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ABSTRAK

M ALVIN MAULANA. Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik,
Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen
Muslim Melalui Kepuasan Pelanggan Pada Toko Online Di Shopee (Studi
Kasus Pengguna Shopee Pekalongan)

Pesatnya perkembangan internet mengakibatkan tren belanja secara online,
hal ini menjadi keuntungan bagi e-commerce dan pemilik toko online, Shopee
merupakan salah satu e-commerce di Indonesia yang menjadi tempat untuk
melakukan belanja online. Penggunaan internet diharapkan mampu
mempermudah proses belanja menjadi lebih efektif dan efisien. Peningkatan
kepuasan pelanggan menjadi hal yang penting dalam transaksi jual beli secara
online. Persaingan industri e-commerce dan toko online menjadi semakin ketat
diantaranya persaingan harga dan kualitas baik pelayanan maupun produk.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, populasi pada penelitian
ini pengguna Shopee muslim aktif Kota Pekalongan. Jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 100 orang, kuesioner sebagai instrumen pengumpulan
data dengan menggunakan skala likert yang terdiri dari lima skala, kuesioner
didistribusikan menggunakan google form. Pada metode analisis data
menggunakan Struktural Equation Model (SEM) dengan menggunakan
WarpPLS 7.0.

Berdasarkan hasil uji hipotesis didapatkan hasil bahwa terdapat pengaruh
signifikan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang secara langsung,
secara parsial harga berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen. Untuk
variabel kualitas pelayanan elektronik dan harga juga berpegaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan pengaruh tidak langsung,
variabel hanya variabel harga yang berpengaruh signifikan terhadap minat
beli ulang konsumen secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Elektronik, Kualitas Produk dan Harga
Terhadap Minat beli Ulang, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

M ALVIN MAULANA. The Effect of Electronic Service Quality, Product
Quality And Price On Muslim Consumer Repurchase Intention Through
Customer Satisfaction At Online Stores In Shopee (Shopee Pekalongan User
Case Study).

The rapid development of the internet resulted in the trend of online
shopping, this became an advantage for e-commerce and online store owners,
Shopee is one of the e-commerce in Indonesia that is a place to do online
shopping. Internet use is expected to be able to facilitate the shopping process to
be more effective and efficient. Increased customer satisfaction becomes
important in online buying and selling transactions. Competition in the e-
commerce industry and online stores increasingly tight, including price
competition and quality of both services and products.

This study uses quantitative methods, the population in this study are
active Muslim Shopee users of Pekalongan City. The samples used 100 people,
questionnaires as data collection instruments using a likert scale consisting of five
scales, questionnaires distribution using google form. The data analysis method
uses the Structural Equation Model (SEM) with WarpPLS 7.0.

Based on the results of the hypothesis test, the results found that there is a
significant influence of customer satisfaction on buying interest directly, partially
the price affects consumer re-buying interest. For variables in the quality of
electronic services and prices are also positively significant to customer
satisfaction. While indirect influences, variables are only price variables that
have a significant effect on consumer buying interest directly or through customer

satisfaction.

Keywords.: Electronic Service Quality, Product Quality and Price on Repurchase

Intention, Customer Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
Pedoman transliterasi yang digunakan pada penulisan buku ini sesuai
dengan hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158
Tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No.
0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab
yang dipandang belum diserap kedalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang
sudah diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi adalah
sebagai berikut.
1. Konsonan
Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan
huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi dengan huruf

dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan

huruf Latin :
Huruf arab | Nama Huruf latin Nama
| Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di
bawah)

xiii




- Kha Kh kadan ha

2 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)

B Ra R Er

D Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy esdan ye

o Sad $ es (dengan titik di
bawah)

ua Dad d de (dengan titik di
bawah)

L Ta t te (dengan titik di
bawah)

L Za z zet (dengan titik di
bawah)

& ‘ain ¢ komaterbalik (di atas)

