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Abstract. This researcher aims to identify marketing strategies to help deal with similar product competition from this local 

retail business, which focuses on service quality and information spread through its e-service quality as well as 
feedback from seller and buyer relationships. The research methodology is quantitative research—population of 
retail business e-commerce customers in Sidoarjo district. The sampling technique and data collection used a 
random sampling technique and then distributed through the Google form. The number of samples is determined 
based on calculations using the Cochran formula. The results of this study indicate a relationship and a significant 
positive effect on each variable on purchasing decisions made by customers. Suggestions for future researchers by 
adding other variables influencing buying decisions on the web Flickabags e-money, endorsement, social media 
marketing, etc. It is hoped that future researchers can obtain more perfect results. 
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Abstrak. Tujuan dari peneliti ini adalah untuk mengidentifiksasi startegi pemasaran demi membantu mengahadapi 

persaingan produk serupa dari bisnis ritel lokal ini, yang berfokus pada kualitas pelayanan dan informasi yang 
tersebar melalui e-service qualitynya juga feedback dari hubungan penjual dan pembelinya. Metodologi penelitian 
adalah penelitian kuantitatif. Populasi para pelanggan e-commerce bisnis ritel di kabupaten Sidoarjo. Teknik 
pengambilan sampel dan pengumoulan data menggunakan  teknik random sampling kemudian disebarkan melalui 
Google form. Jumlah sampel ditentukan berdasarkan perhitungan menggunakan rumus cocran. Hasil dari 
penelitian ini menunjukkan adanya keterkaitan dan berpengaruh signifikan secara positif di setiap variabelnya 
terhadap keputusan pembelian yang dilakukan oleh pelanggan. Saran untuk peneliti selanjutnya dengan 
menambahkan variabel lain yang mempengaruhi keputusan pembelian di web Flickabags e-money, endorsement, 
social media marketing, dll. Harapannya supaya peneliti selanjutnya dapat memperoleh hasil yang lebih sempurna. 

Kata Kunci - e-service quality, customer rating, customer engagement, loyalitas pelanggan, 
keputusan pembelian, dan  pemasaran 

