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ABSTRAK

Seiring dengan perkembangan zaman, penampilan dan kerapian pribadi menjadi
salah satu yang diperhatikan, didukung dengan adanya globalisasi yang membawa
kemajuan teknologi yang mendorong perubahan perilaku pada konsumen khususnya dalam
membeli barang, kini konsumen banyak menggunakan e-commerce sebagai salah satu
alternatif dalam membeli barang kebutuhan sehari-hari termasuk salah satunya produk-
produk kecantikan. Meskipun terdapat persaingan yang sengit pada industri e-commerce,
Sociolla hadir dan menjadi salah satu e-commerce yang fokus menjual produk-produk
kecantikan namun tetap perlu memperhatikan persaingan e-commerce yang cukup ketat,
terlebih lagi konsumennya mayoritas merupakan wanita yang cenderung memiliki
beberapa pertimbangan dalam pembelian ulang.

Hasil preliminary research menemukan terdapat masalah pada lingkup e-service
quality dan persepsi harga dari konsumen yang menyebabkan niat beli ulang yang rendah.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mendalami permasalahan pada e-service
quality dan persepsi harga serta pengaruhnya terhadap niat beli ulang konsumen. Dalam
memahami lebih jauh mengenai e-service quality dan persepsi harga penulis membaca
berbagai buku dan jurnal untuk mendapatkan indikator penilaian. Penulis menyebarkan
kuesioner kepada 100 responden yang pernah menggunakan layanan atau berbelanja di
Sociolla secara online. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif dan
data diolah dengan menggunakan analisis linear berganda untuk menguji hipotesis dan
melihat besarnya pengaruh serta signifikansi dari variabel independen terhadap variabel
dependen.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari e-service
quality dan persepsi harga terhadap niat beli ulang konsumen Sociolla. Berdasarkan hasil
tersebut, penulis memberikan beberapa saran bagi Sociolla agar dapat menjadi bahan

pertimbangan dan meningkatkan pelayanan ke depannya.

Kata kunci: E-service quality, persepsi harga, niat beli ulang



ABSTRACT

Nowadays, personal appearance and hygiene becomes more important, supported
by the globalization that brings technological advancement which drives consumer’s
changing behavior in purchasing goods, now more and more consumers start using e-
commerce as one of the alternatives that is available to buy daily needs including beauty
products. In the midst of fierce competition in the e-commerce industry, Sociolla maintains
its existence as an e-commerce that focused on providing beauty products but still must
consider the fierce e-commerce competition as the majority of its consumers are women
who have a few considerations before deciding on repurchase goods.

The results of preliminary research found several problems in the scope of the e-
service quality and price perception from the consumers, resulting in low repurchase
intention. This study aims to understand the problems regarding e-service quality dan price
perception in depth and how these variables influence consumer’s repurchase intention.
The author learns more through books and journals in order to understand about the e-
service quality and price perception in depth and to get assessment indicators. The author
then distributed questionnaires to 100 respondents who have used Sociolla or shopped
online at Sociolla. The method used in this research is descriptive and the data are
analyzed using the multiple linear regression in order to test the research hypothesis and
retrieve the degree of influence and significance of the independent variable on dependent
variable.

The results of this study show that there is influence of e-service quality and price
perception on repurchase intention of Sociolla’s consumers. Based on these results, the
author suggested some suggestions to be considered by Sociolla in order to enhance their

services in the future.

