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ABSTRAK

Perkembangan teknologi di Indonesia pada setiap industri semakin cepat. Salah satu
industry yang mengandalkan teknologi dan internet sebagai wadah berbisnis yaitu e-
commerce. Indonesia sendiri merupakan negara dengan pertumbuhan e-commerce tertinggi di
dunia. Namun semakin berkembangnya e-commerce maka semakin banyak ethical issues yang
terjadi. Salah satu e-commerce yang berdiri di Indonesia dan terbilang baru yaitu JD.id. Pada
saat JD.id sedang berkembang, banyak permasalahan yang dirasakan oleh konsumen terkait
dengan JD.id. Hal tersebut menjadi niat penulis untuk meneliti permasalahan yang timbul.
Berdasarkan preliminary research yang didapat dari konsumen yang pernah melakukan
pembelian di JD.id serta pernah menghubungi customer service JD.id menghasilkan bahwa
mereka tidak memiliki niat beli ulang di JD.id. Hal tersebut terjadi dikarenakan JD.id memiliki
e-service quality belum baik.

Metode penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif untuk menjelaskan
fenomena yang terjadi. Untuk pengambilan sampel penelitian, penulis menggunakan
judgement sampling dengan kriteria responden yang sudah melakukan pembelian di JD.id
serta pernah menghubungi customer service JD.id dengan jumlah 118 responden. Kemudian
dilakukan pengujian dengan menggunakan analisis resgresi sederhana dan regresi berganda
sebagai dasar analisis kuantitatif dan metode/mportance-Performance Analysis (IPA) sebagai
bentuk analisis kualitatif.

Dari hasil pengolahan analisis kuantitatif diperoleh bahwa seluruh dimensi e-service
quality yaitu efficiency, reliability or fulfilment, responsivenessand contact, dan privacy and
securrity berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Koefisien beta yang
didapatkan dalam penelitian bersifat positif yang mengindikasikan bahwa hubungan antar
variabel independen dan variabel dependennya positif.

Dari hasil pengolahan analisis kualitatif dengan metode IPA, atribut yang perlu
diperhatikan yaitu kemudahan navigasi proses pembelanjaan, kejelasan dan kelengkapan
informasi yang disajikan, kesesuaian produk yang dipesan, kesesuaian waktu pengiriman,
kepercayaan jasa pengiriman yang digunakan, kinerja customer service dalam menanggapi

konsumen, serta ketentuan jaminan pengiriman produk yang dibeli oleh konsumen.

Kata kunci: e-service quality, kepuasan konsumen, niat beli ulang, efficiency, reliability,

responsiveness, privacy
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ABSTRACT

The technology development in Indonesia’s industries is getting faster. One of the
industries that rely on technology and the Internet as a place to do business is ecommerce.
Indonesia itself'is a country with the highest ecommerce growth in the world. But the growing
e-commerce, the more ethical issues that occur. One of the ecommerce that stood in Indonesia
and fairly new namely JD.id. When JD.id is developing, many problems are felt by consumers
related to JD.id. It becomes the author's intention to examine the problems that arise. Based
on preliminary research obtained from consumers who have made purchases in JD.id and had
contacted JD.id customer service resulted that they have no repurchase intention in JD.id. It
happens because e-service quality from JD.id is not good.

The research method used is descriptive research to explain the phenomenon that
occurs. For sampling research, the author uses judgment sampling with the criteria of
respondents who have made purchases in JD.id and never contact customer service JD.id with
the number of 118 respondents. Then tested by using simple regression analysis and multiple
regression as the basis of quantitative analysis and method of Importance-Performance
Analysis (IPA) as a form of qualitative analysis.

From the result of quantitative analysis, it is found that all dimensions of eservice
quality are efficiency, reliability or fulfillment, responsiveness and contact, privacy and
security have a significant effect on consumer satisfaction. The beta coefficients obtained in
the study are positive which indicate that the relationship between independentvariables and
the dependent variable is positive.

From the result of qualitative analysis with IPA method, the attributes that need to be
considered are the ease of navigation of the shopping process, the clarity and completeness of
the information presented, the suitability of the ordered product, the conformity of delivery
time, the trust of the shipping service used, the customer service performance in response to

the consumer, guaranteed delivery of products purchased by consumers.

