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ABSTRACT

The purpose of this study was to examine the effect of Customer Trust and
Customer Satisfaction on Gadget Repurchase Intention through Shopee. The data
collection method in this study is to use survey method with an instrument in the
form of online questionnaire. The sample selection technique used was purposive
sampling. The sample used in this study were 200 respondents with the criteria of
respondents who had bought a gadget at least once in the last six months through
Shopee. The data analysis technique in this study used Structural Equation
Modeling (SEM) with SPSS version 22 and AMOS version 22 software. The results
of this study indicate that customer satisfaction has a positive and significant effect
on customer trust, customer trust has a positive and significant effect on
repurchase intention, customer satisfaction has a positive and significant effect on
repurchase intention.

Keywords: Customer Trust, Customer Satisfaction, and Repurchase Intention.

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kepercayaan pelanggan
dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang gadget melalui Shopee.
Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan metode survei
dengan instrumen berupa kuesioner online. Teknik pemilihan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian
ini sebanyak 200 responden dengan kriteria responden yang pernah membeli
gadget minimal satu kali dalam enam bulan terakhir melalui Shopee. Teknik
analisis data dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling
(SEM) dengan software SPSS versi 22 dan AMOS versi 22. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
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terhadap kepercayaan pelanggan, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat beli ulang, serta kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang.

Kata Kunci: Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan Minat Beli Ulang.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi dan informasi mengubah kehidupan sehari-hari
masyarakat menjadi serba digital. Pada era digital ini penggunaan internet salah
satu yang akan terus meningkat dari tahun ke tahun. Mengutip Suud (2020)
Hootsuite di Kanada bekerjasama dengan We are Social dari Inggris merilis
perkembangan pengguna internet di seluruh dunia, berdasarkan hasil laporannya
Indonesia pada Januari 2020 dari total 272,1 juta penduduk pengguna internet
mencapai 175,4 juta jiwa atau 64% dari total penduduk Indonesia.

Keberadaan internet sangat membantu dan memudahkan masyarakat
dalam melakukan kegiatan sehari-hari. Internet juga mengubah gaya hidup
masyarakat menjadi serba online. Salah satu gaya hidup masyarakat yang berubah
secara online yaitu dalam hal berbelanja. Biasanya masyarakat berbelanja dengan
mengunjungi toko secara langsung, sekarang dengan adanya internet masyarakat
berbelanja secara online. Belanja online merupakan sebuah proses transaksi yang
dilakukan melalui media atau perantara yaitu berupa situs jual beli online ataupun
jejaring sosial yang menyediakan barang atau jasa yang diperjualbelikan secara
online (Harahap, 2018).

Kegiatan belanja online ini mulai digemari oleh masyarakat termasuk di
Indonesia, terutama setelah mulai banyaknya bermunculan perdagangan
elektronik atau yang biasa kita kenal dengan istilah e-commerce. Menurut Javid et
al. (2019) e-commerce adalah sebuah transaksi pembelian dan penjualan barang
atau jasa yang menggunakan internet sebagai perantara antara konsumen dan
produsen dalam bentuk website. Indonesia memiliki banyak e-commerce yang
sedang berkembang, salah satunya yaitu Shopee. Shopee merupakan aplikasi
belanja online yang terbilang cukup muda dibandingkan marketplace lainnya.
Shopee Indonesia berdiri pada Desember tahun 2015. Shopee berada dibawah
naungan SEA Group. Shopee menyediakan banyak produk yang dibutuhkan sehari-
hari mulai dari gadget, fashion, kosmetik, elektronik, otomotif, dan Iain
sebagainya.

Berdasarkan data Ecommerceiqg.asia mengenai kategori produk terlaris di
marketplace Indonesia pada tahun 2019, produk tersebut adalah gadget.
Pembelian gadget tertinggi didapatkan oleh Bukalapak sebesar 25%, sedangkan
Shopee sebesar 13% yang dalam artiannya paling rendah dibandingkan
marketplace lainnya seperti Tokopedia, Lazada, blibli.com, dan JD.id. Gadget
merupakan salah satu media atau alat komunikasi modern dengan tujuan untuk
memudahkan seseorang dalam berkomunikasi dengan yang lainnya (Pebriana,



2017). Gadget terdiri dari telepon seluler/smartphone, laptop/komputer, tablet,
kamera digital, musicplayer (mp3,mp4,mp5, dan iPod), headset/headphone, USB,
flasdisk dan sebagainya.

