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ABSTRAK 
 

Dalam online shopping, ketiadaan interaksi face to face antara 

konsumen dengan penjual membuat konsumen tidak dapat melakukan 

penilaian terhadap elemen fisik yang dijual oleh penjual. Konsumen hanya 

dapat melakukan penilaian terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

secara online atau disebut juga e-service quality. 

Zalora merupakan online fashion destinasi terbesar di Asia 

Tenggara yang memiliki koleksi lebih dari 500 merek lokal, internasional dan 

designer, dengan pilihan produk fashion pria dan wanita mulai dari pakaian, 

sepatu, aksesoris dan produk kecantikan. Beragam upaya yang telah 

dilakukan Zalora untuk meningkatkan e-service quality, namun masih saja 

terdapat keluhan dari konsumen mengenai e-service quality dan terdapat 

penurunan jumlah pengunjung pada Zalora. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui apakah e-service quality yang diberikan oleh Zalora 

memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang konsumen online Zalora. 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-

service quality terhadap minat beli ulang konsumen online di Zalora. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan metode sampling 

berupa non-probability sampling dengan teknik purposive sampling, 

sedangkan teknik analisis data yang digunakan adalah path analysis. Sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 120 responden yang pernah 

berbelanja di Zalora. Metode penelitian dalam penelitian ini adalah regresi 

linier berganda untuk melihat pengaruh dari e-service quality terhadap minat 

beli ulang konsumen. 

Hasil dari rergresi ini memperlihatkan bahwa dari empat dimensi 

dari variabel e-service quality (efficiency, fulfillment, system availability, dan 

privacy) yang terdapat pada Zalora, hanya 1 dimensi saja yang berpengaruh 

yaitu fulfillfment. Hasil ini menunjukkan bahwa Zalora 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 di Zalora berpengaruh sebesar 58,7% terhadap 

minat beli ulang konsumen. 

Kata Kunci : e-service quality, minat beli ulang konsumen. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

 

Banyaknya orang yang menggunakan jaringan internet pada saat 

ini, membuat fenomena gaya hidup baru di kalangan masyarakat 

terhadap penggunaan internet. Majunya teknologi dan informasi membuat 

pengetahuan masyarakat lebih terbuka terhadap pengetahuan global. 

Dimana sekarang ini internet dapat diakses dimana saja dan kapan saja. 

Menurut data dari www.internetworldstats.com , jumlah pengguna internet 

baik secara global maupun di Indonesia sendiri terus meningkat dengan 

pesat. Berikut gambar 1.1 dari www.internetworldstats.com mengenai 

pertumbuhan pengguna internet secara global maupun di Indonesia. 

Gambar 1. 1 

Data pengguna internet secara global 

 

Sumber :www.internetworldstats.com 

Perkembangan pengguna internet tersebut mendorong terjadinya 

suatu pontensi besar terciptanya e-commerce atau perdagangan 

elektronik. E-commerce adalah kegiatan melakukan transaksi bisnis 

secara online melalui media internet dan perangkat yang terintregasi 

http://www.internetworldstats.com/
http://www.internetworldstats.com/
http://www.internetworldstats.com/
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dengan internet (Laudon, 2012). Oleh sebab itu peluang untuk 

menjalankan bisnis secara online semakin terbuka bagi pelaku bisnis di 

Indonesia sehingga menjadi tantangan tersendiri bagi perusahaan untuk 

menciptakan keinginan konsumen dalam menggunakan produk baik 

berupa barang maupun jasa juga menjalin hubungan yang dekat antara 

perusahaan dan konsumen. Terdapat berbagai macam e-commerce yang 

sedang berkembang di Indonesia saat ini diantaranya Lazada, OLX, 

Bukalapak, Tokopedia, Zalora, Shopee, dll. 

