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Abstrak

Perkembangan pesat internet di Indonesia mendorong pertumbuhan e-commerce. Blibli, salah satu
platform e-commerce terkemuka, telah mengalami fluktuasi dalam jumlah kunjungan dalam beberapa
tahun terakhir. Studi ini bertujuan untuk menyelidiki hubungan antara User experience (UX),
Customer Satisfaction (CS), dan E-service quality (ESQ) di antara konsumen Blibli di Indonesia.
Penelitian ini menggunakan pendekatan korelasional untuk menganalisis data yang dikumpulkan dari
semua konsumen yang telah melakukan setidaknya satu pembelian Blibli di Indonesia. Sampel
penelitian dipilih menggunakan metode purposive sampling, yang melibatkan penyesuaian kriteria
tertentu dalam proses pengambilan sampel. Pendekatan Partial Least Square (PLS) untuk Structural
Equation Modeling (SEM) digunakan untuk menganalisis data.

Kata Kunci: User experience; Customer Satisfaction; Kualitas Layanan Elektronik; Blibli; E-
commerce.

Abstract

The rapid development of the internet in Indonesia is driving the growth of e-commerce. Blibli, one
of the leading e-commerce platforms, has experienced fluctuations in the number of visits in recent
years. This study aims to investigate the relationship between User experience (UX), Customer
Satisfaction (CS), and E-service quality (ESQ) among Blibli consumers in Indonesia. This study uses
a correlational approach used to analyze data collected from all consumers who have made at least
one Blibli purchase in Indonesia. The research sample was selected using the purposive sampling
method, which involves incorporating certain criteria into the sampling process. The Partial Least
Square (PLS) approach to Structural Equation Modeling (SEM) was used to analyze the data.

Keyword: User experience; Customer Satisfaction; E-service quality; Blibli; E-commerce.
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1. Pendahuluan

Perkembangan internet di Indonesia sangat pesat, dapat dilihat dari meningkatnya jumlah
pengguna internet dalam beberapa tahun terakhir. Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJII) mengumumkan jumlah pengguna internet di Indonesia tahun 2024 mencapai 221.562.479
jiwa dari total populasi 278.696.200 jiwa penduduk Indonesia tahun 2023 dengan Tingkat penetrasi
internet Indonesia menyentuh angka 79,5% (APJII, 2024). Pesatnya pertumbuhan pengguna internet
merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi layanan belanja online semakin meningkat
selama beberapa tahun terakhir. Dalam bisnis on/ine, persaingan dapat dengan mudah memasuki pasar
karena hambatan masuk yang rendah (Wang ¢ a/., 2016 dalam Rita ¢z a/., 2019). Persaingan yang ketat
terjadi pada lima situs e-commerce paling popular di Indonesia, yaitu Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli
dan Bukalapak.
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Gambar 1. E-commerce Pengunjung Terbanyak di Indonesia
Sumber: databoks (2023)

Berdasarkan gambar 1 pengunjung e-commerce tetbanyak adalah shopee dengan jumlah kunjungan
157,97 juta, diikuti Tokopedia 117,13 jt kunjungan, Lazada 83,23 juta kunjungan, blibli 24,43
kunjungan dan bukalapak 18,07 juta kunjungan. Dengan tingginya jumlah kunjungan, peluang bagi
konsumen untuk bertransaksi juga akan lebih tinggi.

Number of monthly web visits on Blibli in Indonesia from 1st quarter 2018 to 2nd
quarter 2022 (in millions)

Souces Addtional Informaton.

