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Abstrak 

Di era teknologi dan industri yang sangat maju saat ini. Penggunaan internet di Indonesia terbilang 

sangat pesat, hal ini dikarenakan penggunaan internet yang praktis dalam memudahkan masyarakat 

dalam melakukan berbagai jenis aktivitas, seperti mempermudah dalam mencari informasi dari 

seluruh dunia, digunakan untuk berkomunikasi, sebagai sarana hiburan, dan sebagai transaksi jual 

beli. E-commerce, merupakan penggunaan jaringan komunikasi dan komputer dalam sebuah 

aplikasi atau website di dalam menjalankan proses bisnis. Ada berbagai macam marketplace E-

commerce di Indonesia yaitu : Shopee, Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Orami dan Blibli. E-service 

quality  dan complain behavior berperan penting dalam suksesnya suatu e-commerce menciptakan 

suatu rasa kepuasan  sehingga menciptakan loyalitas terhadap aplikasi e-commerce.maka dari itu 

penelitian ini dilakukan dengan tujuan apakah e-service quality dan complain behavior yang di 

berikan dan dilakukan oleh kepuasan pelanggan kepada konsumen dan apakah setelah menggunakan 

aplikasi e-commerce konsumen akan loyal untuk terus menggunakan aplikasi e-commerce. Metode 

penelitian yang digunakan adalah SEM-PLS (Structural Equation Model-Partial Least Square). 

Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner secara online dengan menggunakan 

google form. Metode sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Kriteria responden yang 

dituju adalah generasi X, Y, dan Z. Populasi dalam penelitian ini adalah responden laki-laki dan 

perempuan yang sering belanja pada E-Commerce minimal 2 kali dalam seminggu, Responden atau 

masyarakat yang memiliki aplikasi E-Commerce dan menggunakan aplikasi e-commerce dalam 

smartphonenya, dan Responden atau masyarakat yang sering berbelanja menggunakan aplikasi e-

commerce minimal 2 kali dalam seminggu. Dari 250 sampel yang diperoleh, jumlah sampel yang 

sesuai dengan kriteria adalah sebanyak 240 responden. Hasil Penelitian Ini  menunjukan bahwa E-

service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, e-service quality berpengaruh kepada 

loyalitas pelanggan, Complain behavior berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Complain 

behavior berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan, Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

Loyalitas pelanggan dan  Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh e-service quality terhadap 

loyalitas pelanggan. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen tidak akan 

terjadi apabila kepuasan konsumen tidak tercapai terhadap e-service quality yang diberikan oleh 

aplikasi e-commerce, tetapi kepuasan dan loyalitas konsumen dapat tercapai terhadap  complain 

behavior dari e-commerce 

 

 

 

 

Kata kunci : Kualitas layanan elektronik, perilaku komplain, kepuasan pelanggan,loyalitas 

pelanggan 
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Abstract 

In the era of technology and industry that is very advanced today. The use of the internet in Indonesia 

is very rapid, this is because the use of the internet is practical in facilitating the community in 

carrying out various types of activities, such as making it easier to find information from all over 

the world, used to communicate, as a means of entertainment, and as buying and selling 

transactions. E-commerce, is the use of communication networks and computers in an application 

or website in carrying out business processes. There are various kinds of E-commerce marketplaces 

in Indonesia, namely: Shopee, Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Orami and Blibli. E-service quality 

and complaint behavior play an important role in the success of an e-commerce creating a sense of 

satisfaction so as to create loyalty to e-commerce applications. Therefore, this research was 

conducted with the aim of whether e-service quality and complaint behavior provided and carried 

out by customer satisfaction to consumers and whether after using the e-commerce application 

consumers will be loyal to continue using the e-commerce application. The research method used is 

SEM-PLS (Structural Equation Model-Partial Least Square). Data collection is done by distributing 

questionnaires online using google form. The sampling method used is purposive sampling. The 

intended respondent criteria are generations X, Y, and Z. The population in this study are male and 

female respondents who often shop at E-Commerce at least 2 times a week, Respondents or people 

who have E-Commerce applications and use e-commerce applications on their smartphones, and 

Respondents or people who often shop using e-commerce applications at least 2 times a week. Of 

the 250 samples obtained, the number of samples that fit the criteria was 240 respondents. The 

results of this study indicate that e-service quality affects customer satisfaction, e-service quality 

affects customer loyalty, Complain behavior affects customer satisfaction, Complain behavior 

affects customer loyalty, customer satisfaction affects customer loyalty and customer satisfaction 

mediates the effect of e-service quality on customer loyalty. From the research results, it can be 

concluded that consumer loyalty will not occur if consumer satisfaction is not achieved on the e-

service quality provided by the e-commerce application, but consumer satisfaction and loyalty can 

be achieved on the complaint behavior of e-commerce. 
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