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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the influence of experiential marketing,
electronic service quality, and electronic word of mouth on repurchase interest in
Lazada users in Badung regency. This study was conducted in Lazada, Badung Regency,
the sample used was 100 respondents using the purposive sampling method. The
analytical methods in this study are multiple linear regression analysis, validity and
reliability tests, classical assumption tests consisting of normality tests,
multicholinearity tests, heterokesdasticity tests, and hypothesis tests. Based on the
results of the study, it can be seen that: (1) Experiential Marketing has a positive and
significant effect on repurchase interest in Lazada users in Badung Regency. (2)
Electronic Service Quality has a positive and significant effect on repurchase interest
in Lazada users in Badung Regency. (3) Electronic Word of Mouth has a positive and
significant effect on repurchase interest in Lazada users in Badung Regency. (4)
experiential marketing, electronic service quality, and electronic word of mouth
simultaneously have a positive and significant effect on repurchase interest in Lazada
users in Badung Regency.

Keywords: Repurchase Interest; Experiential Marketing; Electronic Service Quality;
Electronic Word of Mouth

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh experiential marketing,
electronic service quality, dan electronic word of mouth terhadap minat beli ulang pada
pengguna Lazada di kabupaten Badung. Penelitian ini dilakukan di Lazada Kabupaten
Badung, sampel yang digunakan adalah 100 responden dengan metode menggunakan
metode purposive sampling. Metode analisis dalam penelitian ini adalah analisis regresi
linear berganda, uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji
normalitas, uji multikolinearitas, uji heterokesdastisitas, serta uji hipotesis. Berdasarkan
hasil penelitian dapat dilihat bahwa: (1) Experiential Marketing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang pada pengguna Lazada di Kabupaten Badung. (2)
Electronic Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang
pada pengguna Lazada di Kabupaten Badung. (3) Electronic Word of Mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang pada pengguna Lazada di
Kabupaten Badung. (4) experiential marketing, electronic service quality, dan
electronic word of mouth secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang pada pengguna Lazada di Kabupaten Badung.
Kata Kunci: Minat Beli Ulang; Experiential Marketing; Electronic Service Quality;
Electronic Word of Mouth
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Pendahuluan

Perkembangan teknologi yang semakin pesat telah mendorong perusahaan untuk
mengadopsi teknologi yang ada dalam operasi bisnisnya. Kemampuan suatu perusahaan dalam
mengadopsi teknologi dapat membantu suatu perusahaan bersaing dengan kompetitor atau
pesaingnya. Salah satu bentuk penerapan teknologi dalam meningkatkan persaingan komersial dan
penjualan produk adalah pemanfaatan perdagangan elektronik untuk memasarkan produk yang
tersedia baik dalam bentuk fisik maupun digital. Perkembangan e-commerce sudah ada sejak tahun
1994 di Indonesia. Pertumbuhan e-commerce tidak terlepas dari perilaku konsumen Indonesia
yang menginginkan kecepatan dalam berbelanja, dan sebagian besar konsumen Indonesia sudah
memahami penggunaan internet dan smartphone. Perilaku konsumen yang mulai berbelanja secara
online telah memberikan keuntungan bagi beberapa produsen dalam mengembangkan usahanya,
antara lain menjual produk atau jasa secara online tanpa harus mendirikan toko di tempat usahanya
sehingga memudahkan konsumen yang ingin membeli.

Minat beli ulang konsumen adalah tahap dimana konsumen membentuk pilihan mereka
diantara beberapa merek yang tergabung dalam perangkat pilihan. Kemudian pada akhirnya
melakukan suatu pembelian pada suatu altenatif yang paling disukainya atau proses yang dilalui
konsumen untuk membeli suatu barang atau jasa yang didasari oleh bermacam pertimbangan.
Minat beli ulang adalah perilaku konsumen yang menunjukan sejauh mana komitmennya dalam
melakukan pembelian.

