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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas informasi,
customer experience dan e — service quality terhadap minat beli ulang pada
masyarakat Kota Padang. Studi kasus dilakukan pada e — commerce Blibli di
Kota Padang. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 100 orang dengan
teknik pengambilan sampel purposive sampling. Metode analisis data dalam
penelitian ini menggunakan SMART-PLS. Dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas informasi dan e — service quality berpengaruh
positif terhadap minat beli ulang, sementara customer experience tidak

berpengaruh terhadap minat beli ulang.

Kata kunci: kualitas informasi, customer experience, e — service quality,

minat beli ulang
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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of information quality, customer
experience, and e-service quality on repurchase intention in Padang City.
The case study was conducted on the e-commerce platform Blibli in Padang
City. The sample in this study consisted of 100 people using purposive
sampling technique. The data analysis method in this study used SMART-
PLS. The results showed that information quality and e-service quality had
a positive effect on repurchase intention, while customer experience had no

effect on repurchase intention.

Keywords: information quality, customer experience, e-service quality,

repurchase intention
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BAB 1

PENDAHULUAN

1. 1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong pertumbuhan
pesat lariable e-commerce di Indonesia. Berdasarkan data dari Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) dan laporan e — Conomy
SEA oleh Google, Temasek, dan Bain & Company, nilai transaksi e —
commerce Indonesia terus meningkat signifikan setiap tahunnya,
menjadikan Indonesia sebagai salah satu pasar digital terbesar di Asia
Tenggara. Kondisi ini memicu persaingan yang ketat antar platform e —

commerce dalam menarik dan mempertahankan konsumen.

Dalam persaingan yang semakin kompetitif, yang tidak hanya
diberikan pada akuisisi pelanggan baru, tetapi juga pada customer retention,
salah satunya melalui peningkatan minat beli ulang (repurchase intention).
Minat beli ulang menjadi variabel penting bagi keberlanjutan bisnis e —
commerce karena biaya mempertahankan pelanggan yang sudah ada
cenderung lebih rendah dibandingkan biaya untuk mendapatkan pelanggan

baru.

Namun, meskipun jumlah pengguna e — commerce di Indonesia terus
meningkat, tidak semua platform berhasil mempertahankan pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang. Fenomena ini menunjukkan adanya

kesenjangan antara ekspektasi konsumen dan layanan yang diberikan. Oleh



karena itu, penting untuk mengkaji lebih dalam mengenai fakto - faktor
yang mendorong minat beli ulang konsumen dalam konteks e — commerce

di Indonesia.

Salah satu platform e — commerce yang berkembang pesat dan
bersaing di pasar Indonesia adalah Blibli. Sejak diluncurkan pada tahun
2011, Blibli telah berupaya menghadirkan pengalaman belanja daring yang
nyaman dan terpercaya melalui layanan pelanggan yang baik, pengiriman
yang cepat, serta berbagai penawaran menarik. Dengan berbagai inovasi dan
strategi ekspansi, Blibli terus berupaya menjadi platform e - commerce
terdepan di Indonesia, mengintegrasikan layanan online dan offline untuk

memenuhi kebutuhan pelanggan secara menyeluruh.

Namun, di dalam persaingan ketat dengan platform besar lainnya
seperti Tokopedia, Shopee, dan Lazada, kemampuan BIlibli dalam
mempertahankan konsumen menjadi tantangan tersendiri. Salah satu
variabel penting dalam mempertahankan konsumen adalah minat beli ulang
(repurchase intention), yaitu kecenderungan konsumen untuk melakukan

pembelian di platform yang sama di masa mendatang.

Persaingan e-commerce di Indonesia sangat dinamis dan ditandai
dengan inovasi teknologi, perang harga, dan dorongan untuk menjadi
profitable. Perusahaan yang mampu menggabungkan layanan digital dan
fisik serta memahami preferensi konsumen memiliki peluang lebih besar

untuk bertahan dan berkembang.



Adapun data dari Top Brand Index pada berbagai E — Commerce di

Indonesia sebagai berikut :

Tabel 1. 1 Data Top Brand Index Tahun 2023 & 2024

Nama Brand 2023 2024
Blibli 10.6% 7.6%
Bukalapak 4.7% 7.6%
Lazada 15.1% 13.3%
Shopee 45.8% 50.5%
Tokopedia 11.3% 10.4%