Seiring dengan terbukanya peluang bisnis secara online, salah 

satu hal yang menentukan kesuksesan suatu perusahaan ditentukan 

oleh kualitas layanan yang dimiliki oleh perusahaan tersebut. Menurut 

kaltim.prokal.co, Brand & Marketing Institute (BMI) Research mencatat, 

pada tahun 2014 dari total pengguna internet di Indonesia baru 24% 

konsumen yang berbelanja online, 36% beralasan tidak percaya dengan 

online shop (http://kaltim.prokal.co pada 2 Juli 2016). Menurut survey 

IDEA, alasan masyarakat tidak berbelanja online adalah karena khawatir 

kualitas produk (42%), keamanan informasi (40%), dan kurangnya 

kontak fisik antara penjual dan pembeli (38%), (http://mebiso.com 2 Juli 

2016). Kualitas pelayanan adalah salah satu kunci utama dalam 

menentukan sukses atau gagalnya suatu bisnis (Tjiptono, 2008). Kualitas 

layanan dalam dunia e-commerce adalah kualitas layanan berbasis web. 

Kualitas layanan online atau sering disebut dengan e-service quality 

merupakan tingkat website yang dapat memfasilitasi secara efektif dan 

efisien untuk melakukan pembelian, penjualan dan pengiriman baik 

produk maupun jasa (Anggraeni & Yasa, 2012). Kualitas pelayanan 

elektronik pada perusahaan e-commerce tidak hanya mampu 

memberikan keunggulan dalam persaingan bisnis melainkan juga 

membangun relasi berkelanjutan antara perusahaan dengan konsumen 

yang dapat membantu dalam pengembangan pasar dan produk. 

Pada umumnya, konsumen berbelanja dengan mengharapkan 

produk baik berupa barang maupun jasa yang dapat diterima dan 

dinikmati dengan layanan yang baik dan memuaskan. Sehingga kualitas 

service online atau e-service yang baik akan menghasilkan  kepuasaan 

tersendiri bagi konsumennya. Konsumen akan merasa puas terhadap 

layanan yang diberikan perusahaan apabila mereka merasakan kualitas 

http://kaltim.prokal.co/
http://mebiso.com/
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layanan yang dapat memenuhi harapannya.Tetapi ketidakpuasan timbul 

ketika konsumen merasa tidak puas setelah menggunakan barang atau 

jasa yang dibeli dan merasakan bahwa kinerja produk baik barang 

maupun jasa tersebut tidak sesuai dengan yang diharapkan. Dari 

ketidakpuasan tersebut, maka timbul sikap negatif dari konsumen 

terhadap merk maupun penyedia jasa diantaranya berupa muncul word 

of mouth negatif, berkurangnya kemungkinan konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang, maupun beralihnya konsumen terhadap 

brand lain (brand switching). 

Salah satu situs belanja online yang ada di Indonesia adalah 

Zalora. Berdasarkan http://bisnisupdate.com/headline/read/zalora-

pimpin-retail-fashion-online-di-asia-tenggara.html , Zalora merupakan 

situs belanja online dengan tagline sebagai fashion online terbesar di 

Asia Tenggara yang dapat menjawab kebutuhan fashion pria dan wanita 

dengan menawarkan berbagai merk terkemuka .Zalora menyediakan 

produk yang mengikuti trend fashion online terbaru. Zalora Indonesia 

merupakan bagian dari Zalora Group, yang didirikan oleh Rocket Internet 

GmbH yang mencakup group retailfashion online terkemuka di Asia 

Pasifik The Iconic di Australia dan Selandia Baru (Zalora, 2011).  

Gambar 1. 2 

Customer Satisfaction in Indonesia’s E-Commerce Service 2016 

 

Sumber : https://cdn-ds.kilatstorage.com/statixx/Riset%20E-

Commerce.pdf 

http://bisnisupdate.com/headline/read/zalora-pimpin-retail-fashion-online-di-asia-tenggara.html
http://bisnisupdate.com/headline/read/zalora-pimpin-retail-fashion-online-di-asia-tenggara.html
https://cdn-ds.kilatstorage.com/statixx/Riset%20E-Commerce.pdf
https://cdn-ds.kilatstorage.com/statixx/Riset%20E-Commerce.pdf
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Berdasarkan gambar 1.2. , menunjukkan bahwa Zalora memiliki 

presentase terendah yaitu sebesar 2,38% dibandingkan dengan e-

commerce lain.  

