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ABSTRAK

Pertumbuhan penggunaan internet telah menyebabkan munculnya sistem jual beli

online yang dikenal dengan industri e-commerce. Mataharimall merupakan e-

commerce dengan tingkat kunjungan konsumen paling rendah di tahun 2018

dibandingkan para pesaing lainnya seperti Lazada dan Tokopedia. Ada banyak faktor

yang bisa menyebabkan penurunan kunjungan konsumen pada Mataharimall, salah

satunya adalah faktor kepuasan atas layanan online dari situs e-commerce yang

bersangkutan. Kepuasan yang dirasakan konsumen atas layanan online situs

MatahariMall.com diduga dapat mempengaruhi niat beli ulang konsumen.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen atas

kualitas layanan online pada situs MatahariMall.com, niat beli ulang konsumen pada

situs MatahariMall.com, dan pengaruh kepuasan atas kualitas layanan online

terhadap niat beli ulang konsumen pada situs MatahariMall.com.

Penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 200 responden di

Bandung dengan kriteria pernah melakukan pembelian di MatahariMall. Importance

Performance Analysi digunakan untuk membandingkan ekspektasi dengan kinerja

layanan online yang dirasakan konsumen. Analisis regresi berganda digunakan untuk

mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan atas kualitas layanan online terhadap

niat beli ulang konsumen pada situs MatahariMall.com.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa reliability, responsiveness, security,

dan information memiliki pengaruh yang positif terhadap niat beli ulang di

Mataharimall.com. Sedangkan website design, fulfillment, personalization, dan

empathy tidak berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di Mataharimall.com.

Berdasarkan hasil Importance Performance Analysis, ditemukan beberapa indikator

kualitas layanan online yang menjadi prioritas bagi manajemen untuk segera

diperbaiki. Niat beli ulang konsumen untuk berbelanja produk secara online di

Mataharimall.com dinilai kurang baik. Secara keseluruhan, dimensi reliability,

responsiveness, security, dan information mempunyai hubungan yang kuat dengan

variabel niat beli ulang (Y) yaitu sebesar 41,0%.

Kata Kunci : Mataharimall, kualitas layanan online, Importance Performance

Analysis, kepuasan konsumen, niat beli ulang.



ABSTRACT

The growth of internet usage has led to the emergence of an online buying and

selling system known as the e-commerce industry. Mataharimall is an e-commerce

with the lowest level of consumer visits in 2018 compared to other competitors such

as Lazada and Tokopedia. There are many factors that can cause a decrease in

consumer visits at Mataharimall, one of which is the satisfaction factor for online

services from the e-commerce site in question. Satisfaction felt by consumers on the

MatahariMall.com online service is expected to affect consumers' repurchase

intention.

The purpose of this study was to determine customer satisfaction with the quality of

online services on the MatahariMall.com, consumer repurchase intention on the

MatahariMall.com site, and the influence of satisfaction with the quality of online

services on consumers' repurchase intentions at MatahariMall.com.

This study used a questionnaire distributed to 200 respondents in Bandung with the

criteria of ever making a purchase at MatahariMall. Importance Performance

Analysis is used to compare expectations with the performance of online services

perceived by consumers. Multiple regression analysis is used to find out how much

influence satisfaction over the quality of online services has on consumers'

repurchase intention at MatahariMall.com.

The results of this study show that reliability, responsiveness, security, and

information has a positive influence on the repurchase intention at

Mataharimall.com. While website design, fulfillment, personalization, and empathy

do not have a positive effect on repurchase intention at Mataharimall.com. Based on

the Importance Performance Analysis, found several indicators of the e-service

quality that are a priority for management to be immediately corrected. The intention

to repurchase consumers to shop for fashion products online at Mataharimall.com is

considered poor. Overall, the dimensions of reliability, responsiveness, security, and

information have a strong relationship with the variable repurchase intention (Y) that

is equal to 41.0%..

Keywords: Mataharimall, online service quality, Importance Performance Analysis,

customer satisfaction, repurchase intention
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1

BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pada awalnya internet hanya digunakan untuk tujuan komunikasi yaitu untuk

mengirim dan mengumpulkan informasi. Saat ini, internet mampu mengubah cara

hidup standar dan menjadi bagian dari kehidupan modern di seluruh dunia. Internet

telah memberikan banyak manfaat seperti memberikan informasi, kenyamanan,

penghematan waktu, manfaat biaya, dan memperkenalkan merek. Pertumbuhan

penggunaan internet telah menyebabkan munculnya sistem jual beli online yang

dikenal dengan industri e-commerce (Kalyani & Reddy, 2017).

