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Abstract: This study aims to explain the effect of website quality and e-service quality on e-repurchase
intention through e-word of mouth as an intervening variable. The sample in this study was 100 Muslim
women who had bought Hijab Alila products at least 2 times online.The results of this study indicate that
the variable website quality and e-service quality affect e-word of mouth. Variable e-website quality and
e-service quality affect e-repurchase intention. The e-word of mouth variable influences e-repurchase
intention. While e-website quality, e-service quality, and e-word of mouth variables simultaneously have
no significant effect on e-repurchase intention. So researchers provide advice on Hijab Alila in order to set
a schedule for the latest product information on a regular basis so that the latest products can be seen one-
on-one by customers and provide training to employees on how to resolve customer complaints.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh website quality dan e-service quality
terhadap e-repurchase intention melalui e-word of mouth (e-wom) sebagai variabel intervening. Sampel
dalam penelitian ini adalah 100 orang muslimah yang pernah membeli produk Hijab Alila minimal 2 kali
secara online. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel website quality dan e-service quality
berpengaruh terhadap e-word of mouth (e-wom). Variabel e-website quality dan e-service quality
berpengaruh terhadap e-repurchase intention. Variabel e-word of mouth (e-wom) berpengaruh terhadap e-
repurchase intention. Sedangkan variabel e-website quality, e-service quality, dan e-word of mouth (e-
wom) secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap e-repurchase intention. Maka peneliti
memberikan saran terhadap Hijab Alila agar dapat menetapkan jadwal mengenai informasi produk terbaru
secara berkala agar produk-produk terbaru dapat dilihat satu-satu oleh pelanggan dan memberikan pelatihan
kepada karyawan mengenai cara mengatasi keluhan pelanggan.
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Pendahuluan

Seiring dengan kemajuan teknologi mendorong untuk melakukan aktivitas secara efektif
dan efisien. Di Indonesia sendiri mengalami peningkatan dalam penggunaan teknologi informasi.
Meningkatnya pengguna internet didukung data dari APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia) tahun 2017 yang menyatakan di Indonesia telah mencapai 143,26 Juta pengguna dari
keseluruhan total jumlah penduduk 262 juta. Berdasarkan konten komersial yang sering
dikunjungi pada tahun 2016 secara berurutan yaitu online shopping sebesar 82,2 juta atau 62%,
bisnis personal sebesar 45,3 juta atau 34,2% dan untuk lainnya 3,8%. Dengan demikian, hasil
survey tersebut menunjukkan bahwa tingginya minat masyarakat untuk membeli produk secara

online. Hal inilah yang kemudian menjadi peluang untuk menjalankan bisnis secara online.
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Berdasarkan laporan Pew Research pada tahun 2010 Indonesia merupakan negara yang
menempati posisi pertama dengan penduduk muslim terbanyak di dunia yakni sekitar 209,3 juta
jiwa. Salah satu bisnis khusus busana muslimah yang ada di Indonesia adalah Hijab Alila. Namun
berdasarkan data dari tahun 2014-2018 Hijab Alila belum mencapai target penjualan, bahkan
penjualan masih mengalami fluktuaktif. Disadari oleh perusahaan, belum tercapainya target
penjualan produk Hijab Alila disebabkan karena semakin banyaknya brand-brand pakaian
muslimah yang menjual produk dengan kualitas unggul dan harga yang sesuai dengan keinginan
pembeli sehingga mampu menarik hati konsumen untuk melakukan pembelian. Selain itu
kurangnya respon terhadap pelayanan secara online, serta ulasan konsumen mengenai produk.
Berdasarkan uraian tersebut penulis tertarik menganalisis “Pengaruh E-website Quality dan”E-
service Quality Terhadap E-repurchase Intention Melalui E-word of Mouth (E-WOM) Sebagai
Variabel Intervening pada Produk Hijab Alila”.

Kerangka Teori
E-marketing

Armstrong dan Kotler (2004: 74) mengatakan electronic marketing adalah bagian
pemasaran e-commerce yang memiliki tugas mempromosikan, mengkomunikasikan produk, dan

menjual produk atau jasa melalui internet.

E-commerce

Electronic commerce merupakan kegiatan antara konsumen dan produsen untuk membeli
dan menjual produk melalui media elektronik. E-commerce didefinisikan sebagai fasilitas yang
membantu pembeli dan penjual untuk membeli dan menawarkan produk atau jasa melalui media

online, hal ini juga meliputi berbagai aspek yakni membeli dan transfer uang, Nugroho (2006: 5).

E-website Quality

Website memiliki peran sebagai penyalur linformasi yang ingin disampaikan penjual
kepada pembeli, maka kepercayaan konsumen bergantung pada seluruh informasi yang diberikan
penjual melalui website, Buttner dan Goritz (2008). Berdasarkan konsep Quality Function
Deployment (QFD) webqgual adalah proses yang mengacu pada “voice of customer” dalam
mengembangkan dan mengimplementasikan produk/jasa. Konsep webqual disusun berdasarkan

pada persepsi pengguna akhiri terhadap suatuu website, Barnes dan Vidgen (2000).



