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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service
quality, Kepuasan Konsumen, Kepercayaan, Citra Merek terhadap minat beli ulang
(studi pada pelanggan Berrybenka Semarang)

Populasi yang digunakan pada penelitian ini ialah responden yang pernah
membeli produk Berrybenka dengan jumlah sampel yang diambil 130 responden.
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode analisis
kuantitatif dengan menggunakan alat analisis AMOS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen, Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh
positif terhadap Kepercayaan, Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh positif
terhadap Citra Merek, Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap Minat Beli
Ulang dan Citra Merek memiliki pengaruh positif terhadap Minat Beli Ulang.

Kata kunci  : Citra Merek, E-Service Quality, Kepercayaan, Kepuasan
Konsumen, Minat Beli Ulang.
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ABSTRACT

This research aim to examine and analyze effect of e-service quality,
customer satisfaction, trust and brand image as well as the impact on
repurchase intention (Studies on Berrybenka semarang customer)

The population used in this research are customer who had bought the
Berrybenka product with the number of sample taken 130 respondents. The analysis
method was used quantitative method with AMOS as the analysis instrument..

The result showed that e-service quality has a positive influence on
customer satisfaction, customer satisfaction has a positive inlfuence on trust,
customer satisfaction has a positive influence on brand image, trust has a
positive influence on repurchase intention and brand image has a positive
influence on repurchase intention.

Keywords: brand image, e-service quality, trust , customer satisfaction,
repurchase intention.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Era modern saat ini, teknologi adalah hal yang sangat berperan penting
dalam kemajuan zaman. Teknologi memiliki berbagai fungsi dan menjadi sebuah
mesin pemecah masalah dan dengan kemajuan teknologi saat ini memberi banyak
kemudahan bagi masyarakat. Teknologi Informasi (T1), atau dalam bahasa Inggris
dikenal dengan istilah Information technology (IT) adalah istilah umum untuk
teknologi apa pun yang membantu manusia dalam membuat, mengubah,
menyimpan, mengomunikasikan dan/atau menyebarkan informasi. Information
Tehcnology Association of America menjelaskan teknologi informasi dalam
konteks bisnis ialah sebagai pengelolaan, penyimpanan dan penyebaran vokal,
informasi bergambar, teks dan numerik oleh mikroelektronika berbasis kombinasi
komputasi dan telekomunikasi (id.wikipedia.org, diakses 26 November 2016).
Teknologi informasi saat ini telah berkembang ke dunia bisnis baik bidang ekonomi
maupun perbankan.

Dalam dunia bisnis teknologi informasi dimanfaatkan untuk mendukung
bisnis perdagangan elektronik atau dikenal dengan istilah E-commerce.
Perdagangan elektronik (electronic commerce atau e-commerce) adalah
penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang dan jasa melalui sistem
elektronik seperti internet atau televisi, www, atau jaringan komputer lainnya. E-
commerce dapat melibatkan transfer dana elektronik, pertukaran data elektronik,

sistem manajemen inventori otomatis, dan sistem pengumpulan data otomatis


https://id.wikipedia.org/wiki/Pemasaran
https://id.wikipedia.org/wiki/Barang
https://id.wikipedia.org/wiki/Elektronik
https://id.wikipedia.org/wiki/Internet
https://id.wikipedia.org/wiki/Televisi
https://id.wikipedia.org/wiki/Www
https://id.wikipedia.org/wiki/Jaringan_komputer

(id.wikipedia.org, diakses 26 November 2016). Dengan adanya bisnis e-commerce
masyarakat diberikan kemudahan dalam berbelanja dan bisa dilakukan dimanapun
sehingga bisa menghemat waktu dan efisien karena semua sistemnya sudah online
atau hanya menggunakan internet.