¢ Gain G Ge

< Fa F Ef

3 Qaf Q Ki

< Kaf K Ka

J Lam L El

B Mim M Em

8] Nun N En

Xiv




E) Wau W We
A Ha H Ha
s Hamzah ' Apostrof
S Ya Y Ye
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal
tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1) Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
(<) Fathah A A
(-) Kasrah I I

(-) Dhammah U U

2) Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
. fathahdanya Ai a dani
9 fathahdanwau Au adanu

XV




Contoh:

S - kataba
=i - fa’ala

P - zukira
Cady - yazhabu
Jis - su'ila
s - kaifa
Jsa - haula

3. Maddah
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan Nama
huruf tanda
. Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas
s Kasrah dan ya I 1 dan garis di atas
s Hammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
Ja - qala
;;A B - rama
d:é -qila
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4. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1) Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan

dammabh, transliterasinya adalah “t”.

2) Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya

adalah “h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunkan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
Olaka Y1 & - raudah al-atfal
-- raudatulatfal
3 Tyall Al - al-Madinah al-Munawwarah
- al-Madinatul-Munawwarah
Al - talhah
5. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang

diberi tanda syaddahitu.
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Contoh:

&, - rabbana
J - nazzala
Ol - al-birr

zal - al-haij

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitud)
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf

qamariyah.

1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan sesuai

aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.
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Contoh:

dasl - ar-rajulu
AL - as-sayyidu
g - as-syamsu
Alal) - al-qalamu
) - al-badi’u
J oAl - al-jalalu

7. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun,
itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.
Contoh:

osals - ta'khuztna
¢l ) - an-nau'
TN - syai'un
ol - inna
&yl - umirtu
XK - akala
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perilaku minat beli ulang konsumen dapat dimaknai sebagai
keinginan dari konsumen melangsungkan pembelian kembali barang dan
jasa pada toko online maupun offline yang sama. Minat beli ulang terjadi
karena munculnya rasa puas konsumen pada pembelian sebelumnya (Kim
et al., 2012). Pembelian ulang penting bagi kesuksesan toko online karena
dapat menumbuhkan loyalitas konsumen (Fang et al., 2011). Konsumen
yang loyal cenderung akan melakukan pembelian dalam jumlah yang
banyak, sering melakukan pembelian, mempunyai motivasi besar untuk
melakukan pencarian informasi, tidak mudah terpengaruh dengan promosi
kompetitor serta condong mencertitakan pengalaman baik pada orang lain
(Anggara & Santosa, 2019). Jika toko online mampu menumbuhkan minat
beli ulang pada konsumen maka akan mampu mempertahankan
konsumennya ditengah ketatnya kompetisi inilah salah satu hal yang
penting dan perlu diperhatikan pemasar (Masitoh et al., 2018).

Belanja online sedang menjadi tren dikalangan masyarakat dunia
tak terkecuali masyarakat Indonesia hal ini didukung dengan teknologi di
Indonesia mengalami perkembangan pesat yang berdampak pada
kehidupan dan kebiasaan masyarakat. Adanya teknologi semua di
mudahkan dalam melakukan kegiatan sehari-hari maupun dalam

melakukan pekerjaan. Teknologi menjadi hal yang penting bagi manusia,



hal ini ditandai dengan ketergantungan manusia dengan smartphone,
komputer, koneksi internet dan sebagainya. Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII) telah meneliti fenomena ini tepatnya pada

periode 2019 kuartal II dalam databoks.katadata.co.id yang hasilnya

terdapat pada gambar 1.1 (Pengunjung Situs Shopee Terbesar Di

Indonesia | Databoks, n.d.)

Gambar 1. 1 Penetrasi Pengguna Internet Indonesia
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Sumber: databoks.katadata.co.id.