E-service Quality
E-service quality adalah media elektronik yang disediakan produsen untuk memfasilitasi

konsumen meliputi memilih produk, membeli, dan mengirim serta memberikan layanan secara
efisien dan efektif, Zeithaml et al. (2005).

E-word of Mouth (E-WOM)

Electronic word of mouth adalah aspek penting yang harus diperhatikan untuk
meningkatkan citra produk dan perusahaan bagi konsumen. Efek kuatnya peran e-WOM dalam
membangun dan mengaktifkan citra merek ditunjukkan melalui pembelian produk oleh konsumen
saat ini (Hasan, 2010: 96).

E-repurchase Intention

Hawkins et al. (2007: 640 dalam Yuristika 2015: 43) berpendapat bahwa pembelian ulang
adalah kegiatan membeli kembali barang atau jasa dengan merek sama tanpa iikuti perasaan yang

berarti.

Metode

Penelitian ini menggunakan tipeexplanatory research, yaitu penelitian yang menjelaskan
mengenai variabel dan hubungan antar variabel yang terkait dalam suatu penelitian (Sugiyono,
2003: 11). Jumlah populasi dalam penelitian ini yaitu muslimah di Kota Yogyakarta dan Kota
Semarang yang pernah membeli produk Hijab Alila melalui online dengan sampel yang
digunakan berjumlah 100 orang. Penelitian ini menggunakan non-probability sampling dengan
insidental sampling. Responden dalam penelitian ini yakni berusiaminimal 17 tahun dan pernah

membeli produk Hijab Alila melalui online minimal 2 kali.

Penelitian ini menggunakan skalalikert, yakni mengukur opini dan sikap respoden yang
dituju tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2010: 133). Pengolahan data dilakukan dengan
menggunakan SPSS versi 20. Pengujian meliputi uji validitas, reliabilitas, korelasi, R?, regresi

sederhana, regresi berganda, uji t, dan uji F, serta path analysis.



Hasil

Uji Reliabilitas
Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Croncbach Alpha Standard Alpha | Keterangan
E-website Quality (X1) ,847 ,60 Reliabel
E-service Quality (X2) ,839 ,60 Reliabel
E-repurchase Intention (Y) ,698 ,60 Reliabel
E-word of Mouth (2) ,805 ,60 Reliabel

Sumber: data yang diolah, 2019
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Gambar 1. Hasil Uji Hipotesis




Uji Analisis Jalur

Tabel 2. Hasil Perhitungan Analisis Jalur

: Pengaruh Pengaruh Secara | Pengaruh Signifikansi
Variabel Secara :
L andsun Tidak Langsung Total
gsung

Xi—»Z 423 ,000
Xo—»”Z ,295 ,012
X1—»Y ,015 ,918
Xo—»Y ,403 ,004
Z—Y ,165 ,162
Xi—»Z 423 x ,165 = 423 +,165 =
—>Y ,069795 ,588
Xo—»Z 295 x ,165 = 295 +,165 =
—» Y ,048675 ,460

Sumber:Data yang diolah, 2019
Pembahasan

Dalam penelitian ini diketahui bahwa variabele e-website quality terhadap e-word of mouth
(e-wom) berpengaruh positif melalui hasil perhitungan t hitung dengan nilai 8,361 lebih besarr
dari t tabel yaitu 1,987. Dengan demikian variabel e-website quality mempengaruhi e-word of

mouth (e-wom).

Variabel e-service quality terhadap e-word of mouth (e-wom) berpengaruh positif melalui
hasil perhitungan t hitung dengan. nilai 7,694 > atau lebih besardari t tabel yaitu 1,987. Sehingga

menunjukkan ada pengaruh antara variabel tersebut.

Variabel e-website quality terhadap e-repurchase intention berpengaruh positif melalui
hasil perhitungan t hitung dengan nilai 4,645 lebih besar dari t tabel yaitu 1,987 sehingga

menunjukkan ada pengaruh antara variabel tersebut.

Variabel e-service quality terhadap e-repurchase intention berpengaruhi positif melalui
hasil perhitungan t hitung dengan nilai 5,948 lebih besar dari t tabel yaitu 1,987 sehingga

menunjukkan ada pengaruh antara variabel tersebut.

Variabel e-word of mouth (e-wom) terhadap e-repurchase intention berpengaruh positif
melalui hasil perhitungan t hitung dengan nilai 4,599 yang lebih: besar dari t tabel yaitu 1,987

sehingga menunjukkan ada pengaruh dari variabel tersebut.

