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Pendahuluan

Teknologi informasi di negara berkembang salah satunya di Indonesia memiliki
perkembangan yang begitu pesat dalam teknologi informasinya. Terlihat dari transformasi yang
sudah terjadi dalam peluang bisnis ritel in1, melalul penggunaan teknologi informasi yang sudah
ada seperti, membagikan foto, dan video secara online. Dengan adanya perubahan ini1, mayoritas
generasi milenial dengan keputusan pembelian in1 dilakukan secara online dimasing-masing sosial
media yang mereka punya. Perkembangan in1 menjadikan pertumbuhan ekonomi menjadi kuat
dimasa yang akan datang.

Bisnis ritel tas Flickabags merupakan perusahaan yang bergerak dibidang industri yang
menghasilkan produk tas. Industri 1n1 sudah berdiri cukup lama, dan strategi pemasaran yang
dilakukan oleh bisnis ritel tas Flickabags 1in1 dengan cara online dan oftline sehingga dapat
berkembang dan sudah dikenal diberbagai daerah di Indonesia. Sasaran produknya sebagian besar
adalah generasi milenial khususnya kaum wanita, karena brand lokal in1 memiliki jenis, model, dan
fungsi produknya yang beragam.
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Pendahuluan

E-service quality merupakan suatu fasilitas layanan elektronik yang berkualitas untuk memudahkan pelanggan dalam transaksi jual beli.
Pengembangan yang diterapkan ini, sebagai evaluasi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pada penjual ke pembeli guna

melihat kualitas pelayanannya baik atau malah sebaliknya[7]. Keputusan pembelian diera digital in1 memudahkan pelanggan untuk

melakukan transaksi yang bisa diakses dimana pun dan kapan pun, yang pastinya lebih efektif dan efisien

Customer rating merupakan penilaian yang diberikan pelanggan kepada penjual pada suatu produk untuk memutuskan pembelian.

Pemberian rating pada sebuah e-commerce berpengaruh penting untuk menjaga kepercayaan dari pelanggan dan keputusan pembelian.

Customer engagement merupakan proses kepercayaan pelanggan terhadap komitmen yang sudah dibangun untuk terciptanya interaksi
jangka panjang|[10]. Adanya customer engagement pada sebuah perusahaan ini menjadikan perusahaan lebih dikenal oleh masyarakat luas

terkaitnya repost yang sudah di share di sebuah web perusahaan dan bisa diakses banyak orang.
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Research GAP

» Research gap peneliti 1n1 adalah berupa evidence gap. Evidence gap
merupakan kesenjangan yang ada dalam bukti penelitian terdahulu[13].
Pembahasan peneliti saat 1n1 adalah pengaruh e-service cuality, customer
rating dan customer engagement yang terjadi pada keputusan pembelian
in1 berpengaruh pada sebuah produksi ritel Flickabags. Dan pertanyaan
yang diajukan oleh peneliti apakah keputusam pembelian e-commerce
dipengaruhi oleh e-service cuality, customer rating dan customer
engagement.
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Pendahuluan

Dalam pelayanan online di sebuah akun e-commerce produk ritel ini menjamin dengan
quality guaranteed, new arrival every week, exchange & return, shipping discounts,
hassle-free shopping experience, dan multiple payment options. E-commerce ini1 bisa
dijangkau melalui web https://flickabagsofficial.com’home[1]. Kelebihan pembelian
melalul e-commerce dibandingkan dengan salah satu marketplace 1ni adalah mendapatkan
potongan 10% setiap kali melakukan pembelian keputusan dan ada garansi pengembalian
atau return jika ada kesalahan dalam produk seperti riject/detect atau pengiriman dan
berlaku dalam 1x24 jam. Rating yang didapatkan dari pelanggan melalui web juga
mempengaruhi keputusan pembelian
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Pendahuluan

Tujuan dar1 peneliti1 in1 adalah untuk mengidentifiksasi startegi pemasaran
demi1 membantu mengahadapi persaingan produk serupa dari bisnis ritel
Flickabags, yang berfokus pada kualitas pelayanan dan informasi yang
tersebar melalu1 e-service qualitynya juga feedback dari hubungan penjual
dan pembelinya. Hasil dar1 identifikasi in1 diharapkan sebagai bahan evaluasi
untuk para pelanggan terhadap bisnis ritel tas. Sehingga para pelanggan
mengetahui keputusan pembelian bisa dipengaruhi oleh pelayanan, teedback,
dan kepuasan.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah

Pengaruh e-service quality, customer rating, dan customer engagement terhadap keputusan

pembelian produk ritel X pada e-commerce

Pertanyaan Penelitian

Apakah keputusan pembelian e-commerce dipengaruhi oleh e-service quality, customer rating, dan

customer engagement

Kategori SDGs

Penelitian 1n1 berfokus pada Sustainable Development Goals pilar pembangunan ekonomi

2ada poin 8 yakni pertumbuhan ekonomi, kesempatan kerja penuh dan pekerjaan yang layak
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Alur Penelitian

Fenomena

P

Studi Pustaka

—p Rumusan Masalah

—»| Pengumpulan Data

<«— Pengelolahan data j¢—

.47/H33|I Penelttian/— Analisis
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Metode Penelitian

Jenis Penelitian
Penelitian 1n1 menggunakan jenis metode penelitian kuantitatif, karena penelitian in1 menggunakan data berupa

angka yang nantinya dianalisis menggunakan alat statistik.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur.