Gambar 2. Jumlah Kunjungan Web Bulanan Blibli 2018-2022

Sumber: Statista.com (2023)
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Berdasarkan gambar 2, secara keseluruhan jumlah kunjungan situs e-commerce Blibli mengalami
kenaikan dan penurunan pada tahun 2018 ke tahun 2022 dan belum ada yang melampaui jumlah
kunjungan tertingei pada tahun 2018. Blibli dikenal dengan komitmennya terhadap kepuasan
pelanggan. Namun, dalam beberapa kasus, terdapat keluhan dari pelanggan terkait dengan layanan
Blibli yang tidak sesuai dengan ekspektasi. Salah satu contoh keluhan tersebut dapat ditemukan dalam
artikel berita dari Media Konsumen (2021). Dalam artikel tersebut, pelanggan menceritakan
pengalamannya berbelanja di Blibli yang tidak memuaskan. Pelanggan tersebut awalnya tertarik
dengan klaim dan penghargaan atas kepuasan konsumen Blibli. Namun, pengalamannya ternyata jauh
dari kata memuaskan. Pesanannya tidak dapat diproses karena barang yang dipesan kosong, dan Blibli
tidak memberikan solusi yang jelas untuk menyelesaikan masalah tersebut. Hal ini menunjukkan
bahwa terdapat kesenjangan antara komitmen Blibli terhadap kepuasan pelanggan dengan
pengalaman nyata yang dialami oleh beberapa pelanggannya. Menurut Kotler dan Cassione (2009)
dalam Mamakou ez al., (2024). Customer Satisfaction adalah perasaan senang atau kecewa akibat
membandingkan kinerja suatu produk dengan harapan pelanggan dikenal sebagai kepuasan
pelanggan. Pelanggan akan merasakan kepuasan ketika kinerja suatu produk atau layanan dapat
memenuhi atau melampaui harapan awal (Dhingra ef a/., 2020). Penelitian sebelumnya berpendapat
bahwa e-service quality bertindak sebagai mediator parsial dalam hubungan antara user experience dan
Customer Satisfaction (Mamakou, 2023). Faktor kunci keberhasilan untuk bertahan dalam lingkungan
clektronik yang sangat kompetitif adalah strategi yang berfokus pada layanan (Rita ez @/, 2019).
Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas layanan, dan pelanggan cenderung merasa
senang ketika menerima layanan berkualitas (Ou ¢ a/., 2011; Suhartanto e a/., 2019) dalam (Mamakou
et al., 2023). Kesediaan pelanggan untuk terus terlibat dalam pembelian elektronik dan memiliki
komitmen jangka panjang terhadap pengecer elektronik sangat bergantung pada kualitas layanan
elektronik. Oleh karena itu, e-retailer perlu menilai e service gquality yang mereka berikan kepada
pelanggan (Venkatakrishnan, 2022). Berdasarkan ulasan pada aplikasi Blibli (2024), terlihat bahwa
terdapat banyak ulasan negatif terkait dengan e-service quality aplikasi Blibli. Hal ini dapat dilihat dari
banyaknya rating bintang satu dan komentar negatif yang diberikan oleh pengguna. Keluhan-keluhan
tersebut menunjukkan bahwa terdapat masalah dengan e-service quality Blibli. Menurut Lewis dan
Boom (1983) dala Mamakou ef al., (2024) e-service quality mengacu pada sejauh mana layanan yang
diberikan memenuhi harapan pelanggan.

Selain e-service guality, faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah User experience
(Zhoue et al., 2019) dalan (Mamakou e7 al., 2024). Pada ulasan aplikasi juga terdapat komentar negatif
tentang user experience blibli. Pada ulasan aplikasi Blibli (2024) mengenai UX terlihat bahwa terdapat
banyak keluhan terkait dengan user experience (UX) aplikasi Blibli. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya
rating bintang satu dan komentar negatif yang diberikan oleh pengguna. Pengguna mengeluhkan
berbagai aspek, seperti error aplikasi, navigasi yang rumit, proses checkout yang ribet, dan layanan
pelanggan yang kurang memuaskan. User experience mencakup sensasi yang diperoleh pengguna saat
berinteraksi dengan suatu produk, serta kepuasan dan kesenangan yang mereka peroleh dari
penggunaannya (Mamakou, 2023). User experience telah menjadi elemen kunci dalam memenangkan
hati pelanggan di era digital (Astuti ¢f a/., 2023). UX bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pengguna
dengan memberikan pengalaman berharga yang menumbuhkan loyalitas pelanggan (Roto ez al., 2011
dalam Mamakou e7 al, 2024). Pengalaman pengguna penting bagi website e-commerce untuk menarik
pelanggan karena mereka dapat dengan cepat dan mudah menemukan informasi melalui website
tersebut (Lukita ef a/., 2018). Latar belakang penelitian ini berdasarkan penurunan jumlah kunjungan
pada situs Blibli yang mengindikasikan terjadinya ketidakpuasan konsumen. Penelitian ini juga
bertujuan untuk mengetahui faktor Customer Satisfaction pada e-commerce Blibli dengan E-service quality
sebagai variabel moderate. Studi ini memberikan kontribusi berupa memberi penjelasan mengenai
persepsi publik dalam melakukan pembelian secara online di e-commerce Blibli. Maka penulis
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh User experience Terhadap Customer Satisfaction dengan E-
service guality sebagai Mediator pada Blibli”.
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1.1 Teori EDT (Expentancy-Disconfirmation Theory)