Sumber : www.topbrand-index.com

Pada tahun 2023 Shopee memperoleh nilai sebesar 45,8% dan
50,5% di tahun 2024 yang artinya mengalami peningkatan dari tahun ke
tahun. Sementara itu Lazada mengalami penurunan yang pada tahun 2023
sebesar 15,1% dan 2024 sebesar 13,3%. Begitu juga dengan Tokopedia
mengalami penurunan angka dari tahun 2023 sebesar 11,3% dan pada tahun
2024 sebesar 10,4%. Sama hal nya dengan Shopee, Bukalapak mengalami
peningkatan yang mana pada tahun 2023 sebesar 4,7% dan pada tahun 2024

sebesar 7,6%

Blibli mengalami penurunan yang cukup signifikan, pada tahun

2023 sebesar 10,6% hingga pada tahun 2024 hanya memperoleh angka


http://www.topbrand-index.com/

sebesar 6,6%. E — commerce Blibli akan menjadi objek utama peneliti untuk

melakukan penelitian terkait minat beli ulang di Kota Padang.

Untuk melihat fenomena di Kota Padang, maka dilakukan survei
awal mengenai minat beli ulang kepada 30 responden terhadap e—commerce
Blibli di Kota Padang, dimana hasilnya dapat dilihat pada tabel sebagai

berikut:

Tabel 1. 2 Fenomena Minat Beli Ulang di Kota Padang

No

Jawaban Skor | Rata —
STS|TS| N |S|SS| Total | Rata

Pernyataan

Saya Dberniat untuk membeli
produk di E — Commerce Blibli | 3 8| 8 |[4|5 | 84 2,80
dimasa yang akan datang.

Saya akan merekomendasikan
E - Commerce Blibli kepada
teman

dan keluarga.

4 9 7 |4] 5| 84 2,80

Saya lebih tertarik  untuk
membeli

produk di E — Commerce Blibli | 3 6 | 10 | 7] 4 | 93 3,10
dibandingkan

dengan E — Commerce lain.

Saya selalu mencari informasi
mengenai produk yang inginsaya | 1 7110 |75 | 98 3,26
beli di E — Commerce Blibli.

Saya enggan untuk berpindah ke

E — Commerce lain. 3 16 5 (8|7 ] 97 | 323

Rata — Rata 3,03

Tingkat Capaian Responden (TCR) 60%

Sumber : Survei Bulan April 2025




Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa skor rata-rata jawaban
responden adalah 3,03 dengan TCR sebesar 60%. Hal ini dapat diartikan
bahwa minat beli ulang pada E — Commerce Blibli di Kota Padang tergolong

kedalam tidak baik (Arikunto, 2006).

Minat beli ulang adalah keinginan atau kecenderungan konsumen
untuk membeli kembali suatu produk atau jasa setelah mereka memiliki
pengalaman positif dengan produk atau layanan tersebut sebelumnya. Bila
pembelian aktual adalah pembelian yang benar-benar dilakukan oleh
konsumen, maka minat pembelian ulang adalah niat untuk melakukan
pembelian lagi setelah memakai produk atau jasa pada kesempatan

mendatang. (Sartika, 2017).

Kualitas informasi adalah bagaimana sebuah informasi
disajikan secara lengkap dan jelas serta dapat mengedukasi pengguna.
Ketika ingin membeli sebuah produk, kelengkapan informasi menjadi poin
utama untuk dijadikan dasar bagi konsumen ketika akan melakukan
pengambilan keputusan dalam membeli produk. (Amarin & Wijaksana,
2021), mendefinisikan manfaat yang didapatkan akan berpengaruh untuk
persepsi konsumen pengguna layanan informasi. Kualitas informasi
merupakan tolak ukur untuk konsumen dalam pemenuhan syarat dan
ekspektasi orang-orang yang memerlukan informasi untuk melakukan

pengambilan keputusan.

Kualitas informasi pada suatu media menentukan bahwa informasi

yang di sajikan oleh media sesuai dengan fakta atau tidak, semakin bagus



tingkat kualitas informasi pada suatu media maka tingkat kepercayaan
masyarakat untuk menerima informasi akan semakin tinggi, dan keputusan

dalam membeli suatu gadget akan tinggi

Menurut (Fitri Rizkiyah, 2021) customer experience merupakan
suatu kejadian yang terjadi berdasarkan tanggapan rangsangan, sedangkan
experience merupakan hasil dari observasi langsung dan atau partisipasi dari
kegiatan-kegiatan baik yang merupakan kenyataan, angan- angan, maupun
virtual. Customer experience merupakan persepsi pelanggan tentang
interaksi rasional, fisik, emosional, alam bawah sadar, dan interaksi
psikologis dengan bagian dari sebuah organisasi. Persepsi ini
mempengaruhi perilaku pelanggan dan membangun kenangan yang
mendorong loyalitas pelanggan dan dengan demikian mempengaruhi nilai

ekonomi yang dihasilkan organisasi.

