
PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP NIAT 

BELI ULANG KONSUMEN FORUM JUAL BELI 

KASKUS 

 

 

 
 

 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat untuk memperoleh gelar  

Sarjana Manajemen 
 

 

Oleh: 

Regano Muhammad Luthfian 

2017120064 
 

 

UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN 

FAKULTAS EKONOMI 

PROGRAM SARJANA MANAJEMEN 

Terakreditasi oleh BAN-PT No. 2011/SK/BAN-PT/Akred/S/VII/2018 

BANDUNG 

2022



THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY ON 

REPURCHASE INTENTION CONSUMER FORUM 

JUAL BELI KASKUS 
 

 
 

 

 

 

 

UNDERGRADUATE THESIS 
 

 

Submitted to complete part of the requirements 

for Bachelor’s Degree in Management 
 

 

By 

Regano Muhammad Luthfian 

2017120064 
 

 

PARAHYANGAN CATHOLIC UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS 

PROGRAM IN MANAGEMENT 

Accredited by National Accreditation Agency  

No. 2011/SK/BAN-PT/Akred/S/VII/2018 

BANDUNG 

2022 

 



  

UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN 
FAKULTAS EKONOMI 

PROGRAM SARJANA MANAJEMEN 
 

 

 

PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP NIAT BELI 

ULANG KONSUMEN FORUM JUAL BELI KASKUS 

 
Oleh: 

Regano Muhammad Luthfian 
2017120064 

 

Bandung, 13 Februari 2022 
 

Ketua Program Sarjana Manajemen, 
 

 
 
 

Dr. Istiharini, CMA. 
 

 
Pembimbing Skripsi, 

 
 

 
 

Agus Hasan Pura Anggawidjaja, Drs., M. Si. 



  

 
 



 i 

ABSTRAK 

 
Semakin berkembangnya zaman, teknologi juga ikut terus berkembang. 

Internet tidak hanya untuk informasi dan komunikasi saja, tetapi internet juga dapat 

digunakan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dengan adanya belanja online 

(online shopping). Saat ini, masyarakat dapat melakukan belanja online pada 

berbagai platform e-commerce. Salah satu e-commerce yang ada di Indonesia yaitu 

Forum Jual Beli Kaskus. Forum Jual Beli Kaskus merupakan salah satu e-

commerce yang populer. Saat ini, Forum Jual Beli Kaskus mengalami penurunan. 

Hal ini dapat dilihat dari menurunnya traffic pada tahun 2014 dan pada tahun 2020. 

Berdasarkan keluhan konsumen dari internet dan preliminary research yang 

dilakukan, mereka tidak memiliki niat beli ulang pada Forum Jual Beli Kaskus. Hal 

ini disebabkan oleh e-service quality yang tidak baik pada Forum Jual Beli Kaskus.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality 

terhadap niat beli ulang konsumen Forum Jual Beli Kaskus. Metode yang dilakukan 

dalam penelitian ini adalah deskriptif eksplanatori. Pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan judgment sampling dengan kriteria orang yang pernah 

melakukan pembelian melalui Forum Jual Beli Kaskus dengan jumlah 100 

responden. Selain itu, dilakukan juga uji regresi linier berganda.  

Hasil dari penelitian ini adalah dari empat dimensi e-service quality 

(efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy), tiga dimensi yaitu 

fulfillment, system availability, dan privacy berpengaruh terhadap niat beli ulang. 

Dari hasil ini, Forum Jual Beli Kaskus masih harus melakukan peningkatan pada e-

service quality yang dimiliki agar konsumen melakukan pembelian ulang. E-service 

quality pada Forum Jual Beli Kaskus berpengaruh sebesar 69,5% terhadap niat beli 

ulang konsumen. 

