 1ni merekomendasikan
pada peneliti  berikutnya untuk
mengembangan model kerangka
pemikiran teoritis dengan

mengembangkan konsep e-service
quality. Disamping itu perlu juga
diteliti mengenai pengaruh e-service
quality terhadap word of mouth yang
berujung pada minat menggunakan
e-commerce.
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