Saat ini banyak e-commerce yang berkembang di Indonesia seperti

Lazada, Tokopedia, Bukalapak, dan sebagainya. Berikut merupakan daftar

Marketplace (E-Commerce) paling banyak pengunjung di tahun 2018 menurut data

yang dihimpun melalui fajarpos.com:

Gambar 1.1

10 Marketplace (E-Commerce) Dengan Pengunjung Terbanyak

Sumber: https://www.fajarpos.com
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Berdasarkan hasil survei tersebut, Lazada dan Tokopedia merupakan

e-commerce dengan tingkat pengunjung terbanyak selama tahun 2018. Sedangkan

Mataharimall berada pada peringkat terakhir karena tingkat kunjungan konsumen

paling rendah di tahun 2018.

Situs MatahariMall.com dipilih penulis sebagai objek penelitian

karena merupakan marketplace yang memiliki tingkat kunjungan paling rendah

dibandingkan dengan Lazada, Tokopedia, Bukalapak dan beberapa pesaing lainnya.

Berikut adalah grafik total kunjungan konsumen di Mataharimall

selama bulan Juni hingga November 2018:

Gambar 1.2

Grafik Total Visits di Mataharimall

Sumber : Similarweb.com

Berdasarkan grafik kunjungan tersebut, terlihat bahwa kunjungan

konsumen ke situs Mataharimall cenderung mengalami penurunan dari Juni 2018 ke

November 2018. Ada banyak faktor yang bisa menyebabkan penurunan kunjungan

konsumen pada Mataharimall, salah satunya adalah faktor kepuasan atas layanan

online dari situs e-commerce yang bersangkutan.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Zhang &

Prasongsukarn (2017) dengan judul “A Relationshipstudyof price promotion,

customer qualityevaluation, customer satisfaction and repurchase intention: A case

study of Starbucks in Thailand” menegaskan bahwa kepuasan konsumen memainkan

peran penting dalam membentuk perilaku niat pembelian kembali. Selanjutnya

penelitian Kalyani & Reddy (2017) yang berjudul “A study on consequences of online
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shoppers’ satisfaction”telah membuktikan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh

signifikan terhadap niat pembelian kembali pada online shoping. Hasil penelitian

Ibzan et.al (2016) yang berjudul “Consumer Satisfaction and Repurchase Intentions”

juga menemukan adanya hubungan positif antara kepuasan konsumen dan niat

pembelian kembali. Konsumen yang puas lebih memungkinkan untuk melanjutkan

transaksi dengan perusahaan dibandingkan yang tidak puas. Semua perusahaan yang

ingin menciptakan dan mempertahankan keunggulan kompetitif terhadap pesaing

harus menawarkan layanan superior kepada pelanggan mereka. Karena fakta bahwa

kepuasan memiliki kaitan dengan niat pembelian kembali, maka perusahaan harus

lebih fokus pada kepuasan konsumen daripada volume penjualan, karena konsumen

dan pelanggan adalah sumber hidup yang membuat bisnis terus berjalan.Maka sangat

penting bagi perusahaan untuk menarik perhatian konsumen agar terus membeli

produk perusahaan

Untuk mendapatkan gambaran awal tentang persoalan kualitas layanan

online pada e-commerce MatahariMall.com, penulis telah melakukan preliminary

research pada 50 responden yang pernah melakukan aktivitas belanja online. Hasil

dari preliminary research yang dilakukan dapat dilihat sebagai berikut:

Gambar 1.3

Alasan Konsumen Memilih Belanja Secara Online

Sumber: Preliminary Research
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Hasil survey ini menunjukkan bahwa kebanyakan responden

cenderung melakukan aktivitas belanja online karena lebih praktis. Jadi proses

transaksi dalam pemesanan dan pembelian produk lebih mudah.

Berikut adalah survei tentang konsumen yang pernah berbelanja

produk di MatahariMall:

Gambar 1.4

Konsumen Yang Pernah Belanja Produk di Situs MatahariMall.com

Sumber: Preliminary Research

Hasil survey ini menunjukkan bahwa dari total responden yang suka

berbelanja online, kebanyakan responden sudah pernah melakukan pembelian produk

di situs MatahariMall.com.

