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1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi di Indonesia pada saat ini sudah berkembang sangat
pesat, Internet menjadi salah satu teknologi yang berkembang pesat dan meluas
di wilayah Indonesia karena jaringan penghubung internet sudah menyebar rata
sampai pelosok negeri. Internet dapat membuat kehidupan menjadi praktis dan
mudah dengan adanya jaringan penghubung internet, masyarakat bukan
hanya sekedar browsing informasi ataupun berita, mengirim pesan atau
menelpon belaka, bisa digunakan untuk berselancar untuk streaming video,
bermain game online, bermain sosial media dan bahkan sekarang internet
digunakan untuk berbelanja secara online lewat situs yang menyediakan
marketplace online. Internet juga sudah menjadi kebutuhan pokok pada zaman

industri 4.0 saat ini.
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Gambar 1.1

Penetrasi Internet di Indonesia 2018

Berdasarkan hasil survei dari Asosiasi Pengusaha Jasa Internet Indonesia (APJII)
mengatakan bahwa jumlah dan penetrasi pengguna internet di Indonesia dari tahun
ke tahun terus meningkat. Berdasarkan gambar 1.1 di atas terlihat bahwa jumlah
pengguna internet di Indonesia sebesar 171 juta pada tahun 2018, dengan naik



sebesar 28 juta dari tahun 2017 dengan persentase naik 10,12 persen dari total

populasi penduduk sebesar 264 juta.
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Gambar 1.2

Pengguna Internet di berdasarkan Usia

Berdasarkan gambar 1.2 hasil survei dari Asosiasi Pengusaha Jasa Internet
Indonesia (APJII) mengatakan bahwa jumlah pengguna internet berdasarkan usia
terbanyak pada usia 15 sampai 19 tahun dari 91 persen dari mereka pengguna
internet. Di urutan kedua yaitu kalangan usia 20 sampai 24 dengan persentase
88,5 persen dan di urutan ketiga vyaitu 25 sampai 29 dengan persentase 82,7

persen.

Pertumbuhan jumlah pengguna internet akan memicu fenomena baru pada
industri perdagangan online atau online shop. Munculnya online shop skala
kecil sampai online shop skala besar. Online shop merupakan toko yang menjual
produk ataupun jasa melalui online atau internet. Online shopping adalah
konsumen yang membeli produk atau jasa melalui internet. Kegiatan belanja
online ini merupakan bentuk transaksi baru yang praktis tidak memerlukan

komunikasi dan tatap muka secara langsung, melainkan dapat dilakukan dimana



saja dengan adanya teknologi internet dan dapat menjangkau seluruh dunia bisa
melalui media notebook, komputer, ataupun smartphone yang terhubung dengan

layanan akses internet.
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Gambar 1.3

Konten komersial yang Sering Dikunjugi

Berdasarkan gambar 1.3 di atas dapat dikatakan bahwa mayoritas pengguna
internet yang sering mengunjungi konten komersial atau perdagangan adalah
sebanyak 82,2 juta pengguna internet dengan persentase sebesar 62 persen sering
mengunjungi online shop sebagai konten komersial. Diikuti dengan bisnis
personal sejumlah 45,3 juta pengguna dengan persentase sebesar 34,2 persen.
Dan konten komersial lainnya yang sering dikunjungi dengan 5 juta pengguna

serta persentase sebesar 3,8 persen.

Industri e-commerce di Indonesia kini sedang naik daun, hal ini ditandai dengan
banyaknya pelaku dari industri e-commerce yang  bermunculan  untuk
memanfaatkan potensi jumlah penduduk Indonesia yang sangat besar ini. Selain
itu, awareness konsumen terhadap e-commerce juga terus meningkat dengan
mulai mengadopsi kebiasaan berbelanja online yang praktis ini. Perkembangan
pesat e-commerce dipicu oleh banyaknya produk dan jasa yang diberikan

perusahaan-perusahaan e- commerce kepada konsumen mereka dengan cara yang


http://id.techinasia.com/tag/ecommerce-di-indonesia/

inovatif, murah, mudah, dan promosi penjualan yaitu flash sale atau big sale
yang menguntungkan kedua belah pihak. Selain itu pihak-pihak terkait seperti
perusahan teknologi serta pemerintah Indonesia juga turut mendukung untuk

meningkatkan transaksi e-commerce di dalam negeri.
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Jumlah pengguna internet Indonesia

93,4 juta (2015)
dari sebelumnya
88,1 juta pada 2014

77%

Mencari informasi produk
dan belanja online.