Berdasarkan data yang diperoleh iPrice Group mengenai jumlah
pengunjung web bulanan e-commerce Pada kuartal 1 tahun 2020 Shopee memiliki
71.533.300 pengunjung web bulanan. Dalam persaingan dengan kompetitornya
Shopee tetap menjadi nomor 1, tetapi dibandingkan dengan pencapaian pada
kuartal sebelumnya mengalami penurunan sebesar 2% atau 1.440.000
pengunjung. Penurunan pengunjung ini mengartikan bahwa pengunjung tidak
melakukan pembelian ulang lagi di Shopee.

Minat beli ulang dapat muncul dikarenakan adanya kepuasan yang
diterima oleh pelanggan, setelah mengkonsumsi produk atau menerima jasa.
Selain itu juga kepercayaan yang diberikan oleh suatu perusahaan kepada
pelanggannya juga membuat munculnya minat pembelian ulang. Maka dari itu
perusahaan harus mengutamakan serta menjaga kepuasan dan kepercayaan
pelanggan, agar pelanggan akan melakukan pembelian ulang.

Berdasarkan survei awal yang dilakukan peneliti diketahui bahwa
pembelian gadget pada masyarakat Jabodetabek kurang diminati. Hal ini
dikarenakan pada pembelian produk gadget, pelanggan biasanya melakukan
beberapa pengecekan pada spesifikasi produknya. Pengecekan tersebut tidak
dapat dilakukan pelanggan jika membeli secara online. Pada pembelian secara
online penjual dan pembeli tidak bertemu secara langsung, sehingga sangat sulit
untuk percaya, apalagi produk yang dibeli adalah gadget. Maka dari itu
kepercayaan harus dibangun antara penjual dan pembeli online agar pelanggan
berminat untuk melakukan pembelian ulang. Hal tersebut didukung dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Liang et al (2018) yang membuktikan bahwa
kepercayaan pelanggan mempengaruhi minat beli ulang. Wang et al (2018) dalam
hasil penelitiannya juga menyatakan bahwa kepercayaan dapat membuat
konsumen melakukan pembelian ulang.

Selain itu hasil survei awal didapatkan bahwa sebagian besar kendala
mempengaruhi perilaku para pembeli dalam hal kepuasan. Kendala tersebut yang
paling dominan yaitu produk tidak sampai tepat waktu dan produk tidak sesuai
dengan gambar. Maka dari itu kepuasan pelanggan harus ditingkatkan oleh
penjual, dikarenakan kepuasan ini dapat mempertahankan pelanggan dan dapat
menumbuhkan minat beli ulang pelanggan. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Shin et al (2017) yang membuktikan adanya pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan dan minat beli ulang. Selain itu Adekunle dan Ejechi
(2018) dalam penelitiannya juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh langsung terhadap minat beli ulang pelanggan.

Berdasarkan penjabaran di atas peneliti tertarik untuk meneliti seberapa
besar kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi minat beli



ulang pelanggan dalam membeli produk gadget melalui Shopee pada masyarakat
Jabodetabek.

KAJIAN PUSTAKA
Minat Beli Ulang

Minat beli ulang merupakan keinginan pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang di masa mendatang. Menurut Sartika (2017) minat beli ulang
adalah minat pembelian terhadap suatu produk atau jasa yang didasarkan atas
pengalaman pembelian yang telah dilakukan di masa lalu. Peter dan Olson (2002)
dalam Ramadhan dan Santosa (2017) mengatakan bahwa minat beli ulang adalah
kegiatan pembelian yang dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali.
Sedangkan menurut Corin et al (1992) dalam Faradisa et al (2016) minat beli ulang
adalah perilaku konsumen dimana konsumen merespon positif terhadap suatu
produk atau jasa yang diterima dari suatu perusahaan dan memiliki minat untuk
membeli kembali produk atau jasa di penyedia yang sama. Maka dapat
disimpulkan minat beli ulang merupakan keinginan seseorang untuk membeli
kembali produk atau jasa di tempat yang sama dan berminat melakukan
pembelian di masa mendatang.

Sullivan dan Kim (2018) berpendapat bahwa terdapat beberapa indikator
untuk pengukuran minat pembelian ulang, yaitu membeli di tempat yang sama,
membeli lagi untuk pembelian selanjutnya, membeli kembali di masa depan, dan
keinginan membeli dalam waktu dekat. Sedangkan menurut Liao et al (2017)
minat beli ulang memiliki empat indikator, yaitu membeli lagi di masa depan,
pembelian berlanjut di masa depan tidak berminat membeli lagi, dan membeli lagi
produk tinggi.

Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan menurut Mowen dan Minor (2002) dalam
Pasharibu et al (2018) adalah pengetahuan konsumen terhadap produk atau jasa
yang diyakini memiliki nilai dan manfaat. Kim dan Peterson (2017) mengatakan
bahwa kepercayaan pelanggan merupakan kecenderungan dalam mempercayai
pihak lain berdasarkan dari pengalaman, karakteristik, dan latar belakang. Dalam
konteks e-commerce, menurut Paviou (2003) dalam Kim dan Peterson (2017)
kepercayaan adalah keyakinan yang membuat pelanggan rentan terhadap
kebaikan penjual online setelah mengetahui karakteristiknya. Kepercayaan
dipercayai sebagai faktor utama yang memungkinkan kesuksesan perdagangan
online. Berdasarkan beberapa pendapat para ahli sebelumnya tentang
kepercayaan pelanggan, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan pelanggan
merupakan kesediaan pelanggan terhadap penyedia setelah mengenal
karakteristiknya dan dapat membentuk loyalitas pelanggan. Pagani et al (2019)



berpendapat bahwa faktor untuk mengukur kepercayaan pelanggan, vyaitu:
Integrity (integritas), Benevolence (kebaikan hati) dan Competency.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan setelah melakukan
pembelian, dalam kaitannya yaitu apakah produk atau jasa yang dibeli sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan (Zeithaml dan Bitner, 2009). Menurut
Meesala dan Paul (2018) kepuasan pelanggan adalah faktor kunci yang
mendorong ketika kinerja produk atau layanan melebihi yang diharapkan.
Kepuasan adalah keadaan pasca-pembelian pikiran konsumen yang
mencerminkan seberapa besar konsumen menyukai atau tidak menyukai produk
atau jasa setelah mengkonsumsinya. Sedangkan Kottler dan Amstrong (2009)
dalam Gosal dan Utami (2020) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa yang dirasakan konsumen berdasarkan hasil
perbandingan antara kinerja atau hasil suatu produk terhadap harapan atau
ekspetasi konsumen. Berdasarkan pemahaman beberapa ahli tentang pengertian
kepuasan pelanggan, maka dapat disimpulkan kepuasan pelanggan adalah
perasaan ketika pelanggan telah merasakan kinerja atau hasil dari suatu produk
atau jasa yang dibeli dan membandingkannya dengan ekspektasinya.

Oliveira et al (2017) berpendapat bahwa terdapat beberapa indikator
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu penilaian pelanggan, konfirmasi
harapan, kepuasan keseluruhan pelanggannya. Sedangkan Cao et al (2018) dalam
penelitiannya menggunakan tiga indikator, yaitu kualitas produk, kualitas layanan,
danpengalaman sebelumnya. Selanjutnya Ramanathan et al (2017) menyatakan
bahwa dalam mengukur kepuasan terdapat lima indikator, yaitu:

1) More choice

2) Availability of items

3) Store shopping satisfaction
4) Visit again

5) Recommend to friends

Kerangka Teori
Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan

Bao et al (2016) menguji minat beli ulang pada marketplace di China. Salah
satu hipotesis yang diuji dalam penelitian ini adalah pengaruh kepuasan terhadap
kepercayaan. Peneliti ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dapat
membuat pelanggan tersebut percaya terhadap marketplace.

Kassim dan Abdullah (2010) meneliti dimensi kualitas layanan yang
dirasakan pada e-commerce di Malaysia dan Qatar. Pendekatan metode survei
digunakan dalam penelitian ini. Hipotesis diuji dengan menggunakan pemodelan
SEM dan model linier umum analisis varians univariat. Salah satu hipotesis yang
diuji dalam penelitian ini adalah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap



kepercayaan. Kedua peneliti ini membuktikan adanya pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan dan kepercayaan.
Kepercayaan Pelanggan dan Minat Beli Ulang

Bao et al (2016) menguji minat beli ulang pada marketplace di China. Salah
satu hipotesis yang diuji dalam penelitian ini adalah pengaruh kepuasan terhadap
kepercayaan. Peneliti ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dapat
membuat pelanggan tersebut percaya terhadap marketplace.

