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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the influence of E-service Quality and Product
Quality on Repurchase Intention for XL prepaid users in Bandung. The method used in this
research is a quantitative approach. The population consists of men and women aged 18
years and older who have used XL prepaid SIM cards in Bandung. A total of 100 samples
were selected, and the data source used is primary data collected through online
questionnaires. The data collection technique employed is purposive sampling, which falls
under the category of non-probability sampling. The data analysis technique used is multiple
regression analysis, conducted with the assistance of SPSS version 30. The results of this
study indicate that E-service Quality and Product Quality have a partial influence on
Repurchase Intention. Furthermore, E-service Quality and Product Quality also have a
simultaneous effect on Repurchase Intention.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah menguji pengaruh E-service Quality dan Product Quality
terhadap Repurchase Intention pada XL Prabayar di Kota Bandung. Metode yang
digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu
pria maupun wanita dengan usia minimal 18 tahun ke atas yang pernah menggunakan
simcard XL Prabayar di Kota Bandung. Jumlah sampel yang ditetapkan sebanyak 100
sampel dan sumber data yang digunakan merupakan data primer yang dikumpulkan melalui
kuesioner secara online. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu purposive sampling yang termasuk ke dalam non probability sampling. Teknik analisis
data yang digunakan yaitu uji regresi berganda dengan alat bantu SPSS versi 30. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa E-service Quality dan Product Quality berpengaruh
secara parsial terhadap Repurchase Intention. E-service Quality dan Product Quality
berpengaruh secara simultan terhadap Repurchase Intention

Kata kunci : E-service quality, Product Quality, Repurchase Intention

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi seperti teknologi internet memiliki dampak yang
besar di era digital ini. Dengan hadirnya internet, semua orang dengan mudah dapat
berkomunikasi dan bertukar informasi satu sama lain kapanpun dan dimanapun. (Aziz &
Irfangi, 2019).

Penggunaan gadget seperti handphone, tablet dan laptop belumlah lengkap jika
tidak didukung oleh fitur media sosial seperti internet browsing atau browsing internet,
sehingga diperlukan kartu SIM yang sesuai dengan kebutuhan . Di era globalisasi ini telah
banyak lahir produk kartu prabayar yang semakin beragam, seperti Indosat, Telkomsel, 3
Indonesia, Axis, XL Axiata, Smartfren, dan masih banyak lagi.

Perkembangan pengguna simcard di Indonesia mengalami peningkatan setiap
tahunnya Berdasarkan data pada Indonesia baik.id2024 menunjukkan bahwa pada tahun
2023, penggunaan simcard mengalami pertumbuhan sebesar 2,67%% dan pada tahun
2024 diprediksi akan terus tumbuh hingga sebesar 3-4% (Indonesia baik.id).
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Perkembangan pada pasar telekomunikasi ini tidak sejalan dengan data Top Brand
Index, Dimana XL Prabayar mengalami penurunan index, hal ini dapat dilihat pada tabel

berikut.
Tabel 1 Top Brand Index Kategori Simcard Prabayar
Brand TBI Peningkatan/
2023 2024 Penurunan
IM3 17,50 15.50 2.00
Telkomsel - 41.60 -
Tri 3 12,00 13.60 1.60
XL 11.60 9.10 2.50

Sumber : Top Brand Award

Berdasarkan tabel 1 diatas, menunjukkan bahwa XL Prabayar mengalami
penurunan nilai indeks sebesar 2,5% pada tahun 2024 sedangkan pesaingnya dari brand
lain dengan tahun yang sama mengalami peningkatan.

Top Brand Index diukur menggunakan tiga parameter yaitu, top of mind (kesadaran akan
merek), last usage (penggunaan terakhir) dan future intention (minat membeli kembali).
Berdasarkan indikator tersebut yang menjadi masalah pada penelitian ini termasuk ke
dalam future intention.

Pada penelitian ini, peneliti menemukan bukti keluhan yang di tulis oleh beberapa
konsumen XL Prabayar terkait dengan kualitas layanan melalui Aplikasi X yang belum
dapat dipenuhi oleh pihak XL Axiata, antara lain adalah keluhan tentang pelayanan dari
costumer service yang tidak bisa memecahkan masalah, juga jawaban yang template,
dan juga tidak ada balasan dari costumer service (Sumber: X, 2024).