Survei lain adalah tentang produk yang biasanya dicari konsumen di

Mataharimall. Hasilnya terlihat pada gambar berikut ini:

Gambar 1.5

Produk Yang Biasa Dicari di MatahariMall.com

Sumber: Preliminary Research
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Hasil survey ini menunjukkan bahwa mayoritas responden biasanya

mencari produk aksesoris, dibandingkan dengan baju, sepatu, tas, gadget dan produk

lainnya yang tersedia.

Adapun keinginan responden untuk berbelanja lagi di

Mataharimall.com terlihat pada gambar berikut:

Gambar 1.6

Keinginan Konsumen Untuk Berbelanja Lagi di MatahariMall.com

Sumber: Preliminary Research

Berdasarkan hasil survey, mayoritas responden tidak ingin lagi

berbelanja di situs MatahariMall.com. Hal ini bisa disebabkan alasan tertentu seperti

produk, service, dan sebagainya.

Untuk mengetahui alasan responden yang tidak ingin lagi berbelanja

di Mataharimall.com, survei menunjukkan seperti pada gambar berikut :

Gambar 1.7

Alasan Konsumen Tidak Lagi Belanja di MatahariMall.com

Sumber: Preliminary Research
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Hasil survey ini menunjukkan berbagai alasan konsumen tidak ingin lagi belanja di

situs MatahariMall.com. Alasan paling banyak menurut responden adalah karena

customer service yang mengecewakan

Menurut sejumlah hasil preliminary research yang dilakukan atas

layanan online Mataharimall.com, terlihat cukup banyak konsumen yang kecewa

dengan situs belanja online tersebut. Beberapa komentar konsumen yang  kecewa

dengan layanan online Mataharimall.com seperti terlihat pada gambar berikut ini:

Gambar 1.8

Ratings dan Review Konsumen MatahariMall.com
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Sumber: Mataharimall Apps

Berdasarkan ratings dan review dari beberapa konsumen terlihat

komentar konsumen yang kecewa dengan beberapa poin dan memberikan rating

bintang satu. Ada konsumen yang mengalami masalah dengan proses pencarian

produk, masalah pada keranjang belanja. Konsumen menilai masih jauh

dibandingkan kualitas di situs aplikasi online lain. Sebagian konsumen lain menilai

aplikasi kurang mudah digunakan, pemesanan barang yang terlalu lama, perhitungan

diskon yang tidak sesuai dan juga adanya error pada saat mengecek status pesanan

setelah pembayaran dilakukan.

Secara keseluruhan terlihat bahwa, layanan Mataharimall.com tidak

memuaskan sehingga konsumen banyak yang tidak ingin lagi belanja di e-commerce

tersebut. Candan, et al. (2013) menjelaskan bahwa kepuasan yang dirasakan

konsumen dari sebuah layanan bisa digunakan untuk memprediksi perilaku

konsumen, artinya kepuasan yang diterima oleh konsumen menjadi acuan untuk

mengidentifikasikan perilaku pembelian. Ketika kepuasan yang dirasakan oleh

konsumen semakin tinggi maka perilaku pembelian konsumen akan terus berulang,
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karena semua harapan konsumen terpenuhi dari layanan yang diterima. Untuk itu,

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen bisa menjadi acuan untuk meningkatkan niat

melakukan pembelian ulang. Bagi perusahaan, kepuasan yang dirasakan konsumen

akan menciptakan keunggulan kompetitif dan mendorong terjadinya transaksi

kembali dari konsumen yang bersangkutan sehingga membuat bisnis akan terus

berjalan.

Berdasarkan survey awal tersebut, penulis merasa tertarik untuk

meneliti kepuasan konsumen atas kualitas layanan online situs MatahariMall.com.

Untuk mengukur kepuasan atas kualitas layanan online dapat dilakukan dengan

melakukan Importance Performance Analysis yaitu membandingkan ekspektasi

dengan kinerja layanan online yang dirasakan konsumen. Kepuasan yang dirasakan

konsumen atas layanan online situs MatahariMall.com diduga dapat mempengaruhi

niat beli ulang konsumen. Hal ini menjadi alasan penulis untuk meneliti lebih jauh

dan mengetahui indikator-indikator kualitas layanan online yang belum maksimal

menurut persepsi konsumen sehingga menurunkan niat beli ulang konsumen untuk

berbelanja di situs MatahariMall.com.