Produk Populer E-Commerce :

Pakaian (67,1%), sepatu (20,2%),
tas (20%), jam (7,6%),

tiket pesawat (5,1%),
handphone (5,1%),

asesoris kendaraan (2,8%),
kosmetik (2,3%), buku (1,8%)

Nilai transaksi E-Commerce :

US$4.89 miliar (prediksi 2016)
US$3,56 miliar (2015)

Jumlah online shopper :

8,7 juta orang (prediksi 2016)
7,4 juta orang (2015)
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Gambar 1.4
Prospek bisnis E-commerce

Berdasarkan hasil pada gambar 1.4 mengatakan bahwa peningkatan jumlah
pengguna internet juga diikuti dengan banyak pertumbuhan online shopper yang
pada tahun 2015 berjumlah 7,4 juta orang dan diprediksi akan naik 8,7 juta orang
pada tahun 2016. Dengan kebiasaan berbelanja online atau yang dikenal dengan
online shopper yang terus meningkat di Indonesia berimbas semakin banyaknya
pelaku pebisnis yang memanfaatkan peluang tersebut salah satunya adalah e-

commerce Bukalapak.

Bukalapak e-commerce lokal yang didirikan oleh Achmad Zaky pada awal
tahun 2010 sebagai divisi agensi digital bersama Suitmedia yang berbasis di
Jakarta. Bukalapak baru berstatus perusahaan terbatas (PT) pada September 2011
dan dikelola oleh manajemen yang dipimpin Achmad Zaky sebagai CEO ( Chief



Excekutive Office) (https://id.wikipedia.org/wiki/Bukalapak).
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Gambar 1.5
Nilai Transaksi E-Commerce Indonesia 2014-2018

Berdasarkan hasil pada gambar 1.4 mengatakan bahwa nilai transaksi belanja
online di Indonesia mengalami kenaikan setiap tahunya sebuah dampak dari
tingginya prospek bisnis e-commerce di Indonesia, Transaksi perdagangan digital
Indonesia tumbuh pesat dilihat data diatas menunjukan di Indonesia transaksi e-
commerce mencapai Rp 25,1 triliun pada 2014 dan akan naik menjadi Rp 69,8
triliun pada 2016, demikian pula pada 2018, nilai perdagangan digital Indonesia
akan terus naik menjadi Rp 144,1 triliun, tranksaksi tersebut diprediksi akan terus

mengalami peningkatan setiap tahunya.

Membeli barang secara online juga telah menjadi salah satu aktivitas yang baru,
karena memberikan pengalaman dalam berbelanja bagi para konsumen. Ini
merupakan salah satu alasan banyak konsumen mulai beralih dari membeli suatu
barang secara offline, dan sekarang mulai beralih secara digital dengan hanya
mengunjungi situs belanja menjadi lebih praktis. Peluang inovasi yang terbuka
besar dan pergeseran gaya hidup masyarakat tersebut menjadi salah satu kekuatan

dari bisnis e-commerce.



E-Commerce dengan Pengunjung Terbesar Kuartal 111-2019
Sumber : iPrice, 2019
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Gambar 1.6

Top E-commerce 10 di Indonesia

Berdasarkan dari gambar 1.5 dapat dilihat bahwa e-commerce terpopuler dengan
pengunjung terbesar ialah Tokopedia dengan traffic pengunjung sebesar 66
juta, di urutan kedua ada Shopee e-commerce pendatang baru di Indonesia dengan
kunjungan sebesar 56 juta, dan di nomor ketiga ada e-commerce Bukalapak

sebesar 42,9 juta.

Rerata Pengunjung Web Bukalapak Bulanan (Q1 2017-Q2 2019)
Sumber : iPrice, Juli 2019
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Gambar 1.7
Data pengunjung Web Bukalapak 2019
Berdasarkan gambar 1.7, rerata pengunjung website bulanan Bukalapak.com pada
kuartal 11 2019 menurun 22,1% dari sebelumnya 115,26 juta menjadi 89,77 juta



pengunjung. Penurunan pengunjung tersebut yang paling signifikan selama dua
tahun terakhir dari Bukalapak. Penurunan jumlah pengunjung bulanan tersebut
berimbas rangking Bukalapak menurun dari peringkat 2 menjadi peringkat 3 turun

1 peringkat.