Keywords: e-service quality, consumer satisfaction, repurchase intention, efficiency,

reliability, responsiveness, privacy
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan teknologi di Indonesia pada setiap sektor industri sudah
semakin cepat. Sebagian besar perusahaan dipaksa untuk mengikuti perkembangan
zaman terutama dalam sisi teknologi informasi dan komunikasi agar perusahaan
memiliki daya saing serta nilai yang lebih dari perusahaan yang menjadi
kompetitornya. Salah satu teknologi informasi dan komunikasi yang saat ini
berkembang cepat adalah internet. Perusahaan satu persatu mulai menampilkan
eksistensinya ke dalam wujud online dengan memiliki akun di media sosial seperti
Instagram, Facebook, dan bahkan memiliki website. Hal tersebut dilakukan
perusahaan agar konsumen dapat melihat wujud dari perusahaan tersebut baik secara
offline maupun online.

Salah satu industri yang sangat mengandalkan internet sebagai wadah untuk
atau media untuk berbisnis adalah e-commerce. E-commerce menurut David Baum
merupakan satu set dinamis teknologi, aplikasi dan proses bisnis yang
menghubungkan perusahaan, konsumen serta komunitas tertentu melalui transaksi
elektronik dan perdagangan barang, jasa dan informasi yang dilakukan secara
elektronik. Dapat disimpulkan bahwa e-commerce sendiri merupakan sarana
penciptaan relasi bisnis.

Indonesia sendiri merupakan Negara dengan pertumbuhan e-commerce
tertinggi di dunia. Dimana sekarang ini semakin banyak pelaku usaha yang beralih kea
rah digital, baik perusahaan besar maupun perusahaan ritel. Berdasarkan Badan Pusat
Statistik (BPS) dalam Data Sensus Ekonomi 2016, jumlah e-commerce di Indonesia
meningkat 17% mencapai angka 26,2 juta pemain dalam kurun waktu sepuluh tahun
terakhir. Selain itu McKinsey dalam laporan “Unlocking Indonesia’s Digital
Opportunity menyebutkan bahwa peralihan ke ranah digital akan meningkatkan

pertumbuhan ekonomi hingga US$ 150 miliar dollar pada tahun 2025.
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E-commerce sendiri memiliki beberapa jenis kegunaan yaitu Business to
Business (B2B), Business to Consumer (B2C), Consumer to Consumer (C2C) dan
Consumer to Business (C2B), dimana hal tersebut dibedakan berdasarkan dari model
e-commerce itu sendiri yang contohnya dapat dilihat dalam Gambar 1.1. Ada tiga jenis
model e-commerce yang saat ini sedang marak di Indonesia, yaitu iklan baris, retail
(e-retailing) dan marketplace. Model e-commerce yang menjadi sorotan utama dalam
penelitian ini yaitu e-retailing. Retailing sendiri menurut Kotler (2012) merupakan
penjualan eceran meliputi semua aktivitas yang melibatkan penjualan barang atau jasa
pada konsumen akhir untuk dipergunakan yang sifatnya pribadi, bukan bisnis
sedangkan e-retailing merupakan retaling (penjualan eceran) yang berbasis elektronik
dimana proses jual-beli dilakukan melalui system yang sudah diterapkan oleh situs
retail retail yang bersangkutan. Baik retailing maupun e-retaling sama, hanya saja
memiliki perbedaan dalam proses pembelian (dilakukan secara offline atau online)

Penggunaan e-commerce saat ini memudahkan kita dalam bertransaksi dengan
menggunakan waktu yang singkat dan bisa dilakukan dimana saja selagi kita memiliki
perangkat elektronik dan koneksi internet. Kita bisa mendapatkan membeli alat

elektronik, fashion, bahkan tiket pesawat melalui e-commerce karena kebanyakan dari



e-commerce telah menyediakan berbagai macam produk yang dijual. Selain itu, harga
dari produk yang dijual oleh e-commerce relatif lebih murah karena untuk menjual
produk tersebut tidak diperlukan biaya untuk menyewa tempat dan biaya-biaya lainnya
yang biasa dikeluarkan oleh toko offline. Sebagian besar e-commerce juga berlomba-
lomba untuk memberikan penawaran promosi atau potongan harga sehingga harga
yang ditawarkan jauh lebih murah dibandingkan dengan toko offline yang menjual
produk serupa. Pencarian produk di e-commerce menjadi lebih mudah karena di
Indonesia sudah banyak bermunculan perusahaan-perusahaan e-commerce yang
menjual berbagai jenis produk dengan harga yang kompetitif seperti LAZADA,
Tokopedia, Blibli.com, JD.id, dan masih banyak lagi.

