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ABSTRAK 

Pertumbuhan penggunaan internet yang semakin berkembang pesat menyebabkan 
bisnis mulai beralih pada penggunaan sistem jual beli online yang dikenal dengan 
industri e-commerce. Bhinneka.com sesuai dengan data pada tahun 2018 menjadi 
perusahaan e-commerce yang masih kurang unggul apabila dibandingkan dengan 
pesaing lainnya seperti Tokopedia dan Bukalapak. Faktor yang menyebabkan situs 
e-commerce Bhinneka.com masih berada pada posisi yang kurang baik diantaranya 
karena kepuasan yang dirasakan konsumen atas layanan online situs Bhinneka.com 
diduga dapat mempengaruhi niat beli ulang konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen atas kualitas 
layanan online pada situs Bhinneka.com, niat beli ulang konsumen pada situs 
Bhinneka.com, dan pengaruh kepuasan atas kualitas layanan online terhadap niat 
beli ulang konsumen pada situs Bhinneka.com. 

Penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 200 
responden dengan kriteria pernah melakukan pembelian di Bhinneka.com. 
Importance performance analysis digunakan untuk membandingkan ekspektasi 
dengan kinerja layanan online yang dirasakan konsumen. Analisis regresi berganda 
digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen atas 
kualitas layanan online terhadap niat beli ulang pada situs Bhinneka.com. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa system availability, 
responsiveness, assurance, dan empathy memiliki pengaruh yang positif terhadap 
niat beli ulang di Bhinneka.com. Sedangkan website design, flexibility, dan 
fulfillment tidak berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di Bhinneka.com. 
Berdasarkan hasil Importance performance analysis, ditemukan beberapa indikator 
kualitas layanan online yang menjadi prioritas bagi manajemen untuk segera 
diperbaiki. Niat beli ulang konsumen untuk berbelanja produk secara online di 
Bhinneka.com dinilai masih kurang baik. Secara keseluruhan, dimensi system 
availability, responsiveness, assurance, dan empathy mempunyai hubungan yang 
sedang dengan variabel niat beli ulang (Y) yaitu sebesar 23.6%. 

 
 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Online, Niat Beli Ulang, Importance performance 

analysis, Bhinneka.com 
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ABSTRACT 

 
The Increase of internet usage make the businesses changing to use an online 
trading system which known as the e-commerce industry. In accordance the data 

e-commerce like Tokopedia 
and Bukalapak. The factors make the Bhinneka.com still in the low rate was 
because consumer satisfaction. Customer felt the online service of Bhinneka.com 
is thought to influence consumer repurchase intentions 
 

The purpose of this study was to determine consumer satisfaction 
with the quality of online services on the site Bhinneka.com, and the intention to 
consumer repurchase on the site Bhinneka.com, and also the effect of consumer 
satisfaction for the quality of online services on intention to consumers repurchase 
in the site Bhinneka.com. 
 

This study uses a questionnaire which distributed to 200 respondents 
who have the criteria purchasing at Bhinneka.com. Importance Performance 
Analysis is used to compare expectations with online service performance 
perceived by consumers. Multiple regression analysis is used to find out how much 
influence the satisfaction of the quality of online services on consumer repurchase 
intentions at the site Bhinneka.com. 
 

The results of this study was indicate that system availability, 
responsiveness, assurance, and empathy have a positive influence on repurchase 
intentions at Bhinneka.com. While website design, flexibility, and fulfillment do 
not have a positive effect on repurchase intentions at Bhinneka.com. Based on the 
results of the Importance Performance online 
service quality were found to be priorities for management to improve immediately. 
The intention of consumers repurchase to shop the products online at Bhinneka.com 
is still need improvement, but overall this study of system availability, 
responsiveness,assurance, and empathy have a moderate relationship with the 
variable repurchase intention (Y) was 23.6%. 