Industri E-commerce dengan konsep marketplace banyak disukai oleh masyarakat
Indonesia, hal itu disebabkan karena banyaknya keuntungan yang akan
didapatkan dan juga sebagai bentuk bertemunya buyer maupun seller untuk
meraup  rezeki. Online marketplace  menyediakan semua fasilitas yang
dibutuhkan oleh buyer dan seller untuk melakukan aktivitas transaksi jual beli
secara aman dan terpercaya. Sebuah tantangan bagi yang membuat platform e-
commerce adalah bagaimana agar bisa buyer dan seller memiliki rasa kepercayaan
tinggi serta keamanan dalam bertransaksi pada platform tersebut sehingga para
pelaku e-commerce bisnis di dalamnya tidak perlu khawatir akan barang tidak
sampai, uang belum dikirim maupun uang belum diterima oleh seller. Sama
halnya dengan e-commerce lain, owner dari platform ini menggandeng vendor
jasa pengiriman seperti jne, tiki dan lainya serta pihak bank, dan juga vendor jasa

internet.

Berkembangnya jumlah e-commerce dengan konsep marketplace saat ini.
Membuat mereka harus bersaing untuk menjadi e-commerce dengan marketplace
terbaik melalui berbagai cara seperti peningkatan kualitas website, kemudahan
akses, keamanan, kuantitas dan kualitas produk, fasilitas dan pelayananan bagi
penjual serta pembeli, tidak kalah pentingnya juga adalah menciptakan program
komunikasi pemasaran yang menarik untuk mendapatkan lebih banyak member.
E-commerce dengan konsep marketplace seperti Tokopedia, Bukalapak, serta
Shoppe paling sering menggunakan periklanan dan promosi penjualan untuk
program komunikasi pemasaran mereka. Media periklanan akan mampu
membuat konsumen mengerti apa yang sedang dikenalkan lewat periklanan
tersebut dengan beragam tema yang unik dan cara penyampaian yang kreatif

membuat konsumen tertarik.
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Gambar 1.8

Media yang yang paling berpengaruh pada E-Commerce

Seperti yang ditujukuan dalam sebuah riset mengenai industri e- commerce
Indonesia yang dirilis oleh lembaga riset ternama yaitu Nusa Research. Pada
gambar 1.6 di atas diketahui bahwa media iklan televisi masih menjadi faktor
penting dalam meningkatkan daya saing di tengah persaingan pasar e-commerce
Indonesia yang semakin ketat. Disebutkan, iklan tv komersial mampu
memberikan pengaruh yang besar terhadap pasar e-commerce dalam
menggunakan produk, hasilnya bahkan mampu melampaui pengaruh iklan dari
internet. Seperti yang dapat dilihat dari skor diatas, iklan tv komersial unggul
dengan skor sebesar 81.02 yang artinya terdapat pengaruh paling besar terhadap e-
commerce. Di posisi kedua ada iklan di internet yang memiliki skor sebesar
79.53 vyang juga berpengaruh terhadap e-commerce. Dari seluruh total
korespondensi yang dimintai pendapat pada lembaga rise tersebut, laporan
tersebut memberikan kesimpulan bahwa para pelaku bisnis e-commerce
disarankan untuk dapat mengusung iklan pada kedua media tersebut. Peneliti
memutuskan untuk memilih iklan video Bukalapak di media televisi dan internet
sebagai acuan bagi responden dalam menilai kreativitas iklan.



Tabel 1.1 Daftar Iklan Bukalapak tahun 2019

No. Judul Rilis Deskripsi
1. | Iklan Sikat promo #Menerobos batas 10 Januari 2019 | Astronot yang
Tayang di terbang ke langit
Internet diiringi dengan
promo yang
menarik.
2. | Iklan Bukalapak “serbu seru 4.4” 17 Mei 2019 Promo yang
Tayang di menawarkan
Televisi serba murah
smartphone 1
rupiah, mobil 30
ribu rupiah.
3. | Iklan Bukalapak “Spesial Ramadhan 5.5 Dian 1 Juni 2019 Dian satro yang
Sastrowidoyo” Tayang Di menawarkan
Televisi banyak promo
bulan ramadhan.
4. | Iklan Maudi Ayunda “Garansi cepat” 18 Juli 2019 Maudy Ayunda
Tayang di memerankan
Televisi seorang yang
butuh cepat
dalam
pengiriman
barang, dengan
promo
Bukalapak kirim
barang Max 3
jam sampai.
5 | Iklan Maudi Ayunda “Garansi komplit” 23 Juli 2019 Maudi Ayunda
Tayang di memerankan
Televisi berlagak seperi

film action movie
dengan
memberikan
promo sebuah
garansi komplit.
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No.

