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ABSTRACT 

 
 This study aims to analyze the effect of Customer Participation, 

Customer Experience and Customer Involvement on Blibli Customer Engagement 

in Padang City. This study uses data collection methods by distributing 

questionnaires. The sampling method used is probability sampling with a total 

sample of 121 respondents using the Blibli application in the city of Padang. The 

data analysis method in this study uses multiple linear regression model analysis 

including: validity test, descriptive analysis and hypothesis testing. From the test 

results it can be concluded that Customer Participation has a positive effect on 

Customer Engagement, Customer Experience and Customer Engagement does not 

have a positive effect on Customer Engagement. 

 

Keywords : Customer Participation, Customer Experience, Customer 

Involvement, Customer Engagement. 
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ABSTRAK 

 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Partisipasi 

Pelanggan, Pengalaman Pelanggan dan Keterlibatan Pelanggan terhadap 

Keterikatan Pelanggan Blibli di Kota Padang. Penelitian ini menggunakan metode 

pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner. Metode pengambilan sampel 

yang digunakan adalah probability sampling dengan jumlah sampel sebanyak 121 

responden pengguna aplikasi Blibli di Kota Padang. Metode analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan analisis model regresi linear berganda meliputi : uji 

validitas, analisis deskriptif dan pengujian hipotesis. Dari hasil pengujian tersebut 

dapat disimpulkan bahwa Partisipasi Pelanggan berpengaruh positif terhadap 

Keterikatan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan dan Keterlibatan Pelanggan tidak 

memiliki pengaruh positif terhadap Keterikatan Pelanggan. 

 

Kata Kunci : Partisipasi Pelanggan, Pengalaman Pelanggan, Keterlibatan 

Pelanggan, Keterikatan Pelanggan. 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pada saat sekarang ini dunia telah mengalami perkembangan dan kemajuan 

yang sangat pesat, baik dalam bidang ekonomi, bisnis, transportasi, tekonologi 

dan berbagai bidang lainnya. Perkembangan yang paling signifikan pada saat ini 

adalah teknologi. Teknologi mengalami perkembangan yang sangat cepat. Hampir 

seluruh negara di dunia sekarang telah terkoneksi dengan akses internet, dengan 

adanya internet semua kegiatan yang dilakukan akan terasa lebih mudah. Salah 

satu sistem internet yang berkembang pesat adalah sistem penjualan secara 

elektronik (e-commerce) yang sangat populer saat ini.  

 Menurut Kotler dan Amstrong (2012 : 97) E-commerce adalah saluran 

online yang dapat dijangkau seseorang melalui komputer, yang digunakan oleh 

pebisnis dalam melakukan aktivitas bisnisnya dan digunakan konsumen untuk 

mendapatkan informasi dengan menggunakan bantuan komputer yang dalam 

prosesnya diawali dengan memberi jasa informasi pada konsumen dalam 

penentuan pilihan. Dengan adanya e-commerce memungkinkan penjual dan 

pembeli untuk melakukan transaksi secara daring tanpa melakukan tatap muka. 

Kita tinggal memilih barang atau jasa yang ingin kita beli lalu melakukan 

pembayaran dengan memilih metode-metode pembayaran yang telah disediakan. 

Setelah pembayaran dilakukan, nantinya barang akan dikirimkan langsung oleh 

kurir ke alamat rumah yang telah kita cantumkan pada saat melakukan transaksi.  
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 Jumlah e-commerce di Indonesia sendiri semakin hari semakin banyak, 

seperti yang kita ketahui di Indonesia terdapat beberapa situ e-commerce yang 

paling populer diantaranya ada Tokopedia, Shopee, Lazada dan Blibli. Hal ini 

membuat persaingan e-commerce menjadi lebih ketat. 