Selanjutnya faktor yang mempengaruhi repurchase intention yaitu product quality.
Product quality adalah keseluruhan ciri dari suatu produk yang berpengaruh pada
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan/tersirat (Kotler, 2017).
Berdasarkan ulasan yang di dapat di akun Instagram resmi dari xI, bahwa banyak
ditemukan keluhan konsumen tentang kualitas produknya, antara lain adalah jaringan
yang sering tidak stabil, sering terjadi gangguan, dan susah dalam melakukan registrasi
kartu. Hal ini tentunya menjadi sebuah pertimbangan besar terhadap XL Axiata dalam
mempertahankan kualitas layanan agar tetap bisa mempertahankan repurchase intention
.(Sumber: Instagram,2024).

Dengan demikian penelitian ini berfokus untuk menguji bahwa repurchase intention
di pengaruhi oleh 2 faktor yaitu e-service quality dan product quality, Berdasarkan
informasi dan referensi yang tersedia, peneliti berfokus untuk menguji pengaruh e-service
quality dan product quality terhadap repurchase intention pada simcard XL Prabayar.

LANDASAN TEORI
E-service Quality

E-Sevice Quality merupakan suatu teori yang berasal dari service quality atau
kualitas pelayanan yang diberikan melalui sistem online atau berjalan dengan bantuan
koneksi internet (Tjiptono dan Candra, 2017). Chase et al. (2006) mengatakan bahwa e-
service quality merupakan pelayanan yang diberikan kepada konsumen jaringan internet
sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja,
pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien.
Sedangkan menurut Parasuraman dkk. (2005) mendefinisikan e-service quality atau
kualitas layanan elektronik sebagai sejauh mana sebuah website mampu memfasilitasi
kegiatan konsumen atau melayani konsumen secara efisien dan efektif.
Dalam penelitiannya Ulum & Muchtar (2018) menyatakan ada tujuh dimensi yang dijadikan
alat pengukuran e-service quality, dimensi tersebut yaitu sebagai berikut:
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1. Efisiensi, yaitu ukuran kemudahan pengguna dalam menggunakan aplil«rsi,
menemukan produk dan intérmasi terkait produk yang diinginkan.

2. Reliabilitas, yaitu aspek fungsional dari sebuah aplikasi yang berkaitan dengan
sejauh apa kemampuan dalam memudahkan aktivitas pengguna.

3. Pemenuhan, yaitu tentang bagaimana memenuhi janji perusahaan terhadap
penggunanya untuk memberikan pelayanan yang terbaik,

4. Privasi, yaitu tentang bagaimana perusahaan mampu memberikan rasa aman
kepada pengguna tentang semua hal yang terkait dengan data pribadi
pengguna.

5. Daya Tanggap, yaitu ukuran kemampuan perusahaan untuk menanggapi
permintaan maupun keluhan dan memberikan solusi kepada pengguna atau
konsumen.

6. Kompensasi. yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan garansi
penggantian produk atau pengembalian biaya jika terjadi kerusakan.

7. Kontak adalah kesediaan perusahaan untuk dihubungi oleh pengguna atau
konsumen secara online melalui kontak langsung, misalnya melalui layanan
suara pelanggan.

Product Quality

Product quality adalah kemampuasn suatu produk untuk menjalankan fungsinya,
meliputi daya tahan produk, keandalan, akurasi, kemudahan pengoprasian dan perbaikan,
serta atribut — atribut berharga lainnya (Lestari & Nurhadi, 2021). Product Quality yakni
suatu produk yang memiliki kemampuan yang dibuktikan dengan kualitas fungsinya dengan
baik bahkan memberikan nilai tambah yang lebih dan sesuai dengan implikasi untuk
memenuhi kebutuhan konsumen (Riswandi et al., 2020).

Menurut (Tjiptono, 2016) kualitas produk memiliki 8 dimensi yaitu:

1) Performance (kinerja) merupakan karakteristik operasi pokok dari produk inti yang
dibeli.
2) Feature (fitur) yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap.
3) Reliability (keandalan) yaiu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau
kegagalan.
4) Conformance (kesesuaian) yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi
memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya.
5) Durability (daya tahan) yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat
digunakan.
6) Service (pelayanan) meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan
direparasi serta penanganan keluhan secara memuasakan.
7) Esthetics (estetika) yaitu daya Tarik produk terhadap panca indra.
8) Perceived quality (persepsi kualitas) yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung
jawab perusahaan terhadapnya.
Repurchase Intention
Menurut Kotler dan Keller (2019) Repurchase Intention adalah keinginan dan
tindakan konsumen untuk membeli ulang suatu produk, karena adanya kepuasan yang
diterima dimasa lalu. Konsumen yang melakukan pembelian ulang menjadi salah satu
tujuan kegiatan pemasaran. Minat pembelian ulang sama seperti keinginan untuk membeli
kembali, yang dimana cenderung untuk meneruskan, menambah atau meminimalkan
pelayanan dari penjual pada saat itu (Mulyana, 2019). Minat pembelian ulang
mengarahkan pada sesuatu perasaan yang dikeluarkan dari setiap penilaian secara
keseluruhan oleh pelanggan kepada suatu barang atau jasa,serta megarahkan untuk
memungkinkan pelanggan dalam keinginan membeli suatu barang atau jasa (Adiyoni dkk,
2021).

