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ABSTRAK

Perilaku belanja online sudah menjadi kebiasaan bagi banyak orang. Seiring
dengan semakin banyaknya perusahaan e-commerce, maka persaingan industri e-
commerce semakin kompetitif. Strategi yang dapat dilakukan perusahaan untuk
bisa bersaing adalah sales promotion dan e-service quality. Penulis melakukan
preliminary research dengan menggunakan kuisioner dan berhasil mengumpulkan
42 responden. Berdasarkan preliminary research tersebut sekitar 85% responden
tidak memiliki niat untuk belanja di Bukalapak. Mayoritas responden mengeluhkan
promo yang kurang menarik serta pelayanan di bukalapak kurang baik. Oleh karena
itu peneliti ingin mengetahui lebih lanjut tentang pengaruh sales promotion dan e-
service quality pada Bukalapak.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah sales
promotion dan e-service quality pada Bukalapak memiliki pengaruh terhadap niat
penggunaan ulang. Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif.
Pengumpulan data dilakukan dengan observasi, studi literatur, dan kuisioner yang
berhasil terkumpul sebanyak 150 orang dengan kriteria responden yang pernah
menggunakan Bukalapak selama 6 bulan kebelakang. Jenis penelitian ini adalah
eksplanatori. Teknik analisa data menggunakan deskriptif statistik dan regresi
linear berganda.

Berdasarkan hasil analisa regresi linear berganda, menunjukan bahwa sales
promotion (X1) dan e-service quality (X2) secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap niat penggunaan ulang (). Variabel sales promotion (X1) dan e-service
quality (X2) secara parsial keduanya berpengaruh memberikan pengaruh signifikan
terhadap variabel niat penggunaan ulang (Y). Berdasarkan hasil perhitungan
adjusted R square menunjukan kontribusi variabel independen terhadap variabel
dependen sebesar 60,2% Sedangkan sisanya diperngaruhi oleh faktor lain yang

tidak dijelaskan dalam penelitian ini sebesar 39,8%.

Kata kunci: Bukalapak, Sales Promotion, E-service Quality, Niat Penggunaan

ulang



ABSTRACT

Online shopping behavior has become a habit for many people. Along with
the increasing number of e-commerce companies, the competition in the e-
commerce industry is increasingly competitive. Strategies that companies can do to
be able to compete are sales promotion and e-service quality. The author conducted
a preliminary research using a questionnaire and managed to collect 42
respondents. Based on the preliminary research, around 85% of respondents have
no interest in shopping on the Bukalapak application. The majority of respondents
complained about unattractive promos and poor service on the Bukalapak
application. Therefore, researchers want to find out more about the effect of sales
promotion and e-service quality on the Bukalapak application.
This research was conducted with the aim of knowing whether sales promotion and
e-service quality in the Bukalapak application have an influence on reuse intention.
This research was conducted with a quantitative approach. Data was collected by
means of observation, literature study, and questionnaires which collected 150
people with the criteria of respondents who had used the Bukalapak application for
the past 6 months. This type of research is explanatory. The data analysis technique
used descriptive statistics and multiple linear regression.
Based on the results of multiple linear regression analysis, it shows that sales
promotion (X1) and e-service quality (X2) simultaneously have a significant effect
on reuse intention (Y). Sales promotion variables (X1) and e-service quality (X2)
partially both have a significant effect on the reuse intention variable (Y). Based on
the results of the adjusted R square calculation, it shows that the contribution of the
independent variable to the dependent variable is 60.2% while the rest is influenced

by other factors not explained in this study of 39.8%.

Keywords: Bukalapak, Sales Promotion, E-service Quality, Reuse intentions
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan jumlah pengguna internet di Indonesia yang semakin meningkat
setiap tahunnya membuat pertukaran informasi semakin cepat dan mudah diakses
oleh masyarakat. Menurut data yang dikutip dari datareportal.com pertumbuhan
jumlah pengguna internet di Indonesia dibuktikan dengan penelitian pada situs
Hootsuite dan Wearesocial bertajuk Global Digital Report 2020, yang
menunjukkan bahwa hampir 64% penduduk Indonesia terkoneksi dengan
jaringan internet. Riset tersebut menunjukan jumlah pengguna internet di
Indonesia mencapai 175,4 juta, dari total 272,1 juta. Jumlah pengguna internet di
Indonesia 2020 meningkat 17% atau sekitar 25 juta pengguna, dan kemajuan
teknologi dan informasi yang pesat telah mengubah perilaku konsumsi
masyarakat (datareportal.com, 2020).

