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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan pada sebuah toko online Shopastelle yang 

berlokasi di kota Semarang. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 

kualitas produk, kualitas layanan, keragaman produk dan pengaruhnya terhadap 

kepuasan pelanggan serta dampaknya pada minat beli ulang toko online 

Shopastelle. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan yang 

pernah membeli produk Shopastelle. Dengan melakukan pengujian 100 responden 

penelitian ini menggunakan 5 variabel, 22 indikator dan 4 hipotesis. Metode 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yakni metode analisis kuantitatif 

dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 

secara positif terhadap kepuasan pelanggan; kualitas layanan memiliki pengaruh 

secara positif kepuasan pelanggan; keragaman produk berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan; dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif 

terhadap minat beli ulang. 

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Keragaman Produk, Kepuasan 

Pelanggan, Minat Beli Ulang 
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ABSTRACT 

This study was conducted at online store called Shopastelle, which is 

located in Semarang. The purpose of this study is to analyze the effect of product 

quality, quality of service, price and customer satisfaction as well as the impact 

on repurchase intention. 

The population used in this study are customers who've bought the 

Shopastelle product. By testing the 100 respondents, this study uses five variables, 

22 indicators and four hypotheses. Methods of data analysis used in this study the 

methods of quantitative analysis using multiple linear regression analysis. 

The results showed that the product quality has a positive influence on 

customer satisfaction; quality of service has a positive influence on customer 

satisfaction; product diversity has a positive influence on customer satisfaction; 

and customer satisfaction has a positive influence on repurchase intention. 

Keywords: Product Quality, Quality of Service, Product Variety, Customer 

Satisfaction, Repurchase Intention 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Internet menjadi salah satu media baru yang penggunaanya tidak bisa di 

lepaskan dari kehidupan sehari-hari. Salah satunya adalah sebagai media 

memperoleh dan menyebarluaskan informasi. Penggunaan internet menjadi 

pilihan banyak kalangan untuk mencari informasi dikarenakan mudah, cepat, 

murah dan akurat. Jika dahulu kita harus menunggu terlebih dahulu paling tidak 

besok pagi untuk mengetahui apa yang terjadi kemarin di koran pagi, dengan 

internet kita tidak perlu menunggu lama lagi untuk memperoleh informasi.  

Internet mempunyai banyak kelebihan yang tidak dimiliki oleh sumber informasi 

yang bersifat konvensional, informasi yang dapat diakses dari berbagai tempat 

tanpa dibatasi jarak, ruang dan waktu.  

Penggunaan internet sudah menjadi hal yang lebih kompleks dan pribadi. 

Seperti penggunaan e-mail dan sosial media. Sekarang, siapa yang tidak 

mempunyai sosial media. Penggunaan sosial media yang sangat intens dan bahkan 

tidak bisa dipisahkan dalam kehidupan modern telah menyusup ke dalam 

fenomena-fenomena yang kompleks. Bila kita ingat pada tahun 2011 bagaimana 

revolusi di mesir yang akhirnya menggulingkan mantan presiden Husni Mubarak 

yang awalnya hanya berawal dari ajakan untuk berdemonstrasi damai lewat 

facebook atau tweet seorang wartawan di turki yang tidak setuju tentang rencana 

pemerintah setempat untuk mengalihkan lapangan taksim untuk dijadikan pusat  
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 perbelanjaan yang berujung unjuk rasa ribuan orang. Kita sadar bahwa social 

media is part of society.  

Di Indonesia, salah satu penggunaan sosial media adalah untuk media 

promosi untuk Toko Online atau sering disebut dengan Online Shop. Online Shop 

sedang berkembang pesat saat ini. Hal ini disebabkanya adanya perubahan 

perilaku pelanggan yang lebih memilih internet dalam media mencari refrensi dan 

bertransaksi. Internet jauh lebih mudah dan tidak menyita waktu. Bayangkan 

sekarang seorang ibu tetap bisa melihat katalog favorit nya saat menyuapi 

anaknya dirumah, tanpa harus pergi ke butik yang bersangkutan.  

Masuknya teknologi dalam kegiatan belanja, juga membawa perubahan 

tersendiri. Kemudahan yang ditawarkan oleh internet seperti dapat diakses dimana 

saja dan kapan saja serta kemudahan melakukan pembelian dimana saja 

membawa perubahan kedalam gaya hidup individu. Sifat praktis yang dimiliki 

oleh bentuk transaksi jual beli secara online, merupakan hal yang dicari oleh 

penggunanya. 