EDT menggambarkan model proses dimana seseorang membandingkan ekspetasi sebelum
penggunaan terhadap suatu produk atau layanan dengan persepsi pasca penggunaan produk atau
layanan untuk menentukan sejauh mana ekspetasi mereka terkonfirmasi, yang kemudian digunakan
untuk menentukan tingkat ekspetasi mereka, kepuasan atau ketidakpuasan (Wolverton, 2022). Teori
EDT telah diterima secata luas sebagai kerangka actual terhadap kepuasan pelanggan (Oliver, 1980).
EDT adalah kerangka teori yang berguna untuk memahami hubungan antara UX, e-service quality
dan customer satisfaction dalam e-commerce (Mamakou, 2024).

Secara khusus, EDT mengusulkan bahwa individu mengalami proses multi-tahap saat membuat
keputusan pembelian ulang produk. Pertama, konsumen membentuk ekspektasi awal tentang suatu
produk atau layanan sebelum menggunakannya untuk pertama kali. Jika mereka memiliki pengalaman
sebelumnya dengan layanan ini, maka ekspektasi mereka cenderung lebih realistis; namun, jika mereka
tidak memiliki pengalaman langsung dengan layanan tersebut, maka ekspektasi mereka mungkin
berasal dari sumber alternatif (Schwarz, 2011). Ekspektasi ini dapat didasarkan pada umpan balik dari
pengguna sebelumnya, laporan media, atau inisiatif pemasaran.

Selanjutnya, konsumen menggunakan produk atau layanan tersebut untuk jangka waktu tertentu
dan mengevaluasi sejauh mana pengalaman aktual mereka dengan produk atau layanan tersebut sesuai
dengan ekspektasi awal mereka. Kesesuaian ini, yang disebut sebagai disconfirmation, bersama
dengan kinerja yang dirasakan, diusulkan untuk secara bersama-sama membentuk tingkat kepuasan
atau ketidakpuasan konsumen terhadap produk atau layanan tersebut (Bhattacherjee ez a/, 2008).

Disconfirmation menggambarkan ketidakselarasan antara ekspektasi awal seseorang dan kinetja
yang diamati (Carraher, 2022). Terdapat tiga jenis disconfirmation. Ketika kinerja aktual gagal
memenuhi ekspektasi seseorang, maka disconfirmation negatif terjadi. Kognisi ini menghasilkan
ketidakpuasan. Ketika kinerja aktual melebihi ekspektasi, maka disconfirmation positif terjadi.
Konfirmasi sederhana terjadi ketika kinerja aktual sama dengan ekspektasi (Francey, 2023).

1.2 Model E-S-Qual

E-S-Qual mengurur e-service quality yang diberikan oleh situs web dan mencakup empat dimensi
utama yaitu efisiensi, pemenuhan, ketersediaan system dan privasi serta dua puluh dua item
(Parasuraman ef al., 2005). Dalbehera (2020) menguji pengaruh dimensi E-S-Qual terhadap nilai yang
dirasakan, loyalitas elektronik dan e-service quality yang berdampak pada layanan perpustakaan
digital. Hasil penelitian yang dilakukan Mamakou (2024) memberikan bukti bahwa skala E-S-Qual
sangat cocok untuk mengukur e-service quality pada website e-commerce.

1.3 E-service quality

E-service guality sebagai salah satu variabel utama dalam penelitian ini, merujuk pada sejauh mana
sebuah platform e-commerce, seperti Blibli, mampu memberikan pengalaman berbelanja yang mulus,
efektif, dan efisien bagi konsumen. Konsep ini mencakup berbagai aspek yang penting dalam
pengalaman berbelanja online, termasuk ketersediaan produk, kecepatan transaksi, serta responsivitas
dari layanan pelanggan. Dalam konteks Blibli, kualitas layanan online menjadi kunci dalam menjaga
kepuasan pelanggan dan membangun loyalitas konsumen (Shankar & Datta, 2020).

Salah satu aspek penting dari e-service quality adalah kemudahan navigasi dalam platform e-
commerce. Sebuah situs atau aplikasi yang mudah dinavigasi akan memberikan pengalaman yang
lebih menyenangkan bagi pengguna, memungkinkan mereka untuk dengan cepat menemukan produk
yang mereka cari tanpa harus menghabiskan waktu berlebihan untuk mencari informasi yang
diperlukan (Komala & Selvi, 2021). Dengan demikian, kemudahan navigasi ini berkontribusi secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan dapat meningkatkan loyalitas mereka terhadap platform
(Ighomereho ez al., 2022).