Keywords: E-service quality, price perception, repurchase intention
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan zaman membuat produk perawatan menjadi salah satu hal yang
esensial bagi manusia khususnya wanita karena kecantikan dinilai sebagai salah
satu faktor penting di dalam kehidupan dan sudah menjadi kebutuhan. Tujuan
utama dalam menggunakan kosmetik pada masyarakat masa kini adalah di
antaranya untuk kebersihan atau kerapian pribadi, meningkatkan daya tarik melalui
riasan atau makeup, meningkatkan kepercayaan diri yang disertai perasaan tenang,
merawat kulit dan rambut, dan dapat membantu seseorang untuk lebih menghargai
hidupnya (Mitsui, 1993). Hal ini membuat industri kecantikan khususnya produk
kosmetik terus berkembang pesat dengan bermunculannya berbagai produk
kosmetik yang biasanya dikategorikan menjadi beberapa macam yaitu makeup,
perawatan kulit (skincare), perawatan tubuh, dan perawatan rambut. Berbagai
merek yang bergerak di bidang kecantikan terus menerus melakukan inovasi dan
menciptakan tren di pasar.

Era globalisasi yang membawa kemajuan teknologi mendukung
adanya perubahan perilaku pada konsumen khususnya dalam membeli barang. Kini
konsumen banyak menggunakan e-commerce sebagai salah satu alternatif dalam
membeli barang kebutuhan sehari-hari. Menurut Shaw (2012) e-commerce
merupakan strategi baru dari komersial yang mengarah pada meningkatnya kualitas
produk dan layanan serta perbaikan di tingkat pelayanan penyediaan. Kemajuan
teknologi mendorong terciptanya e-commerce seperti Sociolla yang hadir untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat terhadap produk perawatan dan kosmetik untuk
menunjang penampilan. Sociolla merupakan salah satu tujuan belanja online
terpercaya dan terlengkap yang menyediakan produk kecantikan yang asli seperti
makeup, perawatan kulit, perawatan rambut, wewangian, dan peralatan kecantikan
bagi wanita di Indonesia (Sociolla, 2022).

Sociolla mengklaim bahwa situsnya adalah situs kosmetik
terlengkap dan terpercaya nomor satu di Indonesia yang bekerjasama dengan

distributor resmi ataupun dengan pemilik merek secara langsung sehingga



produknya semua asli dan telah memiliki sertifikasi dari Badan Pengawas Obat dan
Makanan (BPOM) namun nyatanya belum tentu situs Sociolla ini menjadi pilihan
nomor satu bagi konsumen untuk membeli produk kecantikan karena masih
terdapat banyak merek skincare dan makeup yang belum terdapat pada situs
Sociolla dan dinaungi oleh kompetitor seperti sephora serta terdapat juga alternatif
lain bagi konsumen dalam membeli produk kecantikan yang sesuai seperti e-
commerce umum (contohnya Tokopedia, Shopee, dan lain-lain) sehingga tidak
menutup kemungkinan bahwa konsumen dapat memilih alternatif lain selain
Sociolla dan menyebabkan pengunjung situs dan niat beli pada konsumen Sociolla

berkurang.

Gambar 1. 1 Grafik Pemetaan Jumlah Web Search

® sociolla

Worldwide ~ Past 12 months ¥ All categories ¥ Web Search ¥

Interest over time ’,

Sumber: Google Trends

Berdasarkan grafik jumlah web search kata kunci Sociolla dalam 12
bulan terakhir yang didapatkan melalui Google Trends, terlihat bahwa pencarian
kata kunci Sociolla mengalami penurunan dari puncaknya yaitu di bulan Maret
2021 menjadi titik terendah di akhir bulan Februari 2022 hingga pertengahan Maret
2022. Hal ini dapat mengindikasikan bahwa terdapat penurunan pada pencarian

Sociolla di tengah masyarakat dalam 12 bulan terakhir.