Menurut pendapat (Adelia., 2018) bahwa Repurchase Intention dapat diukur dengan

indikator berikut:

1) Minat transaksional, yaitu keadaan seseorang untuk membeli produk tersebut.
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2) Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk berhubungan dengan
orang lain.

3) Minat preferensial, yaitu minat yang mencerminkan perilaku pelanggan yang
terutama mempunyai produk tersebut. Preferensi ini hanya dapat digantikan jika
terjadi sesuatu pada objek.

4) Minat eksploratif, atau minat, yang mencerminkan perilaku seseorang yang
terusmenerus mencari informasi tentang suatu produk yang diminatinya, dan
melakukan kegiatan yang mendukung sifat-sifat positif dari produk yang sama.

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah E-service Quality dan Product
Quality berdampak terhadap Repurchase Intention yang terdiri dari 3 hipotesis, dapat dilihat
pada gambar berikut ini :

E-service qualiny
—

(X1

Repurchase mtention

Prodwer gualin
S—

X2

H1: E-service Quality berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention

H2 : Product Quality berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention

H3 : E-service Quality dan Product Quality berpengaruh simultan terhadap Repurchase
Intention

METODOLOGI

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan
mengkuantifikasikan data kualitatif sehingga data yang diperoleh berupa angka. Sumber
data yang digunakan yaitu data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner menggunakan
google form secara online dengan skala likert dari 1-5 sebagai alat ukurnya. Waktu
pengumpulan data diklasifikasikan sebagai cross-sectional atau one shut study (data
dikumpulkan dalam kurun waktu tertentu). Populasi dalam penelitian ini yaitu pria maupun
wanita dengan usia minimal 18 tahun ke atas yang pernah menggunakan simcard XL
Prabayar di Kota Bandung. Jumlah sampel yang ditetapkan sebanyak 100 responden
dengan teknik penentuan sampel yaitu purposive sampling yang termasuk ke dalam non-
probability sampling. Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji validitas dan reliabilitas,
uji asumsi klasik, dan analisis regresi berganda dengan alat ukur IBM SPSS versi 30.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Responden

Hasil kuesioner dari 100 responden dalam penelitian ini didominasi berjenis kelamin
laki laki sebanyak 63 orang (63%), dengan usia 18-23 sebanyak 68 orang (68%), serta
semuanya berdomisili di Kota Bandung (100%), dengan lama memakai simcard XL
<1tahun sebanyak 57 orang (57%), >1 tahun 31 orang (31%), dan >2 tahun 12 orang (12%),
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Tabel 2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

No Pernyataan Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Instrumen
r hitung (pearson Cronbach’s correlation) Alpha

E-service Quality

1. XL Prabayar memiliki kemudahan untuk 0,782
konsumennya dalam mengakses aplikasinya.
2. Dengan Aplikasi XL Prabayar dapat memudahkan 0,689
untuk konsumennya dalam melakukan aktivitasnya
3. XL Prabayar dapat memenuhi janjinya dalam 0,611 0,784
memberikan pelayanan terbaik terhadap penggunanya
4. XL Prabayar dapat menjaga privasi dan keamanan 0,619
penggunanya.
5. XL Prabayar cepat dalam menanggapi keluhan 0,692
setiap konsumen.
6. XL Prabayar bersedia untuk dihubungi oleh 0,766
pengguna secara online melalui kontak langsung .
Product Quality
1. Sim Card GSM Prabayar XL mampu memenuhi 0,769
kebutuhan internet saya.
2. Sim Card GSM Prabayar XL memiliki keunggulan 0,843 0,718
tambahan lainnya.
3. Sim Card GSM Prabayar XL tidak mudah rusak 0,616
4. Simcard XL Prabayar sudah sesuai dengan spesifikasi 0,704

