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ABSTRAK

Dewasa ini perkembangan teknologi dan informasi di Indonesia berkembang
dengan pesat, hal ini dibuktikan dengan semakin mudahnya masyarakat mengakses internet.
Hal tersebut membentuk gaya hidup online pada masyarakat, seperti kegiatan berbelanja yang
dulunya hanya dikenal melalui toko fisik, sekarang dilakukan secara online. Proses jual-beli
yang dulunya mengharuskan kita untuk bertatap muka, sekarang hanya menjadi sebatas klik
di gadget yang terintegrasi dengan teknologi internet. Transaksi bisnis secara online melalui
media internet dan perangkat-perangkat yang terintegrasi dengan internet tersebut biasa juga
disebut e-commerce (Laudon, 2012).

Toko online Brodo dengan situs belanja bro.do merupakan salah satu e-commerce
di Indonesia yang bergerak di bidang fesyen pria terutama pada produk sepatu pria. Brodo
sudah mengalami banyak suka dan duka di dalam dunia bisnis online, seperti sulitnya
membangun kepercayaan masyarakat Indonesia juga mulai masuknya situs-situs e-commerce
baru entah yang berasal dari Indonesia maupun situs e-commerce asing yang mulai menjadi
pesaing untuk Brodo. Untuk dapat bersaing dan menciptakan kepuasan dari konsumennya
tentu Brodo perlu untuk mengingkatkan kualitas layanan dari toko online yang dimiliki atau
dapat disebut e-service quality. Beragam upaya telah dilakukan toko online Brodo untuk
meningkatkan e-service quality, namun masih saja ditemui keluhan dari konsumennya
mengenai e-service quality dari toko online Brodo dan terdapatnya penurunan jumlah
pengunjung ke toko online Brodo selama beberapa bulan terakhir ini. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui apakah e-service quality yang diberikan toko online Brodo
memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang konsumen.

Metode penelitian dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda
untuk melihat pengaruh dari e-service quality terhadap niat beli ulang konsumen. Metode
sampling yang digunakan adalah convenience sampling, pengambilan sampel dari populasi
yang paling mudah dimintai kesediannya untuk mengisi kuesioner, peneliti tidak mempunyai
pertimbangan lain kecuali berdasarkan kemudahan saja. Jumlah responden adalah sebanyak
132 orang.

Hasil dari analisis regresi ini memperlihatkan bahwa dari empat dimensi dari
variabel e-service quality (reliability, web design, security/privacy, dan customer service)
yang terdapat pada toko online Brodo, hanya dua dimensi saja yang berpengaruh yaitu web
design dan customer service. Hasil ini pun menunjukkan bahwa toko online Brodo masih perlu
melakukan peningkatan pada e-service quality mereka untuk dapat terus membuat konsumen
melakukan pembelian ulang. Berdasarkan hasil penelitian, e-service quality yang terdapat
pada toko online Brodo berpengaruh sebesar 57,1% terhadap niat beli ulang konsumen.

Kata kunci : e-service quality, niat beli ulang konsumen
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Indonesia tidak diragukan lagi merupakan pasar yang menarik di Asia
Tenggara. Dengan jumlah penduduk yang mencapai 259 juta penduduk menjadikan
Indonesia menjadi negara dengan jumlah penduduk tertinggi di Asia Tenggara, dan
menduduki posisi ke empat di dunia setelah Cina, India, dan Amerika Serikat. Di
samping jumlah penduduk yang banyak, dewasa ini teknologi dan informasi di
Indonesia pun telah berkembang dengan pesat. Hal yang paling terasa adalah dengan
semakin mudahnya masyarakat mengakses internet, didukung juga dengan
bertumbuhnya masyarakat kelas menengah di Indonesia yag bersifat konsumtif dan
senang berbelanja. Perkembangan ini membawa perubahan pada masyarakat dalam
berbagai aspek dalam kehidupan sehari-hari.

