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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari kualitas informasi
dan kualitas pelayanan pada website terhadap kepuasan konsumen dalam
meningkatkan minat beli ulang pada situs Elevenia.co.id. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Kualitas informasi dan kualitas pelayanan sebagai
variabel independen, kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi dan minat beli
ulang sebagai variabel dependen.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 147 mahasiswa
Universitas Diponegoro yang pernah melakukan transaksi pembelian pada situs
Elevenia.co.id. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah dengan kuesioner
yang disebar dengan teknik non-probability sampling dengan jenis purposive
sampling. Metode analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling
(SEM) yang dianalisis menggunakan alat analisis AMOS 20.0 dengan teknik
Maximum Likelihood.

Hasil dari analisis SEM yang dilakukan, menunjukkan bahwa kualitas
informasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
minat beli,ulang sedangkan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen namun tidak memiliki pengaruh secara
langsung terhadap minat beli ulang dan kepuasan konsumen memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Dengan demikian, untuk
meningkatkan minat beli ulang pada situs Elevenia.co.id, perusahaan harus
meningkatkan kepuasan konsumen dengan cara memberikan kualitas informasi dan
kualitas pelayanan sebaik mungkin pada website.

Kata kunci: Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, dan Minat

Beli Ulang
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ABSTRACT

This study aimed to analyze the effect of quality information and quality of
service on the website to customer satisfaction in the increasing repurchase intention
on Elevenia.co.id site. Variables used in this research is the quality of information
and service quality as an independent variable, customer satisfaction as mediating
variables and repurchase intention as the dependent variable.

The sample used in this study were 147 students at the University of
Diponegoro who did purchased transaction on Elevenia.co.id. Data collection
method used is to questionnaires distributed by non-probability sampling technique
with the kind of purposive sampling. The analytical method used is Structural
Equation Modeling (SEM) were analyzed using analysis tools with AMOS 20.0
Maximum Likelihood technique.

The results of SEM analysis carried out, indicate that the quality of
information has a positive and significant impact on customer satisfaction and
repurchase intention, meanwhile quality of service has a positive and significant
impact on consumer satisfaction but has no direct influence on repurchase intention
and consumer satisfaction have a positive influence and significantly to repurchase
intention. Thus, to increase repurchase intention in Elevenia.co.id sites, companies
must improve consumers satisfaction by providing quality information and quality of
service as possible on the website.

Keywords: Information Quality, Service Quality, Costumer Satisfaction and

Repurchase Intention
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Saat ini internet tidak hanya dipakai sebagai alat untuk mencari informasi
mengenai suatu berita ataupun kebutuhan pedidikan dan pekerjaan saja, namun di era
globalisasi yang serba canggih ini masyarakat di Indonesia juga mulai memanfaatkan
internet sebagai media untuk bersosialisasi dan melakukan kegiatan jual beli secara
online.

Gambar 1.1
Data Pembagian Penggunaan Internet di Indonesia
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Sumber: www.wearesocial.com

Berdasarkan data diatas dapat dilihat jumlah masyarakat yang menggunakan

media internet sebagai fasilitas untuk melakukan kegiatan jual beli cukup besar


http://www.wearesocial.com/

dengan menempati peringkat ketiga setelah browsing dan social media. Di Indonesia
sendiri jumlah pengguna internet terus bertambah dengan signifikan dalam setiap
tahun, dimana penggunanya mulai dari usia anak-anak, remaja hingga orang dewasa,
hal ini didukung oleh data pengguna internet di Indonesia yang diperoleh melalui
APJII dalam lima tahun terakhir, sebagai berikut:

Gambar 1.2
Data Pengguna Internet di Indonesia
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Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa tingkat pengguna internet di
Indonesia terus meningkat dengan signifikan dalam setiap tahunnya, dimana
berdasarkan data yang diperoleh dari salah satu situs lembaga survei di Indonesia
yang ditunjukan oleh Gambar 1.3. Persentase konsumen terbesar dalam bisnis e-

commerce diduduki oleh mahasiswa dengan rentang usia antara 19-24 tahun.