Judul

Rilis

Deskripsi

Iklan Caca Handika “Jaga warung sendiri”

30 September
2019
Tayang Internet

Parodi lagu caca
handika berjudul
masak sendiri
dengan judul
parodi Jaga
warung sendiri
dengan promosi
Bukalapak, Caca
Handika
memerankan
banyak Tokoh.

Iklan “Kerasukan Promo 10.10”

6 Oktober 2019
Tayang Internet

Parodi lagu entah
apa yang
merasukimu
dengan lirik
promo dari
Bukalapak.

Sumber : Youtube.co.id 2019 diolah peneliti November 2019

Berdasarkan dari tabel 1.1 memperlihatkan bahwa Bukalapak adalah e-
commerce yang aktif memanfaatkan iklan sebagai bentuk promosinya, di tahun
2019 Bukalapak mempromosikan iklanya lewat media internet serta televisi,
dengan kreativitas iklan nya dengan tema yang unik dan dikemas secara lucu
membuat penasaran bagi para konsumen dan Bukalapak menggandeng beberapa
artis sebagai Celeberity Endorser yaitu Dian sastro, Maudi ayunda, serta penyanyi
Caca handika di tahun 2019.

Selain kreativitas iklan yang coba dimaksimalkan oleh para pelaku-pelaku e-
commerce untuk mendapatkan calon pelanggan, terdapat juga faktor lain yang
sangat penting demi kelangsungan dari sebuah e-commerce yaitu e-service
quality. E-service quality pada saat ini sedang menjadi topik penelitian yang
populer, dikarenakan pertumbuhan berbagai jenis e-commerce yang Kkian

massif saat ini di Indonesia. E-service quality dapat menjadi salah satu indikator
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yang dapat menguji sejauh mana layanan yang disediakan oleh e-commerce dapat
diterima dan digunakan dengan baik oleh konsumen. Berbagai kajian para ahli, e-
service quality dapat dilihat dari kualitas website berupa traffic website, desain
website, kemudahan dan keamanan dalam berbelanja, serta lengkapnya fasilitas
dari sebuah website. Hal tersebut dapat menarik pengguna baik sebagai seller

ataupun buyer dari e-commerce dengan konsep marketplace.

Berdasarkan jenis layanan yang dilakukan e-commerce dengan jenis Customer to
Customer (C2C) seperti Bukalapak merupakan sebuah layanan berbasis jasa.
Jasa (service) menurut Kotler (2013:386) adalah semua tindakan atau Kkinerja
yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada umunya tidak
berwujud dan tidak dapat menghasilkan kepemilikan apapun. Bukalapak yang
berbasis layanan jasa tentunya berharap untuk memberikan kualitas pelayanan
yang terbaik untuk konsumen unyuk mendapatkan loyalitas konsumen. Layanan
jasa berbeda dengan produk yang konsumen bisa langsung memberikan penilaian
terhadap apa yang diberikan oleh produsen, namun, dalam hal jasa penilaian
terhadap kualitas pelayanan dapat dilakukan setelah konsumen merasakan

manfaat dari layanan tersebut.

Bukalapak memiliki situs komunitas Bukalapak, pada situs itu konsumen dapat
memberikan penilaian dan tanggapan mengenai layanan yang diberikan oleh
Bukalapak dan pelapak yang menjual dagangannya pada situs Bukalapak,
penilaian tersebut bisa berupa penilaian yang positif maupun negatif. Layanan
tersebut dapat digunakan juga untuk konsumen Bukalapak untuk meminta solusi
atas permasalahan terkait pengiriman atau transaksi dan juga permasalahan dalam

e-service quality dari Bukalapak.
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Berita Bukalapak 10-Nov-2019 in Review by : assassins_elite