Besarnya potensi e-commerce di Indonesia tidak lepas dari perkembangan
pengguna internet di Indonesia. Menurut survei yang telah di lakukan oleh APJII
atau dikenal dengan asosiasi penyelenggara jasa internet indonesia pada tahun 2016
menjelaskan bahwa penetrasi pemakai internet di Indonesia mencapai 132,7 juta
jiwa dilihat dari gambar berikut.

Gambar 1.1

Penetrasi Pengguna Jasa Internet di Indonesia Tahun 2016
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Angka tersebut lebih besar dari tahun sebelumnya 2015 yang hanya 88,1
juta jiwa (APJIlor.id). Mengingat besarnya pengguna internet di Indonesia

memberikan potensi yang sangat besar bagi bisnis e-commerce. Menurut survey



yang dilakukan APJII sebanyak 62% dari penduduk Indonesia atau sebesar 82,2
juta mengunjungi situs online shop dilihat dari tabel berikut .
Gambar 1.2

Perilaku Pengguna Jasa Internet di Indonesia Tahun 2016
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Di Indonesia sendiri telah banyak para pemain bisnis e-commerce seperti
salah satunya adalah Berrybenka.com. Berrybenka merupakan sebuah platform
bisnis yang didirikan oleh Jason Lamuda pada tanggal 28 maret 2013, Berrybenka
merupakan salah satu online shop fashion dan kecantikan di Indonesia. Berrybenka
menjual kurang lebih 1000 merk lokal serta internasional, termasuk product private
label. Berrybenka menjual produk fashion terkini untuk memenuhi kebutuhan
penampilan masyarakat. Berrybenka menawarkan produk yang bervariasi dengan
kualitas terbaik yang dimilikinya untuk pria ataupun wanita. Berrybenka memiliki

komitmen untuk memberikan konsumennya kenyamanan dan kemudahan serta



pengalaman yang menyenangkan dalam berbelanja online dan menjadi online shop
terpercaya yang memuaskan konsumennya dengan berbagai koleksi baru dengan
penawaran-penawaran yg spesial setiap harinya. Berrybenka juga memberikan
kemudahan untuk merrefund product hingga 30 hari setelah barang diterima, serta
layanan COD (cash on delivery) dan bebas biaya pengiriman (Berrybenka.com).

Menurut data yang di ambil dari topbrand-award.com, Berrybenka
menempati posisi ke 3 dalam kategori online shop fashion sejak tahun 2014 - 2016
dilihat dari tabel berikut.

Tabel 1.1

Peringkat Top Brand Kategori online shop fashion Tahun 2014-2016

Top Brand Index

No | Situs E-commerce 2014 2015 2016

1 Zalora.co.id 324 547 40,5
2 Lazada.co.id 6,5 16,1 24.1
3 Berrybenka 5,7 3,3 -

Sumber : topbrand-award.com

Dari data topbrand-award.com menunjukkan bahwa situs berrybenka
mengalami penurunan dari tahun ke tahun. Data tersebut diukur menggunakan 3
parameter. Pertama adalah top of mind yaitu didasarkan atas merek yang pertama
kali disebut oleh responden ketika kategori produknya disebutkan, kedua last used
yaitu didasarkan atas merek yang terakhir kali digunakan atau dikonsumsi oleh
responden dalam 1 re-purchase cycle, dan ketiga future intention yaitu didasarkan

atas merek yang ingin digunakan atau dikonsumsi pada masa mendatang.



Dari data topbrand-award.com dapat disimpulkan bahwa merek berrybenka
tidak begitu populer dimata masyarakat. Data dari similarweb.com, menunjukkan
terjadi penurunan pengunjung situs sepanjang tahun 2016 dilihat pada gambar
berikut.