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis akan melakukan

penelitian dan menyusunnya ke dalam skripsi yang berjudul “Pengaruh Kepuasan

Atas Kualitas Layanan Online MatahariMall.com Terhadap Niat Beli Ulang

Konsumen”.

1.2. Identifikasi Masalah

Sehubungan dengan latar belakang di atas, maka pokok permasalahan yang akan

dibahas dalam penelitian ini adalah:

Bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas layanan online pada situs

MatahariMall.com?

Bagaimana niat beli ulang konsumen pada situs MatahariMall.com?

Seberapa besar pengaruh kepuasan atas kualitas layanan online terhadap niat beli

ulang konsumen pada situs MatahariMall.com?
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1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah ditetapkan, maka penelitian ini bertujuan

untuk:

1. Mengetahui kepuasan konsumen atas kualitas layanan online pada situs

MatahariMall.com.

2. Mengetahui niat beli ulang konsumen pada situs MatahariMall.com.

3. Mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan atas kualitas layanan online

terhadap niat beli ulang konsumen pada situs MatahariMall.com.

1.4. Kegunaan Penelitian

Penulis berharap agar hasil penelitian ini dapat memberi manfaat bagi berbagai pihak,

antara lain:

1. Bagi Akademis

Dengan adanya penelitian ini dapat memberikan tambahan pengetahuan dalam

bidang manajemen pemasaran khususnya tentang pengaruh kepuasan atas kualitas

layanan online terhadap niat beli ulang konsumen pada situs jual beli online.

2. Bagi Praktisi bisnis

Hasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi yang bermanfaat bagi

pihak MatahariMall dan situs jual beli online lainnya dalam meningkatkan

kepuasan atas kualitas layanan online pada industri e-commerce. Bagi pihak

MatahariMall, dapat mengetahui indikator-indikator kualitas layanan yang masih

belum maksimal dan bisa menjadi masukan untuk melakukan perbaikan dalam

memberikan layanan online agar dapat bersaing dengan e-commerce lain.

3. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi tambahan wawasan bagi

pembaca dan menjadi referensi dalam penelitian selanjutnya, sehingga

memberikan pemahaman lebih jauh mengenai kepuasan atas kualitas layanan

online, dan pengaruhnya terhadap niat beli ulang konsumen.
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1.5. Kerangka Pemikiran

Aktivitas online shoping merupakan sebuah fenomena yang akhir-akhir ini semakin

diminati masyarakat. Untuk memanfaatkan peluang tersebut, perusahaan mulai

merubah aktivitas bisnisnya menjadi bisnis online dengan menerapkan sistem layanan

jual beli online atau e-commerce. Hal ini terlihat dari munculnya banyak penyedia

jasa berbelanja online yang membuat persaingan e-commerce menjadi semakin ketat.

Perdagangan elektronik (electronic commerce atau e-commerce)

adalah penyebaran, penjualan, pembelian, pemasaran barang dan jasa yang

mengandalkan sistem elektronik, seperti internet, televisi, atau jaringan komputer

lainnya. E-commerce melibatkan transfer dana dan pertukaran data elektronik, sistem

manajemen dan pengumpulan data secara otomatis. E-commerce adalah salah satu

bisnis yang paling sering dipakai oleh masyarakat di Indonesia

(www.kompasiana.com).

Salah satu e-commerce yang ada di Indonesia adalah

MatahariMall.com. MatahariMall.com adalah situs perdagangan elektronik asal

Indonesia yang menyediakan lebih dari ratusan ribu pilihan produk dari segala

kebutuhan mulai dari fashion wanita, fashion pria, kesehatan & kecantikan,

handphone & tablet, laptop, gadget, elektronik, lifestyle, hobi, hingga keperluan

rumah tangga.

Belakangan ini situs MatahariMall.com mulai ditinggalkan konsumen

karena banyaknya pesaing yang dinilai lebih kuat seperti OLX, Bukalapak, Lazada,

Tokopedia dan lainnya. MatahariMall.com berusaha memberikan kualitas pelayanan

terbaiknya kepada seluruh konsumennya. Banyaknya transaksi setiap harinya tentu

memungkinkan adanya kesalahan yang dilakukan oleh MatahariMall.com.

