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ABSTRAK

This study aims to analyze the factors that determine the repurchase intention of consumers of fashion products
on TikTok live stream using variables service quality, customer satisfaction, and customer trust. The method of
data collection using questionnaires distributed online to 251 respondents. The criteria for respondents in this
study are TikTok application users who are domiciled in Greater Jakarta, are at least 17 years old, and have made
purchases on TikTok live stream Erigo at least twice in the last six months. Data were processed using software
analysis techniques SPSS and SEM AMOS. The results showed that service quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction, service quality has a positive and significant effect on customer trust, customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer trust, customer satisfaction has a positive and
significant effect on repurchase intention, and customer trust has a positive and significant effect on repurchase
intention.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang menentukan repurchase intention konsumen produk
fashion pada TikTok live stream dengan menggunakan variabel service quality, customer satisfaction, dan
customer trust. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebarkan secara daring kepada 251
responden. Kriteria responden dalam penelitian ini yaitu pengguna aplikasi TikTok yang berdomisili di
Jabodetabek, berusia minimal 17 tahun, dan sudah pernah melakukan pembelian di TikTok live stream Erigo
minimal dua kali dalam kurun waktu enam bulan terakhir. Data diolah dengan menggunakan teknik analisis
software SPSS dan SEM AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction, service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
trust, customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust, customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention, dan customer trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention.

Kata Kunci: repurchase intention, customer satisfaction, customer trust, service quality, TikTok live stream.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi mendorong sektor bisnis untuk memaksimalkan usahanya. Saat
ini pemasar menjual produknya secara online karena pengunjung lebih suka belanja melalui
online (Yunus et al., 2021). Terdapat lonjakan transaksi setiap tahun, berdasarkan riset yang
dilakukan di London peningkatan sebesar 42% melampaui Malaysia 14%, Thailand 22%, dan
Filipina 28% (Kominfo, 2020). Angka tersebut didapatkan karena media sosial merupakan
strategi pemasaran yang tepat untuk menjangkau banyak orang tanpa terhambat batasan
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geografis (Asnawi & Setyaningsih, 2021). Mahdi (2022) menyatakan peningkatan pengguna
sosial media terjadi mulai tahun 2019 hingga 2022. Pada tahun 2022 silam pengguna aktif sosial
media mencapai 191 juta penguna. Artinya media sosial semakin digandrungi di Indonesia.

TikTok menjadi platfrom yang digemari oleh anak muda masa kini. TikTok merupakan
media digital marketing yang efektif dengan menyediakan fitur live stream karena dapat
berinteraksi langsung antara penjual dengan pembeli. Berdasarkan data business of apps pada
tahun 2021 pengguna aktif TikTok di dunia meningkat sebesar 15,34% dengan mayoritas
berada di Asia Pasifik, disusul Amerika Latin dengan 188 juta pengguna, dan yang terakhir
eropa dengan 158 juta pengguna (Rizaty, 2022). Sedangkan data pengguna TikTok di Asia
Tenggara menunjukkan bahwa Indonesia menempati posisi pertama sebanyak 99,1 juta
pengguna, lalu vietnam dnegan 45,8 juta pengguna aktif TikTok, kemudian Filipina sebanyak
40,4 juta dan Thailand dengan pengguna aktif TikTok sebanyak 38,4 juta (Rizaty, 2022).

Erigo salah satu merek lokal yang melakukan penjualan melalui TikTok live stream.
Erigo dengan nama awal "Selected and Co” mengganti nama menjadi Erigo pada tahun 2013
silam (Fardiana Putri et al., 2022).  Erigo mendapatkan kategori fashion nomer satu disalah
satu marketplace di Indonesia (Daud, 2021). Tidak hanya itu, Erigo memiliki tingkat
kepoluleran nomer satu dibanding empat merek lokal lainnya seperti Thankinsomnia,
Dreambirds Artwaer, dan Sunday Sunday Co (Bulan & Sudrajat, 2019). Menjadi merek yang
dapat dipercaya tentunya membutuhkan strategi pemasaran yang tepat. Untuk itu Erigo
menjangkau pemasar online hingga ke TikTok live stream.