Berdasarkan www.infokomputer.com/tag/Zalora/ , Zalora 

telah melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan mengunakan sistem yang terintegrasi secara online. Namun, 

berdasarkan review konsumen di www.TrustedCompany.com masih ada 

beberapa keluhan mengenai online shop Zalora diantaranya menyangkut 

masalah kualitas layanan online di Zalora. TrustedCompany.com 

merupakan komunitas terbuka yang mengutamakan review dari 

konsumen dan bertujuan untuk mengetahui kredibilitas sebuah 

perusahaan sebelum melakukan transaksi e-commerce. Review 

konsumen terhadap online shop Zalora rata-rata mengatakan tidak puas 

dan juga kecewa. Berbagai macam review yang disampaikan oleh 

konsumen terhadap Zalora mulai dari produk yang tidak sesuai maupun 

tidak original,  informasi yang tersedia dalam situs Zalora tidak sesuai, 

kendala dalam mengakses situs Zalora, proses pengiriman barang yang 

cukup membutuhkan waktu yang lama bahkan tidak sesuai dengan 

estimasi yang dijanjikan sesuai dengan konfirmasi pesanan, proses 

pengembalian barang maupun refund uang yang sulit hingga packaging 

yang sudah rusak. 

Gambar 1. 3 

Review Konsumen Zalora 

 

 

http://www.infokomputer.com/tag/Zalora/
http://www.trustedcompany.com/
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Sumber :www.TrustedCompany.com 

Untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen , 

perusahaan harus mengetahui siapa yang akan menjadi konsumen 

mereka dan apa yang menjadi kebutuhan konsumen tersebut.  Menurut 

Joshua Tan ( Head, Regional CRM, Zalora ), “Bagi kami yang penting 

bukan hanya memahami apa yang disukai pelanggan, melainkan juga 

memastikan bahwa kami mendengarkan dan merespon “bahasa digital” 

pelanggan untuk mengembangkan interaksi yang terpersonalisasi 

dengan setiap pelanggan.” Dengan mengukur dan mengetahui kepuasan 

konsumen tersebut berdasarkan kualitas layanan online atau e-service 

quality yang dirasakan oleh konsumen, perusahaan dapat mengevaluasi 

hal apa saja yang dapat diperbaiki sehingga dapat membuat konsumen 

menjadi puas dengan e-service quality yang didapat dan perusahaan 

dapat mengetahui sejauh mana merek dan produk baik berupa barang 

maupun jasa tersebut dapat diterima dan menjadi pilihan bagi konsumen. 

Tabel 1. 1 

Data Pengunjung Zalora Indonesia 

Zalora Indonesia 

Periode Jumlah Pengunjung 

Desember 2015 5.100.000 

Januari 2016 3.700.000 

Februari 2016 3.050.000 

Maret 2016 3.000.000 

April 2016 2.800.000 

Mei 2016 2.550.000 

Sumber : similarweb.com 

http://www.trustedcompany.com/


6 
 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas, dapat dilihat jumlah pengunjung 

Zalora setiap bulannya semakin lama semakin berkurang dan mengalami 

penurunan. Meskipun jumlah pengguna internet di Indonesia terus 

meningkat tetapi pengunjung situs Zalora semakin menurun. Penurunan 

pengunjung pada situs Zalora ini dapat disebabkan oleh beberapa hal 

dan diantaranya diduga oleh minat beli ulang, hal tersebut dibuktikan 

dengan menurunnya pengunjung Zalora dan maraknya pesaing yang 

membuat menurunnya pengunjung Zalora. Dari hal tersebut, 

memungkinkan ada indikasi yang menyebabkan masih lebih tingginya 

minat beli ulang konsumen di online shop lain dibandingkan melakukan 

pembelian di Zalora. Terbukti dengan posisi Zalora yang berada pada 

peringkat 8 dari 10 besar online shop yang ada di Indonesia seperti yang 

dijelaskan pada tabel 1.2 dibawah ini. 