I. 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 ini, melalui 
penggunaan teknologi informasi yang sudah ada seperti, membagikan foto, dan video secara online. Dengan adanya 
perubahan ini, mayoritas generasi milenial dengan keputusan pembelian ini dilakukan secara online dimasing-
masing sosial media yang mereka punya. Perkembangan ini menjadikan pertumbuhan ekonomi menjadi kuat dimasa 
yang akan datang.  
Bisnis ritel tas Flickabags merupakan perusahaan yang bergerak dibidang industri yang menghasilkan produk tas. 
Industri ini sudah berdiri cukup lama, dan strategi pemasaran yang dilakukan oleh bisnis ritel tas Flickabags ini 
dengan cara online dan offline sehingga dapat berkembang dan sudah dikenal diberbagai daerah di Indonesia. 
Sasaran produknya sebagian besar adalah generasi milenial khususnya kaum wanita, karena brand lokal ini memiliki 
jenis, model, dan fungsi produknya yang beragam.  
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 Seiring dengan meningkatnya tuntutan konsumen mengenai kebutuhan akan produk dan jasa yang 
berkualitas, maka hal ini merupakan tantangan bagi perusahaan bisnis ritel Flickabags ini sekaligus peluang untuk 
memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumennya. Dengan ini industri tersebut harus melakukan evaluasi dan 
dilanjutkan dengan inovasi secara berulang untuk dijadikan bahan evaluasi dalam pencapaian tujuan perusahaan 
bisnis ritel Flickabags secara maksimal dan dalam menciptakan usaha yang membangun loyalitas pelanggan. 
Fenomena dalam bisnis ritel yang dilihat dari segi peluang bisnis bukanlah suatu masalah. Akan tetapi banyak juga 
yang dirugikan dengan kemunculan pesaing antar sesama bisnis ritel. Hampir sebagian besar produk ritel tas yang 
dijual bisa dijumpai dimana saja dengan merk yang bermacam-macam. Untuk merebut pangsa pasar, penjualan 
dengan harga yang murah tidak akan menjamin kualitas baik yang akan didapat oleh pelanggan. Namun salah satu 
bisnis produk ritel ini mampu menawarkan harga yang sesuai dengan kualitas premiumnya. Selain itu, secara fisik 
produk ritel ini mampu memberikan fasilitas dan keunggulan tersendiri pada pelanggan untuk berbelanja. 
 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 ini bisa dijangkau melalui web https://flickabagsofficial.com/home[1]. Kelebihan 
pembelian melalui e-commerce dibandingkan dengan salah satu marketplace ini adalah mendapatkan potongan 10% 
setiap kali melakukan pembelian keputusan dan ada garansi pengembalian atau return jika ada kesalahan dalam 
produk seperti riject/defect atau pengiriman dan berlaku dalam 1x24 jam. Rating yang didapatkan dari pelanggan 
melalui web juga mempengaruhi keputusan pembelian. Dengan adanya rating bintang dari pelanggan pada skala 4 
sampai 5 yang ada di akun e-commerce ini membuat calon pelanggan atau pelanggan loyalty tersebut tidak ragu lagi 
untuk melakukan pembelian melalui web[2]. Setelah melakukan pembelian, pelanggan tersebut melalukan proses 
untuk memposting atau review pada sosial media yang mereka punya untuk menunjukkan kepuasan setelah 
pembelian produk. Dan pihak Flicka pun memberikan feedback dengan selalu merepost postingan setiap pelanggan 
baru atau pelanggan loyalty sebagai bentuk apresiasi bagi para pelanggan tersebut. Selain itu juga sering 
memberikan hadiah setiap kali pembelian berulang melalui e-commerce[3]. 
 Keputusan pembelian merupakan suatu proses awal yang dilakukan pelanggan untuk mencari informasi 
terkait produk atau brand tertentu untuk pemecahan suatu masalah yang kemudian menuju kepada keputusan 
pembelian online[4]. Keputusan pembelian yang dilakukan pelanggan sebelum pembelian, sebelumnya sudah 
melakukan survey terkait produk yang akan dibeli melalui informasi yang ada di e-commerce. Setelah pelangan 
melakukan keputusan pembelian akan terjadi pembelian berulang dan pelanggan ini akan menajdi pelanggan 
loyalty. Adapun faktor pertimbangan dalam keputusan pembelian antara lain, yang pertama faktor kemudahan 
merupakan faktor penting untuk penggunaan sistem informasi menjadikan pelanggan untuk percaya, bahwa dengan 
adanya sistem tersebut pelanggan terhindar dari suatu kesalahan. Yang kedua faktor keamaan, faktor ini sebagai 
nilai pada store online untuk menjaga data transaksi pelanggan. Faktor ketiga adalah faktor kepercayaan, faktor ini 
juga penting untuk pondasi dalam mengembangkan bisnis di bidang industri ritel pastinya. Di dalam suatu bisnis 
jika sudah melakukan transaksi antara pihak bisnis dengan pelanggan itu sudah menjadi suatu kepercayaan antara 
satu sama lain. Dan faktor yang keempat adalah e-service quality[5]. Dengan berjalannya suatu bisnis dibutuhkan 
adanya customer engagement yang menjadi suatu pondasi juga untuk pemeliharaan pelanggan supaya terjalin 
adanya hubungan dengan perusahaan sehingga pelanggan bukan hanya sebagi pelanggan saja melainkan lebih dari 
pelanggan[6]. 
 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 ini memudahkan pelanggan untuk melakukan transaksi yang bisa 
diakses dimana pun dan kapan pun, yang pastinya lebih efektif dan efisien. Peneliti Ardianti & Widiartanto (2019) 
ini menyatakan adanya pengaruh terhadap customer review untuk keputusan pembelian dan dilanjutkan penelitian e-
service cuality oleh Kusuma & Hermawan (2020) yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian khususnya di era 
digital[8]. Dari penelitian sebelumnya pembelian pada e-commerce juga bukan hanya melihat dari brand produk 
saja, akan tetapi melihat dari segi pelayanan penjual kepada pembeli e-commerce . Pelayanan yang baik akan 
mempengaruhi keputusan pembelian dengan memilih produk dengan kualitas yang baik. Hal ini juga sama dengan 
penelitian Setiadi (2021) yang hasil penelitiannya berpengaruh signifikan pada keputusan pembeli pada sebuah e-
commerce[9]. 
 Dalam keputusan pembelian yang sudah dilihat dari e-service qualitynya, pelanggan juga melihat dari sisi 
customer rating yang ada di e-commerce dari bisnis ritel Flickabags ini. Rating merupakan keputusan pembelian 
melalui platfrom e-commerce berupa review bintang terhadap suatu produk yang dipasarkan sebagai bentuk nilai 
dari pelanggan. 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. E-commerce disalah satu marketplace pada penelitian 
Masyita Ichsan ini hasil dari penelitianya berpengaruh signifikan untuk keputusan pembeli melalui pelanggan e-
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commerce. Disamping itu e-commerce ini juga salah satu media untuk pelanggan berinteraksi dengan penjual 
melalui media sosial. Dengan ini pelanggan memiliki nilai kepuasan dengan adanya interaksi dan menghasilkan 
keputusan pembelian. Kepercayaan yang sudah dibangun melalui customer rating ini membuat pelanggan untuk 
melakukan pembelian berulang dan menjadi customer loyalty ini juga dapat meningkatkan daya beli pelanggan 
semakin berkembang. 
 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. Perkembangan yang terjadi saat ini antara hubungan perusahaan dan 
customernya memiliki hubungan timbal balik yang akan menjadikan traffic pada sebuah perusahaan meningkat. 
Hubungan merk dengan customer engagement ini juga mempengaruhi berkembangkanya suatu produk. Jika produk 
yang dipasarkan ini memiliki nilai, pelanggan pun akan melalukan keputusan pembelian. Pelanggan merasa puas 
dan ada hubungan feedback antara keduanya[11]. 
 Keputusan pembelian yang dilakukan oleh pelanggan yang berhubungan dengan e-service quality, 
customer rating dan customer engagement ini berpengaruh penuh. Dengan adanya ini perusahaan akan mengalamai 
traffic yang tinggi dan mendapatkan customer loyalty. Pengambilan alih pada e-commerce yang sudah berkembang 
diera digital ini memudahkan perusahaan dan customer untuk mengakses segala kegiatan di sosial media mereka 
masing-masing[12]. Dari hasil penelitian tersebut, research gap peneliti ini adalah berupa evidence gap. Evidence 
gap merupakan kesenjangan yang ada dalam bukti penelitian terdahulu[13]. Pembahasan peneliti saat ini adalah 
pengaruh e-service cuality, customer rating dan customer engagement yang terjadi pada keputusan pembelian ini 
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.  
 Tujuan dari peneliti ini adalah untuk mengidentifiksasi startegi pemasaran demi membantu mengahadapi 
persaingan produk serupa dari bisnis ritel Flickabags, yang berfokus pada kualitas pelayanan dan informasi yang 
tersebar melalui e-service qualitynya juga feedback dari hubungan penjual dan pembelinya. Hasil dari identifikasi 
ini diharapkan sebagai bahan evaluasi untuk para pelanggan terhadap bisnis ritel tas. Sehingga para pelanggan 
mengetahui keputusan pembelian bisa dipengaruhi oleh pelayanan, feedback, dan kepuasan. 
 