Gambar 1.2. Jumlah Pengunjung E-Commerce di Indonesia Tahun 2016
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E-Commerce dengan model retail (e-retailing) yang menjadi objek dalam
penelitian yaitu JD.id. JD.id dibentuk sebagai kerjasama antara JD.com dengan sebuah
partner di Indonesia. Awalnya JD.com merupakan salah satu e-commerce B2C
terbesar di China secara jumlah transaksi, dimana bisa dikatakan JD.com adalah rival
terbesar Alibaba yang merupakan market leader untuk e-commerce di China. JD.id
mulai beroperasi di Indonesia pada November 2015 dan saat ini mereka memiliki 12
kategori pilihan produk untuk dijual yang akan terus bertambah seiring dengan
perkembangan di Indonesia. Ragam kategori produknya bervariasi seperti

smartphones, perangkat elektronik, Ibu dan anak, hingga produk luxury dan masih



banyak lagi. JD.id mengemban misi “make the joy happen” dengan kampanye
andalannya #DijaminOri dimana mereka ingin mengadirkan kebahagiaan kepada
seluruh pelanggan di Indonesia dengan memberikan layanan andal, cepat, dan aman
untuk memilih serangkaian produk-produk berkualitas asli dengan harga yang
kompetitif. Jumlah pengguna dari JD.id sampai tahun 2016 menurut CNN Indonesia
yaitu sebesar 3.666.667.

Namun semakin berkembangnya e-commerce maka semakin banyak isu-isu
etika (ethical issues) yang terjadi beriringan dengan internet yang menyediakan
lingkungan baru sebagai tempat untuk berperilaku yang tidak beretika (Freestone &
Michell, 2004). Hal tersebut juga pernah dialami oleh konsumen JD.id dimana
konsumen merasa tidak puas dengan service yang diberikan oleh JD.id dan
menyebabkan rendahnya niat beli ulang konsumen JD.id. Maka dari itu penulis
melakukan prelimnary research berdasarkan hasil observasi seperti gambar-gambar

yang ditampilkan dibawah ini.

Gambar 1.3. Artikel Mengenai Kasus JD.id
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Sumber: SuratPembaca.web.id
Dalam artikel pada yang ditampilkan pada Gambar 1.3 tersebut menceritakan
mengenai pengalaman yang dialami oleh salah satu konsumen JD.id yang melakukan
pembelian produk Iphone 6s melalui JD.id. Namun setelah menunggu kurang lebih 1
bulan, produk yang dikirimkan kepada konsumen tersebut merupakan barang segel
ulang, dimana kardus Iphone tersebut terlihat sudah di segel ulang. Ketakutan dari

konsumen yaitu jika kardus Iphone di segel ulang maka kemungkinan produk yang



dikirimkan tidak terjamin ke asliannya. Namun JD.id tidak cepat tanggap dan pohak
JD.id berkata bahwa seluruh produk yang dikirimkan adalah produk segel ulang
dengan alasan setiap provider harus mengaktivasi smartphone tersebut sehingga segel
harus dibuka. Faktanya smartphone yang konsumen tersebut terima sama sekali belum
di aktivasi oleh provider manapun, oleh karena itu tanggapan yang diberikan oleh

JD.id berbeda dengan keadaan yang dialami saat itu.

Gambar 1.4. Keluhan Konsumen dalam Akun Customer Service JD.id
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Sumber: Dokumen Penulis
Pada Gambar 1.4 diperlihatkan bahwa ada konsumen JD.id yang
mengkomplain JD.id terkait dengan produk yang ia beli. Dimana produk yang ia beli
belum dikonfirmasi oleh pihak JD.id. Namun disini yang menjadi inti permasalahan
yaitu dimana JD.id tidak bisa menanggapi keluhan konsumen padahal konsumen
sudah jelas menyatakan permasalahannya serta memberikan no pemesanannya, namun
JD.id masih saja mengarahkan untuk mengkirimkan lagi bukti transfer ke direct

message mereka. Dimana konsumen sendiri menginginkan tindakan yang cepat serta



tanggapan yang dapat membuat mereka lega, tetapi yang dilakukan oleh JD.id malah
sebaliknya.