yang ditawarkan
Repurchase Intention

1. Saya akan melakukan pembelian Kembali produk 0,801
XL Prabayar

2. Saya akan merekomendasikan Simcard XL Prabayar 0,869 0,682
kepada orang lain

3. Saya lebih memilih simcard prabayar XL dibanding 0,666

produk lainnya

Sumber : Data Olahan SPSS 2024
Hasil uji validitas menunjukkan untuk seluruh butir pertanyaan yang ada pada
kuesioner dinyatakan valid karena rhitung dari setiap pernyataan dalam kuesioner tersebut
lebih besar dari rtabel yaitu 0,1966 artinya, instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan
data pada penelitian ini dapat mengukur apa yang seharusnya diukur. Selanjutnya, hasil
dari pengujian reliabilitas diatas, diketahui bahwa nilai dari cronbach’s alpha dinyatakan
reliabel karena nilainya lebih besar dari 0,60
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No Jenis Uji Kriteria Hasil Uji Interpretasi
Penerimaan
Hasil Uji
1. Uji Normalitas (Sig) =
(Kolmogrov- 0,200
Smirnov Test) Data
(Sig) > 0,05 berdistribusi
(Sig) = normal
0,079
2. Uji Multikoleniaritas
Tolerance

Tolerance value > Vvalue =

0,01 0,378 Tidak terdapat

dan nilai VIF korelasi yang

<10 0,636 VIF sempurna atau

=2,644 mendekati
sempurna
antar variabel
value
3 Uji Heteroskedasitas (sig) > 0,05 (Sig) = 0,700 Tidak terdapat kesamaan
(Sig) = 0,506 variance dari residual

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Berdasarkan hasil uji asumsi klasik pada tabel 4.3 diketahui bahwa pada uji
normalitas nilai signifikansi persamaan pertama (sig) = 0,200 = yang artinya bahwa data
tersebut berdistribusi normal. Kemudian pada hasil uji multikolinearitas menunjukkan
bahwa pada setiap variabel independen memiliki nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10, dimana
hal ini menunjukkan bahwa model terbebas dari multikolinearitas atau tidak terdapat
korelasi antar variabel independen. Selanjutnya, hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan
bahwa dari setiap variabel memiliki nilai signifikansi (sig) > 0,05 yang model regresi
terbebas dari heteroskedastisitas atau tidak terdapat satupun variabel independen yang

berpengaruh terhadap nilai absolute residual
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Tabel 4 Hasil Analisis Deskriptif Variabel E-service Quality

No Pernyataan Mean Total Mean Kriteria

E-serive Quality
1. XL Prabayar memiliki kemudahan untuk 3,29
konsumennya dalam mengakses aplikasinya.
2. Dengan Aplikasi XL Prabayar dapat memudahkan 3,17
untuk konsumennya dalam melakukan aktivitasnya
3. XL Prabayar dapat memenuhi janjinya 3,26
dalam memberikan pelayanan terbaik 3,27
terhadap penggunanya.
4. XL Prabayar dapat menjaga privasi dan 3,58
keamanan penggunanya
5. XL Prabayar cepat dalam menanggapi 3,25
keluhan setiap konsumen.
6. XL Prabayar bersedia untuk dihubungi oleh 3,09
pengguna secara online melalui kontak
langsung .
Product Quality
1. Sim Card GSM Prabayar XL mampu memenuhi 3,1
kebutuhan internet saya.
2. Sim Card GSM Prabayar XL memiliki keunggulan 3,17 3,34
tambahan lainnya.
3. Sim Card GSM Prabayar XL tidak mudah rusak 3,85
4. Simcard XL Prabayar sudah sesuai dengan 3,24
spesifikasi yang ditawarkan
Repurchase Intention
1.Saya akan melakukan pembelian Kembali produk XL 3,10
Prabayar
2. Saya akan merekomendasikan Simcard XL Prabayar 3,17 3,37
kepada orang lain
3. Saya lebih memilih simcard prabayar XL dibanding 3,86
produk lainnya

Berdasarkan analisis deskriptif menunjukkan nilai mean statistic sebesar 3,29
sampai 3,58 dengan total rata-rata dari nilai tersebut adalah 3,27 yang memiliki arti bahwa
sikap responden mengenai E-service Quality pada XL Prabayar dinilai baik.

Berdasarkan analisis deskriptif menunjukkan nilai mean statistic sebesar 3,11
sampai 3,85 dengan total rata-rata dari nilai tersebut adalah 3,34 yang memiliki arti bahwa
sikap responden mengenai Product Quality pada XL Prabayar dinilai baik.