Hipotesis dalam penelitian ini adalah membuktikan bahwa perusahaan Flickkabags menjalankan kualitas e-service, 
customer rating, dan customer engagement dengan baik dengan rincian sebagai berikut: 
H1 : E-service quality berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian 
H2 : Penilaian pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian 
H3 : Customer Engagement berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian 
H4 : E-service quality, customer rating, dan customer engagement berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 
pembelian 

II. METODE 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

Gambar 1. Alur Penelitian 
 

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Sehingga populasi yang 
didapat dalam penelitian ini yaitu menggunakan para pelanggan e-commerce bisnis ritel Flickabags di kabupaten 
Sidoarjo. Untuk pengambilan sampel penelitian ini menggunakan teknik random sampling dimana seseorang bisa 
dijadikan responden yang dilakukan secara acak untuk kriteria tertentu. Sumber data dalam  penelitian ini 
didapatkan dari data primer dan data sekunder. Pengambilan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner 
melalui google form pada masyarakat Wilayah Kabupaten Sidoarjo. Jumlah sampel ditentukan berdasarkan 
perhitungan menggunakan rumus cocran.  
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𝑛𝑛 =
𝑍𝑍2𝑥𝑥 𝑝𝑝𝑝𝑝
𝑒𝑒2

 
Keterangan: 
n  = Jumlah sampel yang diperlukan 
z2 = Nilai standart = 1.96 
p  = Peluang benar = 50% = 0.5 
q  = Peluang salah = 50% = 0.5 
e2 = Sampling eror 10% = 0.10 
 

Berdasarkan rumus tersebut, hasil perhitungan diperoleh jumlah sampel sebanyak 96,4, dibulatkan menjadi 100 
responden. Jadi jumlah responden yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100. Kemudian data 
akan diuji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, persamaan regresi 
linier berganda, uji T, dan Koefisien Determinan. (R2), kemudian dioperasikan dengan menggunakan program SPSS 
26.  