Gambar 1.1 

Pengguna E-commerce di Kota Padang 

 

Sumber : Survei Awal 

 Survei awal diatas dilakukan terhadap 70 responden yang berdomisili dikota 

Padang dan pernah melakukan transaksi online menggunakan e-commerce untuk 

dijadikan sampel awal. Pada hasil survei awal diatas dapat dilihat bahwa Blibli 

berada diurutan paling bawah dimana hanya ada 8% responden yang 

menggunakan aplikasi Blibli untuk bertransaksi. Hal ini menunjukkan bahwa 

Blibli kurang mendapatkan perhatian dari konsumen di Kota Padang. Mereka 

lebih tertarik untuk melakukan transaksi di Shopee, Tokopedia dan Lazada 

dibandingkan bertraksaksi di Blibli. Maka dari itu peneliti tertarik untuk meneliti 

Blibli. 
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 Blibli merupakan situs e-commerce yang hadir di Indonesia sejak tahun 

2011 dan dikelola oleh PT Global Digital Niaga yang merupakan anak perusahaan 

PT Global Digital Prima (GDP) venture. Blibli memiliki tujuan memberikan 

wadah kepada masyarakat Indonesia untuk melakukan proses pembelian barang, 

saling bertukar informasi, memberi ulasan, dan memberikan rekomendasi 

mengenai produk-produk yang berkualitas agar dapat membantu konsumen untuk 

melakukan transaksi secara online. Blibli memiliki tiga prinsip dasar yaitu 

kualitas, pelayanan dan kolaborasi yang memandu perkembangan Blibli. 

 Praktek customer engagement semakin sering diterapkan oleh banyak 

perusahaan dengan memanfaatkan teknologi yang terus berkembang menjadi alat 

yang bisa digunakan untuk berinteraksi dengan konsumen. Semakin banyak 

interaksi yang terjadi maka akan semakin erat pula hubungan yang terjalin antara 

perusahaan dengan konsumen. Hubungan yang terjalin dengan baik antara 

perusahaan dengan konsumen akan mengikat konsumen untuk terus memilih 

produk atau layanan jasa perusahaan secara berkala. Ditengah ketatnya persaingan 

e-commerce di Indonesia, Blibli harus mampu untuk membangun kedekatan dan 

interaksi dengan konsumen. Ketika Blibli berhasil menciptakan keterikatan 

pelanggan dalam jangka panjang, maka konsumen akan merasa puas dengan 

layanan pelanggan atau customer service yang diberikan oleh Blibli. Semakin 

konsumen puas dengan Blibli, maka akan semakin sering konsumen 

menggunakan layanan dan jasa yang ditawarkan oleh Blibli. 

 Menurut Kevin, dkk (2014) keterikatan pelanggan adalah keterlibatan secara 

fisik, kognitif dan emosi yang akan membangun hubungan dengan perusahaan.  



UNIVERSITAS BUNG HATTA |  16 

 

 Oleh karena itu, keterikatan pelanggan dirasa sangat penting bagi 

perusahaan dikarenakan keterikatan pelanggan akan membangun hubungan yang 

kuat antara konsumen dengan perusahaan yang dampaknya mengacu terhadap 

keputusan pembelian. Customer engagement disebut sebagai keterikatan 

pelanggan dengan perusahaan yang terjadi melalui suatu interaksi, reaksi, efek 

atau pengalaman yang dirasakan pelanggan terhadap produk atau layanan jasa 

yang mereka pilih. Keterlibatan pelanggan dalam proses pemasaran ini dapat 

dilakukan secara offline melalui interaksi langsung atau dilakukan secara online 

dengan memanfaatkan media sosial. 

 Gambar 1.2 

Jumlah Transaksi Menggunakan E-commerce perbulan di Kota Padang 

 

 
Sumber : Survei Awal 

 Dari grafik diatas dapat dilihat bahwa responden yang melakukan 

transaksi di Tokopedia sebanyak 1-5 kali dalam waktu satu bulan adalah 38%. 