< 0 comments @ 39 views

Tanya Jawab

» Ide & Masalah Fitur Pada minggu ini saya menuliskan penyesalan saya tentang pelapak
dibukalapak, kemarin tepatnya tanggal 10/11/2019 saya membeli sebuah
sepatu di pelapak. Sepatu tersebut memiliki harga yang cukup mahal pada
pasaran dengan harga kisaran 1.2 juta sampai 1.5 karena sepatu tersebut
(Nike Cortez XLV) sangat diburu oleh para pencinta sepatu nike terutama
setelah mengetahui sejarah sepatu tersebut

» Video

» Kota
» Kategori Pelapak tersebut memberikan harga 1 juta yg sudah didiskon menjadi 550 BI- BE|aJar Ngela... :
ribu rupiah, dengan cerobohnya saya tergiur dengan penawaran pelapak 3
apalagi banyak riview dari pembeli dilapat tersebut mengatakan barang
LEGIT/ASLI, setelah diskusi dan pelapak mengiming ngimingi dengan
ORIGINAL PRODUK saya melakukan transaksi yang kemudian di proses
oleh pelapak.

Keesokan harinya (11/10/19) tepatnya pukul 1 malam saya mulai merasakan
kejanggalan pada produk apalagi setelah saya melihat riview dari pencinta
sepatu Nike Cortez disebuah forum di intemet tentang membedakan produk
ORIGINAL/KW, kemudian saya mencari lagi unboxing sepatu tersebut di
youtube yg di riview adalah barang ORIGINAL dan dibandingkan dengan
barang KW.

= W3 e PP s
Gambar 1.9
Produk barang palsu

Beberapa keluhan pelanggan harus di atasi dengan cepat dan tanggap oleh
Bukalapak, dilihat pada gambar 1.9 terjadi masalah dimana produk yang di
tawarkan adalah produk palsu, sehingga Bukalapak harus merespons dengan cepat
dan memberikan solusi atas suatu  permasalahan,  Bukalapak  harus
memaksimalkan E-service qualtiy berkaitan dengan keamanan agar tidak terjadi
keluhan ataupun komplain terhadap Bukalapak.

G masalah situs web bukalapsk - ¢ % | [E] WEB BUKALAPAK DIAKSES LAM: x  [J] KENAPA WEB BUKALAPAKPALI X 4 =@ 5 |
C @ komunitashukalapak.com/news/104360-kenapa-web-bukalapak-paling-sering-gangguan-down - I

# Apps @B VouTube EF Maps @ News M Gmail @ Jumal Zulfs (08-03-

- Bukarorum

Al Trending  Berdasarkan Kota -  Berdasarkan Kategori

+ Buat Topik Topik < Previous Next ¥

a Trending

 KENAPAWEB BUKALAPAK PALING
o T ? SERING GANGGUAN / DOWN ?

» Berita Bukalapak 04-Dec-2018 in Tanya Jawab by : madebintang
#Tanya Jawab
Tanya Jaws
R = 3 comments ® 261 views
» Ide & Masalah Fitur
SAYA SERING MENGALAMI PAS MAU BELANJA EH. TIBA2
GAMBAR/FOTO YANG DITAMPILKAN DI WEB TIDAK BISADI LOAD

" SEMPURNA,ALHASIL_MAU LIHAT BARANG YANG MAU DI BELI JADI GA
+ o DIBELI GARAZ TIDAK BISA DILIHAT APAKAH GARAZ SERVER
BUKALAPAK YANG DOWN ATAU GMN,ADAKAH TEMENZ MENGALAMI :
HAL YANG SAMA? SILAHKAN DI COMMENT Foto & Video Lainaya
» Kategori

*Suka dengan fullsan 7 Kash Up Vote & atas yal Jadwal Kopdar
oope
< Maret 2020 -

Blcl.] i) g
Gambar 1.10

Website sering mengalami gangguan
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Beberapa keluhan pelanggan harus di atasi dengan cepat dan tanggap oleh
Bukalapak, dilihat pada gambar 1.10 terjadi masalah situs web Bukalapak sering
mengalami down atau tidak bisa diakses sehingga Bukalapak harus merespons
dengan cepat dan memberikan solusi atas suatu  permasalahan dengan
meningkatkan e-service quality berkaitan dengan meningkatkan kualitas website

dari Bukalapak.

G komplain bukalapak tidak diresp X | [ZJ WEB BUKALAPAK DIAKSES LAM: x| [ KENAPA WEB BUKALAPAKPALIN X [ Admin bukalspak sangat lama = X + =@l &)
C @& komunitasbukalapak.com/news/64619-yaykgq wm v P o

i Apps @B YouTube B Maps @ News M Gmail @ JurnalZulfa (08-09-.