Gambar 1.5. Keluhan Konsumen dalam Akun Customer Service JD.id
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Sumber: Dokumen Penulis

Selain itu, terlihat pada Gambar 1.5 JD.id tidak bisa menanggapi konsumen
secara personal. Seperti yang bisa dilihat, customer service JD.id hanya men-auto-
reply setiap ada konsumen yang bertanya, memberikan kritik atau keluhan lainnya
dengan kata-kata “Hi (nama akun) silahkan via DM ya untuk konfirmasi, keluhan dan
pertanyaan apapun ©”. Padahal sebagian besar konsumen yang menghubungi
customer service JD.id sudah sangat jelas menanyakan pertanyaan atau keluhan
dengan detail dan bisa saja langsung ditanggapi dengan cepat dan tidak perlu usaha
yang lebih dari pihak konsumen.

Selain melakukan observasi, penulis pun melakukan wawancara kepada 15
responden yang sudah pernah melakukan transaksi melalui JD.id. Dari orang-orang

yang tidak memiliki niat beli ulang, diperoleh alasan yaitu:



e [amanya waktu pengiriman produk yang dilakukan oleh JD.id kepada
konsumen
e [Lamanya waktu tunggu untuk dilayani oleh customer service JD.id
e Produk yang tidak bervariasi atau varian produk yang tidak lengkap daripada
e-retailing lain
o User experience serta tampilan website dan aplikasi yang menyulitkan
sebagian konsumen untuk melakukan pencarian produk
e Adanya perbedaan antara produk yang ditampilkan pada website atau JD.id
dengan produk sampai di tangan konsumen
Dari hasil preliminary research tersebut menunjukan bahwa ada masalah yang
dirasakan oleh para konsumen yang pernah melakukan pembelian di JD.id. Masalah
yang dirasakan adalah kualitas pelayanan yang mengakibatkan konsumen enggan
untuk membeli ulang di JD.id. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan pihak JD.id
akan mendapatkan saran dan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas servis mereka
sehingga setiap konsumen yang melakukan pembelian melalui JD.id akan membeli
kembali di kemudian hari. Dengan ini penulis akan melakukan penelitian lebih lanjut
dengan judul penelitian: “Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen

dan Dampaknya pada Niat Beli Ulang Konsumen JD.ID di Indonesia™.

1.2 Rumusan Masalah
Atas dasar latar belakang yang telah dijelaskan, penulis merumuskan masalah
penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana persepsi konsumen pada e-service quality dari konsumen JD.id di
Indonesia?
2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen JD.id di Indonesia?
3. Bagaimana niat beli ulang konsumen JD.id di Indonesia?
4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada e-service quality terhadap
tingkat kepuasan konsumen JD.id di Indonesia?
5. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen

JD.id di Indonesia?



1.3

1.4

terkait.
1.

1.5

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

Mengetahui persepsi konsumen pada e-service quality dari konsumen JD.id di
Indonesia.

Mengetahui tingkat kepuasan konsumen JD.id di Indonesia.

Mengetahui niat beli ulang konsumen JD.id di Indonesia.

Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada e-service quality terhadap
tingkat kepuasan konsumen JD.id di Indonesia.

Mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen

JD.id di Indonesia.

Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan kepada pihak-pihak
Adapun kegunaan yang dilakukan dalam penelitian ini:

Bagi Penulis

Tujuan penelitian ini bagi penulis adalah untuk menambah wawasan serta
pengetahuan baru mengenai pengaruh e-service quality terhadap kepuasan
konsumen dan dampaknya pada niat beli ulang konsumen suatu e-commerce
serta untuk mengaplikasikan teori-teori yang selama ini telah dipelajari di
perguruan tinggi. Penelitian ini juga diharapkan mampu melengkapi
penelitian-penelitian yang berkaitan dengan e-service quality.

Bagi Perusahaan E-commerce

Menambah pengetahuan dan memberi suatu solusi mengenai bagaimana
pengaruh e-service quality terhadap kepuasan konsumen sehingga berdampak
pada niat beli konsumen JD.id di Indonesia sehingga bermanfaat untuk

memperbaiki serta meningkatkan kinerja perusahaan.

Kerangka Pemikiran

Agar perusahaan memiliki daya saing serta nilai lebih dari perusahaan lainnya,

perusahaan harus mengikuti perkembangan zaman yaitu memanfaatkan adanya

teknologi berupa internet. Salah satu bentuk industri yang sangat mengandalkan

internet yaitu e-commerce. Konsumen yang ditempatkan sebagai sentral perhatian,



maka dari itu setiap perusahaan e-commerce perlu mengetahui bagaimana perusahaan
dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumennya agar menghasilkan persepsi
yang baik di mata konsumen.