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Responden 

 
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% 

Sumber data diolah: 2023 
 

 Dari tabel 1 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 ini menunjukkan pelanggan Flickabags yang tertarik untuk membeli 
produk tersebut berusia 19-24 tahun. 

 
B. Uji Instrumen Data 

Uji Validitas 
Hasil uji validitas pada masing-masing variabel penelitian dapat dilihat pada tabel 2: 

Tabel 2. Uji Validitas 

Variabel Item 
Variabel Correlation Information 

E-Service 
Quality (X1) 

X1.1 ,880** Valid 

X1.2 ,830** Valid 

X1.3 ,861** Valid 

X1.4 ,847** Valid 

Customer 
Rating (X2) 

X2.1 ,892** Valid 

X2.2 ,877** Valid 

X2.3 ,864** Valid 



Page | 5 
 

Copyright © Universitas Muhammadiyah Sidoarjo. This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC BY). 
The use, distribution or reproduction in other forums is permitted, provided the original author(s) and the copyright owner(s) are credited and that the original 

publication in this journal is cited, in accordance with accepted academic practice. No use, distribution or reproduction is permitted which does not comply 
with these terms. 

Customer 
Engagement 

(X3) 

X3.1 ,834** Valid 

X3.2 ,851** Valid 

X3.3 ,873** Valid 

X3.4 ,851** Valid 

Keputusan 
Pembelian (Y) 

Y.1 ,858* Valid 

Y.2 ,895** Valid 

Y.3 ,838** Valid 

Y.4 ,839** Valid 

Y.5 ,839** Valid 

Sumber data diolah: 2023 
 Berdasarkan hasil diatas yaitu E-Service Quality (X1), Customer Rating (X2), dan Customer Engagement 
(X3), maka variabel diatas dinyatakan valid. Dilihat dari nilai signifikansinya < 0,05. 

 
Uji Reliabilitas 

Hasil yang diperoleh dari uji reliabilitas kuesioner untuk masing-masing variabel adalah sebagai berikut: 
Tabel 3. Uji Reliabilitas 

 Cronbach's Alpha 

E-Service Quality ,875 

Customer Rating ,850 

Customer Engagement ,873 

Purchasing Decision ,906 

Sumber data diolah: 2023 
 

 Berdasarkan tabel 3, hasil uji reliabilitas terhadap variabel independen Kualitas E-Service (X1), Penilaian 
Pelanggan (X2), Keterikatan Pelanggan (X3), dan variabel dependen yaitu keputusan pembelian (Y) dinyatakan 
reliabel pada uji reliabilitas karena memiliki nilai Cronbach. Alfa> 0,6. 
 

Uji Normalitas 
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Gambar 2. Uji Normalitas 
 

Histogram pada gambar 1 menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
 
Uji Multikolinearitas 
Hasil uji multikolinearitas pada penelitian ini: 

Tabel 4. Uji Multikolinearitas 

Model 

Colliniearity Statistics 

Tolerance VIF 

E-Service Quality ,337 2,963 
Customer Rating ,253 3,951 
Customer Engagement ,298 3,358 

Sumber data diolah: 2023 
 
 Tabel 4 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 ini tidak mengalami multikolinearitas, sehingga model regresi ini layak untuk digunakan. 
 

Uji Heteroskedastisitas 
Tabel 5 digunakan untuk mendeteksi gejala heteroskedastisitas: 

Tabel 5. Uji Heteroskeastisitas 

Model Unstandardized Coefficients t-test 
B Std. Error 

Constant  2,701 ,678 3,985 
E-Service 
Quality -,264 ,061 -4,339 

Customer Rating ,085 ,095 ,898 
Customer 
Engagement ,093 ,070 1,332 

Sumber data diolah: 2023 
 
 Hasil gambar Scatterplot ini 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. Uji 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. 
 