Pada gambar 1, jumlah pengguna internet di Indonesia mengalami
peningkatan, dimana terjadi kenaikan sebesar 8,9% atau 23,5 juta jiwa dari
survei sebelumnya yaitu pada tahun 2018, pengguna internet di Indonesia

mencapai 196,7 juta jiwa. Dengan banyaknya populasi pengguna internet



mempengaruhi kebiasaan masyarakat berbelanja online. Dari sisi pebisnis
sudah banyak yang memasarkan produknya berbasis elektronik. Internet
digunakan untuk meningkatkan penjualan dan menjangkau pasar secara
online. Pebisnis berlomba-lomba dalam memasarkan produknya di
internet, mereka rela melakukan segala cara untuk menggaet konsumennya
melalui internet (Palma & Andjarwati, 2016).

Fenomena penggunaan internet berpengaruh pada perilaku
masyarakat melakukan belanja secara online. Peralihan pola masyarakat
ini memunculkan tren bisnis online (Widyartini & Purbawati, 2019). Tak
terkecuali masyarakat Kota Pekalongan yang mayoritas adalah muslim.

Menurut data dari Badan Pusat Statistik Kota Pekalongan jumlah

penduduk menurut agama terdapat pada tabel 1.1.

Kecamatan 2019
+ Kota Jumlah Penduduk Menurut Agama
Lainnya Budha Hindu Katolik Protestan

Pekalongan 15 313 23 1219 1818 93390
Barat
Pekalongan 2 607 15 1076 1742 67677
Timur
Pekalongan 24 508 16 1483 2074 37899
Selatan
Pekalongan 6 17 1 28 98 31908
Utara
Kota 77 1445 55 3806 3806 149549
Pekalongan

Tabel 1. 1 Jumlah Penduduk Berdasarkan Agama Kota Pekalongan

Sumber: BPS data diolah, 2021.



Berdasarkan tabel 1.1, diketahui jumlah penduduk kota pekalongan
yang beragama Islam sebanyak 149.549, sedangkan jumlah penduduk
Protestan 3806, penduduk Katolik 3806, penduduk Budha 1445, penduduk
Hindu 55 dan penduduk yang menganut agama lain ada 77. Dari data tabel
1.1 dapat disimpulkan bahwa penduduk yang beragadama Islam di
Pekalongan adalah mayoritas.

Berkembangnya tren bisnis online di Indonesia mendorong
perkembangan ecommerce, hal ini sejalan dengan banyaknya jumlah
ecommerce di Indonesia, berdasarkan data dari iPrice ada 50 website
ecommerce seperti Shopee, Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Blibli, JD ID,
Orami, Bhinneka, Socialla, Zalora dan lain-lain (Daftar 50 Website &
Aplikasi E-Commerce Di Indonesia 2019, n.d.). Ecommerce merupakan
kegiatan melangsungkan transaksi bisnis secara daring yang melalui media
internet serta perangkat-perangkat yang terkoneksi jaringan internet
menurut Laudon et al dalam (Hikmah & Riptiono, 2020). Dengan kata lain
ecommerce merupakan transaksi yang dilaksanakan secara online dengan
perantara internet tanpa adanya kontak langsung antara penjual dan
pembeli untuk melangsungkan transaksi. Belanja onl/ine sudah menjadi
salah satu pilihan banyak orang dalam memperoleh barang atau jasa yang
diinginkan, salah satunya belanja online menggunakan platform Shopee.

Shopee ialah salah satu marketplace yang bersifat consumer to
consumer (C2C) dan business to consumer (B2C) di Indonesia. Shopee

memfasilitasi antara pedagang dan konsumen yang ingin melangsungkan



jual beli. Shopee berasal dari Singapura pimpinan SEA Group yang
dirintis Forrest Li dan masuk ke pasar Indonesia pada tahun 2015 di bawah
pimpinan Chris Feng (Shopee Sales Surge Helps Sea Hit Record Revenue,
but Net Loss Widens, 2018). Selain masuk pasar ecommerce Indonesia
Shopee juga memasuki pasar Singapura, Malaysia, Thailand, Vietnam, dan
Filipina dan Brasil (“Transaksi Shopee Di Indonesia Terbesar Di
ASEAN,” 2015). Tahun 2017 Shopee meraih penghargaan yang bertajuk
The Netizen Brand Choice Award 2017 klasifikasi belanja online, pada
tahun 2017 Shopee juga mendapat award sebagai predikat Kampanye
Pemasaran Terbaik dalam Marketing Award 2017.(YULIANA &
INDRIANI, 2019) Shopee memiliki kantor operasional yang berada di Scbd
Suites, Scbd, Pacific century place (pcp), J1. Jend. Sudirman, RT.5/RW.3,
Senayan, Kebayoran Baru, Jakarta Selatan, Jakarta 12190, Shopee juga