Gambar 1.3
Demografi konsumen e-commerce di Indonesia
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Fenomena dan data diatas mencerminkan bahwa Indonesia merupakan pangsa
pasar Yyang sangat potensial terutama pada golongan mahasiswa untuk
mengembangkan bisnis bagi perusahaan yang bergerak pada bidang e-commerce.
Hal ini terbukti dengan terus bertambahnya jumlah perusahaan e-commerce baru
yang hadir di Indonesia seperti Elevenia, Blibli, Tokopedia dan Mataharimall.
Peningkatan jumlah perusahaan e-commerce ini akan menimbulkan persaingan yang
sangat ketat di antara perusahaan-perusahaan sejenis, maka perusahaan harus mampu
melakukan kegiatan pemasaran dengan baik guna memperoleh pangsa pasar yang
paling besar dengan cara terus menjaga kepuasan dari para konsumen agar tetap mau

membeli produk mereka secara berulang dan dalam jangka waktu yang panjang.



Pemasaran akan berhasil apabila produsen mampu memahami apa yang
dibutuhkan konsumen dan mempertemukannya dengan produk yang berupa barang
ataupun jasa yang ditawarkan. Keberhasilan suatu perusahaan bergantung pada
kemampuan pemasaran yang dimiliki perusahaan tersebut. Fungsi keuangan,
akuntansi, operasional dan fungsi bisnis lainnya tidak akan memiliki manfaat apabila
tidak ada permintaan yang datang dari pasar untuk menghasilkan keuntungan bagi
perusahaan (Kotler dan Keller, 2006).

Para pelaku bisnis dituntut untuk dapat memberikan kinerja terbaiknya agar
memberikan rasa puas bagi para konsumen. Kepuasan konsumen akan sangat
memberikan manfaat bagi keberlangsungan perusahaan, sebab konsumen yang
merasa puas dengan Kkinerja yang telah diberikan perusahaan, akan kembali
melakukan pembelian dari perusahaan tersebut secara berulang dan dalam jangka
waktu yang panjang (Atil, 2013).

Muhammad (2000) menambahkan bahwa analisis lingkungan bisnis juga
merupakan hal yang sangat penting dilakukan oleh perusahaan, sebab kegiatan ini
bertujuan untuk mengidentifikasi peluang bisnis yang paling perlu mendapatkan
perhatian eksekutif dengan segera, dan untuk mengetahui ancaman bisnis untuk
dapat segera diantisipasi dan mencari peluang agar perusahaan mampu menetapkan
tindakan apa saja yang harus dilakukan.

Elevenia merupakan situs e-commerce pendatang baru di Indonesia yang
menjual kebutuhan sehari-hari seperti pakaian, elektronik, perabotan rumah,

perlangkapan kecantikan dan perlengkapan olahraga. Popularitas situs e-commerce



ini tergolong masih sangat kecil dibandingkan situs-situs e-commerce sejesnis lainnya

(lihat Gambar 1. 4).

Gambar 1.4
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Gambar 1.4 menunjukan bahwa jumlah konsumen yang pernah melakukan
pembelian pada situs Elevenia.co.id hanya sebesar 8% dan jumlah konsumen yang
pernah mengunjungi situs tersebut hanya sebesar 37%. Persentase tersebut tergolong
masih sangat kecil bila dibandingkan situs e-commerce lainnya.

Gambar 1.5
Data Pengunjung Situs Elevenia.co.id
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Dari grafik diatas dapat kita lihat bahwa jumlah pengunjung website
Elevenia.co.id terus mengalami penurunan dalam lima bulan terakhir. Dalam bisnis e-
commerce konsumen tidak dapat bertemu secara langsung dengan penjual untuk
membeli suatu produk, namun konsumen hanya dapat melakukan pembelian melalui
website yang telah disediakan oleh perusahaan, dalam hal ini adalah Elevenia.co.id.

