








ABSTRAK 
 

Belanjaduyu merupakan online shop yang menjual kacamata di media sosial Instagram, 

saat ini Belanjaduyu sudah memiliki ribuan konsumen yang tersebar di seluruh Indonesia. 

Namun omset belanjaduyu sangat dipengaruhi oleh budget promosi yang dilakukan tiap 

bulannya, dengan jumlah konsumen yang sudah banyak tersebut pemilik mengharapkan 

konsumen yang sudah pernah membeli kacamata di Belanjaduyu merekomendasikan 

Belanjaduyu kekerabatnya. Selain informasi mengenai omset Belanjaduyu sangat 

dipengaruhi oleh budget promosi, rendahnya niat rekomendasi konsumen Belanjaduyu 

dapat dilihat dari banyaknya komplain konsumen ke admin yang menunjukkan bahwa 

banyak konsumen yang merasa tidak puas dengan e-service quality Belanjaduyu. 

  Para pelaku bisnis berlomba lomba untuk memberikan e-service quality 

yang terbaik agar para pelanggan dapat dapat merasa puas terhadap perusahaan tersebut 

dan memberikan word of mouth positif dalam hal ini rekomendasi mengenai perusahaan 

tersebut ke kerabatnya. Untuk itu maka yang harus diutamakan terlebih dahulu adalah 

dengan menciptakan e-service quality yang baik. 

 Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah exploratory 

research dimana penelitian bertujuan untuk mendapat pemahaman mendalam mengenai 

suatu masalah yang terjadi dengan cara mengambil sample dari populasi yang ada dan 

menggunakan depth interview terhadap responden yang memenuhi kriteria tertentu. 

  Hasil penelitian ini menunjukan bahwa rendahnya niat rekomendasi 

terjadi karena adanya gap antara harapan konsumen dengan kinerja e-service quality yang 

dilakukan belanjaduyu yang akan disajikan dalam bentuk tabel dan dijelaskan secara 

kualitatif. 
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ABSTRACT 
 

Belanjaduyu is an online shop that sells glasses on social media Instagram, Belanjaduyu 

currently already have thousands of consumers  spread all around Indonesia. However, 

the success of belanjaduyu is determined by the monthly promotion done by Belanjaduyu 

and with the huge amount of customers, the owner of Belanjaduyu is hoping that 

customers that has previously spend their money on Belanjaduyu would recommend 

Belanjaduyu to their relatives. Other than the monthly promotions, the lack of 

recommendation intentions by customers of Belanjaduyu can be seen from the complaints 

Belanjaduyu receives from the customers via admin. This shows that cust

satisfied with the e-service quality that Belanjaduyu provides. 

  All the business doers are competing to accomodate the best e-service 

quality to bring satisfaction to the customers toward the company, expected to bring 

results to some positive word of mouths from the consumers, such as recommendation to 

their relatives. Therefore, creating the good quality of e-service is certainly the main 

priority.  

          The method that is used in this research is exploratory research, which 

the purpose is to acquire deep understanding toward a certain problem that is happening 

by taking samples from the current population using depth interview from respondents 

who fulfilled certain criteria. 

  The result of this research has shown that the low recommendation 

expectation and the work of e-service quality that was done by belanjaduyu , that will be 

served in the form of tables and explained by qualitative method of research. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Kebutuhan masyarakat Indonesia akan internet tiap tahunnnya terus mengalami 

peningkatan. Terbukti tingkat pertumbuhan dan tingkat penetrasi pengguna 

internet di Indonesia melaju relatif we are 

social

membahas perkembangan digital di 30 negara, termasuk Indonesia menunjukan 

bahwa dari total 644.1 juta populasi penduduk Asia tenggara, sebanyak 339.2 juta 

diantaranya merupakan pengguna aktif, dan 47% diantaranya merupakan 

pengguna aktif media social. Pada tahun 2017, jumlah pengguna internet di 

Indonesia mencapai 143,26 juta jiwa. Angka tersebut meningkat dibandingkan 

pada tahun sebelumnya, yakni tahun 2016 yang tercatat mencapai 132,7 juta jiwa. 

Data tersebut merupakan hasil survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara 

Jasa Internet Indonesia (APJII). Jumlah pengguna internet pada tahun 2017 

tersebut mencakup 54,68 persen dari total populasi Indonesia yang mencapai 262 

juta orang.  