Gambar 1.3

Pengunjung situs Berrybenka.com (2016)

@) berrybenka_com + Add Competitors ]

Total Visits ®

(] [J on desktop & mobile web, in the last 6 months

Sumber : Similarweb.com

Sepanjang tahun 2016, jumlah pengunjung situs Berrybenka mengalami
penurunan. Tinggi rendahnya traffic sebuah situs online didasarkan pada
banyaknya pengunjung situs tersebut. Menurut Sukarto & Hianoto (2009) traffic
sama artinya dengan pengunjung atau visitor. Jadi, dapat disimpulkan bahwa
sebuah traffic didasarkan dari banyaknya orang yang mengakses dan mengunjungi
situs tersebut. Dengan menurunnya jumlah pengunjung situs Berrybenka
menandakan bahwa mereka belum mempunyai minat untuk melakukan pembelian

di situs Berrybenka.



Semakin pesatnya perkembangan bisnis e-commerce di Indonesia,
memberikan konsumen banyak pilihan untuk berbelanja melalui situs-situs e-
commerce yang ada. Konsumen memiliki nilai-nilai tersendiri dalam menilai
sebuah situs e-commerce, kamudian ketika mereka berbelanja tentunya akan
menimbulkan persepsi tersendiri dalam menilai situs tersebut. Selama dua tahun
belakang ini, Berrybenka sering mendapat komplain sebagai bentuk ketidakpuasan
konsumennya, adapun beberapa bentuk ketidakpuasan konsumen dapat dilihat dari
tabel berikut.

Tabel 1.2

Tabel Ketidakpuasan Konsumen Berrybenka

Jenis Ketidakpuasan 2015 | 2016
Refund barang lama 6 9
Pembatalan transaksi secara sepihak oleh berrybenka 7 12
Kelambatan layanan customer service 10 8
Keterlambatan pengiriman barang 7 10

Sumber : Lapor.Net & Trustedcompany.com

Banyaknya komplain dari pelanggan membuat pelanggan merasa kecewa
dan merasa tidak puas setelah berbelanja pada situs Berrybenka.com. Dimana,
dapat menyebabkan konsumen berperilaku untuk tidak melakukan pembelian ulang
dan membicarakan hal-hal yang negatif mengenai merek tersebut. Jika perusahaan
tidak mengambil sikap, tentunya akan berdampak pada penurunan penjualan dari

perusahaan tersebut.



Perusahaan yang tidak bisa memberikan inovasi dan terobosan-terobosan
baru, akan kesusahaan untuk mempertahankan pangsa pasarnya. Lebih baik fokus
dalam mengelola konsumen saat ini dari pada mengeluarkan biaya untuk
mendapatkan pelanggan baru yang belum tentu berhasil. Menurut data yang
didapat, Berrybenka cenderung mengalami penurunan pangsa pasar selama tiga
tahun terakhir ini, dijelaskan dari data berikut:

Tabel 1.3

Market share situs B2C di Indonesia

Market Share
No | E-Commerce 2014 2015 2016
1 | Zalora 35% 41% 24.08%
2 | Lazada 40% 36.66% 20.35%
3 | Berrybenka 25.05% 20.60% 10.84%
4 | Elevenia 18.09% 28.57% 17.69%

Sumber : Majalah SWA,XXXI11/2-17 Februari 2016

Dari tabel 1.3 dapat disimpulkan bahwa market share Berrybenka
cenderung menurun dikarenakan penjualannya yang menurun. Hal tersebut terjadi
karena konsumen tidak begitu banyak melakukan pembelian ulang terhadap produk
Berrybenka.

Ada beberapa hal yang dapat mempengaruhi minat pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang di situs Berrybenka, diantaranya ialah e-service
quality, citra merek, kepercayaan dan kepuasan konsumen yang dapat mendorong

minat pelanggan untuk membeli produk itu atau tidak.