Experiential marketing adalah strategi pemasaran yang diterapkan dengan menciptakan
pengalaman bagi konsumen. Partisipasi konsumen berperan dalam keberhasilan experiential
marketing, oleh karena itu jenis pemasaran ini sering disebut dengan engagement marketing.
Adanya keterlibatan ini dapat mengukur seberapa bermakna pengalaman audiens atau konsumen
dengan merek tersebut. Strategi pemasaran tersebut dapat dikatakan hampir mirip dengan istilah
event marketing, namun perlu dipahami bahwa tidak semua event marketing bisa dianggap
memberikan pengalaman yang lengkap kepada audiens.

Electronic service quality merupakan faktor penting yang didefinisikan sebagai perluasan
kemampuan situs web untuk memfasilitasi aktivitas belanja, pembelian, dan distribusi.
Perkembangan era digital saat ini telah mengalami perubahan, konsumen tidak hanya menerima
pelayanan secara langsung dari karyawan perusahaan atau pemilik toko melainkan dapat
menerima pelayanan secara elekronic. Kualitas layanan biasanya berbeda dengan kualitas layanan

elektronik karena kualitas layananbiasanya diukur secara langsung melalui aktivitas atau interaksi
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antara penjual dan pembeli. Kualitas layanan elektronik dapat diukur dari layanan yang ditawarkan
melalui website perusahaan tanpa bersentuhan langsung dengan konsumen.

Pemasaran viral atau disebut juga dengan istilah electronic word of mouth menurut Kotler
& Kevin Lane Keller (2012), adalah pemasaran menggunakan intemet untuk menciptakan efek
berita dari mulut ke mulut untuk mendukung usaha dan tujuan pemasaran. Teknologi intemet
sangat berguna bagi pelaku bisnis untuk menciptakan komunikasi interaktif dengan konsumen
untuk menciptakan electronic word of mouth yang baik tentang produk yang ditawarkan oleh
pelaku bisnis. Salah satu hal yang dapat memicu minat beli ulang pada pelanggan adalah dampak
dari informasi positif atau negatif tentang produk suatu perusahaan di media elektronik yang sering
disebut electronic word of mouth.

Salah satu e-commerce yang sudah maju dan berkembang pesat di Indonesia adalah
Lazada. Lazada merupakan salah satu perusahaan e-commerce swasta Singapura yang didirikan
oleh Rocket Intemet pada tahun 2011. Lazada menjamin kenyamanan konsumen ketika konsumen
browsing produk yang sedang dicari dan juga menjamin opsi pembayaran yang aman. Lazada
Indonesia telah berkembang dengan pesat terutama dalam hal logistik, sumber daya manusia
hingga teknologinya sehingga meraih penghargaan Certificate of Merit 2021 World Customs
Organization (WCO) dari Direktorat Jendral Bea Cukai (DJBC) atas komitmen perusahaan
menjalankan proses kepabeanan menggunakan teknologi yang efisien, transparan dan taat aturan.
Berdasarkan hasil wawancara, dengan salah satu karyawan tahun 2021 hingga saat ini pengguna
Lazada terbanyak di Bali terdapat di Kabupaten Badung, dengan tingkat pengguna Lazada lebih
besar 10% dibandingkan daerah lainnya yang ada di Bali.

Experiential marketing merupakan pemasar menawarkan produk dan jasanya dengan
merangsang unsur-unsur emosi konsumen yang menghasilkan berbagai pengalaman bagi
konsumen (Dian dkk, 2018). Salah satu inti utama dari experiential maketing adalah penciptaan
berbagai jenis pengalaman yang berbeda bagi pelanggan. Pemyataan ini diperkuat oleh hasil
penelitian Amelia (2017), Lamongi dkk (2018), Iman (2014), dimana experiental marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Hipotesis dalam penelitian ini

adalah:

H1: Diduga Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifkan terhadap Minat Beli Ulang
pada pengguna Lazada.

Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan merupakan penilaian konsumen secara
keseluruhan atas keunggulan layanan tersebut. Kualitas dan karakteristik produk atau jasa secara

keseluruhan, terkait dengan kemampuan untuk memuaskan apa yang diklaim atau diasumsikan.
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Kualitas pelayanan dapat dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu pelayanan yang diharapkan dan
pelayanan yang dirasakan. Jika jasa yang diterima atau dialami merupakan jasa yang diharapkan
(expected service), maka kualitas jasa dianggap baik atau memuaskan begitu pula sebaliknya.
Pernyataan ini diperkuat oleh hasil penelitian. Saragih. & Hasbi (2021), Padilah & Madiawati
(2020), Yudhatama & Madiawat (2021), dimana electronic service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H2: Diduga Electronic Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli
Ulang pada pengguna Lazada.