Berdasarkan data yang diambil dari We Are Social, sebuah agensi
marketing sosial, penetrasi internet di Indonesia pada tahun 2016 sudah mencapai
angka 34% vyaitu kurang lebih terdapat 88 juta pengguna internet aktif di Indonesia.
Pertumbuhannya pun cukup signifikan dari tahun 2015 yaitu mengalami kenaikan
sebesar 15%, dan tentunya akan terus mengalami pertumbuhan pada tahun-tahun

berikutnya. (https://www.techinasia.com/indonesia-web-mobile-statistics-we-are-social)

Gambar 1. 1.
Penetrasi Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

TOTAL ACTIVE ACTIVE SOCIAL MOBILE ACTIVE MOBILE
POPULATION INTERNET USERS MEDIA USERS CONNECTIONS SOCIAL USERS

heowe®
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Gambar 1. 2.
Pertumbuhan Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
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Pertumbuhan pengguna internet tersebut menandakan bahwa aktivitas
yang ditunjang oleh internet akan terus berkembang dan digunakan lebih banyak
orang. Aktivitas tersebut membentuk gaya hidup online pada masyarakat, seperti
kegiatan berbelanja yang dulunya hanya dikenal melalui toko fisik, sekarang dilakukan
secara online. Proses jual-beli yang dulunya mengharuskan kita untuk bertatap muka,
sekarang hanya menjadi sebatas klik di gadget yang terintegrasi dengan teknologi
internet.

Transaksi bisnis secara online melalui media internet dan perangkat-
perangkat yang terintegrasi dengan internet tersebut biasa juga disebut e-commerce
(Laudon, 2012). E-commerce merupakan perkembangan tren di lingkungan
masyarakat sebagai salah satu upaya untuk memenuhi kebutuhan manusia dengan cara
yang lebih efektif dan efisien. Perkembangan e-commerce di Indonesia memang cukup
terlambat, namun pertumbuhannya hingga saat ini terbilang cepat. Menteri
Komunikasi dan Informatika Rudiantara seperti dilansir dari situs berita CNN
Indonesia, memprediksi bahwa pada tahun 2016 ini jumlah transaksi di industri e-
commerce bisa mencapai US$30 miliar atau setara dengan Rp 394 triliun dan tentunya
akan terus bertumbuh untuk tahun-tahun berikutnya. Hal tersebut menunjukkan bahwa
industri e-commerce sangat prospektif, mengingat hal tersebut ditunjang oleh semakin
bertumbuhnya jumlah pengguna internet aktif di Indonesia.



Kondisi tersebut menyebabkan banyaknya situs e-commerce yang
bermunculan dan terus berkembang. Perkembangan usaha perdagangan berbasis
online (e-commerce) di Indonesia menunjukkan angka yang signifikan. Data dari
Badan Pusat Statistik (BPS) menyebutkan saat ini total jumlah e-commerce di
Indonesia mencapai 26,2 juta, namun belum diketahui secara rinci terkait jenis usaha

dan lokasi tempat e-commerce beroperasi (http://youngsters.id/news/jumlah-e-commerce-di-

indonesia-ada-262-juta). CEO dari salah satu e-commerce terkenal di Indonesia

MatahariMall.com, Hadi Wenas mengatakan bahwa setidaknya terapat 5 faktor utama
yang mempengaruhi pertumbuhan industri e-commerce di Indonesia, dua yang
pertama seperti telah disebutkan di atas adalah faktor pertumbuhan kelas menengah di
Indonesia yang mana bersifat konsumtif dan senang berbelanja. Kedua adalah karena
jumlah pengguna internet di Indonesia cukup tinggi, ketiga adalah karena penggunaan
telepon seluler di Indonesia juga tinggi ditambah dengan maraknya handphone
berteknologi tinggi dengan harga yang cukup murah. Berikutnya yang keempat,
pemerintah sedang membangun beberapa proyek infrastrukur seperti jalan tol dan
pelabuhan, dengan pembangunan infrastruktur akan memudahkan pengiriman barang
di luar kota. Yang terakhir adalah karena sistem pembayaran di Indonesia sudah

banyak berkembang seperti sistem pembayaran non tunai atau elektronik.