Meningkatnya pengguna internet yang melakukan aktivitas belanja online
melalui marketplace mempengaruhi perilaku belaneja masyarakat. Perilaku
belanja online sudah menjadi kebiasaan bagi banyak orang, terutama di masa
pandemi covid-19 sekarang ini. Apalagi, Indonesia merupakan pasar e-commerce
terbesar di Asia Tenggara. Menurut data yang dikutip dari sirclo.com berdasarkan
riset yang dilakukan oleh Wearesocial dan Hootsuite sebanyak sembilan puluh
persen pengguna internet di Indonesia telah berbelanja online (sirclo.com, 2020).

Pada 2019, nilai kapitalisasi pasar e-commerce Indonesia mencapai 21
miliar dolar AS atau sekitar 294 triliun rupiah. Banyak faktor yang
mempengaruhi pesatnya perkembangan e-commerce di Indonesia. Salah satu
faktor terbesarnya adalah pesatnya pertumbuhan kelas menengah Indonesia yang
mencapai 21% dari total penduduk atau sebanyak 57,3 juta pada tahun 2019. Hal
ini juga terlihat dari semakin banyaknya orang yang berbelanja online, naik 23%.
Faktor lain yang mendukung pertumbuhan e-commerce adalah peningkatan

penetrasi internet dan peningkatan pengguna perangkat smartphone,



memungkinkan lebih banyak orang untuk mengakses berbagai situs belanja
online (sirclo.com, 2020)

Di Indonesia perusahaan e-commerce telah banyak digunakan oleh
masyarakat seperti Tokopedia, Shopee, Lazada, dan lainnya. Salah satu
perusahaan e-commerce yang digunakan oleh masyarakat saat ini salah satunya
adalah Bukalapak. Bukalapak adalah salah satu marketplace terkemuka di
Indonesia yang dimiliki dan dikelola oleh PT. Bukalapak. Bukalapak
menyediakan sarana berupa situs jual-beli dari konsumen ke konsumen secara
daring, produk yang dipasarkan beranekaragam perlengkapan rumah tangga,
busana, elektronik, otomotif, dan lain-lain. Membeli barang melalui situs belanja
online telah menjadi alternatif tersendiri bagi konsumen untuk melakukan

transaksi jual beli salah satunya melalui Bukalapak (bukalapak.com, 2020).
Sumber: databoks.katadata.co.id, 2020

Gambar 1.1 Jumlah Rata-Rata Pengunjung Bulanan E-commerce
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Dkatadata

Berdasarkan gambar 1.1, data diatas menunjukan penurunan jumlah
pengunjung di Bukalapak dalam periode Mei 2019 sampai dengan Mei 2020.
Terlihat bahwa jumlah penurunan kunjungan bulanan pada Bukalapak mengalami
penurunan sekitar 40 juta pengunjung dari yang sebelumnya berjumlah 80 juta
pengunjung pada periode tersebut. Adapun data jumlah kunjungan e-commerce
bulanan Indonesia pada tahun 2021 adalah sebagai berikut:



Gambar 1.2 Jumlah Kunjungan Bulanan E-commerce Indonesia 2021
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Gambar 1.2 Menunjukan data persaingan perusahaan-perusahaan e-
commerce selama 6 kuartal atau triwulan terakhir menunjukkan bahwa
Bukalapak terus mengalami penurunan dari segi jumlah kunjungan pelanggan.
Dikutip dari CNBC Indonesia berdasarkan riset iPrice.co.id (2021), pada kuartal
ke empat 2019, rata-rata jumlah pengunjung Bukalapak adalah 39,37 juta
pengunjung bulanan. Pada kuartal ketiga tahun 2020, Bukalapak berada di
peringkat ketiga dengan rata-rata kunjungan bulanan sekitar 35 juta. Dari data
tersebut dapat diketahui bahwa Bukalapak mengalami penurunan jumlah
pengunjung yang menunjukan jumlah kunjungan di Bukalapak sekitar 29 juta
pengunjung selama kuartal kedua 2021 (cnbcindonesia.com, 2021). Selanjutnya
untuk bisa mendalami fenomena yang terjadi pada Bukalapak, penulis melakukan
preliminary research kepada 42 responden dan menghasilkan informasi sebagai
berikut:



Gambar 1.3 Perbandingan Niat Menggunakan Bukalapak
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Senada dengan temuan pada gambar 1.3 diatas, penulis menemukan
temuan bahwa saat ini niat dari menggunakan Bukalapak pada responden yang
telah mengisi kuesioner tersebut masih cukup rendah hal ini ditandai dengan
adanya 85.7% responden yang memilih untuk tidak menggunakan Bukalapak
untuk berbelanja online. Adapun hal-hal yang dirasa perlu ditingkatkan menurut

responden dalam preliminary research adalah sebagai berikut:

Tabel 1. 1 Aspek Yang Perlu Ditingkatkan dari Bukalapak

Pendapat Responden Jumlah

Promosi Penjualan 14

E-Service Quality

Brand Ambasador

8
5
Iklan 4
3
8

Marketing

Lainnya

Sumber: Hasil Olahan Penulis

Dapat dilihat dari tabel 1.1, mayoritas responden mengemukakan bahwa
promosi dan e-service quality merupakan dua hal yang perlu ditingkatkan.
Sejalan dengan temuan tersebut diketahui bahwa menurut data yang diunggah
oleh katadata.co.id (2021), konsumen biasanya tertarik untuk berbelanja di



ecommerce karena beberapa alasan tertentu, salah satunya adalah promosi.
Berikut ini beberapa jenis promosi yang dianggap menarik bagi pelanggan e-

commerce.

Gambar 1.4 Promo E-commerce yang Dianggap Menarik Menurut
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Berdasarkan gambar 1.3 diatas, menunjukan pemberian diskon
merupakan promo yang paling menarik bagi konsumen pengguna e-commerce,
selanjutnya pada urutan kedua adalah gratis ongkir, urutan ketiga adalah harga
yang lebih murah dari toko offline, flash sale, cashback, bundling produk, dan
pengumpulan poin loyalty. Hasil tersebut menunjukan program promosi berupa
pemberian potongan harga atau diskon merupakan hal yang penting bagi
perusahaan e-commerce untuk menarik niat beli pengguna.

Dikutip dari money.kompas.com, menurut penelitian dari The Trade Desk
yang melakukan survei untuk melihat perilaku konsumen yang terbentuk selama
event belanja online seperti 10.10, 11.11 dan 12.12, atau yang juga dikenal
sebagai Hari Belanja Online Nasional alias Harbolnas. Dari survei tersebut,
hampir 64% pembeli merupakan pembeli terencana yang telah merencanakan dan
mengetahui barang apa yang akan dibeli. Namun beberapa pembeli menjadi

impulsif selama event harbolnas ini berlangsung. Faktanya, 42% pembeli



terencana mengaku berbelanja lebih banyak selama event belanja online. Hal ini
juga memberikan peluang bagi perusahaan e-commerce untuk mengembangkan
strategi yang dapat menjangkau dan  memengaruhi  pengguna
(money.kompas.com, 2021).

Selain perilaku impulsif disaat adanya promo menarik, perilaku pengguna
e-commerce juga sangat tidak stabil cenderung berubah-ubah dan menuntut
pengalaman belanja yang lebih baik. Hal tersebut didukung oleh survey yang
dilakukan oleh conveo.com yang menyatakan bahwa, 73% konsumen akan
berhenti menggunakan suatu brand setelah mendapatkan beberapa pengalaman
negatif mengenai customer service dan 44% konsumen akan jarang atau bahkan
tidak pernah complain tentang pengalaman customer service negatif tersebut
pada perusahaan, sehingga perusahaan atau bisnis tidak pernah tau tentang
pengalaman customer service yang negatif tersebut (conveo.com, 2021).

Menurut Kotler dan Keller (2016:582) sales promotion adalah berbagai
insentif jangka pendek untuk mendorong percobaan atau pembelian produk atau
layanan termasuk promosi konsumen (seperti sampel, kupon, dan premi),
promosi perdagangan (seperti iklan dan tunjangan tampilan), dan bisnis dan
promosi tenaga penjualan (kontes untuk perwakilan penjualan). Menurut Chase,
Jacobs, & Aquiliano (2006) menyatakan e-service quality dikembangkan untuk
melakukan evaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan internet. e-
service quality didefinisikan sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk
memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan
efisien.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu dilakukan oleh Luthfiana dan Hadi
(2019) dengan judul Pengaruh Promosi Penjualan dan E-service Quality
Terhadap Niat Penggunaan ulang Shopee telah mengkonfirmasi bahwa sales
promotion dan e-service quality dapat berkontribusi signifikan atau positif
terhadap niat penggunaan ulang. Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis
melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH SALES PROMOTION
DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP NIAT PENGGUNAAN ULANG
PADA BUKALAPAK”.



1.2 Rumusan Masalah

Terdapat rumusan masalah yang dirumuskan berdasarkan dari latar belakang

tersebut sebagai berikut:

1.

Bagaimana persepsi konsumen atas sales promotion pada Bukalapak?
Bagaimana persepsi konsumen atas e-service quality pada Bukalapak?
Bagaimana niat penggunaan ulang pada Bukalapak?

Secara bersama bagaimana pengaruh sales promotion dan e-service quality

terhadap niat beli ulang pada Bukalapak?

Secara terpisah bagaimana pengaruh sales promotion dan e-service quality

terhadap niat penggunaan ulang pada Bukalapak?