Meski telah melebarkan sayap hingga New York, Erigo memiliki permasalahan pada
service quality yaitu terbatasnya display pada TikTok live stream Erigo yang mengakibatkan
tidak dapat menjelaskan produk yang konsumen inginkan. Kualitas layanan yang buruk akan
memengarahui konsumen dalam melakukan pembelian. Konsumen tidak akan membeli jika
tidak dapat pengalaman belanja yang baik dari seller. Selain itu, proses packing yang lama
membuat konsumen menunggu adalah salah satu masalah service quality pada TikTok live
stream Erigo (Erigostore, 2023). Lalu dilansir pada ulasan produk Erigo di TikTok,
permasalahan pada variabel customer satisfaction adalah konsumen Erigo merasa kecewa
karena barang yang didapatkan tidak sesuai ekspetasi konsumen. Hal tersebut akan menurunkan
repurchase intention konsumen produk Erigo melalui TikTok live stream. Adapun
permasalahan pada variabel customer trust, Erigo melakukan PHK terhadap puluhan karyawan
dan ganti rugi yang mengakibatkan konsumen Erigo tidak respect (Amelia, 2022). Diperkuat
dengan kasus hukum oleh salah satu brand ambassador pada beberapa tahun silam yang
membuat CEO Erigo turut seret polisi (Detikcom, 2021).

Mengacu permasalahan di atas, peneliti ingin mencari tahu seberapa besar dampaknya
terhadap repurchase intention. Diperkuat dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa
terdapat beberapa variabel yang dapat mempertimbangkan dalam mewujudkan repurchase
intention konsumen. Berdasarkan permasalahan dan latar belakang, TikTok live stream Erigo
harus memperbaiki service quality sehingga memunculkan customer satisfaction dan customer
trust diikuti repurchase intention. Untuk itu, peneliti ingin mencari tahu seberapa besar variabel
tersebut dalam meciptakan repurchase intention.

TINJAUAN LITERATUR
Repurchase Intention

Menurut Prabowo (2018) mengatakan bahwa repurchase intention adalah sebuah sikap
terhadap suatu objek sebagai respons. Repurchase intention merupakan proses terjadinya
perilaku konsumen sehingga perusahaan membutuhkan strategi untuk menarik konsumen
(Miranda & Nurdasila, 2020). Diperkuat oleh Nugrahaeni et al. (2021) mengungkapkan bahwa
repurchase intention adalah rasa ingin memiliki dan mengonsumsi suatu produk lebih dari satu
kali pembelian. Konsumen yang merasakan kepuasan terhadap suatu barang akan
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memunculkan repurchase intention (Masitoh et al., 2018).

Customer Satisfaction

Menurut Rahmat et al. (2022) mengungkapkan bahwa customer satisfaction merupakan
pemenuhan harapan. Adapaun indikator untuk mengukur customer satisfaction adalah
kesesuaian pelayanan dengan harapan, minat berkunjung ulang, dan kesediaan untuk
merekomendasikan (Dewi et al., 2019). Kemudian menurut Kotler dan Keller (2018)
mendefinisikan customer satisfaction adalah perasaan senang atau kecewa hasil dari
membandingkan suatu produk tertentu. Diperkuat oleh Nurhikma (2022) menyatakan bahwa
konsumen akan merasa puas jika sesuai dengan harapannya atau diluar ekspetasi.

Customer Trust

Menurut Tasya dan Kusasih (2021) mendefinisikan customer trust sebagai bentuk
pertahanan yang wajib dimiliki oleh perusahaan. Sedangkan menurut Priscillia et al. (2021)
mengemukakan bahwa customer trust adalah harapan dari seluruh transaksi mana pun. Adapun
tingkat customer trust yang tinggi, akan meningkatkan repurchase intention konsumen pada
suatu perusahaan (Wijayajaya & Astuti, 2018).

Service Quality

Menurut Sari et al. (2020) mendefinisikan service quality adalah penilaian sikap
terhadap sebuah keunggulan layanan yang dirasakan konsumen. Dalam service quality terdapat
indikator yaitu kualitas memenuhi harapan, kualitas prosuk, manusia, proses, dan lingkungan,
serta kualitas dapat berubah sesuai kondisi (Mahsyar & Surapati, 2020). Service quality menjadi
hal yang sangat pokok karena dapat memasarkan dan menjual produknya yang akan
menciptakan customer satisfaction dan customer trust diikuti repurchase intention.

CUSTOMER
SATISFACTION

SERVICE CUSTOMER REPURCHASE
QUALITY TRUST INTENTION

Gambar 1 Kerangka Teoritik
Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2023)

Hipotesis Penelitian
Berdasarakan latar belakang dan kerangka teori yang telah dipaparkan, maka hipotesis
yang diajukan sebagai berikut:

Hy - Service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction pada TikTok live
stream.

H> - Service quality berpengaruh positif terhadap customer trust pada TikTok live stream.

Hs — Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer trust TikTok live stream.
H4 - Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap repurchase intention pada TikTok live
stream.