Komunikasi electronic word of mouth melalui media elektronik mampu membuat
konsumen tidak hanya mendapatkan informasi mengenai produk dan jasa terkait dari orang - orang
yang mereka kenal, namun juga dari sekelompok orang yang berbeda area geografisnya yang
memiliki pengalaman terhadap produk atau jasa yang dimaksud (Wijaya & Paramita, 2014).
Pernyataan ini diperkuat oleh hasil penelitian Wardani (2019), Christie, & Mahestu (2015),
Goyena & Fallis (2019), dimana electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Minat Beli Ulang. Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H3: Diduga Electronic Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli
Ulang pada pengguna Lazada

Menurut Sudrajat dkk. (2016), experiential marketing adalah suatu konsep pemasaran yang
bertujuan untuk membentuk pelanggan-pelanggan yang loyal dengan menyentuh emosi mereka
dan memberikan suatu feeling yang positif ternadap produk dan service. Menurut Graha &
Wardana (2016), service quality (kualitas pelayanan) dianggap sebagai alat yang penting dalam
bisnis ritel karena bertujuan untuk memberikan manfaat lebih kepada pelanggan dalam berbelanja
dan kualitas pelayanan yang baik dalam pemberian pelayanan terhadap pelanggan dapat
memberikan kepuasan terhadap pelanggan dan membantu meningkatkan keunggulan kompetitif
dalam persaingan bisnis ritel. Komunikasi electronic word of mouth melalui media elektronik
mampu membuat konsumen tidak hanya mendapatkan informasi mengenai produk dan jasa terkait
dari orang - orang yang mereka kenal, namun juga dari sekelompok orang yang berbeda area
geografisnya yang memiliki pengalaman terhadap produk atau jasa yang dimaksud (Wijaya &
Paramita, 2014). Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh oleh Amelia (2017),
Saragih & Hasbi (2021), Wardani (2019), Christie & Mahestu (2015).
dimana experiential marketing, electronic service quality, dan electronic word of mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Hipotesis dalam penelitian ini

adalah:
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H4: Diduga Experiential Marketing, Electronic Service Quality, dan Electronic Word of Mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang pada pengguna Lazada.
Metode Penelitian

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah desain penelitian asosiatif.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2017), penelitian kuantitatif
merupakan "metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis
yang telah ditetapkan™. Penelitian ini dilakukan di Lazada Kabupaten Badung, dengan obyek
penelitian adalah pengaruh experiential marketing, electronic service quality, dan electronic word
of mouth terhadap minat beli ulang pada pengguna Lazada di Kabupaten Badung. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen atau pengguna Lazada yang pemah berbelanja pada Lazada
yang tinggal di Kabupaten Badung. Sementara jumlah konsumen pada Lazada datanya tidak
diketahui, maka jumlah populasi penelitian ini tidak dapat diketahui secara pasti atau dapat disebut
populasi infinit. Teknik penentuan sampel mengunakan rumus jumlah indikator x 5 sampai 10,
sehingga sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 100 orang responden, dengan metode
penentuan sampel menggunakan teknik purposive sampling dan proportional random sampling.
Dalam penelitian ini, peneliti mengambil sampel yang memenuhi Kriteria secara acak sebanyak
20% dari tiap-tiap penduduk di Kabupaten Badung sebagai pengguna Lazada. Data penelitian
didapat dari hasil penyebaran kuisioner dengan teknik analisis regresi linear berganda. Kerangka
berpikir penelitian menggambarkan hubungan dari variabel independen, dalam hal ini adalah
adalah experiential marketing (X1) , electronic service quality (X2), electronic word of mouth (X3)
terhadap variabel dependent yaitu minat beli ulang (Y). Adapun kerangka pemikiran yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Experiential Electronic Electronic : ;
Marketing Serwce Quallty Word of Minat |(3$)“ Ulang
(<) Mouth (Xs) 2014-2021

(2014-2018) (2020 2021) (2015-2019) ( i )

