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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis hubungan antara
kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan terhadap minat beli ulang
pengguna marketplace situs shopee. Penelitian ini menggunakan studi pada
mahasiswa kota malang dimana data yang diperoleh dengan cara menyebarkan
kuesioner melalui g-form kepada mahasiswa kota malang yang di pilih secara
purposive sampling. Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini menggunakan
rumus Malhotra dan hasil yang didapatkan sebanyak 90 responden. Metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Uji instrument (Uji validitas, Uji
Reliabilitas), Uji normalitas, Uji asumsi klasik (Uji multikolinearitas, Uji
heteroskedastitas), Analisis regresi linier berganda, Pengujian hipotesis (Uji F dan
Uji t), Uji Koefisien determinasi (Adjusted R2) pengolahan datanya menggunakan
program IBM SPSS 24. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas informasi,
kualitas sistem, dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap minat
beli ulang, kualitas informasi secara parsial berpengaruh terhadap minat beli ulang,
kualitas sistem berpengaruh secara parsial terhadap minat beli ulang, kualitas

layanan berpengaruh secara parsial terhadap minat beli ulang.

Kata kunci : kualitas informasi, kualitas sistem, kualitas layanan, minat beli

ulang.
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ABSTRACT
This study aims to determine and analyze the relationship between information
quality, system quality, and service quality on the repurchase intention of
marketplace users on the Shopee site. This study used a study on Malang city
students where the data was obtained by distributing questionnaires via the g-form
to Malang city students who were selected by purposive sampling. Determining the
number of samples in this study used the Malhotra formula and the results obtained
were 90 respondents. The analytical method used in this study is instrument test
(validity test, reliability test), normality test, classical assumption test
(multicollinearity test, heteroscedasticity test), multiple linear regression analysis,
hypothesis testing (F test and t test), coefficient of determination test. (Adjusted R2)
data processing using the IBM SPSS 24 program. The results of this study indicate
that information quality, system quality, and service quality simultaneously
influence repurchase intention, information quality partially influences repurchase
intention, system quality partially influences repurchase intention, service quality

has a partial effect on repurchase intention.

Keywords: information quality, system quality, service quality, repurchase

intention



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era saat ini, masyarakat Indonesia semakin menunjukkan minat dalam
memutuskan online shopping untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Hal
ini dipengaruhi oleh jumlah pengguna internet yang semakin meningkat, sehingga
masyarakat sudah mulai mengenal dan terbiasa untuk melakukan belanja melalui
situs belanja online. Adanya kemajuan internet, memudahkan masyarakat untuk
berkomunikasi sehari-hari dan media jual beli melalui penggunaan media sosial.
Indonesia termasuk salah satu negara dengan pertumbuhan pengguna internet yang
pesat. Internet juga menjadi wadah bagi para penggunanya terutama pelaku bisnis
dalam mencari peluang bisnis.

Berdasarkan dari Kementrian Komunikasi dan Informatika (kemenkominfo)
mengungkapkan pengguna internet di Indonesia saat ini mencapai 63 juta orang.
Dari angka tersebut, 95 persennya menggunakan internet untuk mengakses jejaring
sosial (RI1, 2022). Data tersebut menunjukkan minat masyarakat Indonesia semakin
meningkat dalam memilih online shopping untuk memenuhi kebutuhan dan juga
keinginan (Permana, 2020:94). Sehingga, adanya kemajuan teknologi internet,
membuat konsumen beralih dari toko fisik ke toko online. Tidak ada batasan waktu
dan tempat, konsumen dapat memiliki akses yang mudah dan cepat ke setiap produk
atau layanan hanya dengan beberapa klik (Ali, 2016:261). Perubahan teknologi yang
semakin berkembang pesat membawa pengaruh besar pada jual beli online seperti

marketplace.
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Saat ini, hampir seluruh pelaku bisnis menggunakan marketplace sebagai media
berjualan. Para pelaku bisnis dapat menjangkau konsumen yang lebih suka membeli
secara online dari pada mengunjungi langsung atau toko fisik. Sehingga dapat
menjangkau bagian masyarakat yang menguntungkan yang tidak ditargetkan oleh

semua penjual lain.