 

 

Kata kunci: e-service quality, efficiency, fulfillment, system availability, privacy, 

niat beli ulang 
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ABSTRACT 

 

As the times progressed, technology also continued to develop. The internet 

is not only for information and communication, but the internet can also be used to 

meet people's needs with online shopping. Currently, people can do online shopping 

on various e-commerce platforms. One of the e-commerce sites in Indonesia is 

Forum Jual Beli Kaskus. Forum Jual Beli Kaskus is one of the most popular e-

commerce sites. Currently, Forum Jual Beli Kaskus is experiencing a decline. This 

can be seen from the decrease in traffic in 2014 and 2020. Based on consumer 

complaints from the internet and preliminary research conducted, they have no 

intention to repurchase at Forum Jual Beli Kaskus. This is due to the poor e-service 

quality at Forum Jual Beli Kaskus. 

This study aims to determine the effect of e-service quality on consumer 

repurchase intentions of Forum Jual Beli Kaskus. The method used in this research 

is descriptive explanatory. Sampling in this study using judgment sampling with 

the criteria of people who have made purchases through Forum Jual Beli Kaskus 

with a total of 100 respondents. In addition, multiple linear regression tests were 

also carried out. 

The results of this study are from four dimensions of e-service quality 

(efficiency, fulfillment, system availability, and privacy), three dimensions, namely 

fulfillment, system availability, and privacy affect repurchase intentions. From this 

result, Forum Jual Beli Kaskus still has to improve its e-service quality so that 

consumers make repeat purchases. E-service quality at Forum Jual Beli Kaskus has 

an effect of 69.5% on consumers repurchase intentions. 

 

 

Keywords: e-service quality, efficiency, fulfillment, system availability, privacy, 

repurchase intention 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Semakin berkembangnya zaman, teknologi juga terus ikut berkembang. 

Saat ini, semua sudah dimudahkan dengan adanya internet. Internet dapat membuat 

kita dapat melakukan aktivitas apa saja dan kapan saja. Internet dapat berfungsi 

untuk menjadi sarana konektivitas dan komunikasi. Dengan terus berkembangnya 

zaman, internet bukan lagi hanya untuk informasi dan komunikasi, tetapi internet 

juga dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dengan adanya 

belanja online (online shop). 

Online shopping atau belanja online adalah proses membeli barang atau jasa 

melalui internet tanpa harus bertatap muka dengan penjual dengan langsung (Sari, 

2015). Kini belanja online telah menjadi sebuah kebiasaan bagi sebagian 

masyarakat karena mudah dan dianggap sebagai sarana untuk mencari barang-

barang yang dibutuhkan seperti kebutuhan sehari-hari, hobi, dan sebagainya. Saat 

ini masyarakat dapat berbelanja online melalui berbagai platform e-commerce 

(Harahap dan Amanah, 2018). Melansir dari situs https://www.sirclo.com/blog/top-

10-marketplace-e-commerce-indonesia-yang-paling-banyak-pengunjungnya/ 

berikut ini merupakan 10 Marketplace E-Commerce Indonesia yang memiliki 

pengunjung paling banyak: 

1. Tokopedia 

2. Shopee 

3. Bukalapak 

4. Lazada 

5. Blibli 

6. Bhinneka 

7. Orami 

8. Ralali 

9. JD.ID 

10. Zalora 
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Gambar 1. 1 
Traffic Forum Jual Beli Kaskus 2014 

Saat ini, menurut data dari okezone.com, tercatat pengguna dari e-commerce di 

Indonesia telah mencapai 30 juta orang. Masih dari web tersebut, Menteri 

Perindustrian Airlangga Hartarto mengatakan 30 juta orang terdiri dari mereka yang 

membeli atau menjual produk menggunakan teknologi digital. Airlangga Hartanto 

juga mengatakan nilai potensi pasar diproyeksikan akan terus bertumbuh, dari yang 

saat ini sebesar USD 8 miliar dan akan menjadi USD 20 miliar pada tahun 2022.  