Kassim dan Abdullah (2010) meneliti dimensi kualitas layanan yang
dirasakan pada e-commerce di Malaysia dan Qatar. Pendekatan metode survei
digunakan dalam penelitian ini. Hipotesis diuji dengan menggunakan pemodelan
SEM dan model linier umum analisis varians univariat. Salah satu hipotesis yang
diuji dalam penelitian ini adalah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
kepercayaan. Kedua peneliti ini membuktikan adanya pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan dan kepercayaan.

Kepuasan Pelanggan dan Minat Beli Ulang

Elbeltagi dan Agag (2016) menguji minat beli ulang pelanggan online shop
di seluruh universitas yang ada di Mesir. Salah satu hipotesis yang diuji dalam
penelitian ini adalah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang.
Peneliti ini membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan minat beli ulang. Jadi kepuasan pelanggan secara keseluruhan
dengan layanan sangat terkait dengan niat perilaku untuk kembali ke penyedia
layanan yang sama.

Suhaily dan Soelasih (2017) menguji minat beli ulang pelanggan online
shop di Jakarta. Salah satu hipotesis yang diuji dalam penelitian ini adalah
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang. Peneliti ini
membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan
minat beli ulang.

Kepercayaan
Pelanggan
(X1)

Minat Beli Ulang
(Y)

Kepuasan
Pelanggan
(X2)

Gambar 1 Kerangka Pikir Model Penelitian

Sumber: Peneliti (2020)

Hipotesis



Berdasarkan kerangka pikir di atas maka hipotesis yang dapat
diajukan dalam penelitian ini sebagai berikut:

H1 . Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi kepercayaan pelanggan
secara positif dan signifikan.

H, : Kepercayaan pelanggan akan mempengaruhi minat beli ulang
secara positif dan signifikan.

Hs : Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi minat beli ulang secara
positif dan signifikan.

METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini metode yang digunakan untuk mengumpulkan data
adalah metode survei dengan menggunakan instrumen penelitian yang
didistribusikan dalam bentuk kuesioner online.

Sampel

Sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat Jabodetabek yang pernah
membeli gadget melalui Shopee minimal satu kali dalam enam bulan terakhir.
Teknik pemilihan sampel menggunakan purposive sampling. Jumlah sampel yang
digunakan pada penelitian ini sebanyak 200 responden. Hal ini sesuai dengan
perhitungan jumlah sampel yang diambil dari salah satu pendapat Hair et al (2019,
p. 573) yaitu ukuran sampel 100-200 jika menggunakan analisis Structural
Equation Modeling (SEM).

Definisi Operasional Variabel
Minat Beli Ulang

Minat beli ulang merupakan keinginan seseorang untuk membeli kembali
produk atau jasa di tempat yang sama dan berminat melakukan pembelian di
masa mendatang. Dalam mengukur variabel minat beli ulang terdapat lima butir
indikator, yaitu:

1) Rencana membeli ulang produk.

2) Membeli ulang produk dengan preferensi utama atau sama.
3) Minat membeli ulang produk tinggi.

4) Rencana membeli kembali produk dalam waktu dekat.

5) Membeli kembali produk di masa depan

Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan dapat diartikan sebagai kesediaan pelanggan
terhadap penyedia setelah mengenal karakteristiknya dan dapat membentuk



loyalitas pelanggan. Dalam mengukur variabel kepercayaan pelanggan terdapat
tiga dimensi yaitu integrity, benevolence dan competence.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan ketika pelanggan telah merasakan
kinerja atau hasil dari suatu produk atau jasa yang dibeli dan membandingkannya
dengan ekspektasinya. Jika hasilnya sesuai dengan yang diharapkan maka
pelanggan akan puas, namun jika hasilnya tidak sesuai dengan yang diharapkan
maka pelanggan tidak puas atau kecewa dan tidak akan melakukan pembelian di
tempat yang sama. Dalam mengukur variabel kepuasan pelanggan penelitian ini
menggunakan enam indikator, yaitu:

1) Konfirmasi harapan

2) Kepuasan terhadap produk

3) Kepuasan terhadap layanan

4) Pengalaman sebelumnya

5) Merekomendasikan ke orang lain
6) Kepuasan keseluruhan

Pengembangan Kuesioner

Pengembangan kuesioner pada penelitian ini mengambil instrumen
penelitian dari sumber penelitian lain yang kemudian diadaptasikan dan
dikembangkan sesuai dengan penelitian yang diteliti. Instrumen hasil adaptasi bisa
dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1 Instrumen Adaptasi Penelitian

