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ABSTRACT
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(A) MICHELLE DARMAWI (115200080)

(B) THE INFLUENCE OF WEB DESIGN, INFORMATION QUALITY, AND
DELIVERY SERVICE ON REPURCHASE INTENTION OF SHOPEE USERS
IN JAKARTA WITH E-SATISFACTION AS A MEDIATION VARIABLE

(C) XVI + 106 Pages + 33 Tables + 8 Pictures + 6 Attachments

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: This study aims to examine the effect of web design, information
quality, and delivery service on repurchase intention with e-satisfaction as a
mediating variable. Data collection in this study uses non-probability sampling
with the type of sample is purposive sampling. The number of samples in this
study were 223 respondendts. This study uses Smart PLS-SEM version 4.0 to
process data. The results of this study indicate that web design, information
quality, and delivery service can significantly and positively influence
repurchase intention mediated by e-satisfaction.

Keywords: web design, information quality, delivery service, e-satisfaction,
repurchase intention
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ABSTRAK
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(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dari web design,
information quality, dan delivery service terhadap repurchase intention
dengan e-satisfaction sebagai variabel mediasi. Pengambilan data pada
penelitian ini menggunakan non probability sampling dengan jenis sample
adalah purposive sampling. Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 223
responden. Penelitian ini menggunakan SmartPLS-SEM versi 4.0 untuk
mengolah data. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa web design,
information quality, dan delivery service dapat memengaruhi secara
signifikan dan positif terhadap repurchase intention yang dimediasi oleh e-
satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Perdagangan melalui media elektronik atau biasa yang lebih
dikenal dengan sebutan e-commerce, saat ini sedang marak di Indonesia.
E- commerce merupakan aktivitas dimana adanya peyebaran, penjualan,
pembelian, serta pemasaran produk baik barang atau jasa yang
berlangsung di jaringan elektronik seperti internet dan teknologi.
Siapapun dapat menggunakan komputer, handphone, memiliki koneksi
internet, dan mampu membayar barang atau jasa yang dibeli dapat
berpatisi dan melakukan pembelanjaan online melalui e-commerce.

Semakin berkembangnya zaman dan teknologi yang semakin
canggih membuat masyarakat di Indonesia menjadi semakin konsumtif
dan meningkatnya jumlah pengguna internet yang berdampak pada
peningkatan jumlah pengguna menggunakan e-commerce untuk
berbelanja online. Masyarakat cenderung melakukan jual beli online
melalui e-commerce dikarenakan aktivitas masyarakat menjadi lebih
mudah dan dapat menghemat waktu serta uang. E-commerce di
Indonesia terus berkembang dan menjadi pilihan utama masyarakat,
salah satu E-commerce terbesar di Indonesia adalah Shopee (Pranitasari
& Sidqi, 2021).

Shopee adalah sebuah platform atau situs komersial yang
didirikan oleh Forrest Li pada tahun 2009 kemudian memperluas
jaringannya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan
Filiphina. Shopee telah menunjukkan pertumbuhan pesat di Asia
termasuk di Indonesia. Shopee menyediakan layanan jual beli online
yang mudah, aman, dan cepat bagi pengguna dan didukung oleh

pembayaran yang mudah dan efisien.



Shopee sukses menawarkan jutaan produk dengan harga yang
terjangkau dengan berbagai macam promo seperti gratis ongkir,
cashback, dan lain- lain sebagai daya tarik pelanggan (Widodo &
Prasetyani, 2022).

Dalam setiap perusahaan tentunya terdapat permasalahan yang
harus diatasi. Dengan adanya suatu permasalahan diharapkan dapat
memberikan solusi dan mengurangi permasalahan atau kerugian yang
ada Kurnia & Martinelli (2021). Permasalahan yang paling sering
menjadi perbincangan konsumen vyaitu permasalahan web design
menunjukkan bahwa aplikasi belanja Shopee dilaporkan tidak bisa
memunculkan tampilan ketika hendak memesan baik makanan maupun
layanan lainnya.

Selain itu, tampilan status pemesanan tidak muncul dalam
aplikasi tersebut. Beberapa pelanggan juga mengomentari masalah
layanan Shopeefood yang membuat para pelanggan merasa bingung
dengan tampilan aplikasi yang berantakan karena tidak langsung
menampilkan kategori dan beberapa restaurant di Shopeefood yang
tidak menggunakan gambar pada menu mereka. Hal ini membuat para
pelanggan merasa bingung dan menyita waktu karena fitur aplikasi
Shopee yang tidak lengkap (CNN Indonesia, 2022; Mojok, 2021).