Indonesia
Thailand
Malaysia
Vietnam
Singapura

Filipina

\vr)‘cﬁ&

(o) 10 20 30

milyar USS$

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/

Gambar 1.1 Proyeksi Penjualan E-commerce di Asia Tenggara 2021

Berdasarkan Gambaar 1 dapat dilihat bahwa masyarakat Indonesia diprediksi
sangat antusias dalam menggunakan marketplace. Pembatasan sosial yang terjadi
selama pandemi virus corona Covid-19 telah membuat ledakan e-commerce di
dunia, termasuk Asia Tenggara. Perusahaan riset pasar eMarketer memperkirakan
pertumbuhan e-commerce di Asia Tenggara mencapai 14,3% pada 2021. Penjualan
retail lewat e-commerce di enam negara Asia Tenggara pun diperkirakan mencapai
US$ 45,07 miliar pada 2021. Dari jumlah itu, Indonesia menduduki peringkat
pertama dengan US$ 20,21, kedua Thailand US$ 7,84, ketiga Malaysia US$ 7,4,

keempat Vietnam US$ 4,38, kelima Singapura US$3,47, dan terkahir Filipina US$



1,74. Ini berarti potensi e-commerce untuk berkembang masih terbuka lebar (Dihni,
2021).
Saat ini, terdapat banyak situs marketplace di Indonesia seperti Shopee,

Tokopedia, Lazada, Blibli, BukalLapak, dan lainnya yang dapat diakses bahkan
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didownload oleh para pengguna internet. Shopee mulai masuk ke Indonesia pada

University of Islam Malang

tahun 2015 yang dikelola oleh SEA Group. Shopee dinilai sangat cepat dalam
mengambil hati konsumen di Indonesia. Saat ini, Shopee merupakan salah satu
marketplace yang berkembang pesat dan popular di Indonesia. Shopee merupakan
platform belanja online yang menyediakan berbagai macam jenis produk dari
fashion, elektronik, hingga kebutuhan rumah tangga seperti peralatan dan bahan

masakan.
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Gambar 1.2. Situs E-commerce dengan Kunjungan Terbanyak di
Indonesia (Agustus 2022)

Berdasarkan Gambar 1.2 dapat dilihat shopee berada pada urutan pertama
pengunjung terbanyak pada Agustus 2022 menerima 190,7 juta kunjungan dari

Indonesia. Angka ini meningkat 11,37% di banding bulan sebelumnya, di mana
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kunjungan ke situs shopee berjumlah 171,2 juta pada Juli 2022 (Annur, 2022) . Shopee
memiliki kelebihan yaitu memberikan promosi, program gratis ongkir dan tawaran
menarik lainnya, namun ternyata Shopee juga mendapatkan keluhankeluhan dari

penggunanya. Salah satunya, terdapat keluhan para pengguna Shopee terkait perubahan

REPOSITORY

kualitas layanan yang diberikan oleh Shopee. Perubahan yang dilakukan oleh Shopee
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yaitu terdapat pada tampilan jasa pengiriman, dimana saat ini konsumen masih dapat
memilih jasa pengiriman sesuai keinginan masingmasing tetapi dengan tampilan yang
berbeda dari sebelumnya. Tetapi, karena terdapatnya perubahan tampilan, para
pengguna tidak terbiasa dengan tampilannya (Annur, 2022).

Oleh sebab itu, hal tersebut menandakan bahwa adanya minat beli ulang yang
dilakukan melalui marketplace oleh konsumen Indonesia, dimana konsumen
memiliki kepuasan dalam berbelanja melalui marketplace pilihannya. Minat beli
dapat diartikan sebagai bentuk perilaku konsumen yang mana memiliki keinginan
untuk memperoleh atau membeli suatu produk yang didasarkan oleh kegunaan, nilai
konsumsi produk, serta pengalaman. Menurut Hellier (2003:1762), minat beli ulang
merupakan evaluasi individu perihal membeli kembali layanan yang ditunjuk dari
perusahaan yang sama, menggunakan mempertimbangkan situasinya saat ini serta
kemungkinan keadaannya. Ketika seorang konsumen merasa puas dan senang
karena produk yang dibeli sesuai dengan ekspetasinya, tentu akan memperkuat
minat beli ulang konsumen tersebut, sehingga faktor perasaan dan emosi dapat
mempengaruhi minat beli. Perusahaan marketplace penting untuk mengetahui apa
saja yang menjadi faktor minat beli ulang konsumennya. Sejumlah tantangan
muncul dalam menarik pelanggan potensial. Setelah pelanggan mengunjungi toko
online tertentu, tantangan bagi pebisnis online adalah bagaimana membujuk

