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FAKTOR YANG BERPENGARUH PADA MINAT BELI
PELANGGAN: STUDI PADA E-SERVICE QUALITY #TWITBUY
INDOSAT OOREDOO

Oleh: Bernadetta Novia Dwi Puspitasari

Indosat Ooredoo pada 2015 lalu merilis program #TwitBuy sebagai
inovasi layanan berbasis online pertama di Asia Pasifik. Inovasi ini
merupakan hasil kerja sama dengan Twitter, yang mana pengguna
Indosat Ooredoo dapat membeli paket data internet melalui #Twitbuy di
Twitter.

Reasoned Action Theory menjelaskan bahwa proses kognitif dapat
menuntun pada minat pembelian. Salah satu proses kognitif adalah
layanan pelanggan yang diberikan perusahaan. Penelitian ini berfokus
pada efektifitas e-Service Quality dalam meningkatkan minat beli
pelanggan. Yang mana #Twitbuy sebagai layanan online yang diteliti.
Penelitian dilakukan melalui Twitter dengan responden followers Official
Account Indosat Ooredoo.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keempat faktor e-Service
Quality berpengaruh pada minat beli pelanggan. Penelitian ini juga
membuktikan bahwa Reasoned Action Theory terjadi dalam penerapan
layanan berbasis online, yang mana layanan yang baik kepada pelanggan
dapat meningkatkan minat pembelian kembali customers.

Kata Kunci: e-service quality, minat beli, e-customer relationship
management
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FACTORS WHICH AFFECT CUSTOMERS PURCHASE
INTENTION: STUDY IN E-SERVICE QUALITY #TWITBUY
INDOSAT OOREDOO

By: Bernadetta Novia Dwi Puspitasari

Indosat Ooredoo has released #Twitbuy as online service innovation in
2015. Competition between communication providers made Indosat
Ooredoo innovate the first online service in Asia Pacific. The innovation is
Indosat Ooredoo customers could purchase internet data package using
#Twitbuy on Twitter.

Reasoned Action Theory said cognitive process would lead to
purchase intention. One of cognitive process is online service which given
by company. Researcher used #Twitbuy as online service. The
respondents of the research was Indosat Ooredoo Official Account
followers on Twitter.

The study examines that e-Service Quality’s factors affects
customer purchase intentions. This research also proves that Reasoned
Action Theory happened on online service, which good quality service
effective to drive customers purchase intentions.

Keywords: e-service quality, buy intention, e-customer relationship
management.
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