Menurut McLeod Pearson (2008:59) e-commerce atau perdagangan elektronik
merupakan penggunaan jaringan komunikasi dan komputer untuk melaksanakan
proses bisnis. E-commerce dapat didefinisikan sebagai proses transaksi jual beli yang
dilakukan melalui internet dimana website atau aplikasi digunakan sebagai wadah atau
media untuk melakukan proses transaksi tersebut. E-commerce dapat diklasifikasikan
ke dalam tujuh jenis berdasarkan sifat dari penggunanya yaitu business-to-business,
business-to-consumer, consumer-to-consumer, consumer-to-business, business-to-
administration, consumer-to-administration, dan online-to-online.

E-retailing merupakan kegiatan retail yang dilakukan secara online melalui
internet. Di dalam konteks e-commerce, e-retailing ini memiliki jenis transaksi yang
bersifat B2C (Business-to-Consumer), dimana transaksi ini melibatkan penjualan
produk serta layanan secara eceran kepada konsumen akhir.

Kualitas layanan menjadi sesuatu yang penting dalam penentuan kesuksesan
atau kegagalan pada lingkungan perdagangan elektronik. Quality atau kualitas adalah
keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk yang berpengaruh pada kemampuan
perusahaan untuk memuaskan kebutuhan secara tersirat (Kotler & Keller, 2012).
Menurut Beteson (2006), e-service quality adalah suatu konsep bisnis dimana
dikembangkan melalui e-commerce yang mana melakukan suatu hubungan pelayanan
dengan pelanggan melalui suatu world wide web (www) dan melengkapi penjualan
suatu produk dan jasa perusahaan tersebut. E-service quality memiliki beberapa

dimensi, yaitu:

1. Efficiency

Efisiensi adalah kemampuan konsumen untuk mengakses website, mencari
produk yang diinginkan serta informasi yang berkaitan dengan produk
tersebut, sampai meinggalkan situs yang bersangkutan dengan upaya yang
minimal (Parasuraman, Zeithman, & Malhotra, 2005)

2. Reliability atau Fulfilment



Reliabilitas atau fulfilment merupakan kesesuaian pelayanan yang dijanjikan
baik dari segi produk dan unsur lainnya, ketersediaan produk, serta pengiriman
produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

. Responsiveness dan Contact

Responsiveness yaitu e-retailer dapat memberikan informasi yang tepat kepada
konsumen saat timbul masalah, memiliki mekanisme yang tepat untuk
menangani pengembalian produk, serta menyediakan garansi secara online
(Parasuraman, Zeithman, & Malhotra, 2005). Contact yaitu aksesibilitas
pengguna situs web untuk berkomunikasi dengan penyedia situs web atau
customer service dan ketersediaan berbagai metode komunikasi untuk
menghubungi layanan dukungan melalui situs web (Raman, Stephenaus, Alam,
& Kuppusamy, 2008)

. Privacy dan Security

Privacy merupakan jaminan bahwa data konsumen yang diberikan kepada e-
commerce atau situs berbelanja tidak akan diberikan kepada pihak lain
manapun dan informasi pribadi seperti identitas pribadi dan alat transaksi
(kartu kredit dan lain lain) konsumen terjamin keamanannya (Zeithaml,
Parasuraman, & Malhotra, 2002). Selain itu Santos (2003) menjelaskan bahwa
security merupakan kebebasan dari bahaya, risiko, atau keraguan (termasuk
ketidakamanan finansial) saat proses bertransaksi.

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007) persepi merupakan sebuah proses ketika

seorang individu menyeleksi dan mengintepretasikan sebuah stimulus menjadi sebuag

gambaran yang jelas. Konsumen dapat menilai suatu produk atau jasa berdasarkan

persepsinya, karena setiap konsumen pasti memiliki persepsi dengan sudut pandang

yang berbeda-beda dalam menilai suatu produk atau jasa.

Kepuasan konsumen merupakan sejauh mana anggapan kinerja sebuah produk

memenuhi harapan pembeli. Apabila kinerja produk lebih tinggi dari harapan

konsumen, maka konsumen akan merasa puas (Kotler dan Armstrong (2001:9). Selain

itu kepuasan konsumen juga dapat dikatakan merupakan tingkat perasaan konsumen

setelah membandingkan antara apa yang diterima dengan harapannya (Umar,

2005:65). Jika konsumen merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh sebuah
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produk, maka sangat besar kemungkinan untuk menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama.