mempunyai halaman resmi yaitu www.shopee.co.id.

Gambar 1. 2 Tampilan Halaman Shopee
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Marketplace Shopee menyediakan berbagai macam kategori

produk seperti makanan dan minuman, perawatan dan kecantikan, fashion


http://www.shopee.co.id/

muslim, pakaian pria, handphone dan aksesoris, fashion bayi dan anak,
sepatu wanita, tas wanita, elektronik, hobi dan koleksi, olahraga dan
outdoor, buku dan alat tulis, serba serbi, kesehatan, ibu dan bayi,
perlengkapan rumah, pakaian wanita, komputer dan aksesoris, sepatu pria,
tas pria, jam tangan, aksesoris fasion, fotografi, otomotif, voucher serta
souvenir dan pesta. Konsumen bisa mendapatkan informasi terkait promo-
promo di beranda dan bisa langsung mencari produk di kolom pencarian
serta menyediakan game-game seru yang dapat dimainkan penggunanya.
Shopee memberikan berbagai kemudahan dalam berbelanja seperti
menyediakan banyak kategori produk, terdapat banyak diskon dan promo
setiap tanggal cantik dan pada hari-hari besar, memberikan voucher gratis
ongkir dengan syarat dan ketentuan yang berlaku, menyediakan metode
pembayaran  ditempat (Cash On  Delivery), ShopeePay dan
ShopeePayLater yang memudahkan konsumen dalam melakukan transaksi
jual beli. Shopee juga menyediakan fitur chat yang dapat menghubungkan
calon pembeli dengan penjual sehingga dapat melangsungkan transaksi
yang transparan (Shopee Indonesia | Jual Beli di Ponsel dan Online, n.d.).
Dengan berbagai kelebihan yang ada, Shopee berhasil menenmpati
posisi pengunjung web bulanan tertinggi pada kuartal 1 tahun 2020
meneurut databok.katadata.co.id pada gambar 1.2 (Pengunjung Situs

Shopee Terbesar Di Indonesia | Databoks, n.d.).



Gambar 1. 3 Pengunjung Web Bulanan
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Sumber: databoks.katadata.co.id

Berdasarkan data dari databok.katadata.co.id menunjukkan bahwa
Shopee menjadi marketplace dengan jumlah kunjungan bulanan terbanyak
sebesar 71,5 juta dibandingkan marketplace lain, disusul Tokopedia
dengan jumlah kujungan bulanan sebesar 69,8 juta, lalu Bukalapak sebesar
37,6 juta, kemudian Lazada sebesar 24,4 juta dan seterusnya. Sedangkan
berdasarkan peta ecommerce menurut iPrice.co.id menjadikan Shopee
sebagai top ecommerce selama sepuluh kuartal berdasarkan rangking di
Google Playstore, artinya Shopee menjadi marketplace yang paling sering
didownload aplikasinya, hasil data tersebut disajikan pada gambar 1.4
(Shopee Jadi E-Commerce Paling Top Dari Masa Ke Masa | Databoks,

n.d.).



Gambar 1. 4

Top Marketplace Berdasarkan Rangking Playstore tahun 2017-2019
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Meskipun banyak prestasi yang telah didapatkan Shopee, namun
terdapat beberapa permasalahan di Shopee yang terkait dengan kualitas
pelayanan elektronik dan kualitas produk. Kualitas pelayanan ialah salah
satu indikator yang sangat krusial untuk mempertahankan pelanggan, saat
ini pelanggan tidak hanya tertarik pada promosi yang dilakukan perusahan
namun pada kualitas pelayanan pada saat belanja online (Abid & Purbawati,
2020). Setelah melakukan penelusuran, peneliti mendapatkan beberapa
keluhan konsumen yang telah melakukan transaksi jual beli dipenilaian

penjual yang terdapat pada gambar 1.5.



