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ABSTRAK

Perceived usefulness is a level which a person believes that users of a particular system will to improve the
person's work. The perception of e-service quality is assessment of the consumer regarding the extent to which a
website to facilitate the efficient and effective expenditures in terms of purchase, and shipping. E-loyalty program is the
process of making the consumer has feel liked, enriched, smart by their companies and it takes to build relationships
and the intensity of the relationship between consumers with online retailers. This research aims to research more
about the influence of perceived usefulness, e-service quality, and e-loyalty programs of interest to use the website
Gramedia online.

In this research is used in the study of conclusive causal research. The techniques to take sampling used isnon-
probability sampling. This type of method used is the purposive sampling. The sample used was 150 consumer websites
Gramedia online. The Data were collectedby questionnaire. The data were analysed using multiple linear regression
analysis. The analysis’ result shew that the perceived usefulness, e-service quality, and e-loyalty program had
significant in using the website Gramedia online. In this study, it was found that the perceived usefulness cannot be a
moderator for the relationship between e-service quality, and e-loyalty towards interest using the website Gramedia
online.
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PENDAHULUAN

Pemanfaatan teknologi internet saat ini semakin luas di berbagai aspek kegiatan terutama di dalam dunia bisnis.
Hal ini memberikan dampak yang signifikan terhadap kemajuan aktivitas bisnis global di berbagai negara (Negash,
Ryan dan Igbaria 2003; Teo dan Pian 2004) dalam Ginting, (2011). Penggunaan teknologi internet adalah cara yang
inovatif dalam melakukan kegiatan perusahaan dalam suatu pasar maya yang disebut sebagai electronic business dan
commerce (e-business dan e-commerce) (Tamimi, Sebastianelli dan Rajan 2005; Wang, Head dan Archer 2002 dalam
Ginting, (2011). Dengan memanfaatkan teknologi internet perusahaan dapat melakukan berbagai kegiatan bisnis secara
elektronik seperti; transaksi bisnis, operasi fungsi-fungsi perusahaan, berbagi informasi dengan konsumen dan suplier
untuk mempertahankan hubungan sebelum, selama dan setelah proses pembelian (Zwass 1998; Zwass 2003; Bandyo-
padhyay 2002; Haag, Cummings dan Dawkins 1998) dalam Ginting, (2011). Aktivitas bisnis secara elektronik ini (e-
business/e-commerce) telah memberikan beberapa kemudahan baik bagi penjual maupun bagi pembeli (Grandon dan
Pearson, 2004) dalam Ginting, (2011). Bagi pihak penjual, e-commerce akan membantu untuk memperluas daerah
pemasaran produk yang akan dijualnya, sedangkan bagi pembeli, akan mempermudah mendapatkan dan
membandingkan informasi tentang produk yang akan dibelinya.

Berdasarkan fakta diatas maka penulis melakukan penelitian lebih lanjut hubungan antara persepsi kegunaan,
persepsi e-service quality, e-loyalty program, dan minat menggunakan ulang website toko online. yang berjudul
“Pengaruh Persepsi Kegunaan, E-Service Quality, dan E-Loyalty Program Terhadap Minat Menggunakan Ulang
Website Gramedia Online”.

TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian Naidoo dan Leonard (2007) menegaskan bahwa terdapat hubungan positif antara persepsi kegunaan
terhadap niat kelanjutan pengguna terhadap e-service. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi kegunaan memiliki
pengaruh positif terhadap niat dalam menggunakan teknologi. Sehingga dapat dikatakan apabila persepsi kegunaan
meningkat maka juga akan meningkatkan pula minat untuk menggunakan ulang e-commerce.

Maka hipotesis pertama dalam penelitian ini dapat dikatakan bahwa:

H1: Persepsi kegunaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat menggunakan ulang website toko online.
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E-Service Quality

Penelitian Naidoo dan Leonard (2007) menegaskan bahwa terdapat hubungan positif antara e-service quality
terhadap niat kelanjutan pengguna terhadap e-service. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap e-
service quality memiliki pengaruh positif terhadap niat dalam menggunakan teknologi. Sehingga dapat dikatakan
apabila persepsi konsumen terhadap e-service quality meningkat maka juga akan meningkatkan pula minat untuk
menggunakan ulang e-commerce.