Populasi Penelitian

Populasi dalam penelitian in1 adalah warga masyarakat Kota Sidoarjo

Sampel Penelitian

Sampel dalam penelitian in1 dipilih secara acak atau menggunakan Teknik random sampling dengan Kkriteria

pengguna yang sudah pernah berbelanja pada e-commerce Flickabags, karena jumlah sampel yang relative besar

dan tidak dapat diketahui pasti, maka Rumus Cochran digunakan sebagai patokan dalam mengukur jumlah

a ditentukar%unﬂah sampel dpe]jtian in1 yakni 100 respci._ndguﬁim

www.umsida.ac.i umsidal912 umsidal912 muhammadiyah (@ umsidal912

S100drjo 9

1V .

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Metodologi Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah regresi linier berganda yaitu alat ukur yang
digunakan untuk mengukur hubungan suatu variabel
independen dan variabel dependen

Uji Instrumen atau Kualitas Data
(Uji Validitas dan Uji Reabilitas)
Olah Data

Dalam penelitian ini data kuantitatif diolah
menggunakan alat statistik SPSS 26

Uji Asumsi Klasik
~ (Uji Normalitas, Pengujian Hipotesis
U_I_J;I HIEFEFTSI‘?CI?S“SI;&S’ Uji T, Uji Koefisien Determinasi
J1 Multikolonieritas dan . : (Rz).
Uji Linearitas) AnallSIS RegFESl
Linier Berganda
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Metodologi Penelitian

Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan informasi yang dilakukan
dal Pian s i bark Jawaban Skor
am penelitian 11 yaitu dengan menyebarkan Sangat Tidak Setuju (STS)

kuesioner, tingkat pengukuranya menggunakan Tidak Setuju (TS)

skala interval serta jawaban yang diperoleh akan

diukur menggunakan skala [likert untuk

mengetahulr bobot penilalan pengukuran dari

responden

Sangat Tidak Setuju (STS) Sangat Setuju (SS)

@ www.umsida.ac.id umsida1912 ¥ umsida1912 § ﬁﬁiﬁgdiyah € umsidal912

11
1V .

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Hasil dan Pembahasan

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Age Frequency Percentage(%)
< 19 year 2 1,9%
>19 — 24 year 92 90,2%
>24 — 29 year 5 4.9%
>29 year 3 2,9%
Total 102 100%

Dari tabel tersebut terlihat bahwa terdapat 2 pelanggan Flickabags yang berusia <19 tahun sebagai responden
(1,9%). Umur > 19-24 tahun, sebanyak 92 responden (90,2% ). Umur > 24-29 tahun 5 responden (4,9%). Umur > 29
tahun, sebanyak 3 responden (2,9% ). Hal in1 menunjukkan pelanggan Flickabags yang tertarik untuk membeli produk
tersebut berusia 19-24 tahun.
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 2. Uji Validitas

rtn || o | womain
X1.1 8807

Valid

E-Service X1.2 830" Valid
Quality

(X1) X1.3 861" Valid
X1.4 847" Valid
X2.1 892" Valid
e v R 877" Valid Berdasarkan hasil diatas yaitu E-Service Quality (X1),
X2.3 864 Valid Customer Rating (X2), dan Customer Engagement (X3),
X3 e vald maka variabel diatas dinyatakan valid. Dilihat dar1 nilai
encnaoment TR 220 valie signifikansinya < 0,05.
(X3) X33 8737 Valid
x3.4 851" Valid
YA 858 Valid
Keputusan 2 fib/ ol
Pembelian Y3 838~ Valid
) Y.4 839" Valid
Y5 8397 Valid
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

E-Service Quality 875
Customer Rating ,850
Customer Engagement 873

Purchasing Decision ,906

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji reliabilitas terhadap variabel independen Kualitas E-Service (X1), Customer Rating
(X2), Customer Engagement (X3), dan variabel dependen yaitu keputusan pembelian (Y) dinyatakan reliabel dalam uji
reliabilitas karena memiliki nilai Cronbach’s. Alfa> 0.6.

@ www.umsida.ac.id umsida1912 ¥ umsida1912 § &"Eg:ﬁﬁgdiyah € umsida1912 14
1V . N

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Hasil dan Pembahasan

Uji Normalitas

Histogram

Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Mean = .2 43E.16
1| =nd. Dey. = 0,935
N=102

=

Gambar 1: Histogram di atas menunjukkan bahwa model
regresl memenuhi asumsi normalitas.