Manfaat online shopping untuk pembeli atau pelanggan adalah sebagai 

berikut:  

1. Kemudahan  

Pelanggan dapat memesan produk 24 jam sehari dimana mereka berada. 

Mereka tidak harus berkendara, mencari tempat parkir, dan berbelanja 3 

melewati gang yang panjang untuk mencari dan memeriksa barang barang. 

Dan mereka tidak harus berkendara ke toko, hanya untuk menemukan 

bahwa barang yang dicari sudah habis. 
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2. Informasi  

Pelanggan dapat memperoleh setumpuk informasi komparatif tentang 

perusahaan, produk, dan pesaing tanpa meninggalkan kantor atau rumah 

mereka. Mereka dapat memusatkan perhatian pada kriteria objektif seperti 

harga, kualitas, kinerja, dan ketersediaan.  

3. Tingkat keterpaksaan yang lebih sedikit  

Pelanggan tidak perlu menghadapi atau melayani bujukan dan factor 

faktor emosional.  

Manfaat online shopping bagi pemasar adalah sebagai berikut :  

1. Penyesuaian yang cepat terhadap kondisi pasar 

Perusahaan dapat dengan cepat menambahkan produk pada penawaran 

mereka serta mengubah harga dan deskripsi produk.  

2. Biaya yang lebih rendah 

Pemasar online mencegah biaya pengelolaan toko dan biaya sewa, 

asuransi dan prasarana yang menyertainya. Mereka dapat membuat katalog 

digital dengan biaya yang jauh lebih rendah daripada percetakan dan 

pengiriman katalog kertas. 

3. Pemupukan hubungan  

Pemasar online dapat berbicara dengan pelanggan dan belajar lebih banyak 

dari mereka. Pemasar juga dapat meng-upload laporan yang berguna, atau 

4 demo gratis perangkat lunak mereka, atau contoh gratis surat berkala 

mereka ke dalam sistem. Pelanggan kemudian dapat mendownload 

perangkat-perangkat tersebut ke dalam kotak surat elektronik mereka.  
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4. Pengukuran besarnya pemasar  

Pemasar dapat mengetahui seberapa banyak orang yang mengunjungi situs 

online mereka dan berapa banyak yang singgah ditempat tertentu dalam 

situs tersebut. Informasi ini dapat membantu pemasar meningkatkan 

penawaran dan iklan mereka. (Ollie, 2008)  

Salah satu Toko online yang menggunakan sosial media sebagai media 

penjualan produknya adalah Toko Online “Shopastelle” yang didirikan pada tahun 

2012 di Semarang. Toko Online ini bermula menjual produk perawatan kulit 

rumahan atau yang sering disebut Homemade Beauty Care. Toko Online 

Shopastelle menawarkan berbagai produk kecantikan dengan harga yang bersaing. 

Mutu produk dapat dinilai dari bahan-bahan yang digunakan, keragaman produk, 

kemasan produk yang unik, manfaat produk dan sebagainya. Inilah yang menjadi 

daya tarik terhadap pelanggan, yang selanjutnya memberikan dorongan atau 

pengaruh terhadap minat beli pelanggan terhadap produk tersebut. 

Shopastelle menggunakan media sosial instagram yang telah di ikuti oleh 

45.343 pengikut. Instagram merupakan salah satu media sosial yang saat ini 

marak digunakan untuk pemasaran online shop.  

Selain penggunaanya yang mudah, telah banyak orang yang menggunakan 

instagram. Karena pemasaranya melalui media sosial dan dapat menjangkau 

semua wilayah yang menggunakan internet, Shopastelle telah memiliki pelanggan 

di berbagai kota.  

Penelitian ini dilakukan berdasarkan permasalahan yang terjadi di 

lapangan. Permasalahan yang terjadi di toko online Shopastelle adalah terjadinya 
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ketidakstabilan jumlah pembeli yang melakukan pembelian ulang yang cenderung 

menurun. Adapun data pembeli toko online Shopastelle dalam 4 tahun  yang dapat 

dilihat dari data berikut: 

Tabel 1.1 

Data Jumlah Konsumen di Toko Online “Shopastelle” 2012-2015 

 

 2012 2013 2014 2015 

JANUARI 0 41 74 114 

FEBRUARI 5 43 97 122 

MARET 9 47 113 113 

APRIL 11 52 138 269 

MEI 19 58 162 266 

JUNI 17 63 177 190 

JULI 13 69 85 253 

AGUSTUS 26 73 67 267 

SEPTEMBER 30 75 110 247 

OKTOBER 33 35 134 330 

NOVEMBER 34 43 153 246 

DESEMBER 38 54 176 252 

 TOTAL 235 653 1486 2669 

Sumber : Data penjualan toko online Shopastelle (2015) 