Gambar 1. 2 Grafik Pemetaan Jumlah Pengunjung Web Bulanan Sociolla
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Sumber: iprice.co.id

Data yang diambil dari iprice.co.id terlihat bahwa Sociolla
mengalami penurunan jumlah pengunjung website bulanan yang cukup signifikan
yaitu dari yang awalnya sebanyak 3,086,500 di akhir tahun 2020 menjadi
2,836,700 pengunjung pada kuartal 1 Tahun 2021 lalu menjadi 2,486,700
pengunjung pada kuartal 2 Tahun 2021 dan akhirnya yang terbaru adalah sebanyak
1,836,700 pengunjung pada kuartal 3 Tahun 2021. Penurunan ini menunjukkan
terdapat penurunan pengunjung yang cukup signifikan pada pengunjung web
Sociolla dari akhir tahun 2020 hingga kuartal 3 tahun 2021. Dalam mendukung
observasi, penulis kemudian melakukan penelitian pendahuluan (preliminary
research) berupa survey terhadap 30 responden dengan rentang usia 18-30 tahun
yang pernah berbelanja produk kosmetik secara online dalam 3 hingga 6 bulan

bulan terakhir.



Gambar 1. 3 Perbandingan Jumlah Orang yang Pernah Berbelanja di
Sociolla Namun Sudah Tidak dan Masih Berbelanja di Sociolla

80%

W Pernah berbelanja, tetapi dalam 3-6 bulan terakhir sudah tidak

m Masih berbelanja

Sumber: Olahan penulis

Penulis mendapatkan bahwa 20 dari 30 responden pernah berbelanja
melalui Sociolla. Peneliti lalu melakukan wawancara kepada 20 responden tersebut
dan menemukan bahwa hanya 4 orang yang masih berbelanja produk kecantikan
melalui Sociolla sedangkan 16 orang yang dulunya pernah belanja di Sociolla

dalam 3 hingga 6 bulan terakhir sudah tidak pernah belanja di Sociolla.

Gambar 1. 4 Tingkat Niat Beli Ulang

Sumber: Olahan Penulis

Penulis kemudian meneliti kembali jawaban dari 16 responden tersebut dan

menanyakan terkait seberapa tinggi tingkat niat beli ulang dari responden dengan



menggunakan skala. Penulis menemukan bahwa mayoritas responden yaitu
sebanyak 8 orang pasti tidak akan membeli ulang dan 4 orang kemungkinan tidak

akan membeli ulang.

Gambar 1. 5 Alasan Responden Tidak Pernah Berbelanja di Sociolla Lagi
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loading lama
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B Jumlah Responden

Sumber: Olahan penulis

Alasan responden tidak pernah berbelanja di Sociolla lagi adalah karena
membeli barang lewat Sociolla kurang banyak promo dan harga sama atau bahkan
cenderung lebih tinggi dibandingkan e-commerce lain di mana jika mereka
berbelanja di e-commerce lain mereka bisa mendapatkan promo berupa diskon atau
cashback dan gratis ongkos kirim yang lebih menguntungkan. Responden yang
pernah berbelanja melalui Sociolla namun sudah tidak pernah berbelanja lagi
kemudian menjelaskan bahwa Sociolla memang menawarkan produk yang lengkap
dan beberapa yang eksklusif hanya di Sociolla (seperti produk House of Hur oleh
Sunnydahye dan Mother of Pearl oleh Tasya Farasya) namun produk ini bukan
sesuatu yang dibeli terlalu sering atau menjadi barang kebutuhan yang dibeli secara
rutin dan jika ingin membelinya lebih memilih membeli di e-commerce lain karena
di e-commerce tersedia berbagai distributor yang menjual dengan harga yang sama
atau bahkan lebih terjangkau atau murah sehingga responden merasa kini belanja
lewat e-commerce lain lebih mudah.