Gambar 1. 5

Data Ketidakpuasan Konsumen Setelah Membeli Produk
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Berdasarkan gambar 1.5 menjelaskan kekesalan konsumen kepada
salah satu toko di Shopee karena mendapatkan pelayanan yang kurang
memuaskan saat melakukan transaksi, konsumen merasa kecewa karena
pesanan tidak sesuai dengan yang dipesan karena penjual kurang teliti.
Produk yang dijual juga tidak sesuai dengan keterangan pada katalog,
produk yang diterima konsumen kebesaran. Hal ini menimbulkan rasa
puas konsumen kepada toko omnline turun dan menghambat minat beli

ulang.
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Gambar 1. 6

Data Ketidakpuasan Konsumen Setelah Membeli Produk
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Pada gambar 1.6 juga berisi tanggapan berupa ekspresi kesal
pelanggan pada barang yang telah dibeli pada toko online pada Shopee.
Kekesalan pelanggan diungkapkan pada aplikasi Shopee. Berbeda dengan
gambar 1.5 pada gambar 1.6 menunjukkan kekecewaan konsumen pada
kualitas produk yang didapatkan. Banyaknya konsumen yang kecewa
menimbulkan hilangnya minat beli ulang produk dan juga bisa
mempengaruhi konsumen lain dalam pembelian produk.

Komplain yang dilakukan konsumen berupa barang yang tidak
seperti dengan yang dibeli, kualitas produk yang tidak seperti pada
deskripsi produk, ukuran produk tidak sesuai dengan informasi yang
disebutkan di katalog. Shopee harus segera memberikan solusi atas

permasalahan yang ada, jika minat beli ulang pelanggan mengalami
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penurunan, maka akan menurunkan laba, maka Shopee wajib mencari
solusi permasalahan tersebut agar minat beli ulang konsumen meningkat
pada toko online di Shopee.

Pemilihan ecommerce Shopee sebagai objek penelitian karena
Shopee memiliki rata-rata pengunjung bulanan tertinggi menurut
databoks.katadata.co.id serta memiliki jumlah pendownload aplikasi di
google playstore selama beberapa tahun versi iPrice, selain itu Shopee juga
mendapatkan beberapa penghargaan sebelumnya. Tren belanja online juga
berkembang dengan pesat sehingga menurut penulis penelitian ini menarik
untuk diteliti.

Kepuasan pelanggan atau konsumen berperan untuk mengetahui
kontribusi dalam meningkatkan minat pembelian pelanggan (Wicaksono et
al., 2019). kepuasan seorang konsumen muslim terwujud secara lahiriyah
maupun bathiniyah dan berkaitan dengan keimanan yang menjadikan rasa
syukur (Huda, 2019). Menurut Francis Buttle dalam (Widyartini &
Purbawati, 2019) kepuasan dapat meningkatkan kecenderungan konsumen
melangsungkan pembelian secara ulang pada produk yang dijual
perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan sikap atau fedback yang
dirasakan konsumen dari produk dan jasa sesudah konsumen dapatkan dan
menggunakannya serta tercapainya harapan atas suatu barang dan jasa
setelah membelinya (Huda, 2019). Ketika konsumen mengalami
kekecewaan maka tidak akan melangsungkan mengulang pembelian pada

produk tersebut. Hasil penelitian Fang et al menunjukkan hasil jika



12

kepuasan pelanggan menjadi variabel dominan yang berpengaruh pada
minat beli ulang dan berhasil menjadi variabel mediator (Fang et al., 2011).
Hal ini didukung oleh penelitian Abid dan Purbawati bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang (Abid & Purbawati, 2020).
Namun kepuasan tidak selalu berpengaruh pada minat beli ulang seperti
dalam riset (Hellier et al., 2003) karena kepuasan tidak signifikan pada
seluruh kelompok responden.