(http://sp.beritasatu.com/ekonomidanbisnis/lima-faktor-pendorong-e-commerce-di-indonesia/97387)

Kendati demikian, pertumbuhan e-commerce di Indonesia bukan tanpa
hambatan. Menurut Kun Arief Cahyantoro, pengamat e-commerce dari Institut
Teknologi Bandung (ITB), salah satu yang dapat menghambat perkembangan e-
Commerce di Indonesia adalah ketakutan masyarakat untuk mulai melakukan transaksi
online. Dari data yang diperoleh pada 2015, ada 80 persen pengguna intenet yang
mengecek harga tanpa melakukan transaksi. Selain itu, masih ada 60,9 persen
pengguna intenet yang masih takut melakukan transaksi online. Berikutnya adalah
masalah keamanan, berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII) masih banyak pengguna internet yang enggan untuk berbelanja
online karena masalah keamanan data. Tak hanya itu, masih cukup banyak pengguna
internet yang masih ingin merasakan transaksi secara tradisional, Ada 21,5 persen
pengguna internet yang tidak ingin membeli barang tanpa pernah merasakannya

terlebih dulu. Hal tersebut dilakukan untuk memastikan barang yang dibeli benar-


http://youngsters.id/news/jumlah-e-commerce-di-indonesia-ada-262-juta
http://youngsters.id/news/jumlah-e-commerce-di-indonesia-ada-262-juta
http://sp.beritasatu.com/ekonomidanbisnis/lima-faktor-pendorong-e-commerce-di-indonesia/97387

benar sesuai dengan keinginan. Masalah online payment juga menjadi salah satu
halangan yang dihadapi pasar e-commerce di Indonesia. Saat ini sudah dimulai era
pasar terbuka dengan Masyarakat Ekonomi Asean (MEA). Kebutuhan akan

pembayaran digital yang lebih aman jelas dibutuhkan.
(http://tekno.liputan6.com/read/2442447/ini-tantangan-e-commerce-indonesia-di-2016)

Toko online Brodo footwear (selanjutnya disebut Brodo) dengan situs
belanja bro.do merupakan salah satu e-commerce di Indonesia yang bergerak di bidang
fesyen pria terutama pada produk sepatu pria. Berdiri sejak tahun 2010, Brodo mulai
memasarkan produknya melalui market place seperti kaskus dan media sosial
Facebook dan BBM, namun dengan semakin mudahnya masyarakat mengakses
internet, Brodo mulai mendirikan toko online sendiri pada tahun 2013. Setelah 3 tahun
membangun bisnis online, tentunya Brodo sudah mengalami banyak suka dan duka di
dalam dunia bisnis online, seperti sulitnya membangun kepercayaan masyarakat
Indonesia juga mulai masuknya situs-situs e-commerce baru entah yang berasal dari
Indonesia maupun situs e-commerce asing yang mulai menjadi pesaing untuk Brodo.
Untuk dapat bersaing dan menciptakan kepuasan dari konsumennya tentu Brodo perlu
untuk mengingkatkan kualitas layanan dari toko online yang dimiliki atau dapat
disebut e-service quality.

Sejauh ini beragam upaya telah dilakukan oleh Brodo untuk meningkatkan
e-service quality dari toko online-nya. Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan
pihak Brodo, upaya-upaya yang dilakukan Brodo untuk meningkatkan e-service
quality dari toko online Brodo adalah dengan menampilkan panduan bagaimana
langkah berbelanja di toko online Brodo, lalu menampilkan komitmen Brodo untuk
para konsumennya yang dikemas di dalam “janji om bro” untuk meyakinkan
konsumen agar berbelanja di Brodo yang berisi konsumen tidak dikenakan biaya Kirim
untuk pengiriman barang ke seluruh Indonesia, apabila barang tidak sesuai dengan
pesanan pun konsumen dapat melakukan penukaran barang dengan mudah, Brodo pun
memberikan kualitas barang yang terjamin, dan memberikan garansi untuk setiap
barang yang dibeli oleh konsumen. Selain itu terdapat juga fitur live chat dengan
customer service Brodo di dalam toko online Brodo untuk menanggapi keluhan

konsumen saat berbelanja secara langsung, juga kontak dari customer service Brodo.