Variabel Instrumen / Pernyataan Sumber
Minat Beli Ulang Jika saya ingin membeli gadget lagi, saya akan | Sullivan dan
membelinya di Shopee. Kim (2018)

Shopee menjadi pilihan utama saya ketika saya
ingin membeli gadget.
Kesediaan saya untuk membeli gadget di Shopee | Liao et al

tinggi. (2017)
Saya mengantisipasi akan membeli kembali | Tanzil et al
gadget di Shopee dalam waktu dekat. (2017)

Saya berniat akan membeli kembali gadget di
Shopee pada masa mendatang.

Kepercayaan Pelanggan Saya percaya dengan Shopee dalam menjual | Pagani et al
gadget. (2019)
Integrity Saya percaya Shopee dapat diandalkan dalam

menjual gadget.
Saya percaya Shopee tidak menipu dalam menjual | Oliveira et al
gadget. (2017)

Saya percaya Shopee komitmen dalam menjual
gadget.

Saya percaya Shopee menjual gadget ori.




Benevolence Shopee menjual barang sesuai dengan kebutuhan | Ozdemir dan
saya. Sonmezay
Saya percaya informasi yang disampaikan oleh | (2020)
Shopee dalam menjual gadget.

Competency Shopee memiliki kemampuan dalam menjual
gadget secara online.
Saya percaya Shopee menjual gadget dengan
jujur.

Kepuasan Pelanggan Saya membeli gadget menggunakan Shopee yang | Cao et al
memberikan kepuasan. (2018)
Shopee menjual gadget dengan kualitas yang | Oliveira et al
terbaik. (2017)
Saya membeli gadget menggunakan Shopee yang | Duarte et al
memberikan layanan terbaik. (2018)
Saya puas dengan pengalaman yang saya miliki | Ramanathan
setelah membeli gadget di Shopee. et al (2017)
Saya akan merekomendasikan kepada orang lain
untuk membeli gadget di Shopee.
Secara keseluruhan, saya puas membeli gadget di
Shopee.

Sumber: Peneliti (2020)
Skala Pengukuran

Penelitian ini menggunakan kuesioner dalam bentuk instrumen dengan
pilihan jawaban yang disediakan. Pilihan jawaban dibentuk menggunakan skala
pengukuran Likert Type, dengan kategori enam pilihan.

Tabel 2 Skala Pengukuran Likert Type

Kriteria Jawaban Skor Kode
Sangat Tidak Setuju 1 STS
Tidak Setuju 2 TS
Sedikit Tidak Setuju 3 SDTS
Sedikit Setuju 4 SDS
Setuju 5 S
Sangat Setuju 6 SS

Sumber: Sukardi (2015)
Teknik Analisis Data
Uji Validitas

Penelitian ini menggunakan Exploratory Factor Analysis (EFA) untuk
menguji kevalidan atau kelayakan tiap instrumen penelitian dengan nilai factor
loading sebesar 0,40 dikarenakan sampel yang digunakan sebanyak 200
responden.

Uji Reliabilitas



Uji reliabilitas dilakukan untuk melihat keandalan suatu variabel penelitian.
Nilai Cronbach’s Alpha suatu variabel >0,70 maka dapat dikatakan bahwa kontruk
andal atau reliabel.

Uji Hipotesis

Penelitian ini menggunakan teknik Structural Equation Modeling (SEM)
dengan software SPSS versi 22 dan AMOS versi 22 untuk memproses dan
menganalisis data dari hasil penelitian yang telah dilakukan. Structual Equation
Modeling (SEM) merupakan suatu teknik statistik yang bersifat sangat cross-
sectional, linear dan umum (Ndun, 2019). Terdapat goodness of fit indices yang
digunakan pada pengujian hipotesis pada penelitian ini untuk mengetahui bahwa
model dapat dikatakan layak jika nilai indeks terpenuhi.