 

Gambar 1  
Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

 

Sumber: https://apjii.or.id (2018) 

    

 



   Penggunaan internet pada saat ini telah memasuki berbagai segmen 

kegiatan manusia, baik dalam sektor politik, sosial, budaya, maupun ekonomi dan 

bisnis. Aktivitas bisnis melalui jaringan internet merupakan suatu aktivitas bisnis 

yang efektif dan efisien bagi konsumen maupun perusahaan. Salah satu platform 

berbasis internet yang dimanfaatkan pebisnis saat ini adalah media sosial. (Choi & 

Han, 2013) menyatakan bahwa pada media sosial, orang dapat menerima, 

memberi, dan menyampaikan banyak informasi. Instagram merupakan salah satu 

media sosial berbasis internet yang menjadi alternatif bagi penjual untuk 

mendirikan online shop dan dapat berhubungan secara langsung dengan 

konsumen. Berdasarkan katadata.co.id, Indonesia merupakan negara dengan 

peringkat ke-3 yang memiliki jumlah pengguna aktif Instagram terbanyak di 

dunia. Para artis, content creator hingga pebisnis benar benar memaksimalkan 

manfaat Instagram.  

   Objek yang dipilih dalam penelitian ini adalah online shop yang 

berbasis Instagram bernama Belanjaduyu. Belanjaduyu merupakan salah satu 

online shop yang menjual produk kacamata dan juga menyediakan jasa 

penggantian lensa sesuai dengan kebutuhan konsumen. Online shop ini sudah 

berdiri sejak tahun 2013 dan sampai saat ini telah memiliki ribuan konsumen yang 

tersebar diseluruh Indonesia. Seperti halnya kegiatan usaha lain, Belanjaduyu juga 

melakukan kegiatan-kegiatan promosi untuk meningkatkaan keuntungan. 

Kegiatan promosi yang dilakukan oleh Online shop Belanjaduyu adalah dengan 

melakukan endorsement, paid promote dan give away. Endorsement merupakan 

salah satu cara kegiatan promosi yang dilakukan dengan memberikan barang 

kepada influencer untuk dipromosikan. Paid promote merupakan salah satu 

bentuk promosi dengan membayar sejumlah uang kepada influencer agar online 

shop dapat mengiklankan online shop-nya di akun influencer tersebut. Sementara 

give away adalah kegiatan promosi dengan membagikan produk secara geratis 

dengan syarat tertentu. Semua aktivitas tersebut bertujuan untuk mendapatkan 

konsumen baru.  

   Menurut kerabat pemilik yang memiliki online shop di media 

sosial Instagram dengan followers diatas 150 ribu, aktivitas promosi tidak perlu 

dilakukan secara intense karena konsumen yang telah membeli produk di online 



shop tersebut akan secara otomatis merekomendasikan online shop tersebut 

online shop aku masih 90 ribu followers, 

endorsement dan paid promote harus terus menerus dilakukan, kalo engga 

penjualan pasti langsung merosot. Tapi kalau sekarang, kegiatan promosi tidak 

perlu dilakukan terus menerus karena konsumen banyak yang upload testimoni 

dan mereka juga merekomendasikan online shop aku ke teman-temannya jadi 

konsumen aku  Rikka Tjandra, pemilik online shop 

@tokokacamata_meneermadame dengan 205 ribu followers. Sementara aktivitas 

promosi Belanjaduyu sangat mempengaruhi besar omsetnya. 

   Hal ini menunjukan bahwa terdapat kegiatan lain selain promosi 

yang dapat mendukung keutungan, yaitu kegiatan rekomendasi yang dilakukan 

konsumen ke konsumen lain. Namun faktanya pada Belanjaduyu kegiatan 

promosi sangat mempengaruhi jumlah keuntungan. Berikut ini merupakan data 

keuntungan dan budget promosi online shop Belanjaduyu pada bulan Januari 

2018 sampai dengan Desember 2018 yang ditunjukan pada Gambar 1.2 

 

Tabel 1.1 

 Data Omset, Keuntungan dan Biaya Promosi Online shop Belanjaduyu pada 

Bulan Januari-Desember 2018 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumen Penulis 



   Pada Gambar 1.2 dapat dilihat bahwa keuntungan online shop 

Belanjaduyu berfluktuasi. Jika dibandingkan dengan kegiatan promosi yang 

dilakukan oleh Belanjaduyu, garis keuntungan dengan garis promosi bergerak 

linear, maka dapat disimpulkan bahwa keuntungan Belanjaduyu sangat 

dipengaruhi oleh kegiatan promosi. Saat ini followers Belanjaduyu sudah 

mencapai 202 ribu followers, namun kegiatan promosi masih sangat menentukan 

jumlah keuntungan. Selain kegiatan promosi, pemilik mengharapkan ribuan 

konsumen yang pernah berbelanja di Belanjaduyu melakukan rekomendasi 

kepada kerabat serta sanak saudaranya agar konsumen Belanjaduyu bisa terus 

bertambah.  