Permasalahan lainnya mengenai information quality yang
diberikan oleh Shopee, terutama information quality produk yang tidak
sesuai dengan deskripsi yang ditampilkan di Shopee. Lalu tidak ada
respon dari pihak Shopee maupun penjual terkait masalah ini. Hal
tersebut membuat pelanggan merasa kecewa dengan pihak Shopee dan
merasa tidak yakin untuk melakukan pembelian ulang di Shopee
(detiknews, 2020).



Terdapat permasalahan delivery service yang dialami oleh
konsumen yang membeli smartphone di aplikasi Shopee dan
menggunakan jasa layanan pengiriman J&T Express. Konsumen sudah
melaporkan peristiwa tersebut ke pihak Shopee. Namun, tidak mendapat
respon baik. Peristiwa tersebut membuat pengguna Shopee mengurangi
repurchase intention di Shopee karena pengguna merasa takut produk
yang dipesan tidak sampai ke alamat tujuan (Tribun, 2023).

Semakin puas konsumen terhadap pengalaman pembelian online
akan membuat meningkatnya repurchase intention Marcolio et al.
(2023). Pengalaman positif dari konsumen akan memotivasi para
pelanggan untuk melakukan repurchase intention di e-commerce
tersebut. Banyak peneliti yang meneliti menekankan bahwa suatu
perusahaan yang dapat memberikan e-satisfaction kepada pelanggannya
akan membuat mereka merasa tertarik untuk melakukan repurchase
intention di perusahaan tersebut (Quan et al., 2020).

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya menyatakan
bahwa web design berpengaruh positif terhadap repurchase intention.
Semakin baik web design dari suatu website, maka semakin tinggi
pelanggan melakukan repurchase intention. Dengan memberikan web
design yang baik dan rapi membuat konsumen merasa nyaman dalam
menggunakan aplikasi Shopee (Wilson & Keni, 2018).

Penelitian yang dilakukan oleh Marcolio & Ruslim, (2023)
menyatakan bahwa web design berpengaruh signifikan positif terhadap
repurchase intention. Tampilan visual, navigasi, dan pengalaman
pengguna pada minat pembelian ulang konsumen.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kurnia et al. (2019)
menyatakan bahwa information quality berpengaruh positif terhadap
repurchase intention. Dengan memberikan information quality yang
jelas berupa deskripsi produk yang spesifik, akan membuat konsumen
merasa puas dan menilai bahwa kinerjayang diberikan oleh perusahaan

baik sehingga membuat pelanggan melakukan repurchase intention.



Penelitian yang dilakukan oleh Elim & Santoso (2022)
menyatakan bahwa delivery service berpengaruh signifikan positif
terhadap repurchase intention. Dengan memberikan delivery service
yang baik maka e- satisfaction akan terpenuhi dan pelanggan akan
merasa tertarik untuk melakukan repurchase intention di e-commerce

tersebut.

Penelitian yang dilakukan oleh Miao et al. (2022) menyatakan
bahwa delivery service terhadap repurchase intention yang dimediasi
oleh e-satisfaction tidak signifikan. Namun, terdapat perbedaan antara
penelitian sebelumnya yang diteliti oleh Cosar et al. (2017) menguji
bahwa delivery service berpengaruh signifikan terhadap repurchase
intention yang dimediasi oleh e-satisfaction. Jika pengiriman tepat
waktu dan produk tiba dengan aman akan membuat e-satisfaction
meningkat dengan cepat dan memengaruhi repurchase intention.

Penelitian yang diteliti oleh Elim & Santoso (2022) menguji
bahwa delivery service berpengaruh signifikan terhadap repurchase
intention yang dimediasi oleh e-satisfaction, dengan memberikan
delivery service yang baik akan menimbulkan e- satisfaction dan tertarik
untuk melakukan repurchase intention. Jadi, dapat disimpulkan bahwa
terdapat empirical gap pada penelitian ini dikarenakan adanya
keterbatasan dalam pemilihan populasi dan lokasi yang terlalu minim
dan terbatas.

Melihat pentingnya repurchase intention yang dapat
memengaruhi minat beli secara langsung agar terjadinya suatu
pembelian berulang. Maka, penulis berniat melakukan penelitian

terhadap faktor-faktor yang memengaruhi repurchase intention.