Laudon dan Laudon (1998), menyatakan e-commerce adalah suatu proses jual
dan beli produk secara elektronik dengan menggunakan komputer yang dielngkapi
internet sebagai perantara transaksi. Berdasarkan data dan teori diatas dapat ditarik
kesimpulan bahwa terus menurunya jumlah pengunjung situs Elevenia.co.id dalam
enam bulan terakhir adalah cerminan rendahnya minat beli ulang konsumen pada
situs Elevenia.co.id.

Perusahaan harus mampu mengatasi masalah tersebut, sebab apabila
penurunan minat beli ulang konsumen terus terjadi, akan mengancam
keberlangsungan perusahaan, maka perusahaan harus menetapkan strategi yang dapat
meningkatkan minat beli ulang konsumen pada situs Elevenia.co.id. Dalam penelitian
yang dilakukan oleh Feng (2013) ditemukan bahwa kepuasan konsumen merupakan
faktor utama yang dapat menimbulkan minat beli ulang. Menurut Kotler (2009)
kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa yang timbul dari hasil
perbandingan antara kinerja yang dipersepsikan dengan hasil yang didapat dari
produk atau jasa yang digunakan. Gronroos (2000) juga menyatakan, kepuasan
konsumen ditentukan oleh kualitas jasa atau barang yang dikehendaki oleh

konsumen,sehingga kulitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan sebagai



alat ukur dalam keunggulan bersaing perusahaan tersebut. Kepuasan konsumen akan
sangat berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen terhadap produk yang dijual
oleh perusahaan

Dalam bisnis e-commerce jual beli dilakukan secara online faktor kualitas
informasi dan kualitas pelayanan yang baik dalam website akan sangat berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dan minat beli ulang. Kotler (2009) mengatakan,
sebelum melakukan pembelian konsumen akan mencaritau informasi sejelas dan
sedetail mungkin terkait produk yang akan mereka beli dan gunakan. Kulaitas
informasi yang baik merupakan hal yang sangat penting dalam jual beli online, sebab
apabila barang yang diterima konsumen, proses transaksi dan proses pengirman tidak
sesuai dengan informasi yang tertera pada website akan menyebabkan konsumen
merasa kecewa dan tidak mau melakukan pembelian ulang terhadap situs tersebut
(Mathwick et al. 2001).

Selain kualitas informasi website, kualitas pelayanan juga menjadi salah satu
faktor yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen dalam meningkatkan minat beli
ulang. Bao (2015) menyatakan, semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan, akan semakin tinggi juga minat beli ulang konsumen terhadap
perusahaan tersebut. Menurut Parasuraman et al. (1998) kualitas pelayanan dapat
dikatan baik apabila memenuhi beberapa kriteria, seperti keandalan, ketanggapan,
kemanan, kesopanan dan keramahan.

Maka untuk dapat menigkatkan minat beli ulang konsumen Perusahaan harus

mampu memeberikan kualitas informasi dan kualitas pelayanan yang lebih baik pada



website yang dimilikinya. Berdasarkan penjelasan diatas dan masalah rendahnya
minat beli ulang konsumen yang terjadi pada situs e-commerce Elevenia.co.id,

menjadi latar belakang diadakannya penelitian ini.

1.2 Rumusan Masalah

Bedasarkan Gambar 1.2 dapat dilihat bahwa jumlah pengguna internet di
Indonesia terus bertambah secara signifikan dalam setiap tahunnya dimana persentase
pengguna internet yang memanfaatkan teknologi ini sebagai fasilitas untuk
melakukan belanja secara online cukup besar yakni 20%. Keadaan tersebut
menunjukan bahwa Indonesia merupakan pasar yang sangat potensial untuk

mengembangkan bisnis e-commerce.