Fraguency

10

-3 -2 - 0 1 2 3

Regression Standardized Residual
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Hasil dan Pembahasan

Uji Multikolinearitas

Model

Tolerance VIF
E-Service Quality g 2,963
Customer Rating ,253 3,951
Customer Engagement ,298 3,358

Tabel di atas menunjukkan bahwa Variance Inflation Factor (VIF) pada hasil output tabel koefisien SPSS masing-
masing variabel tidak memiliki nilai > 10, dan nilai tolerance tidak < 0,1. Kesimpulannya adalah model regresi pada
penelitian 1in1 tidak mengalami multikolinearitas, sehingga model regresi in1 layak untuk digunakan
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 5. Uji Heteroskedastisitas

“ Unstandardized Coefficients

Std Error _

Conslant 2,701 6 3,985

E-Service Quality -,264 ,061 -4,339
‘035 ‘095 ‘Egﬂ

Customer

Engagement

Hasil Scatterplot in1 menunjukkan titik-titik tersebar secara acak, tidak ada satupun yang berupa pola yang jelas.
Dispersi yang terjadi sangat baik. Hasilnya di atas atau di bawah angka 0 pada sumbu Y. Artinya tidak terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi ini. Dar1 uj1 autokorelasi dari tabel di atas diperoleh hasil 0,238 > 0,05, sehingga dapat
disimpulkan tidak terdapat tanda-tanda autokorelasi. Sehingga analisis regresi linier dapat dilanjutkan.
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Hasil dan Pembahasan

Persamaan Regresi Linear Berganda

Unstandardized Coefficients

B Std. Error
Constant ,148 1,097
E-Service Quality ,658 ,098
Customer Rating 253 154
Customer Engagement ,399 413

Model persamaan regresi dapat dilihat pada tabel di atas sebagai berikut:

Y =0,148 + 0,658 + 0,253 + 0,399 + ¢

Hasil persamaan regresi linier berganda menyatakan bahwa konstanta nilai regresi adalah 0,148; jika X1, X2, dan X3
dianggap nol, maka keputusan pembelian adalah 0,148. variabel e-service quality memiliki nilai koefisien regresi
sebesar 0,658 dengan arah positif artinya setiap kenaikan 1% variabel penilaian pelanggan maka terjadi peningkatan
keputusan pembelian sebesar 65,8% . Customer rating memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,253 dengan arah positif
artinya setiap kenaikan 1% variabel customer engagement, maka terjadi peningkatan keputusan pembelian sebesar
25:3%. amer engagement sendiri memiliki koefisien regresi sebesar 0,339 dengan arah positif artinya setiap

customer ¢ ement maka texja an S clian cSar, %.
%&ww.umsiﬁ%.aléld @ grl?fﬁggaqé umlgﬁdg‘gﬁl ?%ﬁﬁadgh &bummda 13
A7 B N

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Hasil dan Pembahasan

Uji T

Hasil Pengujian Hipotesis:

Hipotesis Kualitas E-Service (H1)

Hasil H1 menyimpulkan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, yang memiliki nilai Sig
0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 6,677 > t tabel 1,98447.

Hipotesis peringkat pelanggan (H2)

Hasil H2 menyimpulkan bahwa penilaian pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dikenal dengan Sig.
sebesar 0,103 > 0,005 dan nilai t hitung 1,645 > t tabel 1,98447.

Hipotesis Keterlibatan Pelanggan (H3)

Hasil H3 menyimpulkan bahwa customer engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dikenal dengan Sig.
sebesar 0,001 < 0,05 dan t hitung 3,528 > t tabel 1,98447.

_______ ColliniearityStatistis |
B 1

Std. Error

Constant ,148 1,097 135

E-Service Quality 658 098 6,677
Customer Rating 253 ,154 1,645
R 399 113 3,518
Engagement
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Hasil dan Pembahasan

Tabel 8. Koefisien Determinasi (R2)

Hasil data koefisien determinasi nilai R Square sebesar 0,799, sehingga dapat disimpulkan pengaruh variabel e-service quality,

customer rating, dan customer engagement terhadap keputusan pembelian sebesar 79,9%.

. Std. Error of the
u- o = —
:Hg'q.a

7199 793 1,462
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Kesimpulan

Keputusan pembelian merupakan proses awal yang dilakukan pelanggan untuk mencari informasi terkait produk atau merek
tertentu untuk memecahkan suatu masalah, yang berujung pada keputusan pembelian secara online. Sebelum melakukan
pembelian, keputusan pembelian yang dilakukan pelanggan sebelumnya dilakukan survey terkait produk yang akan dibel

melalul informasi yang tersedia di e-commerce. Kepercayaan yang dibangun melalui penilaian pelanggan in1 mendorong
pelanggan untuk melakukan pembelian berulang dan menjadi pelanggan setia. Hal in1 juga dapat meningkatkan daya beli

pelanggan. Berdasarkan data penelitian d1 atas, secara simultan semua variabel yang berhubungan berpengaruh positit
signifikan. Variabel tersebut meliputi kualitas layanan elektronik, peringkat pelanggan, dan keterlibatan pelanggan dalam

minat beli produk Flickabags.
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