Responden yang melakukan transaksi 6- 10 kali ada 34% dan 28% melakukan 

transaksi lebih dari 10 kali dalam sebulan. 26% responden menyatakan bahwa 

mereka melakukan transaksi di Shopee 1-5 kali dalam satu bulan. Responden 
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yang melakukan transaksi 6-10 kali sebesar 40% dan 34% melakukan transaksi 

diatas sepuluh kali. Responden yang bertransaksi di Lazada 1-5 kali ada 36% dan 

yang bertransaksi 6-10 kali 23% sedangkan 41% melakukan transaksi lebih dari 

10 kali. Responden yang melakukan transaksi dengan jumlah 1-5 kali dalam 

waktu satu bulan ada 60% sedangkan 40% responden melakukan transaksi 

sebanyak 6-10 kali dalam waktu sebulan. Dari data diatas dapat dilihat bahwa 

tidak ada responden yang merupakan konsumen Blibli di Kota Padang yang 

melakukan transaksi di aplikasi Blibli lebih dari 10 kali. Konsumen Blibli di Kota 

Padang hanya melakukan transaksi kurang dari 10 kali dalam waktu satu bulan, 

berbeda dengan e-commerce lain seperti Shopee, Tokopedia dan Lazada dimana 

konsumen mereka sangat royal dalam melakukan transaksi di aplikasi tersebut. 

Mereka melakukan transaksi lebih dari 10 kali dalam waktu satu bulan. 

 Berdasarkan dari data survei awal diatas peneliti memilih Blibli sebagai 

objek penelitian. Alasan peneliti memilih Blibli sebagai objek penelitian adalah 

karena peneliti melihat bahwa masih sedikit masyarakat Kota Padang yang 

menggunakan Blibli untuk berbelanja bahkan sangat sedikit dari pelanggan Blibli 

di Kota Padang yang melakukan transaksi secara berulang di Blibli.  

 Chan (2010) mengonsepkan partisipasi pelanggan (customer participation) 

sebagai konstruk perilaku yang mengukur sejauh mana pelanggan berbagi 

informasi, menyarankan dan terlibat dalam pengambilan keputusan selama 

pembuatan layanan dan proses penyampaian jasa. Participation didefinisikan 

sebagai intensitas pelanggan dalam melakukan transaksi melalui media e-

commerce. 
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Menurut Frow dan Payne dalam Wardhana dan Agnelia (2016) pengalaman 

pelanggan (customer experience) dapat diartikan sebagai interpretasi seorang 

konsumen terhadap interaksi total konsumen tersebut dengan sebuah merek. 

Tujuan akhir dari penerapan konsep ini adalah menciptakan hubungan yang baik 

dengan konsumen dan membangun loyalitas dengan konsumen. 

Mowen dan Minor (2002 : 12) mendefinisikan bahwa keterlibatan 

konsumen adalah minat konsumen terhadap perolehan, konsumsi dan disposisi 

barang, jasa atau ide. Dengan meningkatnya keterlibatan, konsumen memiliki 

motivasi yang lebih besar untuk memperhatikan, memahami dan 

mengolaborasikan informasi tentang pembelian.  

 Berdasarkan fenomena yang ada pada uraian dalam latar belakang tersebut 

peneliti tertarik untuk mengangkat judul penelitian “Pengaruh Partisipasi 

Pelanggan, Pengalaman Pelanggan dan Keterlibatan Pelanggan terhadap 

Keterikatan Pelanggan Blibli (Studi Kasus Pada Pengguna Aplikasi Blibli di 

Kota Padang)”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Adapun perumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah, 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah pengaruh partisipasi pelanggan terhadap keterikatan 

pelanggan ? 

2. Bagaimanakah pengaruh pengalaman pelanggan terhadap keterikatan 

pelanggan ? 
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3. Bagaimanakah pengaruh keterlibatan pelanggan terhadap keterikatan 

pelanggan ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk menjelaskan pengaruh kausal antara partisipasi pelanggan 

terhadap keterikatan pelanggan. 

2. Untuk menjelaskan pengaruh kausal antara pengalaman pelanggan 

terhadap keterikatan pelanggan. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh kausal antara keterlibatan pelanggan 

terhadap keterikatan pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Akademis 

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mengembangkan 

pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh partisipasi pelanggan, 

pengalaman pelanggan dan keterlibatan pelanggan terhadap keterikatan 

pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini bisa dijadikan pedoman dan referensi oleh Blibli 

untuk meningkatkan keterikatan pelanggan dengan menciptakan 

beragam inovasi. 

 

 

 

 