Dalam konteks E-commerce, kepuasan dari pengalaman pembelian
sebelumnya memungkinkan pelanggan untuk membentuk evaluasi positif dari
kinerja penjual dan dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan bahwa penjual
memiliki integritas, kompetensi dan kebajikan (Fang et al., 2014). Menurut Heiller
et al, (2003), kepuasan konsumen secara keseluruhan berasosiasi terhadap intesitas
untuk menggunakan kembali jasa dari penyedia yang sama. Kualitas pelayanan
yang memuaskan akan mendorong konsumen untuk kembali mengunjungi situs
online store yang nantinya akan menumbuhkan kesetiaan konsumen terhadap
online store tersebut. Khalifa & Liu (2007) juga menekankan bahwa begitu
konsumen merasa puas dengan sebuah online store tersebut maka minat membeli
ulang terhadap online store tersebut akan meningkat. Terlebih lagi dengan
mempertahankan konsumen saat ini lima kali lebih menguntungkan daripada
mencari konsumen baru (Gupta & Kim, 2007).

Kepercayaan merupakan sebuah pondasi dari suatu bisnis. Membentuk
kepercayaan pelanggan merupakan salah satu cara untuk menciptakan dan
mempertahankan pelanggan (Widiyanto, 2003). Kepercayaan merupakan salah satu
point penting dalam perdagangan baik dalam pembelian secara online atau
pembelian ulang (Gefen, 2002).Mayer et al (1995), mendefinisikan bahwa
kepercayaan sebagai bentuk kesediaan perusahaan dalam melayani kebutuhan
harapan konsumennya. Semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan online store
maka menghasilkan sikap yang lebih menguntungkan terhadap online store dan

meningkatkan minat beli konsumen (Jarvenpaa et al., 2000). Dalam konteks E-



commerce, Gefen (2000) merangkum kepercayaan sebagai "a general belief in an
online seller that results in behavioral intention™.

Kualitas layanan pada umumnya didefinisikan sebagai seberapa baik tingkat
pelayanan yang diberikan sesuai harapan pelanggan. kualitas pelayanan baik online
maupun offline adalah strategi pemasaran yang penting untuk memberikan
pelayanan yang terbaik yang berfungsi sebagai keunggulan kompetitif bagi
perusahaan. Dalam mengukur kualitas layanan telah banyak skala dimensi yang
dikembangkan oleh peniliti sebelumnya mengenai kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan yang baik dan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
konsumen membutikan bahwa tersebut berorientasi kepada konsumen. Dalam
mengukur kualitas pelayanan untuk online store menggunakan dimensi yang
dikembangkan oleh (Parasuraman et al. 2005) dan (Kim et al. 2006) ialah
efficiency, fulfilment, system availability, privacy, responsiveness, compensation
dan contact. Dengan pesatnya pertumbuhan E-commerce di Indonesia memberikan
tantangan yang besar bagi toko online seperti salah satunya Berrybenka.com untuk
bisa mempertahankan konsumennya dan dimana konsumen saat ini telah pintar
dalam memilih e-commerce mana yang akan menjadi tempat mereka berbelanja
online.

Dilihat dari top of mind menunjukkan bahwa brand Berrybenka tidak
melekat di benak konsumen sehingga Berrybenka bukan pilihan utama bagi
konsumen dalam melakukan pembelian. Untuk itu penting bagi Berrybenka.com

untuk bisa memperkuat citra merek di benak konsumen. Menurut (Kotler & Keller



2013) citra merek adalah persepsi dan keyakinan yang tertanan dalam ingatan
konsumen saat mendengar merek pertama sekali.

Penelitian yang dilakukan oleh Norhermaya (2016) menyatakan bahwa
kepercayaan konsumen dapat mempengaruhi minat beli ulang konsumen dalam
berbelanja. Kemudian, berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Apriyani (2013)
menyatakan bahwa citra merek dapat mempengaruhi minat beli ulang konsumen
dalam membeli sebuah produk.

Namun, berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Wen et al
(2011) menyatakan bahwa kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap minat beli ulang konsumen. Lalu, penelitian yang dilakukan oleh Arista
(2011) menyatakan bahwa citra merek tidak memiliki pengaruh signifikan ternadap
minat pembelian ulang konsumen dalam berbelanja.