~ Bukarorum Tentang  Kopdar Program  Panduan  Login  BuatAkun

All Trending Berdasarkan Kota ~ Berdasarkan Kategori ~

) Galeri Foto & Video
+ Buat Topik Topik < Previous Next

il Trending BL Belaj .
- . elajar Ngel... _¢
Admin bukalapak sangat lama
O Terbaru 6
merespon
-
» Berita Bukalapak 09-Dec-2016 in Tanya Jawab by : tetyriantymohammad313
#Tanya Jawab
» Tanya Jawab © 39 comments @ 2648 views
» Ide & Masalah Fitur
Saya sangat kecewa dengan bukalapak
» Video Transaksi saya dengan no 160333948083 tentang retur saya sudah panggil

admin dari kemaren malam belum ada respon
» Kota

Pelapaknya pun belum merespon barang yang sudah saya retur pada

tracking sudah delivered dari kemaren jam 17.35
» Kategori
Saya panggil admin satu hari ga ada respon,

Saya email bukalapak belum ada respon sama sekali FIr—
Saya telpon 1500350 (cust bukalapak) ternyata tidak bisa dihubungi

Saya sangat kecewa dengan bukalapak < Maret 2020

Gambar 1.11

Customer service lambat merepons

Dilihat pada gambar 1.11 terjadi masalah costumer service lambat merespons
hingga beberapa hari membuat konsumen merasa kecewa terhadap pelayanan dari

Bukalapak, agar tidak terjadi masalah tersebut Bukalapak harus merespons

dengan cepat dan memberikan solusi atas suatu  permasalahan dengan

meningkatkan e-service quality berkaitan dengan layanan pelanggan.
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Gambar 1.12

Barang tidak sampai tujuan

Dilihat pada gambar 1.12 terjadi masalah dimana barang yang tidak sampai tujuan
karena transaksi dibatalkan, akan tetapi biaya ongkir dari bukalapak tidak di

refund kepada konsumen, agar tidak terjadi masalah tersebut Bukalapak harus

merespons dengan cepat dan memberikan solusi atas suatu permasalahan dengan

meningkatkan e-service quality berkaitan dengan keandalan/pemenuhan produk.

Berdasarkan penjelasan diatas dapat dilihat bahwa kreativitas iklan dan juga e-
service quality sangat penting untuk dimaksimalkan. Untuk itu peneliti juga ingin
meneliti serta mengemukakan bahwa kreativitas iklan dan e-service quality
mempengaruhi minat beli ulang pada situs belanja online Bukalapak.com. Penulis
juga melakukan pra survey untuk mendukung dan menjadi dasar mengapa
penelitian ini harus diteliti.

Tabel 1.2 Hasil Prasurvey

Pernyataan Respondens Respondens Persentase
1. Pernah melakukan 28 93%

pembelian di situs belanja
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online Bukalapak.com
Tidak pernah melakukan 2 8%

pembelian di situs belanja

online Bukalapak.com
2. Tertarik dengan iklan 25 89%
yang ditampilkan

Bukalapak.

Tidak Tertarik dengan 3 11%
iklan yang ditampilkan

Bukalapak.

3. Anda merasa puas 19 67%

kualitas pelayanan
elektronik yang diberikan
Bukalapak.

Tidak merasa puas 9 33%
kualitas pelayanan
elektronik yang diberikan
Bukalapak.

4. Berniat kembali untuk 17 60%

melakukan pembelian

ulang produk atau jasa di
Bukalapak.
Tidak berniat kembali 11 40%

untuk melakukan

pembelian ulang produk

atau jasa di Bukalapak.

Peneliti melakukan pra survei kepada 30 responden, kemudian hasil yang
didapatkan menyatakan bahwa sebanyak 28 responden pernah melakukan
pembelian, dari 28 responden yang pernah melakukan pembelian tersebut

sebanyak 25 reponden tertarik dengan iklan Bukalapak, serta 3 responden tidak
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tertarik, dari 28 responden melakukan pembelian sebanyak 19 responden merasa
puas dengan e-service quality, serta 9 merasa tidak puas, kemudian dari 28
respondens yang pernah melakukan pembelian, sebanyak 17 responden akan
menyatakan untuk melakukan pembelian ulang dan 11 responden tidak berniat

melakukan pembelian ulang Bukalapak.