Persamaan Regresi Linier Berganda 
Analisis ini memiliki hubungan yang mengikat antara variabel independen (X1, X2, dan X3) yaitu kualitas 
layanan elektronik, penilaian pelanggan, dan keterlibatan pelanggan, dengan keputusan pembelian 
dependen (Y). Hasil persamaan regresi linier berganda dapat dilihat sebagai berikut: 
 

Y = a + bX1 + bX2 + bX3 + e 
 

Tabel 6. Persamaan Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized Coefficients 

B Std. Error 

Constant ,148 1,097 

E-Service Quality ,658 ,098 
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Customer Rating ,253 ,154 

Customer Engagement ,399 ,113 

Sumber data diolah: 2023 
 
Model persamaan regresi dapat dilihat pada tabel 6 sebagai berikut: 
 

Y = 0,148 + 0,658 + 0,253 + 0,399 + e 
 
 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%. Dan customer engagement sendiri memiliki koefisien regresi sebesar 0,339 
dengan arah positif artinya setiap kenaikan 1% variabel customer engagement maka terjadi peningkatan keputusan 
pembelian sebesar 33,9%. Uji hipotesis ini untuk menunjukkan bahwa setiap variabel menghasilkan secara simultan 
atau parsial. 
 

Uji T 
Tabel 7. Uji T 

Model Colliniearity Statistics  

B Std. Error T 
Constant ,148 1,097 ,135 

E-Service Quality ,658 ,098 6,677 

Customer Rating ,253 ,154 1,645 

Customer 
Engagement ,399 ,113 3,518 

Sumber data diolah: 2023 
 

T table = t(α/2 ; n-k-1) = t (0.05/2 ; (102-3-1)) = t (0.025 ; 98) = 1.98447 
 Kesimpulan dari uji t pada tabel 7 adalah terdapat pengaruh variabel e-service quality, customer rating, dan 
customer engagement terhadap keputusan pembelian dengan nilai sig < 0,05. 
 
Hasil Pengujian Hipotesis: 
1. 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. 

2. 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. 

3. 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. 

 
Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 8. Koefisien Determinasi (R2) 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,894a ,799 ,793 1,462 
Sumber data diolah: 2023 
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 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% 
(tabel 8). 
 
Pengaruh e-service quality terhadap keputusan pembelian 
 Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian produk Flickabags lokal. E-service quality adalah kemampuan suatu layanan untuk 
menyediakan fasilitas belanja online yang lebih efektif dan efisien, dan pembelian tersebut dapat berupa barang atau 
jasa[14]. Dari hasil pengujian penelitian, semakin tinggi pelayanan yang diberikan sangat baik atau memuaskan 
maka semakin besar kemungkinan pelanggan melakukan pembelian ulang. Adanya variabel yang berhubungan 
dengan layanan website dan kebenaran situs membuat pelanggan percaya terhadap produk yang dipilih. Selain 
dengan kualitas e-service yang baik, keputusan pembelian juga terbentuk dengan baik. Sejalan dengan hasil analisis 
dengan mengukur indikator kualitas layanan elektronik, yang meliputi: 1) Efisiensi yang diperoleh dalam bisnis ini 
terkait dengan kemudahan pencarian informasi di situs web. Jika tidak ada interaksi, diperlukan informasi yang 
benar agar pelanggan dapat mengakses semua informasi yang diterimanya. 2) Pemenuhan mengacu pada keakuratan 
informasi yang diperoleh untuk memenuhi kesuksesan di situs web, menyampaikan produk atau layanan terkait, dan 
transaksi yang benar yang telah diterima sebagai bahan evaluasi terkait layanan yang diberikan kepada pelanggan, 
yang dapat dilatih dari peringkat yang diperoleh. 3) Ketersediaan sistem adalah kebenaran situs yang dibagikan 
dengan andal dan membantu pelanggan dan calon pelanggan untuk mengetahui informasi yang akan diperoleh di 
web; jika situs yang diperoleh terpercaya, maka pelanggan tidak akan ragu untuk mengambil keputusan pembelian 
pada produk yang sudah tersedia, dan itu membuat nilai positif Perusahaan mendapat return positif. 4), Privasi 
adalah perlindungan informasi pribadi dan keuangan milik pelanggan dan pada situs yang telah diakses dengan 
aman tanpa gangguan apapun sehingga pelanggan mendapatkan rasa aman ketika kembali mengakses kembali 
webnya[15]. 
 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian lain yang menyatakan bahwa kualitas e-service berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian[16]. Penerapan kualitas pelayanan yang baik untuk memuaskan pelanggan 
dan terus melaporkan pembelian ulang. Kualitas layanan elektronik menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 
keputusan pembelian pelanggan atau calon pelanggan nantinya. Tersedianya toko online ini menyediakan produk 
yang beragam dan memenuhi kebutuhan pelanggan atau calon pelanggan dengan harga yang terjangkau. Ini juga 
menawarkan pengalaman berbelanja yang menyenangkan dan nyaman bagi pelanggan untuk menarik keputusan 
pembelian dari pelanggan tersebut. Pentingnya kualitas e-service dalam suatu bisnis merupakan salah satu 
munculnya keberhasilan dalam suatu perusahaan karena pengaruh kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pelanggan 
yang mendapatkan kualitas pelayanan yang baik akan merasa puas dan berkomitmen serta menjadi pelanggan yang 
loyal[17]. 
 