Sedangkan variabel e-website quality,e-service quality, dan e-word of mouth: (e-wom)

terhadap e-repurchase intention berpengaruh positif melalui hasil perhitungan nilai F hitung

5



sebesar 12,637 yang lebih besar dari f tabel yaitu sebesar 3,090 yang menunjukkan bahwa e-
website quality, e-service quality, dan e-word of mouth (e-wom) berpengaruh terhadap e-

repurchase intention.

Hasil path analysis variabel e-website quality, dan e-service quality, terhadap e-repurchase
intention melalui -word of mouth dalam penelitian ini tidak berpengaruh signifikan. Hal inii
dibuktikan melalui hasil perhitungan regresi linier berganda yang menghasilkan nilait hitung
variabel. e-word of mouth (e-wom) sebesar 1,408 yang lebih kecil dari nilai t tabel sebesar 1,987

dengan nilai signifikansi sebesar 0,162.

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Sari Winda (2017: 122) menguji electronic
word of mouth, electronic service quality dan country of origin terhadap e-repurchase intention.
Dengan jumlah sampel 100 konsumen yang melakukan pembelian produk di Qlapa.com. Hasil
menunjukkan berpengaruh signifikan terhadap e-repurchase .intention. Namun dalam penelitian
ini, e-website quality, dan e-word of mouth (e-wom) tidak berpengaruh signifikan terhadap e-
repurchase .intention. Hal ini menunjukkan jika e-website quality dan e-word of mouth semakin

baik maka e-repurchase intention akan semakin rendah.

Kesimpulan

Variabel e-website quality, mempengaruhi e-word of mouth. (e-wom). Hal ini mengartikan bahwa

tampilan website Hijab Alila mempengaruhi e-word of mouth.(e-wom).

Variabel e-service quality, mempengaruhi .e-word of mouth (e-wom) secara signifikan. Hal ini

berarti bahwa pelayanan Hijab Alila mempengaruhi e-word of mouth (e-wom).

Variabel e-website quality mempengaruhi e-repurchase intention. Hal ini berarti bahwa tampilan

website Hijab Alila mempengaruhi e-repurchase intention.

Variabel e-service quality berpengaruh signifikan terhadap e-repurchase. Hal ini berarti bahwa

pelayanan Hijab Alila berpengaruh terhadap e-repurchase intention.

Variabel e-word of mouth (e-wom) mempengaruhi e-repurchase intention. Hal ini berarti bahwa

komentar baik terhadap produk Hijab Alila berpengaruh terhadap e-repurchase intention.

Berdasarkan hasil penelitian terdapat pengaruh e-website quality,e-service quality, dan e-word of
mouth (e-wom) terhadap e-repurchase intention telah terbukti. Namun dalam penelitian ini, e-
word of mouth (e-wom) bukan merupakan variabel intervening terhadap e-repurchase intention
karena lemahnya e-word of mouth (e-wom) yang diberikan orang lain kepada pelanggan Hijab
Alila.



Saran

Hijab Alila diharapkan dapat menetapkan jadwal pemberitahuan mengenai informasi produk
terbaru secara berkala agar produk-produk terbaru dapat dilihat satu-satu oleh pelanggan. Selain
itu, Hijab Alila juga dapat memberikan saran mengenai distributor resmi yang lebih dekat dengan
lokasi pelanggan agar waktu dan biaya pengiriman lebih murah dan dapat memberikan saran
lokasi distributor lain jika produk yang dicari pelanggan tidak ada ditempat tersebut. Berkaitan
dengan e-service quality, penilaian terhadap indikator karyawan belum cepat tanggap dalam
memberikan pelayanan dan merespon keluhan pelanggan. Hijab Alila disarankan melakukan
pembinaan kepada karyawan tentang cara mengatasi keluhan pelanggan. Selain itu, Hijab Alila
juga perlu menambah staf agar lebih mudah menangani dan lebih cepat memberikan respon
terhadap pelanggan baik dalam pelayanan maupun mengatasi keluhan pelanggan. Berkaitan
dengan e-word of mouth, Hijab Alila diharapkan dapat memberikan produk-produk dengan warna
yang lebih menarik serta tetap menjaga kualitas. Selain itu, dengan package dan memberikan
hadiah seperti totebag setiap melakukan belanja minimal berapa produk atau berapa rupiah,
sehingga responden mau menceritakan pengalaman baiknya tersebut kepada orang-orang
terdekat, seperti keluarga, tetangga, maupun teman. Untuk meningkatkan e-repurchase intention
di Hijab Alila oleh pelanggan, peneliti memberikan saran dengan lebih sering melakukan promosi
terkait harga produk. Dengan rutin memberikan promosi pada waktu-waktu tertentu dapat
meningkatkan keinginan pelanggan untuk berbelanja di Hijab Alila seperti : ketika mendekati hari

raya, tahun ajaran baru, dan lain-lain.
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