Responden juga menanggapi bahwa aplikasi Sociolla sering tidak

mendukung dalam melakukan transaksi karena sulit dipakai karena banyaknya



menu serta terkadang respon lama ketika membuka aplikasi dan ketika
memasukkan barang ke dalam keranjang belanja terkadang barangnya menghilang
ataupun sulit untuk diubah. Selain itu, responden menyatakan bahwa Sociolla
kurang banyak memberikan promosi yang memberikan konsumen keuntungan
lebih, jumlah minimal belanja untuk gratis ongkos kirim yang cukup tinggi
sehingga harus membeli lebih banyak atau bahkan terpaksa membeli bersama
dengan produk yang tidak terlalu dibutuhkan untuk mencapai minimum tersebut.
Responden juga menanggapi bahwa harga yang ditawarkan oleh suatu brand di
Sociolla terkadang berbeda bahkan cenderung lebih tinggi jika dibandingkan
dengan e-commerce sejenis sehingga memilih e-commerce lain karena lebih
terbiasa dan praktis. Dalam mendukung observasi penulis mengenai ini, penulis
juga melakukan observasi dengan meninjau ulasan aplikasi Sociolla untuk melihat
apa pendapat konsumen yang telah mengunduh dan menggunakan aplikasi Sociolla

untuk berbelanja kosmetik secara online.

Gambar 1. 6 Ulasan Aplikasi Sociolla pada App Store
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Sumber : App Store, Olahan penulis



Gambar 1. 7 Ulasan Aplikasi Sociolla pada Play Store

& SOCO by Sociolla u.2*

Ratings and reviews

‘(‘:& Regina Widya :

* 11/15/20

They don't automatically updating their stock. This is
annoying since I'm buying a product because it was
on sale and | could get a lot of freebies from it. And
then it was cancelled and they emailed me to give my
information for a refund. But they still sent me the
other product | ordered with the cancelled product
without confirmation. | mean, if you just update your
stock regularly, you don't need to do a refund tho. |
wouldn't buy it at all.

Was this review helpful? Yes No
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* 12/12/19

horrible. 0/10. LOADING TAKES TOO LONG. i cant
even buy a product, opening my shopping bag takes
half an hour, and i cant seem to add my address,
theres ALWAYS a problem, cant select province,
always get "error_input" message everytime i saved
an address. This application is a waste of my time.

Sumber : Play Store, olahan penulis

Berdasarkan uraian dari hasil preliminary research di atas, penulis
menemukan bahwa terdapat masalah pada e-service quality dan persepsi harga
konsumen Sociolla yang menganggap bahwa pelayanan yang didapatkan tidak
sesuai dan harga produk di Sociolla cukup mahal. Dengan demikian, penulis dapat
menyimpulkan bahwa e-service quality dan persepsi harga dari e-commerce
Sociolla cukup mempengaruhi adanya niat beli ulang dari konsumen. Berdasarkan
fenomena yang didukung oleh penelitian pendahuluan yang telah dilakukan, maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service
Quality dan Persepsi Harga Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen Secara

Online pada E-Commerce Sociolla”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, rumusan masalah yang dapat

dirumuskan adalah sebagai berikut:

1.

2
3.
4

Bagaimana persepsi e-service quality konsumen e-commerce Sociolla?
Bagaimana persepsi harga dari e-commerce Sociolla?

Bagaimana niat beli ulang pada konsumen e-commerce Sociolla?
Bagaimana pengaruh persepsi pada e-service quality dan harga terhadap

niat beli ulang secara online konsumen pada e-commerce Sociolla?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui persepsi e-service quality pada konsumen e-commerce
Sociolla.
2. Mengetahui persepsi harga pada konsumen e-commerce Sociolla.
3. Mengetahui niat beli ulang konsumen pada e-commerce Sociolla.
4. Mengetahui bagaimana persepsi pada e-service quality dan harga
mempengaruhi niat beli ulang konsumen pada e-commerce Sociolla.
1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:

1.

Bagi Penulis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu penulis dalam menerapkan
ilmu-ilmu yang telah didapatkan selama masa studi di perguruan tinggi dan
dapat menyelaraskan ilmu tersebut dengan realita yang terjadi di industri
sebenarnya serta menambah wawasan mengenai bagaimana e-service

quality dan persepsi harga dapat mempengaruhi niat beli ulang konsumen.

Bagi Perusahaan (Sociolla)

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan yaitu Sociolla
mengetahui apa saja kemungkinan permasalahan yang ada dan menambah
bahan pertimbangan dalam menjalankan usahanya agar dapat mengetahui

dan memahami khususnya niat beli ulang konsumennya.