Elevenia.co.id merupakan salah satu situs e-commerce yang hadir di
Indonesia, namun berdasarkan data yang ada pada Tabel 1.4 terlihat bahwa dalam 6
bulan terakhir data pengunjung situs Elevenia.co.id terus menurun secara drastis, dan
ini menunjukan rendahnya minat beli ulang terhadap situs Elevenia.co.id bahkan
cenderung terus menurun, keadaan ini akan menyebabkan perusahaan tidak akan

mampu bertahan dan bersaing dengan perusahaan sejenis lainnya di dalam pasar.

Laudon dan Laudon (1998), menyatakan e-commerce adalah suatu proses jual
dan beli produk secara elektronik oleh konsumen dari perusahaan dengan komputer
sebagai perantara transaksi. Berdasarkan teori tersebut dapat diambil sebuah

pengertian bahwa saat hendak melakukan pembelian secara online konsumen tidak



dapat bertemu secara langsung dengan penjual, melainkan hanya dapat melihat
barang yang mereka cari melaui website yang disediakan perusahaan, sementara
konsumen membutuhkan pelayanan dan informasi yang baik dalam memahami
produk yang akan mereka gunakan, maka untuk dapat meningkatkan minat beli ulang
konsumen, situs Elevenia.co.id harus mampu meningkatkan kualitas informasi dan

kualitas pelayanan website-nya.

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan diatas maka research
problem dalam penelitian ini adalah “analisis pengaruh kualitas informasi dan
kualitas pelayanan website dalam meningkatkan minat beli ulang mahasiswa
Universitas Diponegoro pada situs Elevenia.co.id dengan menggunakan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi”. sedangkan yang menjadi research

questions dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan mampu menigkatkan kepuasan konsumen?
2. Apakah kualitas informasi mampu menigkatkan kepuasan konsumen?
3. Apakah kepuasan konsumen mampu meningkatkan minat beli ulang ?
4. Apakah kualitas informasi mampu meningkatkan minat beli ulang?

5. Apakah kualitas pelayanan mampu meningkatkan minat beli ulang?



1.3 Tujuan dan Manfaat penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang diajukan dalam penelitian, maka tujuan dari

penelitian ini adalah:

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara kualitas informasi dengan
kepuasan konsumen.

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen.

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara kepuasan konsumen dengan
minat beli ulang.

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara kualitas informasi dengan minat
beli ulang.

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan dengan minat

beli ulang.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan
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Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh perusahaan sebagai
bahan pertimbangan dalam mengembangkan strategi pemasarannya guna
meningkatkan minat beli ulang pada situs e-commerce Elevenia.co.id.

2. Bagi Konsumen

Penelitian ini diharapkan dapat menigkatkan kepuasan konsumen saat
melakukan pembelian secara online, dimana konsumen dapat merasakan pelayan
yang baik dan benar-benar memahami informasi terkait produk yang hendak mereka
beli.

3. Bagi Peneliti

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan peneliti,serta sebagai bentuk penerapan teori-teori yang diberikan
selama perkuliahan untuk memcahkan masalah dalam penelitian ini.

4. Bagi Pembaca

Dengan diadakannya penelitian ini diharapkan agar menambahwawasan dan

pengetahuan untuk masyarakat umum dan juga mahasiswa pada khususnya atau juga

digunakan sebagai bahan referensi di kemudian hari.

1.4 Sitematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan yang dilakukan sebagai berikut :
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BAB | PENDAHULUAN

Bab ini membahas tentang, latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan

dan manfaat penelitian, dan sistematika penulisan

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi tentang landasan teori yang berhubungan dengan penelitian

penelitian ini, ketangka pemikiran teoritis, dan hipotesis penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini membahas tentang variabel-variabel yang dgunakan dalam penelitian
ini, populasi dan sample yang diteliti, jenis dan sumber data yang digunakan, metode

pegumpulan data dan metode analisis.

BAB IV HASIL DAN ANALISIS

Bab ini membahas tentang gambaran umum objek penelitian, gambaran

umum responden, analisis data dan interpretasi data.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisikan kesimpulan dari pembahasan mengenai hasil analisis data

yang telah dilakukan, keterbatasan yang terdapat dalam penelitian, dan saran.
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