Menurut Turban et al. (2018: 7) e-commerce merupakan perdangangan elektronik 

yang yang menggunakan internet atau intranet yang terdiri dari proses, menjual, 

membeli, mengangkut, atau memperdagangkan data, barang, atau jasa. Salah satu 

e-commerce yang ada di Indonesia yaitu Forum Jual Beli Kaskus. Didirikan pada 

tahun 1999 oleh Andrew Darwis. Forum Jual Beli Kaskus ini dapat dikatakan 

sebagai salah satu e-commerce yang populer di Indonesia.  

Forum Jual Beli Kaskus merupakan salah satu bagian dari situs forum 

internet yang populer di Indonesia bernama Kaskus. Nama Kaskus ini berasal dari 

singkatan “kasak – kusuk”. Didirikan pada tanggal 6 November 1999 oleh Andrew 

Darwis, Ronald Stephanus, dan Budi Dharmawan. Sampai tahun 2019, Kaskus 

telah memiliki jumlah anggota sebanyak 10,4 juta. (dailysocial.id, 2019).  

Saat ini, Forum Jual Beli Kaskus mengalami penurunan. Hal ini dapat dilihat 

melalui penurunan posisi Kaskus pada Alexa Rank. Melansir dari 

https://www.liputan6.com/tekno/read/4425233/5-fakta-soal-alexa-rank-apakah-

akurat Alexa Rank merupakan global ranking system untuk mengukur peringkat 

situs berdasarkan popularitas dan perkiraan pengunjung dari tiga bulan terakhir. 

Berikut ini merupakan data Alexa Rank Kaskus dahulu dan sekarang: 
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Gambar 1. 2 
Traffic Forum Jual Beli Kaskus 2020 

Sumber: Penelitian Danariyanto (2016) 

 

Pada Gambar 1.1 diatas, menunjukan peringkat Kaskus pada situs alexa.com pada 

tahun 2014 yang diambil dari penelitian Danariyanto (2016). Kaskus masih 

menempati peringkat 10 besar yaitu peringkat 7 di Indonesia dan peringkat 320 di 

dunia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: alexa.com 

 

Pada Gambar 1.2 diatas, pada tahun 2020 menunjukan posisi Kaskus menempati 

peringkat 43 di Indonesia. Untuk dunia, Kaskus menempati peringkat 911.  Jika 

melihat dari kedua gambar tersebut, terlihat bahwa Kaskus mengalami penurunan 

dari peringkat 7 di menjadi 43.  

Penurunan posisi ini menarik penulis untuk mencari informasi lebih lanjut 

mengenai penyebab turunnya peringkat. Dari internet, penulis menemukan 

beberapa keluhan dari para pengguna Forum Jual Beli Kaskus. 
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Gambar 1. 3  
Keluhan Konsumen Forum Jual Beli Kaskus 

Gambar 1. 4  
Keluhan Konsumen Forum Jual Beli Kaskus 

Gambar 1. 5  
Keluhan Konsumen Forum Jual Beli Kaskus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Kaskus 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Kaskus 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Kaskus 

 

Dari Gambar 1.3 – 1.5 diatas, dapat dilihat bahwa konsumen Forum Jual Beli 

Kaskus mengeluhkan mengenai banyaknya kasus penipuan, banyaknya barang 

palsu yang dijual, dan banyaknya iklan produk yang tidak sesuai sehingga membuat 

konsumen merasa tidak nyaman.  
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Penulis juga melakukan preliminary research dengan melakukan 

wawancara tidak terstruktur kepada 21 responden yang pernah melakukan 

pembelian pada Forum Jual Beli Kaskus. Dari hasil wawancara tersebut, sebanyak 

19 responden tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang. Dari 19 responden 

yang tidak berniat membeli ulang, didapatkan beberapa alasan mengapa responden 

tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang, alasan-alasannya antara lain 

adalah: 

 