Maka hipotesis kedua dalam penelitian ini dapat dikatakan bahwa:
H2: Persepsi e-service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat menggunakan ulang website toko

online.

E-Loyalty Program

Penelitian Naidoo dan Leonard (2007) menegaskan bahwa terdapat hubungan positif antara e-loyalty program
terhadap niat kelanjutan pengguna terhadap e-service. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap e-
loyalty program memiliki pengaruh positif terhadap niat dalam menggunakan teknologi. Sehingga dapat dikatakan
apabila persepsi konsumen terhadap e-loyalty program meningkat maka juga akan meningkatkan pula minat untuk
menggunakan ulang e-commerce.

Maka hipotesis ketiga dalam penelitian ini dapat dikatakan bahwa:
H3: E-loyalty program memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat menggunakan ulang website toko online.

Hubungan Antara Persepsi E-Service Quality dengan Minat Menggunakan Ulang dan Persepsi Kegunaan
sebagai Moderator

Penelitian Naidoo dan Leonard (2007) menemukan bahwa persepsi kegunaan dapat memperkuat hubungan
antara persepsi e-service quality niat kelanjutan pengguna terhadap e-service. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi
kegunaan dapat memperkuat hubungan antara persepsi e-service quality terhadap niat dalam menggunakan teknologi.
Sehingga dapat dikatakan hubungan antara persepsi e-service quality terhadap niat dalam menggunakan teknologi akan
menjadi lebih kuat apabila didukung oleh persepsi kegunaan sebagai moderator.

Maka hipotesis ketiga dalam penelitian ini dapat dikatakan bahwa:
H4: Persepsi kegunaan memoderasi bagi hubungan antara persepsi e-service quality terhadap minat menggunakan

ulang website toko online.

Hubungan Antara E-Loyalty Program dengan Minat Menggunakan Ulang dan Persepsi Kegunaan sebagai
Moderator

Penelitian Naidoo dan Leonard (2007) menemukan bahwa persepsi kegunaan dapat memperkuat hubungan
antara persepsi e-loyalty program niat kelanjutan pengguna terhadap e-service. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi
kegunaan dapat memperkuat hubungan antara persepsi e-loyalty program terhadap niat dalam menggunakan teknologi.
Sehingga dapat dikatakan hubungan antara persepsi e-loyalty program terhadap niat dalam menggunakan teknologi
akan menjadi lebih kuat apabila didukung oleh persepsi kegunaan sebagai moderator.

Maka hipotesis ketiga dalam penelitian ini dapat dikatakan bahwa:
H5: Persepsi kegunaan memoderasi bagi hubungan antara e-loyalty program terhadap minat menggunakan ulang

website toko online.

Model Penelitian
Adapun model penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:
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Gambar 1. Model Penelitian
Sumber: Naidoo dan Leonard (2007)



METODE PENELITIAN

Populasi, Sampel danTeknik Pengambilan Sampel

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah konsumen Gramedia Online di Surabaya.Sedangkan sampel
adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Sampel dalam penelitian ini adalah
konsumen Gramedia Online di Surabaya yang memiliki pendidikan terakhir minimal SMU, dengan harapan responden
bisa memahami isi kuesioner dengan baik. Selain itu juga responden yang menjadi sampel minimal harus pernah
berbelanja 1 kali dalam 3 bulan terakhir di Gramedia Online.Jumlah sampel pada penelitian ini ditetapkan sebanyak 150
orang yang lebih besar daripada jumlah minimal dari yang disyaratkan, sehingga diputuskan bahwa jumlah sampel yang
akan digunakan pada penelitian ini sebanyak 150 responden.