Tabel 3 Goodness of Fit Indices

Goodness of Fit Indices Cut of Point
Chi-Square Bernilai kecil
Probabilitas >0,05
RMSEA <0,08
GFI 20,90
AGFI >0,90
CMIN/DF <2,00
TLI 20,95
CFI 20,95

Sumber: Sanusi (2011)
Selanjutnya untuk mengetahui besarnya pengaruh dapat dilihat pada
regression weight dan standardized regression weight. Nilai P <0,05 dan nilai
CR >1,96 maka hubungan antar variabel dapat dikatakan signifikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Tabel 4 Karakteristik Responden

Jumlah Persentase
Domisili Jakarta 94 47%
Bogor 24 12%
Depok 52 26%
Tanggerang 14 7%
Bekasi 16 8%
Total 200 100%
Jenis Kelamin Laki-laki 75 37,5%
Perempuan 125 62,5%
Total 200 100%
Usia <20 6 3%
20-24 143 71,5%
25-29 28 14%
30-34 14 7%
35-39 6 3%
40-44 1 0,5%
45-49 1 0,5%



50 dan lebih tua 1 0,5%
Total 200 100%
Pendidikan <SLTA 4 2%
SLTA 159 79,5%
Diploma 7 3,5%
Sarjana 30 15%
Total 200 100%
Status Pekerjaan Belum bekerja 110 55%
Tidak bekerja 5 2,5%
Bekerja 75 37,5%
Memiliki usaha sendiri 9 4,5%
Pensiun 1 0,5%
Total 200 100%
Status Pernikahan Belum Menikah 161 80,5%
Menikah 39 19,5%
Total 200 100%

Sumber: Peneliti (2020)

Berdasarkan Tabel 4 karakteristik dari 200 responden dapat disimpulkan
bahwa responden paling dominan berdomisili di Jakarta sebanyak 94 responden
(47%), berjenis kelamin perempuan sebanyak 125 responden (62,5%), berusia 20-
24 tahun sebanyak 143 responden (71,5%), Pendidikan terakhir SLTA sebanyak
159 responden (79,5%), belum bekerja sebanyak 110 responden (55%) dan belum
menikah sebanyak 161 responden (80,5%).

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 5 EFA dan Cronbach’s Alpha Minat Beli Ulang

Item Pernyataan Factor Cronbach’s
loading Alpha
RIS Saya berniat akan membeli kembali gadget di .905
Shopee pada masa mendatang.
RI3 Kesediaan saya untuk membeli gadget di .901
Shopee tinggi.
RI2 Shopee menjadi pilihan utama saya ketika saya .879
ingin membeli gadget.
RI1 Jika saya ingin membeli gadget lagi, saya akan .847 .906
membelinya di Shopee.
RI4 Saya mengantisipasi akan membeli kembali .751

gadget di Shopee dalam waktu dekat.
Sumber: Peneliti (2020)

Tabel 5 menunjukkan bahwa minat beli ulang tidak memiliki dimensi dan
keseluruhan instrumen memiliki nilai factor loading >0,40. Hal ini menunjukkan
bahwa semua instrumen valid. Nilai cronbach’s alpha sebesar 0,906 yang berarti
bahwa minat beli ulang reliabel atau andal.

Tabel 6 EFA dan Cronbach’s Alpha Kepercayaan Pelanggan
Item Pernyataan Factor Cronbach’s
loading Alpha
CT9 Saya percaya Shopee menjual gadget dengan jujur. .855




CT1 Saya percaya dengan Shopee dalam menjual .820

gadget.

CT2 Saya percaya Shopee dapat diandalkan dalam .815
menjual gadget.

CT3 Saya percaya Shopee tidak menipu dalam menjual .814
gadget.

CT7 Saya percaya informasi yang disampaikan oleh .801 917
Shopee dalam menjual gadget.

CT4 Saya percaya Shopee komitmen dalam menjual .779
gadget.

CT5 Saya percaya Shopee menjual gadget ori. .773

CT8 Shopee memiliki kemampuan dalam menjual 713
gadget secara online.

CT6 Shopee menjual barang sesuai dengan kebutuhan .593
saya.

Sumber: Peneliti (2020)

Tabel 6 menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan tidak memiliki
dimensi dan keseluruhan instrumen memiliki nilai factor loading >0,40. Hal ini
menunjukkan bahwa semua instrumen valid. Nilai cronbach’s alpha sebesar 0,917
yang berarti bahwa kepercayaan pelanggan reliabel atau andal.

Tabel 7 EFA dan Cronbach’s Alpha Kepuasan Pelanggan

Item Pernyataan Factor Cronbach’s
loading Alpha
CS6 Secara keseluruhan, saya puas membeli gadget di .850
Shopee.
Cs1 Saya membeli gadget menggunakan Shopee yang .849
memberikan kepuasan.
CS3 Saya membeli gadget menggunakan Shopee yang .848
memberikan layanan terbaik. .902
Cs4 Saya puas dengan pengalaman yang saya miliki .833
setelah membeli gadget di Shopee.
CS5 Saya akan merekomendasikan kepada orang lain .799
untuk membeli gadget di Shopee.
CS2 Shopee menjual gadget dengan kualitas yang .744
terbaik.