Gambar 1. Kerangka Berpikir
Sumber : Amelia (2017) , Saragih & Hasbi (2021), Wardani (2019)

Hasil Penelitian dan Pembahasan
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Berdasarkan tabel 1. dinyatakan bahwa seluruh item pemyataan terkait experiential
marketing, electronic service quality, dan electronic word of mouth dan minat beli ulang memiliki
koefisien korelasi yang lebih besar dari 0,30 dan memiliki nilai cronbach alpha yang lebih besar

dari 0,60. Berdasarkan hasil tersebut dikatakan bahwa seluruh item pemyataan tersebut telah valid

dan reliabel.
Tabel 1. Hasil Uji Instrumen Penelitian
Variabel ltem _ _Validitas Reliabilitas
No Penelitian Pernyataan Koefisien Chronbach's
Korelasi Keterangan Alpha Keterangan
Experiential 1.5
1 Marketing (X1)
Electronic
Service Quality 1-7
2 (X2) >0,30 Valid >0,60 Reliabel
Electronic
Word of Mouth 1-3
3 (X3)
4 Minat Beli (Y) 1-4

Sumber: data diolah (2023)

Berdasarakan karakteristik responden yang diperoleh adalah responden berjumlah paling
tinggi yaitu 74 orang (74,0%) sedangkan rensponden laki - laki sebanyak 26 orang (26,0%).
Berdasarkan tingkat usia responden dengan usia 17 - 26 tahun merupakan yang tertinggi yaitu
sebanyak 63 orang (63,0%) sedangkan responden yang paling rendah memiliki rentang usia <50
tahun yang berjumlah 5 orang (5,0%). Berdasarkan tempat domisili responden terbanyak
merupakan Kuta Selatan dengan jumlah 25 orang (25,0%) sedangkan Petang menjadi yang
terendah yaitu hanya 5 orang (5,0%). Sebagian besar responden menggunakan Lazada sebanyak
2- 4 kaliyaitu 58 orang (58,0%) sedangkan responden yang menggunakan Lazada =5 Kali hanya
17 orang (17,0%).

Berdasarkan Tabel 2. dikemukakan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,086 >
0,05, berarti residual normal berdistribusi normal. Nilai TOL (Tolerance) variabel experiential
marketing (X1) sebesar 0,886, variabel electronic service quality (X2) sebesar 0,863, variabel
electronic word of mouth (X3) sebesar 0,938 dan nilai VIF (Varian Inflation Factor) variabel
experiential marketing (X1), variabel electronic service quality (X2) dan variabel electronic word
of mouth (X3) juga memiliki nilai lebih kecil dari 10, maka model regresi tidak membentuk gejala

multikolinieritas. Nilaisig. variabel experiential marketing (X1) sebesar 0,808, variabel electronic
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service quality (X2) sebesar 0,079, dan variabel electronic word of mouth (X3) sebesar 0,802 lebih
besar dari 0,05, maka model regresi tidak membentuk gejala heteroskedastisitas.
Tabel 2. Hasil Uji Asumsi Klasik

Variabel Normalitas Multikolineritas  Heteroskedastisitas
Asymp. Sig.  Tolerance VIF Sig
(2-
tailed)
Experiential Marketing (X1) 0,886 1,129 0,808
Electronic Service Quality (X2) 0,086 0,863 1,159 0,079
Electronic Word of Mouth (X3) 0,938 1,066 0,802

Sumber: data diolah (2023)

Berdasarkan Tabel 3. koefisien determinasi yang ditunjukkan oleh nilai R square
dinyatakan sebesar 0,379. Hal ini memiliki arti variabel terikat minat beli ulang (Y) dapat
dijelaskan oleh tiga variabel bebas yaitu variabel experiential marketing (X1), variabel electronic
service quality (X2), variabel electronic word of mouth (X3) sebesar 36%, dan sisanya sebesar

64% dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model penelitian.