Dari data diatas dapat diketahui pertumbuhan jumlah pembeli yang 

meningkat seiring waktu. Akan tetapi terdapat beberapa bulan yang mengalami 

penurunan ditiap tahunya. Seperti pada tahun 2012 terjadi penurunan pada bulan 

Juni dan Juli, pada tahun 2013 terjadi penurunan pada bulan Oktober sampai 

Desember, di tahun 2014 terjadi penurunan kembali di bulan Juli hingga bulan 

Maret 2015. Peningkatan jumlah pembeli tersebut berasal dari pembeli baru dan 

pembeli lama yang melakukan pembelian kembali. Dimana pembeli lama yang 

melakukan pembelian kembali sangat berpengaruh pada Jumlah pembelian 

Shopastelle. Berikut data pembeli lama yang melakukan pembelian kembali : 
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Tabel 1.2 

Jumlah Pembeli yang Melakukan Pembelian Kembali di Toko Online 

“Shopastelle” 2012-2015 

BULAN/TAHUN 2012 2013 2014 2015 

JANUARI 0 5 19 15 

FEBRUARI 0 8 22 18 

MARET 0 9 24 30 

APRIL 0 10 26 59 

MEI 1 10 30 76 

JUNI 1 11 32 55 

JULI 0 14 14 70 

AGUSTUS 2 12 17 70 

SEPTEMBER 1 16 19 55 

OKTOBER 3 5 21 80 

NOVEMBER 4 9 23 48 

DESEMBER 6 11 28 52 

TOTAL 18 120 275 528 

Sumber : Data penjualan toko Online Shopastelle (2015) 

Selanjutnya data tingkat pelanggan baru dan pelanggan yang melakukan 

pembelian ulang  toko online Shopastelle pada tahun 2012-2015 dalam bentuk 

grafik : 

Grafik 1.1 

Pertumbuhan Pelanggan Baru dan Pelanggan yang Melakukan Pembelian 

Ulang Toko Online Shopastelle 

 
       Sumber:  Data penjualan toko online Shopastelle (2015) 

Dari grafik diatas terlihat dengan jelas perkembangan jumlah pembeli toko 

online Shopastelle yang mengalami kenaikan dan penurunan di beberapa bulan. 
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Hal ini terlihat dalam kurun waktu tiga tahun dari tahun 2013 ke 2015. Pada tahun 

2013 terjadi penurunan pada bulan Oktober hingga bulan Desember, tahun 2014 

terjadi penurunan pada bulan Juli hingga bulan Maret 2015. Terjadi kembali 

penurunan pada bulan Juni hingga September dan berlanjut pada bulan November 

dan Desember.  

Penurunan dan sedikitnya jumlah pelanggan yang melakukan pembelian 

ulang dapat dikarenakan adanya faktor tingkat ketidakpuasan pelanggan. Faktor 

ketidakpuasan ini dikarenakan banyaknya komplain yang diberikan pelanggan 

toko online Shopastelle. Sebagai toko online yang berupaya untuk memberikan 

pelayanan yang tertinggi kepada pelangganya, Shopastelle selalu melakukan 

survey kepuasan pelanggan dimana pelanggan dapat menyampaikan keluhan 

apabila mereka mengalami ketidaknyamanan dalam berbelanja. Tingkat 

ketidakpuasan pembelian yang semakin meningkat tiap tahunya yang di tunjukan 

dalam tabel berikut: 

Tabel 1.2 

Tingkat Ketidakpuasan Toko Online Shopastelle  

 

TAHUN Jumlah Komplain 
Tingkat Ketidakpuasan 

(dalam Presentase) 

2012 47 20% 

2013 163 25% 

2014 595 40% 

2015 1388 52% 

 Sumber: Data Shopastelle (2015) 

 Data tersebut menunjukkan peningkatan ketidak puasan pembeli setiap 

tahunya. Peningkatan tingkat ketidakpuasan pelanggan berpengaruh pada minat 

beli ulang pembeli. Pada tahun 2015 lebih dari separuh dari total pembeli 
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menyatakan tidak puas dengan toko online Shopastelle. Dimana data tersebut 

berhubungan dengan penurunan pembeli yang melakukan pembelian ulang dalam 

kurun waktu 7 bulan pada tahun 2015.  