Selain itu, kualitas layanan online juga mencakup aspek kelancaran dalam proses transaksi (Hana,
2019). Hal ini mencakup segala hal mulai dari kecepatan proses pembayaran hingga keandalan dalam
pengiriman produk. Sebuah platform e-commerce yang mampu memberikan pengalaman transaksi
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yang lancar akan meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap platform tersebut dan secara
langsung memengaruhi tingkat kepuasan mereka. Oleh karena itu, Blibli harus memastikan bahwa
sistem transaksi mereka betjalan tanpa hambatan agar dapat memenuhi harapan konsumen dan
meningkatkan citra mereka sebagai penyedia layanan e-commerce yang handal (Juwaini ¢f a/., 2022).

1.4 User Experience (UX)

User experience (UX) merupakan elemen kunci dalam konteks e-commerce seperti Blibli. UX
mencakup semua interaksi dan pengalaman yang dirasakan oleh pengguna saat menggunakan
platform tersebut. Di Blibli, UX mencakup navigasi situs web yang intuitif, tata letak yang bersih dan
informatif, serta proses pembayaran yang lancar. Pengalaman pengguna yang baik dapat
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas terhadap platform (Henim &
Sari, 2020).

Pengalaman pengguna yang positif juga mencakup responsivitas dan kecepatan situs web atau
aplikasi. Pengguna sering kali menilai pengalaman mereka berdasarkan seberapa cepat situs web atau
aplikasi merespons input mereka, serta seberapa cepat halaman dimuat. Dalam konteks Blibli, UX
yang baik mencakup waktu pemuatan yang cepat dan minimnya gangguan teknis selama proses
pembelian. aspek visual dan estetika juga merupakan bagian penting dari UX (Hardhika, 2021).
Desain yang menarik, layout yang rapi, dan penggunaan gambar yang berkualitas dapat meningkatkan
daya tarik pengguna terhadap platform. Di Blibli, elemen-elemen visual seperti gambar produk yang
jelas dan menarik serta tata letak yang teratur dapat memberikan pengalaman yang menyenangkan
bagi pengguna dan mendorong mereka untuk menjelajahi lebih lanjut dan melakukan pembelian
(Suranto & others, 2020).

Pengalaman pengguna (user experience) dalam konteks kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) dalam lingkup e-commerce, dengan fokus pada peran mediator dari kualitas layanan
online (e-service quality), khususnya pada platform Blibli. Di era digital ini, pengalaman pengguna
tidak hanya tentang kemudahan penggunaan sebuah platform, tetapi juga tentang bagaimana interaksi
pengguna dengan platform tersebut dapat meningkatkan atau mengurangi kepuasan mereka. Dalam
konteks Blibli, sebagai salah satu platform e-commerce terkemuka di Indonesia, analisis tentang
bagaimana pengalaman pengguna mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat memberikan wawasan
yang berharga bagi pengembangan strategi bisnis mereka (Samara & Susanti, 2023).

H1: User Experience berhubungan positif dengan E-Service Quality

1.5 Customer Satisfaction

Kepuasan adalah rasa bahagia yang muncul dari dalam diri seseorang ketika kebutuhan atau
keinginannya terpenuhi. Kepuasan pelanggan dihasilkan dari evaluasi atau penilaian terhadap fitur
produk atau jasa yang mereka gunakan dalam memenuhi kebutuhan, di mana kinerjanya sesuai atau
bahkan melebihi harapan (Sasongko, 2021). Memahami dan memenuhi ekspektasi pelanggan
merupakan kunci untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka, yang pada akhirnya
berkontribusi pada kesuksesan bisnis jangka panjang. Dalam konteks situs web e-commerce,
konsumen memiliki ekspektasi terkait estetika, kegunaan, dan fungsionalitas. Situs web yang menarik,
mudah dinavigasi, cepat dimuat, dan informatif akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu,
konsumen juga mengharapkan pengiriman tepat waktu, pemenuhan pesanan yang akurat, dan privasi
yang terjamin (Mamakou, 2024).