Berdasarkan analisis deskriptif menunjukkan nilai mean statistic sebesar 3,10
sampai 3,86 dengan total rata-rata dari nilai tersebut adalah 3,37 yang memiliki arti bahwa
sikap responden mengenai Repurchase Intention pada XL Prabayar dinilai baik.
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Tabel 5 Hasil Analisis Regresi Berganda

Model Unstandarized  Standarized T Sig
Coefficient Coefficient Value
B Std Beta
Error
1 (Constant) 0,238 0,360 6,663 0,059
E-service Quality 0,014 0,003 0,024 4,429 0,001
Product Quality 0,755 0,004 0.981 19,732 0,001

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Model Sum of squares df Mean Squares F Sig
1 Regression 7 227.972 5939.754 0.001
Residual 97 0,038
Total 99

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Mengacu pada hasil analisis regresi berganda diketahui bahwa nilai konstanta
sebesar 0,238 menunjukkan semua variabel bernilai nol maka minat beli akan bernilai
0,238satuan. E-service quality berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention yang
dapat dilihat dari koefisien (B) sebesar 0,014 serta dengan nilai thitung 4,429 lebih besar
daripada ttabel 1,984 dan nilai signifikansi 0,001 lebih kecil dari 0,05.

Kemudian, Product Quality berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention
dapat dilihat dari koefisien (B) sebesar 0.755 serta dengan nilai thitung 19,732 lebih besar
dari pada ttabel 1, 984 dan nilai signifikansi 0,001 lebih kecil dari 0,05. Maka dari itu, pihak
XL AXIATA dapat memprioritaskan untuk meningkatkan seluruh indikator yang membentuk
E-service quality dan Product quality karena diharapkan dapat menimbulkan dampak positif
terhadap Repurchase intention.

Kemudian nilau Fhitung>Ftabel Dimana nilai Fhitung 5939.754 > 3.09 maka dari itu
E-service quality dan Product Quality berpengaruh secara simultan terhadap Repurchase
Intention

PEMBAHASAN

Pengaruh E-service quality terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji H1 menunjukkan bahwa HO berhasil ditolak. Sebagaimana diketahui
bahwa E-service quality berpengaruh positif dan signifikan Repurchase Intention. Temuan
ini sejalan dengan penelitian yang dikemukakan oleh (Wicaksono, Putra, 2022),
(Mulyaningsih et al., 2023), dan (Sari, Febriyanti, 2023).

Pengaruh Product Quality terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji H2 menunjukkan bahwa HO berhasil ditolak. Sebagaimana diketahui
bahwa Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention.
Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dikemukakan oleh (Ananda & Jamiat, 2021),
(Sari, Lestari 2019), dan (Yusuf et al., 2020).

E-service Quality dan Product Quality terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji H3 menunjukkan bahwa HO berhasil ditolak. Sebagaimana diketahui
E-service Quality dan Product Quality berpengaruh secara simultan terhadap Repurchase
Intention. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dikemukakan oleh (Yudhatama &
Madiawati, 2021), (Anwar & Wardani 2021), dan (Ramaputra, 2024).
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PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah diuraikan, maka penelitian ini dapat
disimpulkan sebagai berikut :
1. E-service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention
pada simcard XL Prabayar di Kota Bandung
2. Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada
simcard XL Prabayar di Kota Bandung
3. E-service Quality dan Product Quality berpengaruh secara simultan terhadap
Repurchase Intention pada simcard XL Prabayar di Kota Bandung
Saran
Penelitian ini memiliki berbagai macam keterbatasan penelitian di dalamnya yaitu
hanya melibatkan 100 responden dari beberapa daerah di Kota Bandung dengan mayoritas
responden berusia 18 tahun sampai 32 tahun. Penelitian ini juga memiliki perbedaan
dengan penelitian terdahulu yaitu objek yang dinilai serta Lokasi penelitian. Untuk peneliti
selanjutnya disarankan agar dapat meneliti variabel yang tidak diamati dalam penelitian ini,
menambahkan variabel lain, mengambil responden dengan cakupan yang lebih luas,
melakukan pada objek yang berbeda, dan melakukan observasi kepada responden agar
data yang diperoleh lebih akurat. Sehingga hal ini dapat menghasilkan hasil penelitian yang
lebih baik lagi dan memberikan hal positif bagi kemajuan Perusahaan di masa mendatang.
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