Tabel 1. 2 

10 Besar Online Shop di Indonesia 

Peringkat Website 

1 Lazada.co.id 

2 OLX.co.id 

3 Tokopedia.com 

4 Statmobi.com 

5 Bukalapak.com 

6 Alibab.com 

7 Aliexpress.com 

8 Zalora.co.id 

9 Elevania.co.id 

10 Bhinneka.com 

Sumber : Similarweb.com 

Berdasarkan tabel 1.2 di atas, Zalora berada di posisi urutan 

ke 8 jauh di bawah pesaingnya yaitu Lazada.co.id yang memiliki 

kesamaan kategori fashion online. Dengan adanya penelitian ini 

diharapkan Zalora akan mendapatkan saran dan rekomendasi untuk 

meningkatkan service quality mereka sehingga setiap konsumen yang 

berbelanja di Zalora akan kembali berbelanja di Zalora di kemudian hari 

dan bahkan berniat untuk merekomendasikannya kepada orang lain. 
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 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

judul penelitian yang akan diambil mengenai  “Pengaruh E-Service 

Quality terhadap Minat Beli Ulang Konsumen Online Zalora” 

 

1.2  Rumusan Masalah Penelitian  

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka masalah yang 

dapat diidentifikasi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana persepsi E-Service Quality terhadap konsumen online 

Zalora? 

2. Bagaimana minat beli ulang konsumen online Zalora? 

3. Bagaimana pengaruh E-Service Quality terhadap minat beli ulang 

konsumen online Zalora? 

1.3  Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap konsumen online 

Zalora 

2. Mengetahui minat beli ulang konsumen online Zalora 

3. Mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap minat beli ulang di 

Zalora 

1.4  Kegunaan Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi banyak 

pihak. Adapun kegunaan yang diharapkan adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan : 

Diharapkan dari hasil penelitian dapat dijadikan sebagai 

masukan/saran dalam upaya meningkatkan electronic service quality 

Zalora, serta sejauh mana kepuasan yang diperoleh konsumen atas 

pelayanan Zalora. 

2. Bagi Peneliti : 

 Memperluas wawasan terhadap fenomena yang terjadi dalam 

perilaku     konsumen 

 Sebagai sarana untuk mengaplikasikan ilmu yang telah diterapkan 

terhadap masalah yang dihadapi 

 Menjadi wadah untuk mendefinisikan masalah dan menganalisis 

situasi. 
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 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan 

referensi bagi penelitian selanjutnya 

1.5  Kerangka Pemikiran 

 

Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen, kualitas 

menjadi salah satu hal pembeda antara suatu perusahaan dengan 

perushaaan lain. Pada tahun 1998, Parasuraman mengemukakan 

sebuah model yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan 

menggunakan lima dimensi pengukuran diantaranya tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty. Namun, dengan semakin 

meningkatnya penerapan pelayanan melalui media online dalam dunia 

bisnis membuat pengukuran kualitas pelayanan elektronik (e-service 

quality) semakin diperhatikan. Para ahli merasa perlunya penyesuaian 

disebabkan adanya perbedaan antara service quality dengan e-service 

quality, yaitu ketiadaan petugas yang melayani dan elemen fisik yang 

dapat dilihat atau dirasakan sendiri oleh konsumen. 