Setiap toko online berlomba-lomba memberikan fasilitas dan penawaran 

terbaik demi kepuasan kepada para pelanggannya. Salah satu cara untuk 

mempertahankan kelangsungan bisnis ditengah ketatnya persaingan adalah 

dengan menjaga kepuasan pelanggan. Penjual harus mengupayakan berbagai cara 

untuk menjaga kepuasan pelanggan. Pelanggan dinilai cukup cerdas saat ini dalam 

menentukan pilihan kosnumsi sebagai akibat dari kemudahan memperoleh 

informasi, pelanggan juga menuntut produk dengan kualitas prima, dan yang lebih 

penting pelanggan didekati banyak produk dari pesaing. Itulah alasan mengapa 

penjual harus mengupayakan kepuasan pelanggannya. 

Tujuan perusahaan senantiasa menjaga kepuasan pelangganya adalah 

untuk menumbuhkan minat beli ulang para pelanggannya. Dengan terciptanya 

kepuasan yang dirasakan pelanggannya diharapkan mampu membuat toko online 

Shopastelle mempertahankan pelanggannya hingga pelanggannya bersedia 

melakukan pembelian ulang.  

Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada kinerja dan harapan 

pelanggan. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau outcame yang dirasakan dengan harapan-harapan terhadap produk 

tersebut (Philip Kotler, 1997). Tingkat kepuasan pelanggan merupakan perbedaan 

daya guna yang dirasakan pelanggan (perceived performance atau perceived 

outcame) dan harapan yang ada. Bagi perusahaan yang berorientasi kepada 
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pelanggan (customer oriented), kepuasan pelanggan menjadi sasaran kiat 

pemasaran.  

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi ketidakpuasan pelanggan toko 

online Shopastelle yaitu Dalam hal kualitas produk, Shopastelle dikenal dengan 

produk perawatan tubuh berbahan baku alami tanpa penggunaan bahan kimia 

sehingga ketahanan produknya hanya bertahan beberapa bulan saja, dan jika ada 

kesalahan dalam hal penyimpanan produk akan cepat rusak. Dalam memutuskan 

pembelian & penggunaan produk toko online Shopastelle, seorang pelanggan 

akan mempertimbangkannya dari segi kualitas produk. Kualitas produk 

merupakan salah satu faktor penentu kepuasan pelanggan karena kualitas produk 

yang baik akan menciptakan, mempertahankan dan menjadikan pelanggan loyal. 

Kotler dan Amstrong (2005) kualitas Produk merupakan kemampuan sebuah 

produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut 

produk lainnya. Ada hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan 

Konsumen (Tjiptono, 2008).  

Langkah yang dapat ditempuh untuk memuaskan pelanggan dapat 

dilakukan dengan mengedepankan kualitas pelayanan. Dukungan dan pelayanan 

pelanggan secara efektif lebih vital daripada penawaran produk atau harga rendah 

dalam menarik pelanggan untuk berbelanja online dan memberikan kualitas 

pelayanan yang tinggi akan meningkatkan keuntungan keseluruhan sebuah 

perusahaan. Dalam hal ketanggapan layanan, toko online Shopastelle masih 

dinilai kurang cepat dalam membalas pesan pelanggan. Kesalahan pengiriman 
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produk ataupun kurangnya keamanan kemasan yang diberikan masih sering 

terjadi sehingga banyak komplain yang masuk karena masalah ini. Sebagai pelaku 

bisnis di bidang online dimana  penjual dan pembeli tidak bertemu secara 

langsung, toko online Shopastelle harus senangtiasa menjaga kualitas layanan 

untuk dapat memuaskan pelanggan. Hal tersebut dilakukan toko online 

Shopastelle melalui berbagai macam cara. Salah satunya yakni berupa 

memberikan seluruh informasi mengenai produk yang di inginkan pelanggan. 

Selain itu toko online Shopastelle juga menjunjung tinggi keramah tamahan dalam 

melayani pelanggannya.  

Selain masalah kualitas produk dan kualitas layanan, toko online 

Shopastelle masih mengalami kekurangan didalam hal keragaman produk yang 

mana toko online  Shopastelle meiliki beragam jenis produk dengan manfaat dan 

fungsi yang berbeda-beda, sehingga para pelanggan terkadang mengalami kendala 

dalam pemilihan produk yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Selain hal 

tersebut, beberapa pelanggan toko online Shopastelle menginginkan tambahan 

produk untuk perawatan tubuh lainya. Keragaman produk dinilai penting disini 

karena semakin beragamnya jumlah dan jenis produk yang dijual di suatu tempat 

maka pelanggan pun akan merasa puas jika ia melakukan pembelian di tempat 

tersebut dan ia tidak perlu melakukan pembelian di tempat yang lain. Dan hal 

serupa akan ia ulangi untuk pembelian berikutnya. Kualitas produk adalah 

variabel pembanding antara produk yang diharapkan dengan produk yang 

diterima konsumen (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, 1988). Kepuasan adalah 

variabel yang menjelaskan respon konsumen terhadap evaluasi diskrepansi atau 
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ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja 

sesungguhnya dari produk yang telah dikonsumsi (Kadampully dan Suhartanto, 

2000). 