Uji Validitas dan Reliabiltias

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Tabel 1 Uji Validitas dan Reliabiltas

Indikator | Koefisien Korelasi (r) | Probabilitas (Sig.) | Nilai Alpha
PK1 0,908 0,000

PK2 0,821 0,000

PK3 0,748 0,000

PK4 0,752 0,000

Persepsi Kegunaan 0,821
PSQ1 0,782 0,000

PSQ2 0,804 0,000

PSQ3 0,804 0,000

PSQ4 0,669 0,000

PSQ5 0,585 0,000

PSQ6 0,642 0,000

PSQ7 0,710 0,000

PSQ8 0,778 0,000

PSQ9 0,826 0,000

Persepsi E Service Quality 0,891
LK1 0,872 0,000

LK2 0,886 0,000

LK3 0,887 0,000

E-Loyalty Program 0,856
LK1 0,902 0,000

LK2 0,737 0,000

LK3 0,847 0,000

Minat Menggunakan Ulang website Gramedia online 0,770




Semua item pertanyaan untuk variabel persepsi kegunaan memiliki nilai probabilitas atau sig. 0,000 yang mana
lebih kecil daripada nilai a = 0,05 maka setiap indikator variabel persepsi kegunaan dapat dikatakan valid. Sedangkan
pada uji Reliabilitas semua variabel diatas lebih besar daripada nilai 0,6 maka dapat dikatakan bahwa setiap variabel
dalam penelitian ini adalah variabel yang reliabel.

Tabel 2
Hubungan Antara Persepsi Kegunaan, Persepsi E-Service Quality, Dan E-Loyalty Program Terhadap Minat
Menggunakan UlangWebsite Gramedia Online

Model B t Sig.

1 | (Constant) -1,921 -1,170 ,244
Persepsi Kegunaan 1,069 2,309 ,022
Persepsi E-Service 1,072 2,047 ,042
E-loyalty Program ,904 2,014 ,047
Moderator (PK X PSQ) ,149 1,075 ,284
Moderator (PK X EP) ,201 1,741 ,084

Variabel Terikat: Minat Menggunakan Ulangwebsite Gramedia online

R =0,553" F hitung = 12,710

R? = 0,306 Sig. F hitung = 0,000

Df =146 a = 0,05 maka t tabel = 1,98

Regresi Linear Berganda
Dari Tabel 4 didapat persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:
Y =-1,921 + 1,069 X; + 1,072 X, + 0,904 X5+ 0,149 X; X5+ 0,201 XX
Maksud dari persamaan tersebut adalah terdapat pengaruh positif antara persepsi kegunaan, persepsi e-service
quality, dan e-loyalty program terhadap minat menggunakan ulang website Gramedia online.

Koefesien Korelasi

Nilai Koefisien Korelasi (R) sebesar 0,553 hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang kuat
antara persepsi kegunaan, persepsi e-service quality, dan e-loyalty programterhadap minat menggunakan ulang website
Gramedia online. Sedangkan Koefisien Determinasi (R” menunjukkan bahwa variabilitas minat menggunakan ulang
yang dijelaskan oleh variabel persepsi kegunaan, persepsi e-service quality, dan e-loyalty program adalah sebesar
30,6%. sedangkan sisanya sebesar 69,4% variabilitas minat menggunakan ulang website Gramedia online dijelaskan
oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Pengujian Hipotesis secara Parsial

Nilai probabilitas variabel persepsi kegunaan sebesar 0,022 lebih kecil dari pada nilai o yang disyaratkan sebesar
0,05 dan nilai tyume Vvariabel persepsi kegunaan sebesar 2,309 lebih besar dari pada nilai tie = 1,98. Hal ini berarti
persepsi kegunaan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat menggunakan ulang website Gramedia
online.

Nilai probabilitas variabel persepsi e-service quality sebesar 0,042 lebih kecil dari pada nilai o yang disyaratkan
sebesar 0,05 dan nilai ty.,, Vvariabel persepsi e-service quality sebesar 2,047 lebih besar dari pada nilai tee = 1,98.
Kedua hal tersebut menunjukkan persepsi e-service quality memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat
menggunakan ulang website Gramedia online.