Pengaruh customer rating terhadap keputusan pembelian 
 Analisis menunjukkan hubungan yang berpengaruh antara peringkat pelanggan dan keputusan pembelian. 
Artinya semakin bagus rating pada produk yang tersedia maka kepercayaan pelanggan akan semakin meningkat 
terhadap produk yang dipasarkan. Penilaian pelanggan adalah penilaian yang dilakukan pelanggan setelah 
memutuskan produk mana yang akan dibeli. Adanya rating yang diberikan setelah melakukan pembelian akan 
menarik calon konsumen untuk melakukan pembelian serupa. Kepercayaan pelanggan yang tinggi terhadap produk 
Flickabags menjadikan penilaian ini bertujuan untuk menarik calon pelanggan untuk mengambil keputusan 
pembelian dan memberikan rasa percaya diri terhadap produk tersebut. Rating juga merupakan salah satu cara bagi 
calon konsumen untuk mendapatkan informasi tentang produk dan mengetahui ukuran kualitas produk. Peringkat 
online ini memengaruhi pembaca produk hingga tingkat pengambilan keputusan pelanggan[18]. 
 Sejalan dengan hasil analisis melalui indikator pada peringkat pelanggan, yang dalam penelitian ini 
berjumlah 3 yaitu: 1) Kredibel adalah informasi yang dapat dipercaya oleh pengguna, informasi terkait peringkat 
menciptakan kekuatan kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan. 2) Ahli, yaitu kemampuan 
melihat kebutuhan pelanggan atau calon pelanggan dengan menyediakan produk yang baik dan kualitas yang baik 
pula. Mengutamakan layanan yang unggul dan mengembangkan layanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan 
membantu membantu pelanggan mendapatkan informasi tentang suatu produk atau layanan. 3) Likebale merupakan 
perilaku positif yang diberikan pelanggan atas kepuasan terhadap pelayanan dan informasi yang diberikan secara 
tepat dan benar[19]. Sehingga data tersebut membuktikan bahwa rating yang didapatkan dari pelanggan memiliki 
nilai positif terhadap produk yang ditawarkan sehingga pelanggan atau calon pelanggan tidak ragu untuk melakukan 
pembelian ulang karena kualitasnya juga luar biasa. Penilaian pelanggan ini juga merupakan salah satu bagian dari 
pemikiran pelanggan terhadap kualitas produk yang akan dibeli. Bukan hanya produk yang membutuhkan kepuasan, 
tetapi layanan yang diperoleh juga mempengaruhinya. Rating yang diterima pelanggan yang telah melakukan 
pembelian secara online dapat diunggah dari beberapa situs, termasuk bisnis e-commerce. Penilaian peringkat 
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adalah tingkat pengambilan keputusan pelanggan. Mereka menemukan bahwa pengaruh penilaian pelanggan 
terhadap penilaian sebelum membeli sesuatu bergantung pada seberapa banyak penilaian atau rating yang diberikan 
pelanggan terhadap suatu produk. 
 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang membuktikan bahwa penilaian pelanggan berpengaruh 
positif terhadap keputusan pembelian[20]. Penilaian pelanggan adalah penilaian terhadap suatu barang atau jasa 
yang dilakukan oleh seorang pelanggan setelah melakukan keputusan pembelian. Pelanggan yang sudah membeli 
produknya akan memberikan rating atau review secara online. Sehingga semakin baik rating yang diperoleh 
pelanggan terhadap pengalaman berbelanja di web, maka semakin baik pula informasi terkait produk atau jasa yang 
disebarkan melalui internet. 
 