http://tekno.liputan6.com/read/2442447/ini-tantangan-e-commerce-indonesia-di-2016
http://bro.do/id/

Meskipun pihak Brodo telah melakukan berbagai upaya peningkatan e-
service quality bagi konsumennya, masih terdapat beberapa keluhan yang masuk
melalui layanan pelanggan toko online Brodo berkaitan dengan e-service quality toko

online Brodo seperti :

barang yang diterima fisiknya tidak sesuai dengan foto yang terdapat di toko online

masih dikenakannya biaya pengiriman

website toko online Brodo yang sering mengalami gangguan

sulitnya mendapatkan informasi detail dari produk pakaian dan tas

Disamping hal itu, berdasarkan data dari situs similarweb.com, sebuah platform
penyedia analisis website, terdapat penurunan jumlah traffic (pengunjung) dari toko
online Brodo dari selama 3 bulan terakhir yaitu pada bulan Juli, Agustus, dan
September 2016 seiring dengan bertambahnya pesaing dalam industri e-commerce
yang sama. Didukung pula data dari analytics internal dari website toko online Brodo
yang membandingkan periode Agustus hingga September 2016 dengan periode Juni
hingga Juli 2016. Jumlah pengunjung di toko online ini merupakan pengunjung yang
baru saja masuk ke dalam toko online Brodo maupun pengunjung yang kembali

berkunjung ke toko online Brodo.

Gambar 1. 3.
Grafik Penurunan Jumlah Pengunjung di Toko Onliene Brodo
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Gambar 1. 4.
Grafik Persentase Penurunan Jumlah Pengunjung di Toko Online Brodo
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Untuk mengetahui hal tersebut lebih lanjut tentang bagaimana pandangan
konsumen terhadap e-service quality dari Brodo, penulis telah melakukan studi
pendahuluan dengan 10 orang konsumen Brodo. Studi pendahuluan dilakukan untuk
mendapatkan informasi lebih lanjut dari konsumen Brodo mengenai hal apa yang
paling mempengaruhi konsumen untuk kembali berbelanja di toko online Brodo. Dari
hasil studi pendahuluan, didapatkan data bahwa 9 dari 10 orang menyatakan bahwa
hal-hal yang berkaitan dengan e-service quality dari toko online Brodo lah yang
menyebabkan mereka ingin melakukan pembelian ulang. Menurut Chang et al (2009)
terdapat empat dimensi dari e-service quality. Keempat dimensi tersebut meliputi
website design, reliability, security/privacy, dan customer service.

Berdasarkan hal tersebut penulis tertarik untuk melakukan penelitian
mengenai dimensi dari e-service quality apa saja yang berpengaruh kepada niat beli
ulang konsumen Brodo. Dengan adanya penelitian ini diharapkan Brodo dapat
meningkatkan layanan dari toko online-nya agar dapat memberikan kemudahan bagi
konsumennya untuk berbelanja di toko online Brodo sehingga tercipta kepuasan
hingga tercipta niat beli ulang konsumen. Oleh karena itu penulis memutuskan untuk
melakukan peneltian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality terhadap Niat Beli

Ulang Konsumen pada Toko Online Brodo.”



1.2. Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian yang telah dikemukakan tersebut, maka

masalah yang diidentifikasikan oleh penulis adalah :

1.

Bagaimana persepsi konsumen terhadap pelaksanaan e-service quality pada toko
online Brodo?

Bagaimana niat beli ulang konsumen pada toko online Brodo?

Berapa besar pengaruh persepsi konsumen pada e-service quality terhadap niat beli

ulang konsumen pada toko online Brodo?

1.3. Tujuan Penelitian

1.

2.
3.

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap pelaksanaan e-service quality pada
toko online Brodo.

Untuk mengetahui niat beli ulang konsumen pada toko online Brodo.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi konsumen pada e-service

quality terhadap niat beli ulang konsumen pada toko online Brodo.

1.4. Manfaat Penelitian

1.

Pengembangan limu

Sebagai tambahan referensi dan wawasan dalam pengembangan ilmu di bidang
pemasaran, khususnya mengenai pembelajaran tentang e-service quality dan
kaitannya dengan niat beli beli konsumen.