Nilai probabilitas variabel e-loyalty program sebesar 0,047 lebih kecil dari pada nilai o yang disyaratkan sebesar
0,05 dan nilai e variabel e-loyalty program sebesar 2,014 lebih besar dari pada nilai tie = 1,98. Kedua hal tersebut
menunjukkan e-loyalty program memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat menggunakan ulang website
Gramedia online.

Pengujian Hipotesis secara Simultan

Nilai Fpiwng = 12,710 Lebih besar daripada nilai Fypet = 2,67 dengan tingkat signifikansi Fhiwng = 0,000 yang lebih
kecil dari pada nilai a yang disyaratkan sebesar 0,05, maka hal ini memperlihatkan bahwa variabel-variabel persepsi
kegunaan, persepsi e-service quality, dan e-loyalty program ternyata memiliki pengaruh secara bersama-sama
(simultan) terhadap minat menggunakan ulang.

Moderator Persepsi Kegunaan Bagi Hubungan Antara Persepsi E-Service Quality Terhadap Minat
Menggunakan Ulang Website

Dengan nilai sig dari pengaruh variabel moderasi terhadap minat menggunakan ulang website Gramedia online
adalah sebesar 0,284 yang lebih besar daripada nilai alpha yang disyaratkan (0,05) yang artinya persepsi kegunaan tidak



dapat menjadi variabel moderasi bagi hubungan antara persepsi e-service quality dengan minat menggunakan ulang
website Gramedia online.

Moderator Persepsi Kegunaan Bagi Hubungan Antara E-Loyalty Program Terhadap Minat Menggunakan
Ulang Website Gramedia Online.

Dengan nilai sig dari pengaruh variabel moderasi terhadap minat menggunakan ulangwebsite Gramedia online
adalah sebesar 0,084 yang lebih besar daripada nilai alpha yang disyaratkan (0,05) yang artinya persepsi kegunaan tidak
dapat menjadi variabel moderasi bagi hubungan antara e-loyalty program dengan minat menggunakan ulang website
Gramedia online.

SIMPULAN

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1) Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa persepsi kegunaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat
menggunakan ulang website toko Gramedia online diterima. Hal tersebut dapat dikatakan bahwa persepsi
kegunaan akan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap minat menggunakan ulang website toko
Gramedia online.

2) Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa persepsi e-service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
minat menggunakan ulang website Gramedia onlinediterima. Hal tersebut dapat dikatakan bahwa persepsi
persepsi e-service quality akan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap minat menggunakan ulang
website toko Gramedia online.

3) Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa e-loyalty program memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat
menggunakan ulang website Gramedia online diterima. Hal tersebut dapat dikatakan bahwa e-loyalty
programakan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap minat menggunakan ulang website toko
Gramedia online.

4) Hipotesis 4 yang menyatakan bahwapersepsi kegunaan dapat memoderasi hubungan antara persepsi e-service
quality terhadap minat menggunakan ulang website Gramedia online ditolak. Hal tersebut dapat dikatakan
hubungan antara persepsi e-service quality dan minat menggunakan ulang website Gramedia online tidak dapat
diperkuat oleh variabel persepsi kegunaan.

5) Hipotesis 5 yang menyatakan bahwapersepsi kegunaan dapat memoderasi hubungan antara e-loyalty program
terhadap minat menggunakan ulang website Gramedia online ditolak. Hal tersebut dapat dikatakan hubungan
antara e-loyalty program dan minat menggunakan ulang website Gramedia online tidak dapat diperkuat oleh
variabel persepsi kegunaan.

UCAPAN TERIMA KASIH: Penelitian ini adalah hasil bimbingan Elisabeth Supriharyanti, S.E., M.Si dan Dra. Ec.
Ani Suhartatik, M.M. Untuk itu penulis mengucapkan terima kasih untuk masukan yang berarti selama penyusunan
artikel ilmiah ini.
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