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ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI E-COMMERCE
BLIBLI DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL
DI KOTA MEDAN

Abstrak

Electronic Commerce (e-commerce) adalah proses pemasaran, penjualan, pembelian, dan
pertukaran produk dan jasa dengan memanfaatkan jaringan komputer. Pada saat ini salah
satu aplikasi e-commerce yang cukup populer adalah aplikasi Blibli. Blibli.com
merupakan bisnis e-commerce dengan konsep online shopping mall B2C (Business to
Customer) di Indonesia. Blibli telah menjadi perusahaan e-commerce yang sukses hingga
membuka peluang bagi para penjual menembus pasar yang semula jauh dari jangkauan
mereka. Begitu pula bagi konsumen yang dapat mencari kebutuhan baik kapan dan
dimanapun. Menilik dari bangkrutnya JD.ID di Indonesia akhir-akhir ini, maka tentunya
hal ini menjadi alarm juga bagi Blibli.com. Pihak manajemen Blibli.com harus melakukan
analisis mendalam mengenai kepuasan pelanggan di pasar Indonesia terhadap kualitas
layanan aplikasi e-commerce-nya. Loyalitas pengguna sangat penting bagi Blibli, maka
dari itu diperlukan penelitian ini untuk mengukur tingkat kualitas layanan Aplikasi Blibli
di Kota Medan menggunakan model Servqual (Service Quality). Metode servqual adalah
suatu kuesioner yang digunakan untuk mengukur kualitas jasa. Metode Servqual
merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari atribut masing-
masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang merupakam selisih
antara persepsi konsumen terhadap layanan yvang telah diterima dengan harapan terhadap
yang akan diterima.

Kata Kunci: kualitas layanan, e-commerce, aplikasi Blibli.com, metode SERVQUAL

Abstract

Electronic Commerce (e-commerce) is the process of marketing, selling, purchasing, and
exchanging products and services by utilizing computer networks. Currently, one of the
most popular e-commerce applications is the Blibli application. Blibli.com is an e-
commerce business with the concept of a B2C (Business to Customer) online shopping
mall in Indonesia. Blibli has become a successful e-commerce company, thus opening
opportunities for sellers to penetrate markets that were previously far from their reach.
Likewise for consumers who can look for needs both anytime and anywhere. Judging from
the recent bankruptcy of JD.ID in Indonesia, of course this is also an alarm for Blibli.com.
The Blibli.com management must conduct an in-depth analysis of customer satisfaction in
the Indonesian market on the quality of its e-commerce application services. User loyalty
is very important for Blibli, therefore this research is needed to measure the service quality
level of the Blibli application in Medan City using the Servqual (Service Quality) model.
The servqual method is a questionnaire used to measure service quality. The Servqual
method is a method used to measure service quality from the attributes of each dimension,
so that a gap value will be obtained which is the difference between consumer perceptions
of services that have been received and expectations of those that will be received.

Keywords: service quality, e-commerce, Blibli.com application, SERVQUAL method
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