Sumber: Peneliti (2020)

Tabel 7 menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak memiliki dimensi
dan keseluruhan instrumen memiliki nilai factor loading >0,40. Hal ini
menunjukkan bahwa semua instrumen valid. Nilai cronbach’s alpha sebesar 0,902
yang berarti bahwa kepuasan pelanggan reliabel atau andal.

Uji Hipotesis

Setelah model dianalisis melalui Confirmatory Factor Analysis dan dapat
dilihat masing-masing instrument dapat didefinisikan konstruk laten, maka sebuah
full Model SEM dapat dianalisis. Hasil pengolahan AMOS adalah seperti pada
Gambar 2



Kepercayaan
Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

Gambar 2 Model Penelitian
Sumber: Peneliti (2020)
Tabel 8 Goodness of Fit Indices

Goodness of Fit Cut of Point Hasil Model Kesimpulan
Indices
Chi-Square Bernilai kecil 56,834 Bernilai kecil
Probabilitas >0,05 0,051 Fit
RMSEA <0,08 0,044 Fit
GFI 20,90 0,951 Fit
AGFI >0,90 0,921 Fit
CMIN/DF <2,00 1,386 Fit
TLI >0,95 0,984 Fit
CFI 20,95 0,988 Fit

Sumber: Peneliti (2020)

Tabel 8 menunjukkan hasil goodness of fit dengan nilai Chi-square sebesar
56,834 < 117,63; P 0,051 > 0,05; nilai RMSEA 0,044 < 0,08; nilai GFI 0,951 > 0,90;
nilai AGFI 0,921 > 0,90, nilai CMIN/DF 1,386 < 2,00, nilai TLI 0,984 > 0,95 dan nilai
CF1 0,988 > 0,95 maka dapat disimpulkan bahwa seluruh kriteria goodness of fit
memperoleh hasil yang baik dan model dapat diterima.

Tabel 9 Regression Weight

Estimate S.E. C.R. P Kesimpulan
Kepercayaan < Kepuasan 960 107 9,006 *okk Diterima
Pelanggan Pelanggan
Minat Beli <« Kepercayaan 1,020 181 5,635 *ok % Diterima
Ulang Pelanggan
Minat Beli K
inat Beli €puasan 454 198 2,291 ,022 Diterima
Ulang Pelanggan

Sumber: Peneliti (2020)



Tabel 9 menunjukkan bahwa uji hipotesis kepuasan pelanggan terhadap
kepercayaan pelanggan diterima dikarenakan nilai P (***) <0,05 dan nilai C.R.
9,006 >1,96. Uji hipotesis kepercayaan pelanggan terhadap minat beli ulang
diterima dikarenakan nilai P (***) <0,05 dan nilai C.R. 5,635 >1,96. Uji hipotesis
kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang diterima dikarenakan nilai P 0,022
<0,05 dan nilai C.R. 2,291 >1,96.

Tabel 10 Standardized Regression Weight

Estimate
Kepuasan Pelanggan Kepercayaan Pelanggan .824
Kepercayaan Pelanggan Minat beli ulang .671
Kepuasan Pelanggan Minat beli ulang .256

Sumber: Peneliti (2020)

Tabel 10 menunjukkan kepuasan pelanggan mempengaruhi kepercayaan
pelanggan sebesar 0,824 (82,4%). Kepercayaan pelanggan mempengaruhi minat
beli ulang sebesar 0,671 (67,1%). Kepuasan pelanggan mempengaruhi minat beli
ulang sebesar 0,256 (25,6%).

Pembahasan
Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan Pelanggan

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan sebesar 0,960 dengan
signifikansi *** dan t-values (CR) sebesar 9,006. Serta hubungan antara kepuasan
pelanggan dan kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh langsung sebesar 0,824
dengan indikator paling utama atau berpengaruh yaitu konfirmasi harapan. Hal ini
sesuai dengan hasil penelitian yang pernah dilakukan oleh Han dan Hyun (2015)
serta Bao et al (2016) dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan.