Berdasarkan dari uraian fenomena dan masalah beserta pra survey diatas, diduga
terdapat pengaruh dari kreativitas iklan yang ditampilkan di media di televisi dan
internet, serta e-service quality dari website Bukalapak.com terhadap minat beli
ulang masyarakat atau online shopper. Berdasarkan dugaan diatas maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kreativitas Iklan
dan E-service Quality Terhadap Minat Beli Ulang di Situs Belanja Online

Bukalapak.com”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan fenomena yang dikemukakan di atas dapat
dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh kreativitas iklan terhadap minat beli ulang di
situs belanja online Bukalapak.com ?

2. Apakah terdapat pengaruh e-service quality terhadap minat beli ulang di
situs belanja online Bukalapak.com ?

3. Apakah terdapat kreativitas iklan dan e-service quality terhadap minat beli

ulang di situs belanja online Bukalapak.com ?

1.3 Ruang Lingkup Penelitian
1.3.1 Ruang lingkup Subjek
Ruang lingkup subjek pada penelitian ini adalah konsumen dan
pengguna Bukalapak yang pernah berkunjung dan membeli di situs
Bukalapak.com.
1.3.2 Ruang lingkup Objek
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Ruang lingkup objek pada penelitian ini adalah kreativitas iklan dan e-
service quality terhadap minat beli ulang di situs belanja Bukalapak.com.
1.3.3 Ruang lingkup Tempat
Ruang lingkup tempat pada penelitian ini masyarakat pengguna e-
commerce di indonesia.
1.3.4 Ruang lingkup Waktu
Ruang lingkup waktu pada penelitian ini dilakukan dari bulan November
2019 sampai maret 2020
1.3.5 Ruang lingkup lImu Penelitian
Ruang lingkup ilmu penelitian ini dalam penelitian ini adalah

manajemen pemasaran terutama pemasaran jasa.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh kreativitas iklan terhadap minat beli ulang di
situs belanja online Bukalapak.com.
2. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap minat beli ulang di
situs belanja online Bukalapak.com.
3. Untuk mengetahui pengaruh kreativitas iklan dan e- service quality secara

simultan terhadap minat beli ulang di situs belanja on/ine e Bukalapak.com.

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian yang dilakukan diharapkan memberikan kegunaan atau manfaat antara
lain:
1.5.1 Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu dan wawasan tentang
kreativitas iklan dan e-service quality dalam hal keputusan minat beli
ulang.
1.5.2 Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, informasi tambahan

dan dapat sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan Bukalapak untuk
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lebih memahami sejauh mana peranan kreativitas iklan, serta e-service
quality terhadap minat beli ulang pada situs belanja Bukalapak.com.

1.5.3 Bagi Institusi
Penelitian ini ditujukan untuk dapat memberikan sebuah informasi atau
pengetahuan baru kepada pihak-pihak yang berkepentingan dan dapat
bermanfaat sebagai bahan pedoman atau pembanding untuk penelitian

selanjutnya agar dapat menyusun proposal skripsi dengan baik dan benar.

1.6 Sistematika Penulisan.
1.6.1 Bab I : Pendahuluan
Bab ini menjelaskan tentang latar belakang, perumusan masalah, ruang
lingkup penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, sistematika
penulisan tentang “Pengaruh E-Service quality dan Kreativitas Iklan
Terhadap minat beli ulang di situs belanja Online Bukalapak.com

1.6.2 Bab Il : Landasan Teori
Berisikan tentang teori-teori yang mendukung dalam penelitian dan

penelitian terdahulu yang berkaitan dengan masalah yang diteliti.

1.6.3 Bab I11: Metode Penelitian
Bab ini berisikan tentang metode yang akan digunakan dalam penelitian,
populasi dan sampel, sumber data, variabel penelitian, operasional
variabel, teknik analisis data, uji persyaratan intrumen, metode analisis

data, teknik analisi data dan pengujian hipotesis.

1.6.4 Bab IV : Hasil Dan Pembahasan
Dalam bab ini hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan peneliti
dengan berpedoman pada teori dan metode yang dikemukan pada Bab 11
dan Bab IlI.

1.6.5 Bab V : Simpulan Dan Saran
Dalam bab ini berisikan simpulan dan saran yang diharapkan dapat
bermanfaat bagi pihak yang bersangkutan dan bagi pembaca pada

umumnya.
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