   Dengan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa konsumen 

Belanjaduyu yang telah melakukan pembelian di Belanjaduyu tidak melakukan 

rekomendasi kepada saudara atau kerabatnya. Hal ini dicurigai terjadi karena 

konsumen merasa tidak puas dengan online shop Belanjaduyu. Selain itu penulis 

menemukan kejanggalan lainnya, dari laporan admin yang membalas konsumen, 

ditemukan bahwa banyak konsumen yang melakukan keluhan. Keluhan yang 

dikeluarkan oleh konsumen terjadi karena ketidakpuasan mereka terhadap online 

shop Belanjaduyu, entah itu karena admin melakukan late respon, pertanyaan 

konsumen tidak dijawab dengan jelas oleh admin, keterlambatan datangnya 

barang yang sudah di janjikan (2-4 hari), terdapat baretan pada kacamata, baretan 

pada lensa, lensa minus atau silinder yang dipasangkan tidak sesuai dengan resep 

lensa yang diberikan, maupun karena model serta warna kacamata yang diterima 

oleh konsumen tidak sesuai dengan pesanannya. 

Gambar 2 
Alasan keluhan dari 20 customer 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis



 

   Berikut merupakan lampiran chat konsumen (bulan September-

Desember 2018) yang melakukan keluhan ke admin karena merasa tidak puas 

dengan produk yang dibelinya. 

 

Gambar 3  
Keluhan customer 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis 

 

   Salah satu kemungkinan yang menyebabkan terjadinya fenomena 

di atas adalah kurangnya e-service quality yang diberikan Belanjaduyu. Hal ini 

dibuktikan dari banyaknya konsumen yang merasa tidak puas sehingga 

melakukan keluhan secara langsung. E-service quality merupakan instrumen yang 

penting dalam mengembangkan keunggulan kompetitif di online retailing. Hal itu 

dapat dilakukan dengan cara memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi 

kepada konsumen (Li & Suomi, 2009). Dengan memberikan pelayanan yang 

berkualitas tinggi, diharapkan hal tersebut dapat menimbulkan kepuasan yang 

akan di level of 

satisfaction rbeda pada 



perilaku word-of-mouth. Penelitian yang dilakukan oleh (Anderson & Lehmann, 

1994) menyimpulkan bahwa konsumen yang sangat puas atas jasa yang mereka 

konsumsi akan melakukan WOM positif (rekomendasi) lebih tinggi dari mereka 

yang puas, dan sebaliknya konsumen yang tidak puas akan melakukan WOM 

negatif yang lebih tinggi lagi. Untuk itu maka yang harus diutamakan terlebih 

dahulu adalah menciptakan e-service quality yang baik. 

   Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang e-service quality yang dilakukan oleh online shop 

Belanjaduyu melalui penelitian yang berjudul Analisa Kepuasan Konsumen 

pada E-Service Quality Toko Online Belanjaduyu dan Dampaknya terhadap 

Niat Rekomendasi  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah 

sebagai masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kepuasan konsumen pada e-service quality yang diberikan 

Belanjaduyu? 

2. Bagaimana niat rekomendasi konsumen Belanjaduyu? 

3. Bagaimana dampak kepuasan konsumen Belanjaduyu pada e-service 

quality terhadap niat rekomendasi? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen pada e-service quality yang 

diberikan Belanjaduyu. 

2. Mengetahui bagaimana niat rekomendasi konsumen Belanjaduyu. 

3. Mengetahui dampak kepuasan konsumen Belanjaduyu pada e-service 

quality terhadap niat rekomendasi. 

 



1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan akan membawa manfaat antara lain: 

1. Bagi penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam akan ilmu dan teori-teori yang telah dipelajari selama masa 

perkuliahan. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan sumbangan 

pemikiran dan dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi perusahaan 

berkaitan dengan pentingnya menjaga e-service quality dalam upaya 

meningkatkan kepuasan konsumen yang juga mempengaruhi niat 

rekomendasi. 