Diantaranya muncul beberapa keluhan dengan proses pencarian produk, masalah

pada keranjang belanja. Sebagian konsumen lain menilai aplikasi kurang mudah

digunakan, pemesanan barang yang terlalu lama, perhitungan diskon yang tidak

sesuai dan juga adanya error pada saat mengecek status pesanan setelah pembayaran

dilakukan. Beberapa keluhan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
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MatahariMall.com menunjukkan kualitas pelayanan elektronik (E-Service Quality)

yang diberikan MatahariMall.com kepada konsumen belum maksimal.

Salah satu penilaian responden dalam memutuskan belanja di e-

commerce adalah kepuasan atas kualitas layanan online. Menurut Kotler dan Keller

(2012), kepuasan pelanggan adalah hasil penilaian (judgement) dari kinerja produk

dihubungkan dengan harapan pelanggan. Dalam keputusan pembelian konsumen,

fase terakhir setelah pengkonsumsian sebuah produk adalah evaluasi atas kepuasan

atau ketidakpuasan.

Kepuasan adalah hal yang diinginkan setiap konsumen setelah

mengkonsumsi suatu produk atau layanan perusahaan. Jadi apabila perusahaan

mampu memberikan kepuasan yang tinggi pada konsumen, maka konsumen akan

merasakan keuntungan sehingga konsumen akan terus menggunakan produk ayau

layanan perusahaan tersebut.

Conin, et al. (2000) seperti dikutip Anwar dan Gulzar (2011) juga

menjelaskan bahwa kepuasan yang tinggi dari sebuah layanan menyebabkan

konsumen selalu mempertimbangkan untuk mengulang pembelian. Kepuasan yang

tinggi menunjukkan bahwa konsumen merasakan semua harapan sebelum pembelian

dilakukan bisa terpenuhi dari layanan yang diterima. Untuk itu, terdapat

kecenderungan bagi konsumen untuk mengulang pembelian. Dengan kata lain,

intensi untuk melakukan pembelian ulang konsumen menjadi tinggi ketika konsumen

merasakan sebuah kepuasan dari sebuah layanan.

Berdasarkan hasil riset terdahulu, yang diteliti oleh Wibowo et al

(2013) ditemukan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan mempengaruhi niat beli

ulang. Pada penelitian ini ditemukan bahwa dimensi responsive dominan

mempengaruhi niat beli ulang di PT Gramedia. Penelitian Siyamtinah dan Hendar

(2015) juga menemukan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara

kepuasan terhadap pembelian ulang. Dengan kata lain, pembelian online dapat

ditingkatkan melalui kepuasan dan kepercayaan pada pembelanjaan online.

Kemudian penelitian tentang kepuasan layanan terhadap niat pembelian ulang juga
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dilakukan oleh Zhang dan Prasongsukarn (2017) yang menunjukkan adanya

hubungan kuat dan positif antara kepuasan konsumen dengan niat beli ulang

konsumen Starbucks.

Berikut adalah gambar dari model penelitian:

Gambar 1.9

Model Penelitian

H1 (+)

H2 (+)

H3 (+)

H4 (+)

H5 (+)

H6 (+)

H7 (+)

H8 (+)

1.6. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan literatur terkait pengaruh kepuasan terhadap niat beli ulang yang telah

diuraikan sebelumnya oleh Anwar dan Gulzar (2011) bahwa kepuasan yang tinggi

dari sebuah layanan menyebabkan konsumen selalu mempertimbangkan untuk

mengulang pembelian. Dan juga hasil-hasil penelitian terdahulu Wibowo et al (2013),

Siyamtinah dan Hendar (2015), Zhang dan Prasongsukarn (2017) yang menunjukkan

Niat Beli Ulang

Kepuasan atas Reliability

Kepuasan atas Responsiveness

Kepuasan atas Security

Kepuasan atas Fulfillment

Kepuasan atas Personalization

Kepuasan atas Information

Kepuasan atas Website design

Kepuasan atas Empathy
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adanya hubungan kuat dan positif antara kepuasan konsumen dengan niat beli ulang,

maka penulis menetapkan hipotesis penelitian ini adalah:

H1:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas website design dengan

niat beli ulang.

H2:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas reliability dengan niat

beli ulang.

H3:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas responsiveness dengan

niat beli ulang.

H4:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas security dengan niat beli

ulang.

H5:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas fulfillment dengan niat

beli ulang.

H6:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas personalization dengan

niat beli ulang.

H7:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas information dengan niat

beli ulang.

H8:  b≠0, artinya ada pengaruh positif antara kepuasan atas empathy dengan niat beli

ulang.
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