Berdasarkan pembahasan di atas dapat menunjukkan bahwa kepuasan
yang dirasakan pelanggan dapat menimbulkan kepercayaan pelanggan dalam
membeli gadget di Shopee. Artinya, jika pembelian gadget di Shopee dapat
memenuhi kepuasan pelanggan maka kepercayaan pelanggan akan muncul.
Sebaliknya, jika kepuasan pelanggan tidak terpenuhi maka pelanggan tidak
percaya terhadap pembelian gadget di Shopee.

Kepercayaan Pelanggan terhadap Minat Beli Ulang

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang sebesar 1,020 dengan signifikansi
*** dan t-values (CR) sebesar 5,635. Serta hubungan kepercayaan pelanggan dan
minat beli ulang memiliki pengaruh langsung sebesar 0,671 dengan instrumen



yang paling utama atau berpengaruh yaitu saya percaya Shopee menjual gadget
dengan jujur. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang pernah dilakukan oleh
Liang et al (2018), Bao et al (2016) serta Sullivan dan Kim (2018) yang dalam
peneltiannya menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang.

Berdasarkan pembahasan di atas menunjukkan bahwa kepercayaan
pelanggan dapat memunculkan minat beli ulang. Artinya, semakin tinggi tingkat
kepercayaan pelanggan maka semakin tinggi pula tingkat minat beli ulang produk
gadget di Shopee. Sebaliknya, semakin rendah tingkat kepercayaan pelanggan
terhadap Shopee maka semakin rendah pula tingkat minat beli ulang produk
gadget di Shopee.

Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Beli Ulang

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang sebesar 0,454 dengan signifikansi
0,022 dan t-values (CR) sebesar 2,291. Serta hubungan kepuasan pelanggan dan
minat beli ulang memiliki pengaruh langsung sebesar 0,256 dengan indikator
paling utama atau berpengaruh yaitu konfirmasi harapan. Hal ini sejalan dengan
hasil penelitian yang pernah dilakukan oleh Shin et al (2017) dan Elbeltagi dan
Agag (2016) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang.

Berdasarkan pembahasan di atas menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan dapat menimbulkan rasa minat beli ulang. Artinya, jika pembelian
sebelumnya dapat memenuhi kepuasan pelanggan maka pelanggan akan
berminat untuk membeli ulang produk gadget di Shopee lagi. Sebaliknya, jika
tingkat kepuasan pelanggan tidak terpenuhi, maka minat beli ulang produk gadget
di Shopee akan menurun.

KESIMPULAN

Berdasarakan deskripsi dari hasil penelitian yang sudah di uraikan tentang
Pengaruh Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Beli
Ulang Gadget melalui Shopee pada masyarakat Jabodetabek, dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan
dan kepercayaan pelanggan pada pembelian gadget melalui Shopee. Hal ini
menyatakan bahwa semakin pelanggan merasa puas maka pelanggan akan
semakin percaya. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
kepercayaan pelanggan dan minat beli ulang pembelian gadget melalui Shopee.
Hal ini menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan, maka
semakin tinggi minat pelanggan tersebut untuk membeli ulang. Terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dan minat beli
ulang pembelian gadget melalui Shopee. Hal ini menyatakan bahwa semakin



tinggi tingkat kepuasan pelanggan maka semakin tinggi pulang minat untuk
membeli ulang.

Keterbatan Penelitian

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti yang alami sendiri dalam
proses penelitian ini terdapat keterbatasan yaitu faktor-faktor yang
mempengaruhi minat beli ulang produk di marketplace pada penelitian ini hanya
menggunakan dua variabel yaitu kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Terdapat
variabel-variabel lainnya yang dapat mempengaruhi minat beli ulang.

Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

Pada penelitian ini hanya menggunakan dua variabel bebas vyaitu
kepercayaan dan kepuasan pelanggan Shopee, sehingga pada penelitian
selanjutnya direkomendasikan dapat menambah variabel bebas lainnya dimana
variabel tersebut merupakan faktor dalam minat beli ulang, seperti Celebrity
Endorser, Brand Awareness, Ease of Use, Brand Image, Word of Mouth, dan
lainnya. Kemudian objek penelitian yang digunakan yaitu produk gadget di Shopee,
sehingga pada penelitian selanjutnya direkomendasikan tetap menggunakan
variabel penelitian ini tetapi menggunakan objek penelitian selain produk gadget
di Shopee seperti produk fashion di Shopee, gadget di Tokopedia, gadget di
Bukalapak dan lainnya.
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