pelanggan itu untuk membeli kembali dari platform yang sama, perhatian utama
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bagi penjual online telah bergeser dari mendorong konsumen untuk mengunjungi
dan menggunakan toko online untuk melakukan pembelian ke memotivasi
konsumen untuk melakukan pembelian berulang melalui toko online tersebut (Chiu,
2012:835).

Kualitas informasi juga berperan penting dalam membentuk minat beli ulang
konsumen pada marketplace. Menurut Suprihadi (2021:197), kualitas informasi
melekat pada produk barang atau jasa yang di tawarkan, informasi yang jelas,
lengkap dan sesuai, merupakan hal yang sangat penting dalam melakukan penjualan
karena pembeli tidak dapat melihat langsung barang atau jasa yang ditawarkan oleh
penjual, pembeli hanya dapat melihat keterangan spesifikasi maupun diskripsi yang
di sediakan di foto sehingga kualitas produk agak sulit untuk di prediksi apakah
sesuai dengan pembeli, semakin baik kualitas informasi akan menambah minat
pembeli untuk melakukan pembelian. Penjual perlu memberikan informasi kepada
pelanggan, agar pelanggan dapat memilih produk dengan tepat dan menghemat
waktu. menyatakan bahwa informasi yang diolah akan menghasilkan informasi
yang berguna bagi pelanggan. Informasi ini dapat digunakan untuk mencari tahu
produk sebelum melakukan pembelian (Jogiyanto,2008:15).

Kualitas sistem merupakan salah satu yang menjadi faktor minat beli ulang
konsumen dimana ketika kualitas yang diberikan informatif, mudah digunakan dan
lainnya akan menimbulkan rasa kepuasan bagi konsumen. Kualitas sistem adalah
cara di mana situs dirancang dan konten disusun untuk memudahkan konsumen
menggunakan dan memanfaatkan situs tersebut (Jundrio, 2020:229). Melalui
informasi produk yang terdapat pada sistem akan memudahkan konsumen untuk
menarik kesimpulan mengenai fungsi dan keunggulan produk, sehingga dapat

menarik kebutuhan dan keinginan dari produk yang disediakan oleh perusahaan.
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Bila kualitas sistem sangat baik, maka akan berbanding lurus dengan kepuasan
belanja konsumen yang nantinya akan membangun minat beli ulang konsumen.
Kualitas sistem, adalah kemampuan atau performa sistem dalam menyediakan
informasi sesuai kebutuhan pengguna , indikatornya adalah kemudahan untuk
digunakan, keandalan sistem, kecepatan akses, fleksibilitas sistem dan keamanan

sistem (Delone & Mclean, 2003:9).

Kualitas layanan juga dapat menjadi faktor minat beli ulang konsumen. Menurut
Wibowo (2019:148), mendefinisikan kualitas layanan elektronik atau electronic
service quality sebagai cara untuk memeriksa sejauh mana sebuah situs dapat
mempromosikan aktivitas konsumen, termasuk transaksi pembelian dan pengiriman
produk yang efektif dan efesien. Ketika kualitas layanan yang diberikan oleh pihak
penjual maupun marketplace sesuai dengan ekspetasi, maka tentunya akan
menciptakan rasa senang dan kepuasan pada konsumen tersebut sehingga muncul
minat beli ulang pada marketplace. Pelayanan yang berkualitas berperan penting
dalam membentuk kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan menjadi salah satu
ukuran atas keberhasilan dalam memberikan jaminan kepuasan bagi konsumen, jika
konsumen merasa puas terhadap suatu pelayanan maka akan menjadi konsumen
yang setia dan loyal terhadap perusahaan yang memberikan pelayanan. Kualitas
pelayanan yang baik bisa diberikan ketika perusahaan mengerti keinginan dan
kebutuhan pelanggan dan mempraktekkan langsung dalam tindakan yang nyata
(Sinambela, 2011:6).