Kualitas pelayanan yang semakin baik berpengaruh pada minat beli
ulang, dalam melayani konsumen seluruh kegiatan yang memiliki
keterkaitan dengan pelayanan harus berdasarkan kepatuhan syariah yang
berbentuk nilai-nilai dan etika (Putra & Herianingrum, 2014). Kualitas
pelayanan elektronik dapat memperkuat minat beli ulang, oleh karena itu
toko online perlu menjaga dan meningkatan kualitas pelayanan agar
meningkatkan minat beli ulang pelanggan mereka (Masitoh et al., 2018).
Menurut (Kim et al., 2012) kualitas pelayanan mendorong konsumen
untuk mengulang pembelian. Pengaruh kualitas pelayanan elektronik ke
minat beli ulang selaras dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh sari et
al bahwa kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif sinifikan (R. K.
Sari et al.,, 2016). Sedangkan hasil dari penelitian (A. G. Ramadhan &
Santosa, 2017) menemukan jika kualitas pelayanan elektronik mempunyai
efek negatif tidak signifikan pada minat beli ulang pelanggan.

Kualitas produk di toko online biasanya dijelaskan dalam katalog.

Deskripsi katalog biasanya berisikan penjelasan komposisi dan ukuran
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serta bahan yang digunakan. Dengan hanya menjelaskan kualitas produk
yang dijual tentunya menimbulkan kekhawatiran bagi pelanggan karena
tidak bisa melihat dan memegang secara langsung sehingga dapat
mempengaruhi minat beli ulang (Palma & Andjarwati, 2016). Perbuatan
mengabaikan kualitas produk akan menjadi bumerang pada pemilik
perusahaan, dalam ajaran islam meninggikan kualitas produk dan jasa
bentuk dari kejujuran dan kebenaran berbisnis yang mampu
menumbuhkan keikhlasan dalam bertransaksi. Kualitas produk berdampak
positif pada minat beli ulang, produk dikatakan berkualitas apabila kualitas
yang dimiliki suatu produk sesuai dengan keinginan, kebutuhan dan
harapan konsumen. Apabila hal ini terpenuhi akan memberikan
pengalaman yang baik bagi konsumen dan akan mendorong
melangsungkan pengulangan pembelian pada perusahaan yang sama
(Hidayah & Apriliani, 2019).

Variabel yang berpengaruh pada minat beli ulang diantaranya
harga, konsumen sebelum melangsungkan pembelian akan melakukan
pertimbangan harga murah namun memiliki kualitas yang tinggi dalam
menentukan barang yang dibeli (Hidayah & Apriliani, 2019). Harga pada
toko online biasanya lebih terjangkau dibandingkan toko pada umumnya,
akan tetapi terdapat biaya ongkos kirim yang harus ditanggung konsumen.
Shopee menawarkan harga yang terjangkau pada semua produknya. Harga
yang ditawarkan bervariasi, harganya bersaing, harga sesuai dengan

kualitas produk dan jasa yang dijual. Penelitian yang dilakukan oleh
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(Bakti, 2020) berhasil menemukan jika harga mempunyai efek yang positif
pada minat beli ulang, artinya harga menjadi penentu konsumen
melakukan pembelian ulang.

Berdasarkan pada latarbelakang tersebut, peneliti berkeinginan
meneliti “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga
Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen Muslim Melalui Kepuasan
Pelanggan Pada Toko Online Di Shopee (Studi Kasus Pengguna

Shopee Pekalongan)”.

. Rumusan Masalah

Mengacu pada latar belakang masalah yang telah dijelaskan,
terdapat beberapa rumusan pertanyaan penelitian (research question)
berikut ini.

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap
kepuasan pelanggan pada pengguna Shopee muslim Kota
Pekalongan?

2. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan pada pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan?

3. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan?

4. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap
minat beli ulang pada pengguna Shopee muslim Kota

Pekalongan?
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5. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap minat beli
ulang pada pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan?

6. Apakah ada pengaruh harga terhadap minat beli ulang pada
pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan?

7. Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli
ulang pada pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan?

8. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap
minat beli ulang melalui kepuasan pelanggan pada pengguna
Shopee muslim Kota Pekalongan?

9. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan pelanggan pada pengguna Shopee
muslim Kota Pekalongan?

10. Apakah ada pengaruh harga terhadap minat beli ulang melalui
kepuasan pelanggan pada pengguna Shopee muslim Kota

Pekalongan?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini ialah

sebagai berikut.

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
elektronik terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna

Muslim Shopee Kota Pekalongan.
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. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna Shopee Muslim
Kota Pekalongan.

. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap
kepuasan pelanggan pada pengguna Shopee Muslim Kota
Pekalongan.

. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
elektronik terhadap minat beli ulang pada pengguna Muslim
Shopee Kota Pekalongan.

. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk
terhadap minat beli ulang pada pengguna Shopee Muslim Kota
Pekalongan.

. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap
minat beli ulang pada pengguna Shopee Muslim Kota
Pekalongan.

. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap minat beli ulang pada pengguna Shopee Muslim Kota
Pekalongan.

. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
elektronik melalui kepuasan pelanggan terhadap minat beli

ulang pada pengguna Shopee Muslim Kota Pekalongan.
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9. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk
melalui kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada
pengguna Shopee Muslim Kota Pekalongan.

10. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh harga melalui
kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada pengguna

Shopee Muslim Kota Pekalongan.

Manfaat penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini ialah

sebagai berikut.

1. Secara Akademis
Setelah dilakukan riset ini diharapkan menjadi tambahan
pengetahuan bagi penulis, pembaca dan semua golongan yang
membutuhkan dalam menafsirkan ruang lingkup dunia e-commerce
mencakup pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
elektronik, kualitas produk, harga serta minat beli ulang konsumen.
Diharapkan penemuan penelitian ini menjadi salah satu rujukan
untuk penelitian selanjutnya.
2. Secara Praktis
a. Bagi IAIN PEKALONGAN: riset ini diharapkan bisa
dijadikan sumber pelengkap mengenai kepuasan pelanggan,
kualitas pelayanan elektronik, kualitas produk, harga serta

minat beli ulang.
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b. Bagi Mahasiswa: diharapkan menjadi tambahan wawasan
bagi mahasiswa serta menjadi bahan pertimbangan
mahasiswa yang tertarik dengan bisnis online.

c. Bagi Peneliti: diharapakan mampu memperbanyak
pengetahuan peneliti mengenai fakto-faktor minat beli
ulang konsumen muslim dalam bidang bisnis online.

d. Bagi Dosen: diharapakan dijadikan sebagai tambahan
informasi dalam aktivitas belajar mengajar tentang minat

beli ulang yang dapat meningkatkan penjualan.

D. Sistematika Pembahasan

BAB I. PENDAHULUAN

Bab I Pendahuluan memuat latar belakang masalah berisi suatu
kejadian yang melatar belakangi penelitian sehingga memiliki esensi,
rumusan masalah yang memuat pertanyaan penelitian, tujuan dan manfaat

penelitian juga sistematika pembahasan.

BAB II. LANDASAN TEORI

Bab II landasan teori, berisi penjelasan tentang teori yang
digunakan pada skrispsi, telaah pustaka yang berisi tentang penelitian-
penelitian yang telah dilakukan memiliki kesamaan tema dengan skripsi,
kerangka berpikir yang menggambarkan peta konsep teori yang digunakan
dengan narasi singkat, dan hipotesis yang berisi jawaban sementara

penelitian.
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BAB III. METODE PENELITIAN

Bab III metode penelitian membahas secara detail tentang metode
penelitian yang digunakan pada skripsi disertai dengan pertimbangan, jenis
penelitian yang dilakukan, pendekatan penelitian, setting penelitian yang
memuat lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, variabel
penelitian, sumber data yang menjelaskan data yang digunakan primer
atau sekunder disertai dengan alasan, teknik pengumpulan data dan

metode analisis data.