Sekilas, kepuasan pelanggan adalah komponen krusial dari strategi bisnis, begitu juga dengan
retensi pelanggan dan pembelian ulang produk. Untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan,
perusahaan harus menjual ide dan metode setelah menyelesaikan semua dokumen yang diperlukan.
Sebagai contoh, pelanggan akan membeli mobil setelah melihat lebih dekat, seperti bagaimana
mesinnya, modelnya, berapa kilometer yang sudah ditempuh, dan apakah ada retak atau tidak. Dengan
demikian, mereka tidak merasa kecewa setelah membelinya. Sebaliknya, jika perusahaan hanya
menggunakan metode jual dan bangun, pelanggan mungkin mengharapkan bahwa mobil tersebut
persis seperti yang mereka lihat dalam gambar atau selama pameran dan kemudian perusahaan
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mungkin menerima keluhan jika ada yang salah. Kepuasan pelanggan adalah barometer yang
memprediksi perilaku pelanggan di masa depan (Hill, Roche & Allen 2007).

Namun, produk dan fitur-fiturnya, fungsi, keandalan, aktivitas penjualan, dan dukungan
pelanggan adalah topik paling penting yang diperlukan untuk memenuhi atau melampaui kepuasan
pelanggan. Pelanggan yang puas biasanya akan kembali dan membeli lebih banyak. Selain membeli
lebih banyak, mereka juga bekerja sebagai jaringan untuk menjangkau pelanggan potensial lainnya
dengan berbagi pengalaman (Hague & Hague 2016). Nilai mempertahankan seorang pelanggan hanya
sepersepuluh dari memenangkan pelanggan baru. Oleh katrena itu, ketika organisasi memenangkan
seorang pelanggan, mereka harus terus membangun hubungan yang baik dengan klien. Memberikan
kualitas barang dan jasa di abad ke-20 bukan hanya untuk memuaskan pelanggan tetapi juga untuk
memiliki posisi yang aman. Memang, ini sangat menguntungkan pelanggan dalam mengonsumsi
produk berkualitas (Rebekah & Sharyn 2004). Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Mamakou
et al, (2024) menemukan bahwa E-service Quality berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction.

H2: E-Service Quality berhubungan positif dengan Customer Satisfaction

Banyak penelitian telah mengkaji hubungan antara UX (User Experience) dan kepuasan
pelanggan, karena evaluasi kinerja produk/layanan merupakan faktor kunci dalam kepuasan
pengguna (Pushparaja ez al., 2021). Badran dan Al-Haddad (2018) meneliti pengaruh variabel UX
seperti utilitas, kegunaan, estetika, identifikasi, dan nilai terhadap kepuasan pelanggan terhadap ponsel
cerdas di Yordania. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut memiliki dampak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H3: User Experience berhubungan positif dengan Customer Satisfaction
H4: E-Service Quality sebagian memediasi hubungan antara User Experience dan Customer
Satisfaction.

Dalam penelitian ini, kerangka konseptualnya dapat digambarkan sebagai berikut:t:

H4
¥
UX > E-Service | Customer
| H1 Quality H2 Satisfaction
| A
| |
| |
e e |
H4

Gambar 3. Kerangka Berpikir

Untuk mengevaluasi dan menggambarkan dampak User experience, E-service gquality dan Customer
Satisfaction pada Blibli dan untuk mengeksplorasi peran mediasi E-service quality antara User excperience
dan Customer Satisfaction pada Blibli. Kerangka konseptual ini menghasilkan empat hipotesis, yaitu:

H1 2 User excperience berhubungan positif dengan E-service quality

H2 : E-service quality berhubungan positif dengan Customer Satisfaction

H3 2 User excperience berhubungan positif dengan Customer Satisfaction

H4 1 E-service quality sebagian memediasi hubungan antara User experience dan Customer Satisfaction.
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2. Metode Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki hubungan antara pengalaman pengguna (wser experience),
kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction), dan kualitas layanan elektronik (e~service quality) pada
konsumen Blibli di Indonesia. Hipotesis penelitian diuji menggunakan instrumen survei dengan skala
Likert tujuh poin, mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 7 (sangat setuju). Pendekatan korelasional
digunakan untuk menganalisis data yang dikumpulkan dari seluruh konsumen yang pernah melakukan
pembelian Blibli minimal satu kali di Indonesia. Sampel penelitian dipilih dengan menggunakan
metode purposive sampling, yang melibatkan penggabungan kriteria tertentu ke dalam proses
pengambilan sampel. Pendekatan Partial Least Square (PLS) pada Structural Equation Modeling (SEM)
digunakan untuk menganalisis data. SEM-PLS merupakan metode analisis statistik yang digunakan
untuk menvalidasi model persamaan s#ructural yang memasukkan variable laten.