Menurut (Faizah, 2023), customer experience adalah peristiwa
pribadi yang terjadi sebagai sebuah jawaban atas beberapa rangsangan
seperti pemasaran sebelum dan sesudah pembelian. Sedangkan pelanggan
merupakan individu atau rumah tangga yang membeli mengkonsumsi,
menggunakan produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan secara
berulang dan teratur dan produk tersebut tidak diperjualbelikan kembali.
(Faizah, 2023) juga berpendapat bahwa customer experience adalah
tanggapan pelanggan secara internal dan subjektif sebagai akibat dari
interaksi secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan.

E - service quality adalah seberapa jauh sebuah website



memfasilitasi pembelanjaan yang efektif dan efisien, pembelian, dan
penyampaian produk atau jasa. Berdasarkan definisi kualitas layanan, dapat
ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan adalah metode untuk mengukur
kepuasan pelanggan dari sebuah penyedia layanan berbasis internet meliputi
pembelanjaan, dan penyampaian produk atau jasa. Pengukuran tersebut
dilakukan dengan mengukur bagaimana jasa yang dirasakan oleh pelanggan
dan membandingkanyna dengan jasa yang diharapkan pelanggan
berdasarkan pada dimensi-dimensi tertentu dari sebuah kualitas layanan

(Ulum, 2018).

Menurut (Saragih, 2021), e — service quality secara luas mencakup
semua tahap yang dilakukan oleh konsumen dengan sebuah website dimana
website tersebut memberikan fasilitas dalam berbelanja, melakukan
pembelian dan sampai ke tahap pegiriman secara efektif dan efisien.
Penilaian dilakukan dengan mengukur bagaimana jasa yang diharapkan
pelanggan berdasarkan pada dimensi-dimensi tertentu dari sebuah e -

servqual.

Minat beli ulang menunjukkan kualitas informasi, customer
experience, e — service quality sekaligus menjadi faktor penentu
keberlangsungan jangka panjang bagi bisnis e — commerce. Berdasarkan
latar belakang masalah yang dikemukakan di atas, maka adanya penelitian
ini untuk mengetahui pengaruh kualitas informasi, customer service dan e —

service quality terhadap minat beli ulang.



Penelitian ini merupakan Pengembangan dari penelitian terdahulu
(Hasby Ashshiddiqi et al., 2021) dimana dalam penelitian tersebut yang
dijadikan variable bebas adalah pengaruh kualitas informasi, kualitas
sistem, dan kualitas layanan, variable terikatnya adalah minat beli ulang.
Penelitian ini melakukan pengubahan dengan menambahkan dua variable
bebas yaitu customer experience dimana variable bebas tersebut didukung
oleh penelitian terdahulu (Faizah, 2023). Dan variable bebas yang lain yaitu

E — Service Quality didukung oleh penelitian terdahulu (Saragih, 2021).

Berdasarkan urian-uraian sebelumnya, peneliti tertarik melakukan
penelitian empiris dengan judul Pengaruh Kualitas Informasi, Customer
Experience Dan E — Service Quality Terhadap Minat Beli Ulang Pada E —

Commerce Blibli Di Kota Padang.

1.2 Perumusan Masalah

1.

2.

3.

Adapun perumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini

adalah, sebagai berikut:

Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap minat beli ulang e —
commerce Blibli di Kota Padang?
Apakah customer experience berpengaruh terhadap minat beli ulang e —
commerce Blibli di Kota Padang?
Apakah e — service quality berpengaruh terhadap minat beli ulang e —

commerce Blibli di Kota Padang?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah disampaikan
peneliti, oleh karena itu tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuktikan

data analisis:

1. Untuk membuktikan dan menganalisis kualitas informasi berpengaruh
terhadap minat beli ulang e — commerce Blibli di Kota Padang.

2. Untuk membuktikan dan menganalisis customer experience berpengaruh
terhadap minat beli ulang e — commerce Blibli di Kota Padang.

3. Untuk membuktikan dan menganalisis e — service quality berpengaruh

terhadap minat beli ulang e — commerce Blibli di Kota Padang.

1.4 Manfaat Penelitian

Secara umum, penelitian ini diharapkan memberikan manfaat yang bersifat
teoretis dan praktis. Penjelasan dari kedua manfaat tersebut yaitu sebagai

berikut:

1. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada
manajemen e — commerce Blbli di Kota Padang terkait dengan kebijakan yang

berkaitan dengan minat beli ulang.

2. Manfaat Teoritis



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis terutama
melihat faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi atau yang memperkuat
variabel minat beli ulang dan sebagai referensi untuk peneliti selanjutnya yang

meneliti tentang minat beli ulang
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