Kualitas pelayanan online (e-service quality) menurut 

Parasuraman dan Malhotra (2005) didefinisikan sebagai perluasan 

terhadap efisiensi dan efektivitas fasilitas situs dalam berbelanja, 

melakukan pembelian dan pengiriman. Kualitas e-servive quality 

merupakan kriteria penting untuk mengukur e-retail situs web. Santos 

(2003) dalam Lee & Lin (2005) menjelaskan bahwa e-service quality 

sebagai evaluasi customer secara keseluruhan serta penilaian terhadap 

kualitas dari pelayanan pengiriman dalam virtual market place. Kim 

(2005) mengemukakan bahwa perusahaan yang memberikan e-service 

quality yang tinggi untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan 

konsumen selain akan memperoleh keunggulan kompetitif dibandingkan 

pesaing juga akan mendorong konsumen untuk kembali ke perusahaan. 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan yang timbul setelah 

konsumen membandingkan antara presepsi atau harapan yang diperoleh 

terhadap kinerja suatu produk.harapan tersebut antara lain mengenai 

harga, biaya, kenyamanan, kemudahan, keramahan, pelayanan yang 

bermanfaat dan lain sebagainya. Menurut Kotler dan Amstrong (2001) 

kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk 

memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang 
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harapan pelanggan, maka pembelinya akan merasa puas. Zeithaml dan 

Bitner (2000), kepuasan merupakan respon atau tanggapan konsumen 

mengenai pemenuhan kebutuhan. Pelanggan yang puas akan 

menunjukkan kemungkinan kembali membeli produk yang sama. 

Konsumen yang merasa kurang puas akan lebih banyak memberikan 

complain dari pada melakukan pembelian ulang ( Cho et al,2004; Cronin 

& Taylor, 1992 ). Sementara konsumen yang merasa puas kemungkinan 

besar bersedia untuk terikat kepada satu penyedia layanan dan 

kemudian menjadi pelanggan setia ( Tian & Kek, 2004 ). Konsumen 

tersebut juga akan membantu perusahaan untuk semakin 

mengembangkan bisnisnya dengan merekomendasikan kepada banyak 

orang yang nantinya akan menarik semakin banyak konsumen baru. Hal 

ini tidak hanya berlaku bagi kegiatan bisnis yang terjadi secara fisik/ 

offline tetapi juga dalam kegiatan bisnis virtual/online. 

Dengan demikian hubungan e-service quality terhadap kepuasan 

konsumen dapat digambarkan dalam model penelitian sebagai berikut 

Gambar 1. 4 

 Model Penelitian 

 

 

   Sumber : Peneliti 

 

 

Berdasarkan gambar 1.4. menunjukkan konseptual model yang 

digunakan dalam penelitian ini, e-service quality bertindak sebagai 

independent variable, dan minat beli ulang sebagai dependent variable. 

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

pelanggan. Kualitas layanan memberikan suatu dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan 

E-Service Quality (X) 

 

Minat Beli Ulang (Y) 

(Dependent Variable) 
H1 

 (Independent Variable) 

1. Efficiency (X1) 

2. Fulfillment (X2) 

3. System Availability (X3) 

4. Privacy (X4) 
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(Tjiptono, 2007). Cronin dan Taylor (1992) yang meneliti terhadap empat 

studi mengenai hubungan antara kualitas konsumen terhadap kepuasan 

konsumen dan hasilnya adalah terbukti bahwa kedua variabel tersebut 

memiliki hubungan yang positif. Cronin dan Taylor (1994) dalam 

penelitiannya berhasil membuktikan bahwa kepuasan pelanggan 

ditentukan oleh penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan atau 

jasa yang diberikan. Kualitas layanan yang unggul menurunkan 

pembelotan pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, memberikan 

kesempatan untuk cross-selling, meningkatkan word-of-mouth, serta 

meningkatkan citra perusahaan (Ladhari et al., 2011). 

 

Berdasarkan hubungan antar variabel di atas, ditetapkan hipotesis 

penelitian sebagai berikut : 

E-service quality berpengaruh positif terhadap minat beli ulang 

konsumen online Zalora 
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