Penelitian ini didasari dengan penelitian yang dilakukan oleh Changsu 

Kim (2013) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi minat beli 

ulang. Akan tetapi berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Jae Ik Shin 

(2013) yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh 

positif terhadap minat beli ulang. 

Dari uraian dan data diatas, penulis ingin meneliti pembeli pada toko 

online “Shopastelle”  dari segi kualitas produk, kualitas layanan, keragam produk 

dan kepuasan pelanggan dan bagaimanakah pengaruhnya terhadap minat beli 

ulang. Sehingga, nantinya toko online “Shopastelle” dapat mengetahui dengan 

jelas pada bagian mana diperlukan perbaikan dan peningkatan guna 

mempertahankan dan meningkatkan pembeli baru untuk melakukan pembelian  

kembali yang bisa mempengaruhi volume penjualan agar tetap dapat bersaing 

dengan toko online yang lain. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Dari data jumlah pelanggan yang ada, dapat diketahui bahwa terdapat 

masalah pada toko online Shopastelle. Masalah yang ada pada toko online yakni 

sedikitnya pelanggan toko online Shopastelle yang melakukan pembelian ulang di 

setiap bulanya yang didasari dari adanya tingkat ketidakpuasan pelanggan yang 

terus meningkat tiap tahunya. 
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Persaingan yang semakin ketat dalam toko online menuntut toko online 

Shopastelle harus mampu memberikan suatu layanan yang berkualitas kepada 

pelangganya. Dengan memberikan layanan yang berkualitas, sehingga dapat 

memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan, dan akan memberikan 

kepuasan bagi pelanggan Shopastelle tersebut. Dengan adanya kepuasan pada 

konsumen, diharapkan nantinya pelanggan baru dapat melakukan pembelian 

kembali pada toko online Shopastelle. 

 Berdasarkan uraian diatas maka dapat ditarik sebuah masalah penelitian 

mengenai “Bagaimanakah cara Toko Oline “Shopastelle” untuk menarik pembeli 

baru untuk melakukan pembelian kembali?”. Dari rumusan masalah diatas, 

penelitian itu muncul pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

3. Apakah keragaman produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

4. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang? 

 

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1. Tujuan penelitian 

 Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu 

tujuan penelitian agar tidak kehilangan arah dalam melakukan penelitian. Adapun 

tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Untuk menganalisis pengaruh keragaman produk terhadap kepuasan 

pelanggan. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli 

ulang. 

 

1.3.2. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberikan berbagai macam 

manfaat, antara lain: 

1. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan sebagai sarana berfikir ilmiah dan 

sistematis dalam melihat, mengidentifikasi dan memecahkan 

permasalahan dikaitkan dengan teori yang ada. 

2. Bagi perusahaan 

  Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

pemikiran bagi perusahaan, khususnya mengenai faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian kembali. 

3. Bagi pihak lain 

Hasil penelitian ini diharapkan sebagai informasi untuk menambah 

pengetahuan maupun bahan perbandingan untuk membuat penelitian 

selanjutnya. 
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1.4. Sistematika Penulisan  

Penelitian ini disajikan dalam beberapa bab dengan sistematika penulisan 

sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN  

Bab ini berisi tentang uraian mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, maanfaat penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Landasan teori berisikan uraian teoritik variabel-variabel penelitian, 

meliputi landasan teori dari minat beli ulang, landasan teori dari berbagai faktor 

yang mempengaruhi minat beli ulang.  

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini berisi definisi operasional dari variabel, populasi dan sampel yang 

akan digunakan, metode pengumpulan data serta metode analisis yang digunakan. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Dalam bab ini akan diuraikan hasil dari penelitian yang dilakukan, analisis 

data yang telah dilakukan dan pembahasan.  

BAB V : PENUTUP  

Bab ini memuat kesimpulan dari penelitian dan saran-saran yang 

berhubungan dengan masalah penelitian ini. 

 