Kepuasan dapat dikatakan sebagai kunci untuk mempertahankan pelanggan
yang sudah ada dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Setiap
konsumen akan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda. Jika suatu produk
berada dibawah harapan konsumen, maka konsumen akan merasa tidak puas. Jika
produk sama dengan harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Apabila
suatu produk melebihi harapan konsumen, maka konsumen akan merasa sangat puas.

Niat beli ulang adalah keputusan terencana seseorang untuk melakukan
pembelian kembali atas jasa tertentu, dengan mempertimbangkan situasi yang terjadi
dan tingkat kesukaan (Hellier, Kotler, M, Rodney, & A., 2003). Menurut Schiffman
dan Kanuk (2007), niat beli ulang adalah suatu keadaan dalam diri seseorang pada
dimensi kemungkinan subyektif yang meliputi hubungan antar orang itu sendiri
dengan beberapa tindakan.

Terdapat dimensi dari niat beli ulang yang dikemukakan oleh Ferdinand (2014) yang
terdiri dari:
1. Niat Transaksional

Niat yang menggambarkan keinginan seseorang untuk selalu membeli produk

tertentu.

2. Niat Referensial

Niat yang menggambarkan tindakan untuk memberi referensi tentang produk

tertentu kepada orang lain.

3. Niat Preferensial
Niat yang menggambarkan tindakan seseorang yang selalu memiliki preferensi
utama terhadap suatu produk.

4. Niat Eksploratif

Niat yang menggambarkan tindakan seseorang untuk selalu mencari informasi

tentang produk yang disukai serta informasi tentang produk yang mendukung

sifat-sifat positif yang disukainya.
Pengaruh e-service quality dengan kepuasan konsumen
Zeithmal dan Bitner (2003) mengatakan bahwa ada lima faktor yang dapat

mempengaruhi kepuasan konsumen, salah satunya yaitu faktor kualitas pelayanan atau
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jasa. Di dalam faktor tersebut dijelaskan bahwa konsumen akan merasa puas apabila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Dalam
konteks penelitian ini, yang dimaksud kualitas pelayanan untuk suatu perusahaan
berbentuk e-commerce yaitu e-service quality.

Pengaruh kepuasan konsumen dengan niat beli ulang

Kotler dan Keller (2012) mengungkapkan bahwa setelah konsumen membeli
produk atau menggunakan sebuah jasa, konsumen bisa puas atau tidak puas dan
terlibat dalam perilaku pasca pembelian. Pelanggan yang puas akan kembali membeli
produk, memuji produk yang dibelinya dihadapan orang lain, sedikit menarik
perhatian pada merek dan iklan pesaing dan membeli produk lain dari perusahaan yang
sama.

Kepuasan konsumen mengakibatkan tindakan niat beli ulang. Apabila
konsumen puas maka konsumen akan menjadi loyal. Loyalitas konsumen dapat dilihat
dari pembelian ulang yang dilakukan olehnya. Salah satu tujuan penting dari kepuasan
konsumen adalah untuk meningkatkan customer retention (Fornell, Rust, & Dekimpe,
2010). Umumnya, kepuasan konsumen yang tinggi dapat mengindikasi adanya
peningkatan retensi bagi pelanggan yang sudah ada. Dapat dikatakan bahwa lebih
banyak pelanggan yang akan membeli ulang di masa yang akan datang.

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan kerangka pemikiran, maka
hipotesis penelitian yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut:

H1:  Kualitas efficiency e-comerce JD.id memiliki pengaruh positif terhadap

kepuasan dari konsumen JD.id di Indonesia.

H2:  Kualitas reliability atau fulfilment e-commerce JD.id memiliki

pengaruh positif terhadap kepuasan dari konsumen JD.id di Indonesia.

H3: Kualitas responsiveness dan contact e-commerce JD.id memiliki

pengaruh positif terhadap kepuasan dari konsumen JD.id di Indonesia.

H4:  Kualitas privacy dan security e-commerce JD.id memiliki pengaruh

positif terhadap kepuasan dari para konsumen JD.id di Indonesia.

HS5:  Tingkat kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif terhadap

niat beli ulang dari konsumen JD.id di Indonesia.
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