Oleh karena itu, berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti memilih
variabel yang akan digunakan yaitu kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas
layanan yang berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen pada suatu

marketplace. Oleh karena itu, akan dilakukan penelitian tentang ‘“Pengaruh Kualitas
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Informasi, Kualitas Sistem, Dan Kualitas Layanan Terhadap Minat Beli Ulang

Pengguna Marketplace Situs Shopee”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan judul dan latar belakang diatas, maka dirumuskan beberapa
pertanyaan sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh kualitas informasi, kualitas sistem, kualitas layanan
terhadap minat beli ulang?

2. Bagaimana pengaruh kualitas informasi terhadap minat beli ulang pengguna
shopee?

3. Bagaimana pengaruh kualitas sistem terhadap minat beli ulang pengguna
shopee?

4. Bagaimana kualitas layanan terhadap minat beli ulang pengguna shopee?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan judul dan latar belakang, maka tujuan dikembangkannya
penelitian ini adalah :
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi, kualitas sistem, dan
kualitas layanan terhadap minat beli ulang pengguna shopee
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap minat beli ulang
pengguna shopee
3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap minat beli ulang

pengguna shopee



4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli ulang

pengguna shopee

1.2.1 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian diharapakan dalam penelitian ini adalah :

REPOSITORY

1. Secara teoritis

University of Islam Malang

Memeberikan manfaat untuk penelitian selanjutnya dan
memeberikan referensi dan wawasan terkait pengaruh kualitas
informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan terhadap minat beli
ulang pengguna marketplace shopee.

2. Secara praktis

Penelitian ini dapat memberikan bantuan menyediakan
sumberbaru  dalam  penelitian berikutnya serta melakukan
pengembanganpada pengaruh kualitas informasi, kualitas sitem, dan
kualitas layanan terhadap minat beli ulang pengguna marketplace

shopee.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel Kualitas Informasi,

REPOSITORY

Kualitas Sistem, dan Kualiats Layanan berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang

Pengguna Marketplace Situs Shopee. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan

University of Islam Malang

mengenai Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, dan Kualitas Layanan terhadap

Minat Beli Ulang Pengguna Marketplace Situs Shopee sebagai berikut :

1. Variabel Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, dan Kualitas Layanan
menunjukkan hasil pengujian yang telah dilakukan secara bersama — sama
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang Pengguna Marketplace Situs
Shopee.

2. Variabel Kualitas Informasi berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli
Ulang Pengguna Marketplace Situs Shopee.

3.Variabel Kualitas Sistem berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang
Pengguna Marketplace Situs Shopee.

4.Variabel Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli
Ulang Pengguna Marketplace Situs Shopee.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Pada penelitian ini penulis telah melakukan sesuai dengan prosedur ilmiah, namun
masih mempunyai beberapa keterbatasan yakni :
- Melihat hasil penelitian dari 90 responden menunjukkan bahwa nilai Adjusted R2
sebesar 0,557 atau 55,7% yang artinya nilai variabel X1,X2, dan X3 mempengaruhi
Minat Beli Ulang sebesar 29,7%. Sedangkan sisanya sebesar 44,3% adalah variabel

lain yang mempengaruhi dan tidak terdapat dalam penelitian ini.

54
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5.3 Saran

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian diatas, masih terdapat banyak keterbatsan
sehingga banyak yang perlu diperbaiki. Adapun saran yang penulis sampaikan
diantaranya sebagai berikut :
a. Bagi perusahaan
Pihak Shopee perlu memperbaiki teknis system, informasi dan layanan yang
diberikan kepada pengguna untuk meningkatkan Kualitas Informasi Situs
Shopee, meningkatkan Kualitas Sistem, dan Kualitas Layanan mengingat
jika memberikan kenyamanan yang terbaik kepada pengguna saaat
pengguna menjalankan aplikasi marketplace Shopee maka bisa
meningkatkan minat beli ulang.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
1) Agar dapat menambahkan variabel — variabel lain yang dapat
mempengaruhi minat beli ulang.
2) Dapat dilakukan penambahan responden agar penelitian
mendapatkan hasil yang memuaskan.
3) Dapat menambah item pertanyaan untuk memperoleh hasil

penelitian yang lebih baik lagi.
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