 
 
Keywords: online service quality, repurchase intention, importance performance 
analysis,  Bhinneka.com
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Saat ini internet telah menjadi bagian dari kehidupan sehari-hari masyarakat dunia, 

sehingga kebutuhan internet akan terus meningkat seiring dengan berkembangnya 

teknologi. Penggunaan internet yang mudah memberikan kenyamanan bagi 

penggunanya secara terus menerus. Seiring dengan berkembangnya jaman, saat ini 

internet tidak hanya digunakan untuk mencari data atau informasi saja. Tetapi  juga 

bisa dimanfaatkan untuk banyak hal, dan salah satunya adalah untuk menjalankan 

kegiatan perusahaan secara efektif dan efisien dalam melakukan aktivitas jual beli 

berbasis online atau sering disebut dengan industry e-commerce yang bertujuan 

untuk memenuhi kebutuhan hidup masyarakat dengan lebih mudah.  

E-commerce sendiri merupakan kegiatan membeli dan menjual 

informasi produk melalui suatu jaringan internet. Jika dulu kita ingin berbelanja, 

kita harus pergi ketempat yang menjadi penyedia produk tersebut. Tetapi dengan 

adanya perkembangan industri e-commerce yang menyediakan konsep marketplace 

sebagai tempat jual beli secara online, kita tidak perlu lagi pergi jauh-jauh hanya 

untuk membeli apa yang kita inginkan karena cukup dengan menggunakan 

teknologi smartphone, kita sudah bisa memesan berbagai macam produk-produk, 

makanan dan minuman, transportasi, tiket, maupun hotel dalam waktu singkat dan 

mudah karena semua itu bisa dilakukan dimana saja dan kapan saja. 
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Gambar 1. 1 

Perilaku Pengguna Internet 2016 

 
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

Dari hasil survey yang dilakukan oleh APJII (Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia)  pada tahun 2016, konten online shop dalam 

konten komersial menjadi konten yang paling sering dikunjungi oleh para pengguna 

internet. Dengan total 132.7 juta pengguna internet di Indonesia, ada sebanyak 82.2 

juta pengguna atau hampir 62% pengguna internet mengunjungi pasar online shop. 

Hal ini menunjukan bahwa peluang bisnis online di Indonesia sangatlah potensial. 

Oleh karena itu, banyak sekali perusahaan e-commerce yang bermunculan pada saat 

ini.  

Saat ini sudah banyak perusahaan-perusahaan besar e-commerce di 

Indonesia seperti Tokopedia, Bukalapak, Shopee, Lazada, dan sebagainya. Dengan 

banyaknya perusahaan e-commerce di Indonesia, persaingan diantara e-commerce 

pun tidak bisa dihindari. Berikut ini merupakan daftar 15 perusahaan e-commerce 

berdasarkan rata-rata pengunjung website / situs terbanyak dikuartal ke 4 tahun 

2018 lalu menurut data yang dihimpun oleh iprice.co.id : 
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Gambar 1. 2 

Pengunjung Marketplace Tahun 2018 

 
Sumber: Iprice.co.id 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa Tokopedia dan 

Bukalapak menjadi perusahaan e-commerce yang unggul jauh dibandingkan 

dengan pesaing lainnya pada kuartal ke 4 akhir tahun 2018. Sedangkan Bhinneka 

yang merupakan pelopor bisnis e-commerce di Indonesia justru berada diperingkat 

ke 13 dengan jumlah pengunjung situs jauh lebih kecil dibandingkan perusahaan e-

commerce lainnya yang berada diposisi atas.  

Selain itu, dari hasil pengamatan melalui situs alexa.com terlihat 

bahwa situs Bhinneka.com telah mengalami penurunan ranking akibat penurunan 

pengunjung dari waktu ke waktu seiring dengan bertambah banyaknya pesaing di 

dalam industri e-commerce yang sama. Meskipun sempat menempati ranking 

tertinggi di 10.004 pada bulan oktober, namun hingga akhir tahun 2019 ranking 

Bhinneka.com cenderung mengalami penurunan. Berikut gambar dibawah ini 

menunjukan penurunan  ranking pada situs Bhinneka.com. 
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Gambar 1. 3  

Ranking Bhinneka.com pada Tahun 2019 

Sumber: Alexa.com 

Dilihat dari situs Alexa.com situs e-commerce Bhinneka.com berada 

pada peringkat 397 di Indonesia. Oleh karena itu, untuk tetap dapat 

mempertahankan eksistensinya didalam industri e-commerce, maka Bhinneka.com 

harus selalu menyesuaikan diri dengan mengikuti perubahan perkembangan 

konsumen. Penulis memilih situs belanja online Bhinneka.com sebagai objek 

penelitiannya karena situs ini merupakan situs e-commerce pertama di Indonesia 

dan memiliki tingkat kunjungan situs yang jauh lebih rendah dibandingkan dengan 

Tokopedia, Bukalapak, Shopee, dan beberapa pesaing lain yang berada di atasnya. 