2.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang, maka dapat disimpulkan

identifikasi masalah sebagai berikut:

a. Permasalahan tampilan (web design) Shopee yang sering error dan
tampilan Shopeefood yang berantakan dapat menimbulkan
penurunan e- satisfaction pengguna Shopee.

b. Kurangnya informasi yang detail dan informasi yang tidak sesuai
dengan deskripsi produk (information quality) dapat mengurangi e-
satisfaction pengguna Shopee.

c. Permasalahan buruknya customer service Shopee dalam melayani
pengiriman dan SOP yang tidak kooperatif dapat memengaruhi
kepercayaan pengguna Shopee.

d. Permasalahan layanan pengiriman (delivery service) yang hilang dan
tidak sampai ke alamat tujuan dapat mengurangi e-satisfaction
pengguna Shopee.

e. Adanya permasalahan tampilan desain Shopee yang sering error dan
berantakan dapat mengurangi kepuasaan pengguna Shopee sehingga
menyebabkan penurunan pembelian kembali di Shopee.

f. Kurangnya informasi yang detail dan informasi yang tidak sesuai
dengan deskripsi produk dapat mengurangi kepuasaan sehingga
menurunnya niat pembelian kembali di Shopee.

g. Permasalahan buruknya customer service Shopee dalam melayani
pengiriman dan SOP yang tidak kooperatif dapat memengaruhi
kepercayaan pengguna Shopee dan mengurangi terjadinya niat

pembelian kembali di Shopee.

h. Permasalahan layanan pengiriman (delivery service) yang hilang dan
tidak sampai ke alamat tujuan dapat mengurangi kepercayaan
pelanggan sehingga menyebabkan para pelanggan beralih ke

marketplace lain.



Permasalahan web design, information quality, customer service,
dan delivery service dapat menimbulkan rasa kecewa terhadap
pelanggan sehingga mengurangi repurchase intention di Shopee.

3. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada, dapat dilihat bahwa

permasalahan yang terkait dengan topik penelitian sangat luas sehingga

perlu adanya pembatasan masalah sebagai berikut:

a. Responden pada penelitian ini dibatasi hanya pada pengguna Shopee

yang berdomisili di Jakarta. Pembatasan penelitian subjek dan
wilayah bertujuan untuk pengumpulan data yang lebih efektif dan
efisien dari segi waktu, biaya, dan tenaga.

Variabel dalam penelitian ini dilakukan sebuah adaptasi dari
penelitian (Miao et al., 2022). Batasan masalah yang akan diteliti
pada penelitian ini adalah web design, information quality, delivery
service sebagai variabel eksogen dan repurchase intention sebagai
variabel endogen melalui variabel mediasi yang digunakan adalah e-
satisfaction. Pembatasan masalah pada penelitian ini bertujuan untuk
mengumpulkandata yang lebih efektif dan efisien dari segi waktu,

biaya, dan tenaga.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah

yangakan diteliti sebagai berikut:

a.

Apakah web design dapat memengaruhi e-satisfaction pengguna
Shopee di Jakarta?
Apakah information quality dapat memengaruhi e-satisfaction

pengguna Shopee di Jakarta?

Apakah delivery service dapat memengaruhi e-satisfaction

pengguna Shopee di Jakarta?



Apakah e-satisfaction dapat memengaruhi repurchase
intention pengguna Shopee di Jakarta?

Apakah web design dapat memengaruhi repurchase intention yang
dimediasi oleh e-satisfaction pengguna Shopee di Jakarta?

Apakah information quality dapat memengaruhi repurchase
intention yang dimediasi oleh e-satisfaction pengguna Shopee di
Jakarta?

Apakah delivery service dapat memengaruhi repurchase intention
yangdimediasi oleh e-satisfaction pengguna Shopee di Jakarta?

B. TUJUAN DAN MANFAAT
1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian

sebagai berikut:

a.

Untuk menguji secara empiris pengaruh web design terhadap e-
satisfaction pengguna Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh information quality terhadap
e-satisfaction pengguna Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh delivery service terhadap e-
satisfaction pengguna Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh e-satisfaction yang
memengaruhi repurchase intention pengguna Shopee di Jakarta.
Untuk menguji secara empiris pengaruh web design terhadap
repurchase intention yang dimediasi e-satisfaction pengguna Shopee
di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh information quality terhadap
repurchase intention yang dimediasi e-satisfaction pengguna Shopee
di Jakarta.



g. Untuk menguji secara empiris pengaruh delivery service terhadap
repurchase intention yang dimediasi e-satisfaction pengguna Shopee
di Jakarta.

2. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan masalah, manfaat penelitian dibagi menjadi
2 manfaat antara lain:
a. Manfaat teoritis
Bertujuan untuk menambah wawasan dan memberikan
pemahaman bagi para mahasiswa mengenai pengaruh web design,
information quality, dan delivery service terhadap repurchase
intention,serta membuktikan apakah e-satisfaction dapat memediasi
web design, information quality, dan delivery service terhadap
repurchase intention. Dengan adanya empirical gap dapat
memanfaatkan kekurangan yang ada untuk menguji kembali
hipotesis tentang delivery service terhadap repurchase intention.
b. Manfaat praktis
Memberikan informasi dan bahan pertimbangan untuk pihak
Shopee mengenai perbaikan web design, information quality, dan
delivery service. Kemudian diharapkan pihak Shopee dapat
meningkatkan e-satisfaction dalam berbelanja dan repurchase

intention.
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