1.3 Tujuan Penelitian

Penulis berharap dapat mengetahui hal-hal berikut melalui penelitian ini.

1.

2.

Mengetahui persepsi konsumen terhadap sales promotion pada Bukalapak
Mengetahui persepsi konsumen terhadap e-service quality pada Bukalapak
Mengetahui niat penggunaan ulang pada Bukalapak

Secara bersama dapat mengetahui pengaruh sales promotion dan e-

service quality terhadap niat penggunaan ulang pada Bukalapak

Secara terpisah dapat mengetahui pengaruh sales promotion dan e-

service quality terhadap niat penggunaan ulang pada Bukalapak

1.4 Manfaat Penelitian

1. Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan dan menambah
wawasan penulis terkait masalah yang sedang diteliti dan pengetahuan

tentang praktik manajemen pemasaran.

2. Perusahaan



Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan berupa saran
dan informasi kepada pihak Bukalapak dalam melakukan implementasi
strategi sales promotion dan e-service quality dalam meningkatkan niat
penggunaan ulang pada Bukalapak dan memberikan masukan yang
bermanfaat bagi perusahaan dalam perencanaan strategi pemasaran di masa
depan.
3. Pihak lain

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi/acuan, dan tambahan
pengetahuan tentang manajemen pemasaran khususnya mengenai sales

promotion, e-service quality dan niat penggunaan ulang.

1.5 Kerangka Pemikiran

Menurut Kotler & Amstrong (2016:536) E-commerce menggunakan situs web
untuk bertransaksi atau memfasilitasi penjualan produk dan layanan secara online.
Penjual online dapat diprediksi memberikan pengalaman yang nyaman,
informatif, dan dipersonalisasi untuk berbagai jenis konsumen dan bisnis. Dengan
menghemat biaya ruang lantai ritel, staf, dan inventaris, mereka juga dapat secara
menguntungkan menjual produk ber-volume rendah ke pasar khusus. Peningkatan
pengguna internet mempengaruhi perilaku berbelanja masyarakat dengan
melakukan aktivitas belanja secara online seperti melalui website atau melalui
aplikasi. Perilaku berbelanja online sudah menjadi kebiasaan banyak orang,
terutama di tengah kondisi pandemi seperti saat ini. Apalagi Indonesia merupakan
pasar e-commerce terbesar di Asia Tenggara. Menurut data yang dikutip dari
wearesocial dan hootsuite, sekitar 90% pengguna internet di Indonesia pernah
berbelanja online. (wearesocial.com, 2020).

Adapun peningkatan aktivitas belanja online tersebut membuat situs e-
commerce berlomba-lomba untuk menarik niat konsumen agar dapat
meningkatkan penjualan dengan menciptakan sebuah tingkat kepuasan kepada
konsumen. Perusahaan akan melakukan berbagai macam strategi untuk
menyebarkan informasi dan untuk menarik niat calon konsumen. Kotler dan Keller

(2016:582) menyatakan sales promotion adalah berbagai insentif jangka pendek



untuk mendorong percobaan atau pembelian produk atau layanan termasuk
promosi konsumen (seperti sampel, kupon, dan premi), promosi perdagangan
(seperti iklan dan tunjangan tampilan), dan bisnis dan promosi tenaga penjualan

(kontes untuk perwakilan penjualan).

Chase, Jacobs, & Aquiliano (2006) menyatakan e-service quality
dikembangkan untuk melakukan evaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada
jaringan internet. E-service quality didefinisikan sebagai perluasan dari
kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan

distribusi secara efektif dan efisien.

Adapun menurut penelitian Luthfiana dan Hadi (2019) pada Marketplace
Shopee, bahwa sales promotion dan e-service quality memiliki pengaruh positif
terhadap niat penggunaan ulang. Berdasarkan fenomena serta penelitian awal
yang telah dilakukan, penulis memiliki sebuah dugaan, yaitu terdapat pengaruh
dari sales promotion dan e-service quality yang kurang baik terhadap konsumen
ketika melakukan penggunaan ulang terhadap Bukalapak. Model penelitian yang
dikembangkan oleh penulis berdasarkan kerangka pemikiran adalah sebagai
berikut:

1.6 Model Penelitian

Gambar 1.5 Kerangka Model Penelitian
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Berdasarkan uraian di atas maka penulis menarik hipotesis sebagai berikut:

H1: Terdapat pengaruh signifikan antara sales promotion terhadap niat
penggunaan ulang.

H2:  Terdapat pengaruh signifikan antara e-service quality terhadap niat
penggunaan ulang.

H3:  Terdapat pengaruh signifikan antara sales promotion dan e-service qualiy

secara bersama terhadap niat penggunaan ulang.
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