Tebel 3. Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2)

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the
Estimate

1 ,6162 379 ,360 2,47131
Sumber: data diolah (2023)
Berdasarkan Tabel 4. dapat dinyatkan bahwa persamaan regresi yang dibentuk untuk
penelitian iniadalah Y = 2,850 + 0,245 X1 + 0,127 X2 + 0,390 X3 + e yang memiliki interpretasi
sebagai berikut:

Nilai koefisien regresi experiential marketing 0,245 (positif), nilai t hitung (4,467) > t
tabel (1,661) dengan signifikansi 0,000 < (0,05). Artinya, secara statistik untuk uji sepihak dengan
tingkat kesalahan (o) = 5%, secara parsial experiential marketing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang (Y). Artinya jika terjadi peningkatan variabel experiential
marketing (X1) maka minat beli ulang (YY) akan meningkat.

Nilai koefisien regresi electronic service quality adalah 0,390 (positif), t hitung (2,491)
> t tabel (1,661) dengan signifikan 0,014 < (0,05). Artinya, secara statistik untuk uji sepihak
dengan tingkat kesalahan (o) = 5%, electronic service quality (X2) secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang (Y). Artinya jika terjadi kenaikan variabel
electronic service quality (X2) maka minat beli ulang () akan meningkat.

Nilai koefisien regresi electronic word of mouth (X3) adalah 0,135 (positif), nilai t
hitung (3,255) > t tabel (1,661) dengan signifikan 0,002 < (0,05). Artinya, secara statistik untuk
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uji sepihak dengan tingkat kesalahan (o) = 5%, electronic word of mouth secara parsial (X3)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang (). Artinya jika terjadi peningkatan
pada variabel electronic word of mouth (X3) maka minat beli ulang (Y) akan meningkat.
Tabel 4. Hasil Uji-T

Model Unstandardize Coefficients Standardized_ _ t Sig.
B Std. Error Coefficienrs
Beta
(Constant) 2.850 1.646 1.732 .087
Experiential Marketing 245 .055 .382 4.467 .000
Electronic Service Quality  .127 .051 216 2.491 .014
Electronic Word of Mouth ~ .390 120 270 3.255 .002

Sumber: data diolah (2023)

Berdasarkan Tabel 5. diketahui bahwa keseluruhan hasil pengujian diatas, temyata
dengan tingkat keyakinan diri 95%, kesalahan 5% dan derajat bebas pembilang 3 dan derajat
penyebut 96, nilai Frpel Sebesar 2,70 dan nilai FritungSebesar 19,555; sehingga jika dibandingkan
nilai Fhitung lebih besar dari Franel dan Fritung berada pada daerah penolakan maka diterima. Ini berarti
bahwa experiential marketing, electronic service quality, dan electronic word of mouth
berpengaruh secara simultan terhadap minat beli ulang.

Tabel 5. Hasil Uji-F

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 358.281 3 119.427 19.555 .000¢b
1 Residual 586.309 96 6.107
Total 944.590 99

Sumber: data diolah (2023)

Simpulan

1. Berdasarkan data yang diperoleh dari analisis dapat disimpulkan bahwa: (1) experiential
marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. (2) electronic
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap minatbeliulang. (3) electronic
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word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. (4)
experiential marketing, electronic service quality, dan electronic word of mouth secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Berdasarkan hasil
simpulan, maka dapat disarankan (1) Lazada lebih memperhatikan kualitas produk dan
tampilan fitur — fitur aplikasi sehingga dapat meningkatkan minat beli ulang pengguna
Lazada di Kabupaten Badung. (2) Lazada memberikan kompensasi atas kerugian yang
dialami pengguna Lazada sehingga dapat meningkatkan minat beliulang pengguna Lazada
di Kabupaten Badung. (3) Lazada menyediakan informasi yang jelas terkait produk dan
harga yang ditawarkan sehingga dapat meningkatkan minat beli ulang pengguna Lazada di
Kabupaten Badung. (4) Lazada menawarkan produk yang lebih berkualitas agar dapat
menumbuhkan kepercayaan dibenak para pengguna Lazada sehingga mampu
meningkatkan minat pembelian produk pada Lazada di Kabupaten Badung. (5) Peneliti
selanjutnya diharapkan dapat menambah dan memperluas variabel lain yang dapat
mempengaruhi minat beli ulang lebih besar seperti variabel promosi penjualan,
kepercayaan, kemudahan penggunaan, dan kepuasan sehingga dapat meningkatan

pengaruh minat beli ulang dan meningkatkan nilai koefisien determinasi pada penelitian.
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