Hal ini menandakan bahwa konsumen mulai meninggalkan Bhinneka.com dan 

berpindah ke e-commerce lain untuk memenuhi kebutuhan mereka.  

Berikut ini adalah data kunjungan konsumen ke situs e-commerce 

Bhinneka.com Selama 3 tahun terakhir : 
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Gambar 1. 4  

Pengunjung Website Bhinneka.com Tiga Tahun Terakhir 

 
Sumber: Iprice.com 

Berdasarkan data grafik kunjungan situs ke Bhinneka.com dalam 

tiga tahun terakhir yang dibagi menjadi empat kuartal setiap tahunnya, dapat dilihat 

bahwa kunjungan konsumen ke situs Bhinneka.com masih berlangsung secara 

fluktuatif. Namun pada tahun 2018, pengunjung Bhinneka.com mengalami 

penurunan di setiap kuartalnya. Penurunan kunjungan konsumen ke Bhinneka.com 

ini bisa disebabkan oleh banyak faktor, dan salah satu faktor yang memiliki 

pengaruh cukup besar ialah kepuasan atas layanan online yang diberikan oleh situs 

e-commerce itu sendiri. 

Pada awal penelitian ini, penulis telah melakukan preliminary 

research untuk mengetahui hal-hal yang menjadi persoalan seputar kualitas layanan 

online dan persoalan lainnya pada saat konsumen berbelanja di Bhinneka.com. 

Preliminary research ini dilakukan kepada 30 responden yang pernah melakukan 

belanja secara online. Berikut ini hasil preliminary research yang telah dilakukan: 
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Gambar 1. 5 

Alasan Memilih Belanja Online 

 
Sumber: Preliminary Research 

Hasil survey di atas menunjukan bahwa kebanyakan responden lebih memilih 

berbelanja secara online dengan alasan karena lebih mudah, mulai dari proses 

pemesenan hingga sampainya produk kepada konsumen. 

 

Gambar 1. 6  

Presentase Responden Pernah  

Berbelanja di Situs Bhinneka.com 

 

Sumber: Preliminary Research 
Hasil survey di atas menunjukan bahwa ada sejumlah 80% responden sudah pernah 

berbelanja produk secara online di Bhinneka.com. Survey selanjutnya yaitu tentang 

keinginan responden untuk berbelanja lagi d Bhinneka.com, dan hasilnya pun 

sebagai berikut: 
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Gambar 1. 7  

Presentase Responden Ingin  

Berbelanja Lagi di Bhinneka.com  

Sumber: Preliminary Research 
Apabila dilihat dari hasil survey tersebut, ada 83% responden yang 

tidak ingin lagi berbelanja di Bhinneka.com. Keinginan responden yang rendah 

untuk berbelanja lagi di Bhinneka.com dapat disebabkan oleh berbagai hal seperti 

pelayanan, promo, dan sebagainya. 

Survey juga telah dilakukan untuk mengetahui lebih dalam tentang 

apa saja yang menyebabkan responden tidak ingin lagi berbelanja di Bhinneka.com, 

dan hasilnya seperti yang terdapat pada gambar bawah ini: 

 

Gambar 1. 8  

Alasan Responden Tidak Lagi Berbelanja di Bhinneka.com 

Sumber: Preliminary Research 
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Dari hasil survey ini didapatkan berbagai macam alasan responden 

sehingga mereka tidak ingin lagi untuk berbelanja di Bhinneka.com. Tetapi ada 

beberapa alasan yang paling banyak dikeluhkan oleh responden, seperti respon 

layanan pelanggan yang mengecewakan (responsiveness) sehingga pelanggan 

merasa tidak dihargai (empathy) , promo yang sedikit, sistem payment gateway 

yang sering error (Flexibility) sehinggan konsumen harus melakukan pembayaran 

secara manual yang prosesnya lama dan pelanggan merasa kurang terjamin 

keamanannya (assurance), applikasi sering bermasalah, lalu sering terjadi error 

pada saat pencarian produk di website (website masih beta/ masih tahap pengujian) 

dan tampilannya kurang menarik (System Availability & web design).  Alasan-

alasan ini merupakan gambaran dari kualitas layanan yang diberikan oleh 

Bhinneka.com. 

