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ABSTRAK

Perkembangan era digital yang terus berkembang, pengalaman pelanggan menjadi
salah satu kunci utama dalam membangun loyalitas, terutama pada layanan e-
commerce. Salah satu aspek dalam menciptakan kepuasan tersebut adalah
efektivitas proses retur, yang sering kali menjadi penentu pengalaman berbelanja.
Permasalahan penelitian berangkat dari meningkatnya jumlah pengguna e-
commerce yang mulai memperhatikan pentingnya proses retur, terutama pada aspek
waktu, kecepatan, dan transparansi yang berdampak pada kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh waktu, kecepatan,
dan transparansi dalam proses retur terhadap kepuasan pelanggan di platform e-
commerce Blibli. Metode penelitian ini kuantitatif desain survei kuesioner berbasis
skala Likert. Sampel terdiri dari 100 responden pengguna aktif Blibli di Kota
Bandung dan pernah melakukan retur produk minimal satu kali dalam satu tahun
terakhir. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan regresi linear berganda agar
mengetahui hubungan pengaruh antar variabel. Hasil penelitian memperlihatkan
bahwa secara bersama-sama, ketiga variabel independen berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Namun secara parsial, variabel kecepatan tidak
berpengaruh signifikan, sementara transparansi menjadi faktor paling dominan.
Maka perbaikan pada aspek kejelasan prosedur, kecepatan pelayanan, dan
ketepatan waktu retur dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, serta mendorong
pembelian ulang dan loyalitas terhadap e-commerce Blibli.

Kata Kunci: e-commerce, faktor pengaruh, kepuasan pelanggan, retur
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ABSTRACT

In the evolving landscape of digital era, customer experience has become a key
determinant of loyalty, particularly in e-commerce services. One crucial aspect in
achieving customer satisfaction is the effectiveness of the return process, which
often shapes the overall shopping experience. The issue addressed in this research
arises from the increasing number of e-commerce users who have begun to
prioritize the importance of the return process, especially in terms of time, speed,
and transparency which significantly affect customer satisfaction and loyalty. This
study aims to analyze the influence of time, speed, and transparency in the return
process on customer satisfaction on the Blibli e-commerce platform. The research
employed a quantitative method with a survey design using Likert-scale
questionnaires. The sample consisted of 100 active Blibli users in Bandung who
had returned a product at least once within the past year. The data were analyzed
using multiple linear regression to examine the relationships and influence between
variables. The results show that collectively, all three independent variables
significantly affect customer satisfaction. However, partially, speed was not a
significant factor, while transparency emerged as the most dominant influence.
Therefore, improvements in return procedure clarity, service speed, and processing
time can enhance customer satisfaction and foster repeat purchases and loyalty
toward the Blibli e-commerce platform.

Keywords: customer satisfaction, e-commerce, influence factor, return
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