3. Bagi pihak lain 

Dapat memberikan manfaat bagi kepentingan ilmu pengetahuan dan 

sebagai bahan referensi untuk memperkaya khasanah ilmu pengetahuan 

khususnya dalam bidang pemasaran serta dapat menjadi bahan 

pertimbangan, berbandingan, dan penyempurnaan bagi penelitian yang 

akan dilakukan selanjutnya. Serta memberikan gambaran bagaimana teori 

ilmu pemasaran mengenai e-service quality, kepuasan konsumen dan niat 

rekomendasi yang nantinya dapat diaplikasikan dalam dunia nyata. 

1.5 Kerangka Pemikiran 

Masyarakat pada saat ini semakin suka berbelanja online, hal ini menunjukkan 

bahwa e-marketing sudah menjadi salah satu gaya hidup bagi masyarakat zaman 

sekarang yang tidak ingin repot dan praktis dalam membeli barang atau jasa 

melalui internet (Chang, Wang, & Yang, 2009). Dengan adanya fenomena pada 

saat ini yang terus berkembang maka tidak heran para pelaku bisnis juga 

berlomba lomba untuk memberikan kualitas layanan elektronik (e-service 

quality) yang terbaik agar para pelanggan dapat dapat merasa puas terhadap 

perusahaan tersebut dan memberikan word of mouth positif dalam hal ini 

rekomendasi mengenai perusahaan tersebut ke kerabatnya. 



   Dari preliminary research yang dilakukan oleh peneliti, dapat 

terlihat bahwa konsumen Belanjaduyu banyak yang melakukan keluhan secara 

langsung kepada admin karena merasa tidak puas dengan e-service quality yang 

diberikan Belanjaduyu ke konsumennya. Hal tersebut dapat menyebabkan 

rendahnya niat konsumen untuk melakukan rekomendasi ke orang lain. Oleh 

karena itu, yang harus diutamakan terlebih dahulu adalah dengan menciptakan e-

service quality yang baik. E-service quality yang baik dan sesuai dengan apa yang 

diinginkan oleh konsumen menjadi prioritas bagi perusahaan. Perusahaan akan 

berusaha untuk memahami dan memenuhi keinginan konsumennya.     

   Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai perasaan senang atau 

kecewa yang dirasakan seseorang dari evaluasi mengenai layanan yang diberikan 

suatu organisasi dengan apa yang diharapkannya (Zeithaml & Gremler, 2009). 

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terhadap suatu perusahaan atau produk 

sangat ditentukan dari pengalaman konsumen terhadap perusahaan atau produk 

tersebut. (Casalo, 2008) dalam penelitiannya menemukan bahwa pada saat 

kepuasan mengalami penurunan, maka word of mouth pun mengalami hal yang 

sama. Untuk itu, kepuasan menjadi penentu tetap terjaganya word of mouth dari 

satu orang ke orang lain.  

   Kepuasan konsumen memberikan banyak manfaat bagi 

perusahaan, dan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih besar. Dalam jangka 

panjang, akan lebih menguntungkan mempertahankan pelanggan yang baik 

daripada terus menerus menarik dan membina pelanggan baru untuk 

menggantikan pelanggan yang pergi (Lovelock & Wright, 2015). Pelanggan yang 

sangat puas akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut dan malah akan 

menjadi iklan berjalan dan berbicara bagi suatu perusahaan, yang akan 

menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru. 

   Perusahaan memanfaatkan orang lain yaitu para pemasar jaringan 

yang bergabung sebagai anggota, untuk berbicara tentang kelebihan, manfaat, 

serta kebaikan produk dan jasa yang dipasarkan (Legawa, 2005). Pelanggan 

seringkali terlibat dalam penyampaian jasa dan kemudian menginformasikan 

kepada pelanggan potensial lain tentang pengalaman mereka. Niat rekomendasi 

adalah keinginan konsumen untuk melakukan komunikasi atas suau produk atau 



jasa tertentu yang berguna untuk memberikan informasi secara personal  (Kotler 

& Keller, 2005). 

Komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth merupakan 

komunikasi pribadi antara dua individu atau lebih, misalnya antara pelanggan atau 

antar anggota dari suatu kelompok (Suprapti, 2010). Word of mouth yang 

diperoleh pelanggan melalui orang yang dipercayai seperti para ahli, teman, 

keluarga cenderung lebih cepat diterima. Jika word of mouth positif terus 

diberikan konsumen ke kerabatnya, secara otomatis perusahaan akan 

mendapatkan dampak positif karena perusahaan akan mendapatkan konsumen 

baru. Untuk itu, perusahaan online sebaiknya meningkatkan e-service quality-nya 

agar kepuasan konsumen bisa tercipta dan konsumen terdorong untuk melakukan 

rekomendasi. 

 

  