Apabila dilihat dari sejumlah hasil preliminary research yang telah 

dilakukan terhadap situs belanja Bhinneka.com, dapat dikatakan bahwa tidak 

sedikit konsumen yang merasa kecewa akan situs belanja online ini. Contoh 

kekecewaan yang dimunculkan ke publik oleh konsumen dapat terlihat melalui 

gambar dibawah ini: 

 

Gambar 1. 9 

Ratings dan Ulasan Konsumen Tentang Bhinneka.com 
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Sumber: Bhinneka Apps 

Gambar di atas merupakan rating dan ulasan dari beberapa 

konsumen yang memberikan masukan terhadap Bhinneka dan tidak sedikit 

konsumen yang memberikan penilaian terkecil atas hal yang mereka keluhkan. 

Bahkan ada konsumen yang memberikan penilaian terbaik tetapi dengan maksud 

dan tujuan untuk menyindir agar keluhannya mendapatkan respon lebih dari pihak 

Bhinneka, ia juga mengeluhkan akan kinerja applikasi Bhinneka yang lambat serta 

promo yang sedikit. Ada konsumen yang mengalami masalah dengan proses 

pembayaran melalui sistem payment gateway yang tidak dapat digunakan. Sebagian 

konsumen lagi mengeluh akan pengiriman yang terlambat (fulfillment) dan proses 

pencarian produk yang tidak sesuai dengan harapan. Apabila diperhatikan kembali, 

hanya sedikit konsumen yang mendapatkan respon dari pihak Bhinneka, dan setiap 

respon yang diberikan oleh Bhinneka hampir selalu sama.  

Jika diamati secara menyeluruh, konsumen merasa tidak puas atas 

layanan yang diberikan oleh Bhinneka.com. Kemudian hal ini lah yang 

menyebabkan konsumen tidak ingin lagi berbelanja di Bhinneka.com dan akhirnya 

berpindah ke e-commerce lainnya. 

Karena survey awal yang dilakukan tersebut, penulis merasa tertarik 

untuk membahas pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas layanan online 
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Bhinneka.com. Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan Pengaruh Kepuasan Konsumen atas Kualitas 

Layanan Online Terhadap Niat Beli Ulang di  

 

1.2 Masalah Penelitian 

Sehubung dengan permasalahan yang telah dikemukakan di atas, maka rumusan 

masalah yang akan dibahas pada penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas layanan online pada situs 

belanja Bhinneka.com? 

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen pada situs belanja Bhinneka.com? 

3. Seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas layanan online 

terhadap niat beli ulang pada situs belanja Bhinneka.com? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Ditinjau dari permasalahan yang telah dirumuskan di atas, maka penelitian ini 

dilakukan dengan tujuan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kepuasan konsumen atas kualitas layanan online pada 

situs belanja Bhinneka.com. 

2. Untuk mengetahui niat beli ulang konsumen pada situs belanja 

Bhinneka.com. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan atas kualitas layanan 

online terhadap niat beli ulang konsumen di situs belanja Bhinneka.com. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, antara lain: 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran serta informasi 

bagi perusahaan dalam mengevaluasi kinerja, sehingga dapat memperbaiki 

kebijakan dan strategi yang akan dilakukan berkaitan dengan kualitas 

layanan agar dapat memberikan kepuasan bagi konsumen dan mampu untuk  

bersaing dengan perusahaan e-commerce lainnya. 

 



11 
 

2. Bagi Akademis  

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan tambahan 

pengetahuan khususnya tentang bagaimana kepuasan atas kualitas layanan 

online dapat berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen pada situs 

belanja online. Hasil penelitian ini diharapkan juga dapat menjadi rujukan 

bagi pengembangan penelitian berikutnya. 

3. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

bagi pembaca, sehingga pembaca dapat memiliki pemahaman lebih 

mengenai kepuasan atas layanan online dan pengaruhnya terhadap niat beli 

ulang konsumen. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran 

Dengan berkembangnya teknologi pada saat ini, memberikan kemudahan bagi 

bisnis e-commerce di Indonesia untuk memperluas pasarnya hingga akhirnya 

mencapai pertumbuhan yang cukup signifikan. Hal ini dapat terlihat dari 

terselenggaranya Harbolnas (Hari Belanja Online Nasional) yang diadakan dari 

tahun ke tahun. Pada Harbolnas 12 Desember 2018 lalu, diperkirakan nilai transaksi 

yang dihasilkan sekitar Rp6,8 triliun atau naik Rp2,1 triliun dari nilai transaksi 

tahun lalu (2017). Sementara itu, pertumbuhan masyarakat yang berpartisipasi 

mengikuti Harbolnas 2018 meningkat hingga 46 persen dibandingkan tahun lalu 

(www.kompas.com). 

Bisnis berbasis online ini memang memberikan peluang bisnis yang 

menjanjikan untuk berbagai kalangan dan hingga akhirnya memunculkan 

perusahaan-perusahaan e-commerce baru yang ada di Indonesia. Dengan 

terciptanya peluang bisnis online tersebut, perusahaan-perusahaan e-commerce 

mulai bersaing secara ketat dan terbuka. Baik bersaing dalam bentuk  promosi yang 

dilakukan, kualitas layanan yang diberikan, kualitas situs e-commerce, dan lain-

lain. Menurut Yuliana (2016) e-commerce belakangan ini digemari oleh kalangan 

produsen besar maupun kecil serta penjual eceran. Hal ini karena promosi melalui 

media online lebih mudah menjangkau konsumen dalam hal memperkenalkan atau 
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menjual produknya. E-commerce memberikan kemudahan bagi konsumen dan 

produsen dalam melakukan transaksinya. 

Menurut Sunarto (2012) e-commerce merupakan kesatuan dinamis 

teknologi, aplikasi dan proses bisnis yang menghubungkan perusahaan, konsumen, 

komunitas tertentu melalui transaksi elektronik, perdagangan berbagai barang dan 

jasa, pelayanan serta pemberian informasi yang dilakukan melalui media 

elektronik. Salah satu perusahaan e-commerce di Indonesia yang sudah ada cukup 

lama adalah Bhinneka.com. Bhinneka.com merupakan pelopor bisnis e-commerce 

di Indonesia yang menyediakan berbagai macam pilihan produk mulai dari 

elektronik, peralatan rumah tangga, fashion, voucher, dan lainnya. Meskipun 

dengan latar belakang sebagai pelopor perusahaan e-commerce di Indonesia yang 

sudah lama, tetapi Bhinneka.com justru mulai ditinggalkan oleh konsumennya 

karena dinilai kurang memuaskan dibandingkan dengan pesaingnya seperti 

Tokopedia.com, Bukalapak.com, Blibli.com, Lazada.co.id dan lainnya.  

Menurut Kotler dan Keller (2012:132) survey konsumen 

menunjukkan bahwa hal paling signifikan yang menghalangi seseorang untuk 

berbelanja secara online adalah tidak adanya pengalaman yang menyenangkan, 

interaksi sosial, dan konsultasi pribadi dengan perwakilan perusahaan. Situasi 

ketidakpuasan terjadi pada saat konsumen telah menggunakan produk atau 

mengalami jasa yang dibeli dan merasakan bahwa kinerja produk ternyata tidak 

memenuhi harapan. Ketidakpuasan bisa menimbulkan sikap negatif terhadap merek 

maupun produsen atau penyediaan jasanya, berkurangnya kemungkinan pembelian 

ulang, peralihan merek (brand switching), dan berbagai macam perilaku mengeluh 

(Tjiptono, 2012:302). Bhinneka.com selalu dituntut untuk dapat memberikan 

kualitas layanan yang terbaik kepada konsumen. Dengan banyaknya transaksi yang 

dilakukan oleh Bhinneka.com setiap  harinya, sangat memungkinkan untuk 

terjadinya kesalahan yang dapat mengakibatkan suatu permasalahan. Permasalahan 

yang terjadipun sering dimunculkan ke publik melalui berbagai macam media 

sosial oleh para konsumen. Seperti munculnya beberapa konsumen yang mengeluh 

akan proses pencarian produk yang tidak sesuai dengan harapan dan applikasi 

Bhinneka.com yang sering bermasalah. Ada juga konsumen yang menyatakan 

bahwa sulit untuk melakukan pembayaran di Bhinneka.com karena sering 
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terjadinya error pada saat ingin melakukan pembayaran di sistem payment gateway, 

kemudian pengiriman barang  tidak sesuai dengan waktu yang telah dijadwalkan, 

dan konsumen merasa kritikan dan saran mereka tidak didengarkan oleh pihak 

Bhinneka.com.  