3. Bagi Pembaca
Melalui penelitian ini diharapkan pembaca dapat menambah wawasan
mengenai realita yang terjadi di lapangan dan dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi ke depannya jika hendak melakukan penelitian yang

serupa agar dapat memperlengkap penelitian di kemudian hari.

1.5 Kerangka Pemikiran

Seiring dengan perkembangan zaman, tempat untuk membeli produk
kosmetik dan perawatan tubuh ataupun rambut menjadi semakin banyak. Bukan
hanya toko fisik saja namun kini tersedia pula toko-toko online atau e-commerce
sebagai tempat untuk membeli produk yang dibutuhkan. Sociolla merupakan salah
satu perusahaan yang menawarkan layanan belanja kosmetik dan produk perawatan
terlengkap secara online, namun Sociolla bukanlah satu-satunya tempat karena
terdapat berbagai alternatif lain. Konsumen kini dihadapkan dengan berbagai
alternatif e-commerce yang dapat dijadikan pilihan berdasarkan pelayanan yang
terbaik.

Menurut hasil observasi dan wawancara melalui penelitian pendahuluan
(preliminary research), penulis menemukan bahwa beberapa alasan mengapa
pelanggan memiliki niat beli ulang yang rendah adalah akibat harga yang
ditawarkan cukup tinggi, jumlah minimal belanja tinggi untuk gratis ongkos kirim
(ongkir), kurang promo dan harga mahal, dan aplikasi sulit dipakai serta terdapat
pengalaman berbelanja yang membuat tidak ingin membeli lagi. Berdasarkan
uraian tersebut, penulis menemukan bahwa terdapat ketidaksesuaian atau
kekurangan pada layanan yang ditawarkan oleh Sociolla karena tidak dapat
dipungkiri kualitas layanan merupakan satu-satunya yang dapat diunggulkan dan
diberikan oleh e-commerce khususnya jika dibandingkan dengan toko fisik dan
merupakan penentu kemampuan untuk bertahan di tengah sengitnya persaingan di
industri yang sama yaitu industri e-commerce. Kualitas pelayanan sendiri dalam
ruang lingkup e-commerce atau situs belanja online dapat disebut e-service quality.

Terlebih lagi, kini konsumen dapat dengan mudahnya untuk mengevaluasi
suatu produk dari berbagai e-commerce dengan cepat maka konsumen akan
mencari e-commerce yang menawarkan pelayanan yang terbaik. Bukan hanya

pelayanan saja, konsumen juga dapat mengevaluasi harga produk dari berbagai e-



commerce dengan cepat dan mudah. Maka dapat disimpulkan bahwa konsumen
akan mencari dan melakukan pembelian khususnya pembelian ulang pada e-
commerce yang pelayanannya dinilai baik dan memuaskan serta menawarkan harga
yang terbaik pula bagi konsumen.

Hal ini sejalan dengan jurnal yang berjudul “The Relative Importance of
Website Design Quality and Service Quality in Determining Consumers’ Online
Repurchase Behavior” (Zhou et al., 2009) yang menemukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan dari e-service quality terhadap niat beli ulang dan jurnal
yang berjudul “Understanding Customer Repurchase Intention in E-commerce:
Role of Perceived Price, Delivery Quality, and Perceived Value” (Ali & Bhasin,
2019) yang menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
niat beli ulang konsumen. Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, dapat dibuat

sebuah kerangka pemikiran sebagai berikut:

Gambar 1.8

Model Penelitian

E-Service Quality (X1)

Niat Beli Ulang (Y)

\
/

Persepsi Harga (X2)

Sumber: Olahan penulis

1.6 Hipotesis Penelitian

H1: Persepsi pada E-Service Quality dan harga secara bersamaan memiliki
pengaruh terhadap niat beli ulang

H2: Terdapat perbedaan pengaruh antara persepsi pada e-service quality dan harga

terhadap niat beli ulang
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