Pengaruh customer engagement terhadap keputusan pembelian 
 Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa customer engagement berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian di Flickabags. Keterlibatan pelanggan merupakan kegiatan yang dilakukan oleh penjual dan 
pembeli melalui interaksi keterlibatan dalam suatu produk untuk menjalin hubungan jangka panjang[21]. Dengan 
adanya hubungan timbal balik antara pembeli dan penjual, kepuasan terhadap produk yang telah dibeli menimbulkan 
rasa bangga. Setiap interaksi diharapkan dapat menghubungkan produk dan kebutuhan pelanggan. Memposting 
konten di media sosial yang menarik dan didukung dengan like dapat menandakan bahwa produk yang dipasarkan 
sangat baik. 
 Sejalan dengan analisis indikator keterlibatan pelanggan yang digunakan dalam penelitian ini, yang 
meliputi: 1) self-efficacy merupakan faktor penting dalam keberhasilan perubahan produk yang telah dipasarkan, 
harus selalu ada inovasi terkait produk terbaru untuk menarik minat pelanggan. memenuhi kebutuhan mereka. 2) 
Perceived value merupakan penilaian yang diberikan pelanggan terhadap produk sesuai dengan kebutuhannya dan 
berdasarkan produk yang diterima; 3) Produk adalah upaya merek untuk melibatkan pelanggan melalui konten yang 
diunggah. 4) Efektivitas adalah produk yang dihasilkan secara efektif sesuai dengan kebutuhan pelanggan[22]. 
Bertujuan untuk melakukan pembelian berulang. Adanya hubungan timbal balik yang dilakukan oleh perusahaan 
untuk komunikasi pelanggan jangka panjang telah dilakukan dengan sangat baik. Hubungan ini memuaskan 
pelanggan dengan kualitas layanan yang terbukti dan produk yang terjamin. 
 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang membuktikan bahwa customer engagement berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian[23]. Keterlibatan pelanggan berhubungan dengan sikap diri 
pelanggan mengenai kebutuhan, keterikatan, dan nilai-nilai. Jika ada rasa kepuasan pelanggan, maka akan 
berhubungan dengan perkembangan suatu usaha. Interaksi di media sosial secara dramatis memfasilitasi 
membangun hubungan yang intim dan langsung antara perusahaan dan pelanggannya, serta saling percaya dan 
komitmen satu sama lain. 
 

VII. SIMPULAN 
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, variabel e-service quality berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian di Flickabags. Semakin baik kualitas layanan elektronik, semakin tinggi pula keputusan 
pembelian di Flickabags. Berdasarkan penelitian menunjukkan bahwa variabel penilaian pelanggan berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian. Semakin baik evaluasi dalam e-commerce, semakin baik menarik pelanggan untuk 
membeli. Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa customer engagement berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian. Ulasan positif dari pelanggan dapat menguntungkan calon pelanggan lain dalam mengambil keputusan 
pembelian yang dipengaruhi oleh kualitas layanan elektronik, peringkat pelanggan, dan keterlibatan pelanggan. 
 Hasil penelitian ini digunakan sebagai masukan bagi pelanggan dalam keputusan pembelian di Flickabags. 
Kepercayaan yang dibangun melalui penilaian pelanggan mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang 
dan menjadi pelanggan setia. Hal ini juga dapat meningkatkan daya beli pelanggan. Dengan melakukan pembelian 
di website Flickabags, pelanggan mendapatkan banyak keuntungan seperti kemudahan proses transaksi, shipping 
line, dan diskon. 
Keterbatasan penelitian ini adalah hanya menggunakan beberapa variabel independen, seperti e-service quality, 
customer rating, dan customer engagement, serta keputusan pembelian sebagai variabel dependen. Ada pun saran 
yang diberikan oleh peneliti yaitu e-commerce Flickabags untuk terus menjaga dan meningkatkan kualitas 
produknya agar pelanggan dapat konsisten dalam keputusan pembelian. Kemudian saran untuk peneliti selanjutnya 
dengan menambahkan variabel lain yang mempengaruhi keputusan pembelian di web Flickabags, seperti e-money, 
endorsement, social media marketing, dll. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat memperoleh hasil yang lebih 
sempurna. 
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