Implikasi Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan pertimbangan untuk
Brodo dalam meningkatkan pelayanan dari toko online-nya agar dapat memberikan

kepuasan pada konsumen dan terciptanya niat beli ulang konsumen.



1.5. Kerangka Pemikiran

Perkembangan internet di Indonesia terbilang cukup cepat, penetrasi
internet di Indonesia pada tahun 2016 sudah mencapai angka 34% yaitu kurang lebih
terdapat 88 juta pengguna internet aktif di Indonesia. Pertumbuhannya pun cukup
signifikan dari tahun 2015 yaitu mengalami kenaikan sebesar 15%, dan tentunya akan
terus mengalami pertumbuhan pada tahun-tahun berikutnya. Hal ini sejalan pula
dengan perkembangan e-commerce di Indonesia, jumlah e-commerce di Indonesia
tahun 2016 sudah mencapai 26,2 juta. Hal tersebut tentunya didukung oleh faktor
pertumbuhan kelas menengah di Indonesia yang bersifat konsumtif gemar berbelanja.
Di samping itu faktor lain seperti tingginya penggunaan telepon seluler di Indonesia,
pembangunan infrastruktur yang memudahkan pengiriman barang ke luar kota, dan
sistem pembayaran di Indonesia yang sudah banyak berkembang seperti sistem
pembayaran non tunai atau elektronik tentu turut mendukung perkembangan e-
commerce di Indonesia.

Dengan berkembangnya e-commerce ini tentu persaingan pun timbul dan
menjadi semakin ketat, perusahaan e-commerce berlomba-lomba untuk menarik
perhatian masyarakat agar mau berbelanja di e-commerce mereka hingga pada
menciptakan kepuasan konsumennya. Untuk memenuhi hal tersebut tentunya
perusahaan perlu memperhatikan e-service quality dari e-commerce yang mereka
miliki. E-service quality dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang
diberikan pada jaringan internet. Quality atau kualitas itu sendiri adalah keseluruhan
ciri serta sifat dari suatu produk yang berpengaruh pada kemampuan perusahaan untuk
memuaskan kebutuhan secara tersirat (Kotler Keller, 2012). Menurut Hoffman et al
(2006), e-service quality adalah jasa elektronik atau pelayanan elektonik yang
dihubungkan melalui internet dan dapat membantu dalam penyelesaian masalah, tugas
atau transaksi. Menurut Bateson (2006), e-service quality adalah suatu konsep bisnis
yang dimana dikembangkan melalui e-commerce yang mana melakukan suatu
hubungan pelayanan dengan pelanggan melalui suatu world wide web (www) dan juga
melengkapi penjualan suatu produk dan jasa perusahaan tersebut. Menurut Chang et al
(2009), terdapat 4 dimensi e-service quality yaitu reliability, website design,
security/privacy, dan customer service. Penelitian Zeithaml et al (2002) membuktikan

bahwa kualitas layanan yang diserahkan melalui website merupakan suatu bentuk



kesuksesan strategi yang sangat penting, bahkan dibandingkan dengan strategi harga
yang murah dan keberadaan website itu sendiri.

Menurut Blackwell et al (2006), niat beli ulang atau repurchase intention
adalah indikasi apakah konsumen akan membeli produk yang sama pada pembelian
selanjutnya. Evans et al (2009) berpendapat jika pembelian yang dilakukan terhadap
barang dan jasa yang sama dirasakan cukup bermanfaat, maka konsumen akan
melakukan pembelian ulang. Cronin (2000) menyatakan bahwa niat beli ulang pada
dasarnya merupakan perilaku konsumen dimana mereka merespon secara positif
terhadap e-service quality suatu perusahaan dan berniat untuk melakukan kunjungan
kembali dan mengkonsumsi produk dari perusahaan tersebut.

Dengan adanya e-service quality yang baik dari toko online Brodo
diharapkan hal tersebut akan membuat konsumen melakukan pembelian ulang.

Dengan demikian model penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 1. 5.
Model Penelitian
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