Melalui metode analisis ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih
mendalam tentang interaksi antara pengalaman pengguna, kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan
clektronik dalam konteks Blibli. Dengan menggunakan data yang terkumpul dari responden,
penelitian ini akan menghasilkan informasi yang berguna bagi Blibli dan pemangku kepentingan
lainnya dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi perilaku konsumen dan tingkat kepuasan
mereka terhadap layanan e-commerce. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang berharga bagi Blibli dalam mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk
meningkatkan pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan mereka.

3. Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik (e-service quality) menjadi
jembatan antara pengalaman pengguna (UX) dan kepuasan pelanggan (customer satisfaction) di
Blibli. Kualitas layanan elektronik, yang mencakup keandalan, responsivitas, kepercayaan, dan
keamanan, terbukti berkorelasi positif dengan kepuasan pelanggan (Zeithaml ef al., 2002).

Blibli telah berinvestasi dalam teknologi dan desain UX untuk menciptakan pengalaman yang
mulus dan menyenangkan, mulai dari navigasi yang mudah hingga kecepatan pemuatan halaman yang
cepat. Hal ini berkontribusi pada kualitas layanan elektronik yang lebih baik, yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, strategi interaktif seperti layanan pelanggan responsif
dan personalisasi juga mempererat hubungan antara pelanggan dan merek.

Dalam e-commerce modern, pengalaman pengguna tidak hanya tentang kemudahan navigasi,
tetapl juga tentang interaksi yang menyenangkan, efisiensi transaksi, dan keandalan platform.
Kepuasan pelanggan, di sisi lain, bergantung pada sejauh mana harapan mereka terpenuhi. Kualitas
layanan online berperan sebagai mediator, mengubah persepsi pengguna menjadi tingkat kepuasan
yang dapat mempengaruhi loyalitas (Kwilinski ez 4/, 2019). Di Blibli, ketersediaan produk, proses
pembayaran yang lancar, dan dukungan pelanggan yang responsif menjadi kunci dalam membentuk
persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan.

Namun, penelitian juga menunjukkan bahwa pengalaman pengguna yang buruk dapat
mengurangi efektivitas kualitas layanan sebagai mediator (Jain ef a/, 2021). Oleh karena itu, Blibli
perlu memprioritaskan pengalaman pengguna yang menyenangkan dalam desain dan pengembangan
platform mereka. Ekspektasi pengguna terhadap pengalaman online juga terus berkembang, sehingga
Blibli harus terus beradaptasi dan berinovasi agar tetap kompetitif (Sudaryono e# al., 2020).

Penelitian ini juga menggarisbawahi pentingnya berbagai faktor dalam kualitas layanan elektronik,
seperti yang dijelaskan oleh Lewis dan Boom (1983) dalam Mamakou ef al. (2024): keandalan,
responsivitas, kepastian, empati, dan kapabilitas fisik. Blibli perlu terus berinovasi untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan yang terus berkembang, seperti interaksi yang lebih personal, layanan yang lebih
cepat, serta privasi dan keamanan data yang terjamin. Pengembangan aplikasi dan situs web yang lebih
intuitif juga dapat meningkatkan pengalaman pengguna dan mengurangi keluhan.
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4. Kesimpulan

Di tengah pesatnya pertumbuhan e-commerce, Blibli menghadapi persaingan ketat dan kepuasan
pelanggan menjadi faktor penting untuk kesuksesannya. Penelitian ini menyelidiki dampak User
Experience, E-Service Quality, dan Customer Satisfaction pada Blibli serta mengeksplorasi peran
mediasi E-service Quality antara User Experience dan Customer Satisfaction pada Blibli. Penelitian
ini didasarkan pada Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) yang bertujuan untuk menguji
hubungan e-service quality, UX, dan customer satisfaction. Penelitian ini dilakukan di Indonesia,
negara dengan latar budaya yang unik, di mana persepsi pelanggan terhadap layanan pengiriman
elektronik suatu perusahaan di pasar online disebut sebagai e-service quality (Rinjani, 2019). Dengan
menganalisis faktor-faktor ini, penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi Blibli dan pelaku e-
commerce lainnya untuk memahami dan meningkatkan kepuasan pelanggan dalam lingkungan e-
commerce yang dinamis. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi Blibli untuk meningkatkan
kualitas layanan dan pengalaman pengguna mereka, serta memberikan pemahaman yang lebih baik
tentang bagaimana faktor-faktor ini memengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan demikian, Blibli
dapat mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada
dan menarik pelanggan baru, sehingga memperkuat posisinya di pasar e-commerce yang kompetitif.
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