Berdasarkan uraian diatas penulis ingin mengajukan penelitian dengan judul
“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Serta
Dampaknya Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen Pada Pelanggan

Berrybenka di Kota Semarang”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan dan data di atas, bisa dilihat bahwa menurunnya
traffic pengunjung situs Berrybenka menandakan bahwa kurangnya minat beli
konsumen terhadap produk yang dijual oleh Berrybenka. Dilihat dari hasil tabel
topbrand-award.com, Berrybenka cenderung mengalami penurunan dari tahun ke
tahun dibandingkan pesaingnya yang menandakan bahwa Berrybenka tidak begitu

populer lagi di mata masyarakat. Berrybenka juga mendapatkan berbagai keluhan
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yang disampaikan konsumen menandakan bahwa konsumen merasa tidak puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Berrybenka sehingga dapat memicu
konsumen untuk tidak membeli di Berrybenka.

Menurunnya daya ingat masyarakat serta traffic pengunjung terhadap
Berrybenka terjadi karena Berrybenka kurang mampu untuk menerapkan strategi
yang efektif untuk bersaing di pasar E-commerce yang ketat ini. Selanjutnya
masalah yang bisa diangkat dalam penelitian ini ialah bagaimana cara
meningkatkan daya beli ulang konsumen terhadap Berrybenka sehingga
Berrybenka terus diminati konsumen.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka masalah yang menjadi
dasar penelitian adalah kurangnya minat beli ulang konsumen terhadap Berrybenka
dan masalah penelitian yang akan dikembangkan adalah “ bagaimana cara untuk
meningkatkan minat beli ulang konsumen terhadap Berrybenka”. Dari uraian di
atas maka disusun pertanyaan penelitian sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh e-service quality terhadap kepuasan konsumen?
2. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap kepercayaan?

3. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap citra merek?

4. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap minat beli ulang?

5. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap minta beli ulang?
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai oleh penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap kepuasan konsumen
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1.3.

14

Untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap kepercayaan.
Untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap citra merek
Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap minat beli ulang.
Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang.
2 Kegunaan Penelitian

Manfaat penelitian yang dilakukan oleh peneliti antara lain
Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini bagi perusahaan dapat menjadi bahan masukan dan
pertimbangan perusahaan dalam menerapkan dan mengembangkan strategi
pemasarannya agar dapat meningkatkan minat beli ulang konsumen.
Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan penulis mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi minat beli ulang konsumen dalam melakukan
pembelian produk di E-commerce
Bagi pembaca
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah wawasan masyarakat umum
dan khususnya mahasiswa, seta dapat menjadi bahan refernsi untuk penelitian
yang akan datang

Sistematika Penulisan

Penelitian ini disajikan dalam beberapa bab dengan sistematika penulisan

sebagai berikut :
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BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang uraian mengenai latar belakang masalah, rumusan

masalah, tujuan penelitian dan kegunaan penelitian serta sistematika penulisan.

BAB Il : TELAAH PUSTAKA

Bab ini berisi landasan teori yang digunakan dalam penulisan skripsi. Pada
bab ini, penulis merangkai teori-teori yang berkaitan dengan masalah penelitian
sehingga menjadi satu pola kerangka berpikir. Dalam bab ini juga dicantumkan

hasil ringkasan penelitian sebelumya, serta hipotesis yang dibuat

BAB Il : METODE PENELITIAN

Bab ini berisi tentang variabel yang digunakan dalam penelitian, definisi
operasional, penentuan sampel dan populasi, jenis dan sumber data serta metode

analisis pengumpulan data yang digunakan.

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang uraian hasil penelitian yang telah dilakukan, data

yang telah dianalisis serta pembahasannya.

BAB YV : PENUTUP

Bab ini mengurai tentang kesimpulan penelitian, implikasi teoritis maupun
manajerial, keterbatasan dalam melakukan penelitian, serta masukan bagi peneliti

di masa depan yang ingin meneliti penelitian ini lebih dalam.
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