Dari beberapa keluhan konsumen Bhinneka.com yang dimunculkan 

di atas, dapat menunjukan bahwa hal yang menjadi persoalan disini adalah 

bagaimana kualitas layanan online/ e-service quality yang diberikan oleh 

Bhinneka.com belum maksimal dan belum dapat memuaskan konsumen. Secara 

lebih singkat, e-service quality berkaitan dengan kepuasan dari konsumen terhadap 

kualitas pelayanan elektronik saat konsumen tidak mengalami permasalahan 

dengan situs tersebut. Sedangkan e-service quality berkaitan dengan masalah yang 

dihadapi selama melakukan proses pembelian. Kim et al (2010). 

Masyarakat umum percaya bahwa kepuasan konsumen atau 

pelanggan merupakan salah satu kunci keberhasilan dalam suatu bisnis. Kotler dan 

Keller (2013) mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara kenyataan dan harapan yang 

diterima dari sebuah produk atau jasa. Konsumen merasakan tingkat kepuasan 

ataupun ketidakpuasan setelah mengalami layanan sesuai dengan sejauh mana 

harapan mereka terpenuhi atau terlampaui. Kepuasan konsumen tentunya akan 

tercapai apabila penyedia produk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas 

kepada konsumennya. 

Menurut Kotler dan Keller (2013:8) kualitas layanan online 

merupakan sebuah penilaian tentang apa yang  konsumen terima dengan apa yang 

konsumen harapkan saling bersesuaian atau berlawanan. Bagi para perusahaan 

pelayanan jasa, perusahaan benar-benar dituntut oleh konsumennya untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang maksimal, memberikan pelayanan yang baik 

mampu membedakan perusahaan dengan pesaing lainnya dan membentuk 

positioning konsumen untuk melakukan niat beli ulang pada perusahaan tersebut. 

Apabila konsumen sudah merasa terpuaskan atas kualitas layanan 

yang diberikan, maka peluang konsumen untuk kembali lagi menggunakan produk 

atau layanan jasa kita akan menjadi lebih besar. Penelitian yang dilakukan oleh 

Bhatnagar et al (2010) menemukan bahwa kepuasan konsumen merupakan faktor 
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H1 (+) 

H2  (+) 

H3 (+) 

H4 (+) 

H5 (+) 

H6 (+) 

H7 (+) 

yang sangat penting dalam membentuk suatu perilaku pembelian ulang pada 

pembelanjaan online.  

Berdasarkan riset terdahulu yang dilakukan Tobagus (2018) 

menyimpulkan bahwa e-service quality berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di situs Tokopedia.com, dengan kata lain apabila ada 

suatu peningkatan di dalam e-service quality, maka juga akan terjadi kenaikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian yang diakukan Saragih dan 

Ramdhany (2012) menyatakan bahwa perilaku konsumen dalam e-commerce juga 

dipengaruhi oleh kepuasan dalam melakukan transaksi secara online dan hal ini 

menjadi indikasi utama terhadap keinginan mereka untuk kembali lagi berbelanja 

online. 

 

Gambar 1. 10 

Kerangka Pemikiran 
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Kepuasan atas Fulfillment (X6) 

Kepuasan atas Empathy (X7) 
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1.6 Hipotesis Penelitian  

H1: Kepuasan atas website design berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di 

Bhinneka.com. 

H2: Kepuasan atas system availability berpengaruh positif terhadap niat beli ulang 

di Bhinneka.com. 

H3: Kepuasan atas flexibility berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di 

Bhinneka.com.  

H4: Kepuasan atas responsiveness berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di 

Bhinneka.com. 

H5: Kepuasan atas assurance berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di 

Bhinneka.com. 

H6: Kepuasan atas fulfillment berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di 

Bhinneka.com. 

H7: Kepuasan atas empathy berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di 

Bhinneka.com. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