Tabel 1. 1  
Hasil Preliminary Research 

Alasan Jumlah 

Responden 

Banyak iklan yang sama untuk satu produk 8 

Banyak produk yang tidak original tetapi tidak 

memiliki keterangan 

10 

Proses pengiriman oleh penjual yang lama 9 

Sering terjadi error pada aplikasi 14 

Banyak barang yang ingin dibeli tetapi tidak 

tersedia 

10 

Pernah tertipu 7 

Sumber: Hasil olahan penulis 

 

Dari keluhan konsumen dan preliminary research yang dilakukan, keluhan 

mereka dapat dikaitkan dengan dimensi yang ada pada e-service quality. Menurut 

Zeithaml et al. (2009) dalam Tobagus (2018) dimensi tersebut antara lain adalah 

efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy.  

Keluhan banyak iklan yang sama untuk satu produk dan banyak produk 

yang tidak original tetapi tidak memiliki keterangan berkaitan dengan dimensi 

efficiency, karena efficiency merupakan kemudahan untuk mengakses dan 

menemukan produk. Keluhan proses pengiriman oleh yang lama dan banyak barang 

yang ingin dibeli tetapi tidak tersedia dapat dikaitkan dengan dimensi fulfillment, 

karena fulfillment merupakan ketersediaan barang yang dijanjikan. Keluhan sering 
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terjadi error pada aplikasi dapat dikaitkan dengan dimensi system availability, 

karena system availability merupakan situs atau aplikasi bekerja dengan baik. 

Keluhan pernah tertipu dapat dikaitkan dengan privacy, karena privacy merupakan 

keamanan dalam bertransaksi. 

Berdasarkan keluhan konsumen Forum Jual Beli Kaskus dan hasil 

preliminary research, keluhan – keluhan konsumen tersebut dapat dikaitkan dengan 

e-service quality. Menurut Bressolles and Durrieu (2011) dalam Laurent (2016) 

kualitas layanan elektronik adalah sejauh mana sebuah situs atau web dapat 

memberikan fasilitas untuk melakukan, pembelian, belanja serta pengiriman 

produk atau jasa dengan efektif dan efisien. Dari keluhan konsumen dan 

preliminary research, konsumen tidak berniat untuk membeli ulang karena merasa 

kurang pada e-service quality yang ada di Forum Jual Beli Kaskus. 19 dari 21 

responden tidak berniat untuk membeli ulang karena alasan-alasan yang sudah 

dijelaskan sebelumnya. Menurut Hellier et al (2003) dalam Christine (2017) niat 

beli ulang adalah keputusan konsumen dalam membeli kembali suatu produk atau 

jasa yang didasarkan dari pengalaman dan biaya dalam memperoleh barang atau 

jasa tersebut, dan biasanya dilakukan dalam waktu berkala. Jika konsumen mau 

membeli kembali di Forum Jual Beli Kaskus, ini dapat membuat Forum Jual Beli 

Kaskus bisa kembali menjadi salah satu e-commerce populer seperti dulu. 

Penulis melihat penelitian ini dapat membantu Forum Jual Beli Kaskus 

untuk meningkatkan hal – hal yang dikeluhkan oleh para konsumennya dan 

membuat para konsumennya ingin melakukan transaksi kembali pada Forum Jual 

Beli Kaskus. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap Niat 

Beli Ulang Konsumen Forum Jual Beli Kaskus” 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

 

1. Bagaimana e-service quality pada Forum Jual Beli Kaskus? 

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen pada Forum Jual Beli Kaskus? 
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3. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap niat beli ulang Forum Jual 

Beli Kaskus? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui bagaimana e-service quality pada Forum Jual Beli 

Kaskus 

2. Untuk mengetahui niat beli ulang Forum Jual Beli Kaskus 

3. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap niat beli ulang 

konsumen Forum Jual Beli Kaskus 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Untuk Penulis 

Penelitian ini bermanfaat untuk mempelajari lebih lanjut mengenai e-service 

quality dan memperluas wawasan. 

 

Untuk Pembaca 

Untuk mengetahui apakah e-service quality dapat mempengaruhi pada niat beli 

ulang konsumen. 