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab IV menguraikan hasil penelitian yang mengklasifikan bahasan
yang disesuaikan dengan pendekatan, rumusan masalah, serta fokus
penelitian. Pembahasan dijadikan sub bahasan sendiri yang digabung

menjadi terintegrasi maupun menjadi sub bahasan sendiri.

BAB V. PENUTUP

Bab V menjadi bab yang terakhir dalam skripsi yang berisi
simpulan yang memuat ringkasan dari hasil penelitian yang disajikan
dengan ringkas, dan keterbatasan penelitian yang didalamya dijabarkan
kurangnya sumberdaya yang dialami peneliti dalam melangsungkan

penelitian.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan
Penelitian ini menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
elektronik, kualitas produk dan harga terhadap minat beli ulang dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, dalam penelitian ini terdapat
pengaruh langsung (direct effect) dan pengaruh tidak lengsung (indirect

effect) yang hasilnya sebagai berikut.

1. Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Dari ketiga variabel independen yang terdiri dari kualitas
pelayanan elektronik, kualitas produk dan harga. Variabel kualitas
pelayanan elektronik dengan p-value 0.003 dan koefisien jalura 0.259
(26%) dan harga dengan p-value <0.001 dengan koefisien jalur sebesar
0.511 (51%) artinya memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan, sedangkan
untuk variabel kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan.

Sedangkan untuk variabel yang berpengaruh terhadap minat beli
ulang pada pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan adalah variabel
harga dengan nilai p-value sebesar 0.016 yang artinya kurang dari 0.05
dengan besar pengaruh yang ditimbulkan 11%. Variabel mediasi kepuasan
pelanggan juga berpengaruh langung signifikan terhadap minat beli ulang

pada pengguna Shopee muslim Kota Pekalongan dengan nilai signifikansi
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p-value < 0.001 yang lebih kecil dari 0.05 dengan besar pengaruh 21%
yang sisanya 79% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada dalam
model yang digunakan.

Pengaruh Tidak Langsung (Indirect effect)

Pada penelitian ini terdapat pengaruh secara tidak langsung oleh
peran variabel mediasi kepuasan pelanggan, didapatkan hasil parsial
variabel independen berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang
melalui  kepuasan pelanggan, yaitu; variabel harga dengan nilai
signifikansi yang digunakan 0.05 sebesar 0.002 dengan besar pengaruh
melalui kepuasan pelanggan sebesar 21% yang sisanya 79% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak ada dalam pemodelan. Sedangkan untuk
variabel kualitas pelayanan elektronik dan kualitas produk keduanya tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat beli ulang melalui
kepuasan pelanggan, dikarenakan nilai signifikansi yang diperoleh kedua
variabel tersebut lebih besar dari 0.05. Kualitas pelayanan elektronik
memperoleh nilai p-value sebesar 0.08, sedangkan kualitas produk

memperoleh hasil nilai p-value sebesar 0.282.

B. Keterbatasan Penelitian

1.

Pada penelitian ini hanya menggunakan 4 variabel pengaruh minat beli
ulang yaitu; kualitas pelayanan elektronik, kualitas produk, harga serta
kepuasan pelanggan, diharapkan untuk penelitian selanjutnya agar dapat
menambahkan variabel lain yang memungkinkan memiliki pengaruh lebih

besar terhadap minat beli ulang.



135

2. Pada penelitian ini juga hanya menggunakan sampel sebanyak 100 orang,
diharapkan untuk penelitian selanjutnya bisa menambah sampel penelitian
agar mendapatkan hasil temuan yang baru dan agar dapat dijadikan

sebagai implikasi manajerial bagi stakeholder terkait.
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