 

Untuk Perusahaan  

Dapat menjadi masukan dan membantu perusahaan untuk meningkatkan dan 

menyempurnakan e-service quality yang dimiliki. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran 

 

Dengan berkembangnya zaman, internet tidak hanya lagi digunakan untuk 

sarana berkomunikasi, tetapi banyak hal lain yang dapat dilakukan dengan internet. 

Salah satunya adalah untuk memenuhi kebutuhan dengan cara berbelanja secara 

online. Dalam melakukan berbelanja online, masyarakat dapat menggunakan 

berbagai platform e-commerce. Dalam berbelanja, tentunya konsumen ingin 
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mendapatkan pelayanan yang baik dari tempat mereka belanja. Untuk membuat 

kualitas pelayanan yang baik, e-commerce perlu memperhatikan e-service quality 

yang dimiliki. 

E-service quality dapat diartikan sebagai sejauh mana sebuah situs atau web 

dapat memberikan fasilitas untuk melakukan, pembelian, belanja serta pengiriman 

produk atau jasa dengan efektif dan efisien (Bressolles and Durrieu, 2011) dalam 

Laurent (2016). Menurut Zeithaml et al. (2009) dalam Tobagus (2018) e-service 

quality dibagi menjadi empat dimensi, antara lain efficiency, merupakan 

kemudahan dan kecepatan untuk mengakses dan menggunakan situs, fulfillment, 

merupakan janji dari situs mengenai ketersediaan pesanan dan item dapat terpenuhi, 

system availability, merupakan fungsi teknis dan kebenaran dari situs, dan privacy, 

merupakan situs tersebut aman dan melindungi informasi penggunanya. E-service 

quality menjadi kriteria yang penting untuk mengukur sebuah situs penjualan online 

(Kim and Kim, 2010). 

Menurut Ike Kusdyah (2012) dalam Putri (2016) mengemukakan bahwa niat 

beli ulang adalah perilaku pembelian dari konsumen yang jika sesuai antara nilai 

dari suatu produk yang membuat niat konsumen mengkonsumsinya lagi di 

kemudian waktu. Menurut Ferdinand (2002) dalam Amadea (2017), niat beli ulang 

memiliki beberapa dimensi, yaitu transaksional, preferensial, referensial, dan 

eksploratif. 

Suatu e-commerce perlu memiliki e-service quality yang baik. E-service 

quality yang baik akan berpengaruh kepada niat beli ulang konsumen. Studi yang 

dilakukan oleh Amadea (2017) menemukan bahwa e-service quality berpengaruh 

pada niat beli ulang. Selain itu, studi yang dilakukan oleh Pratama (2017) juga 

menemukan bahwa e-service quality berpengaruh terhadap niat beli ulang. Dari 

keluhan konsumen di internet dan preliminary research yang dilakukan, Forum 

Jual Beli Kaskus masih memiliki kekurangan pada e-service quality mereka 

sehingga membuat konsumennya tidak berniat melakukan pembelian ulang.  

Melalui kerangka pemikiran yang telah diuraikan, penulis memilih dimensi 

dari e-service quality yaitu efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy 

sebagai variabel independen, dan niat beli ulang sebagai variabel dependen. 
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E-Service Quality 

Gambar 1. 6  
Model Penelitian 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil olahan penulis 

 

1.6 Hipotesis Penelitian 

 

Berdasarkan dari model penelitian diatas, penulis menarik hipotesis penelitian 

sebagai berikut:  

H1: Efficiency memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang 

H2: Fulfillment memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang 

H3: System Availability memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang 

H4: Privacy memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang 

H5: Secara bersama – sama keempat dimensi tersebut memiliki pengaruh terhadap 

niat beli ulang 

 

  

Efficiency (X1) 

Fulfillment (X2) 

System Availability (X3) 

Privacy (X4) 

Niat Beli Ulang 
(Y)  
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