Hs - Customer trust berpengaruh positif terhadap repurchase intention pada TikTok live stream.
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METODE PENELITIAN
Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan secara daring menggunakan google from yang berdomisili di
Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi. Dalam penelitian ini dilakukan pada bulan
Desember 2022 sampai Mei 2023.

Desain Penelitian
Metode dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan sumber data primer yang mana
peneliti menyebarkan kuesioner kepada reponden yang memenuhi kriteria.

Populasi dan Sampel

Jenis populasi infinite dengan teknik pengambilan sampel convenience sampling.
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna TikTok, pernah melakukan pembelian pada
TikTok live stream Erigo minimal 2 kali dalam kurun waktu enam bulan terakhir, yang
berdomisili di Jabodetabek, dengan usia minimal 17 tahun. Jumlah sampel dalam penelitian ini
adalah minimal 200 responden.

Skala Pengukuran

Dalam penelitian ini menggunakan enam poin skala likert, 1= sangat tidak setuju
hingga, 2= tidak setuju, 3= sedikit tidak setuju, 4= sedikit setuju, 5= setuju 6= sangat setuju
berdasarkan skala likert type yang diadaptasi oleh jurnal untuk mengukur varibel.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini dengan menyebarkan
kuesioner secara daring kepada responden yang memenuhi kriteria. Kuesioner berisi beberapa
pertanyaan guna mengukur variabel repurchase intention, customer satisfaction, customer
trust, dan service quality. Kuesioner melalui google from disebarkan kepada minimal 200
responden yang telah ditentukan oleh peneliti sesuai kriteria.

Teknik Analisis Data

Pada penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan menggunakan software SPSS
dan SEM AMOS. Statistical Program for Social Science untuk mengukur seberapa valid data
dan seberapa reliabel instrumen penelitian yang digunakan. Structural Equation Modelling
software AMOS untuk menguji kelayakan model dan hipotesis penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji validitas untuk mengukur kevalidan sebuah instrumen pada variabel. Pada penelitian
ini menggunakan pearson pada software SPSS. Variabel dapat dikatakan valid jika r-hitung >
r-tabel dengan tingkat signifikansi 5% yaitu diperoleh nilai 0,1234 (Suhar, 2014).

Tabel 1 Uji Validitas

Variabel Indikator  R-hitung R-tabel Keterangan
RI1 0,608 0,1234 Valid
. RI2 0,771 0,1234 Valid
Repurchase Intention .
RI3 0,754 0,1234 Valid
R4 0,744 0,1234 Valid
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RI5 0,756 0,1234 Valid

RI6 0,805 0,1234 Valid

RI7 0,789 0,1234 Valid

Cs1 0,813 0,1234 Valid

CSs2 0,791 0,1234 Valid

CS3 0,823 0,1234 Valid

Customer Satisfaction Cs4 0,842 0,1234 Valid
CS5 0,814 0,1234 Valid

CS6 0,792 0,1234 Valid

CS7 0,779 0,1234 Valid

CT1 0,820 0,1234 Valid

CT2 0,790 0,1234 Valid

CT3 0,825 0,1234 Valid

Customer Trust CT4 0,815 0,1234 Valid
CT5 0,810 0,1234 Valid

CT6 0,774 0,1234 Valid

CT7 0,797 0,1234 Valid

SQ1 0,736 0,1234 Valid

SQ2 0,774 0,1234 Valid

SQ3 0,827 0,1234 Valid

Service Quality SQ4 0,778 0,1234 Valid
SQ5 0,763 0,1234 Valid

SQ6 0,756 0,1234 Valid

SQ7 0,824 0,1234 Valid

Sumber: Data diolah oleh Peneliti 2023
Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas untuk mengukur tingkat reliabel sebuah intrumen pada variabel. Variabel
dapat dikatakan reliabel jika nilai cronbach’s alpha dengan signifikansi 0,7 (Ghozali, 2018).

Tabel 2 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha  Keterangan
Repurchase Intention 0,941 Reliabel
Customer Satisfaction 0,948 Reliabel

Customer Trust 0,952 Reliabel
Service Quality 0,930 Reliabel

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2023)

Uji Hipotesis
Pada penelitian ini analisis data menggunakan SEM AMOS untuk model fit dengan nilai
probability > 0,05 dengan melalukan modifikasi eleminasi indikator (Hair et al., 2019).
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Gambar 2 Model Sebelum Modifikasi

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2023)
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Gambar 3 Hasil Uji Kelayakan Model

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2023)

Hal ini dibuktikan dengan nilai probabilitas signifikan lebih besar dari 0.05 yaitu 0.102. Nilai chi-square
diharapkan kecil yaitu 70.911. Nilai RMSEA lebih kecil dari 0.08 yaitu 0.031. Nilai GFI dan AGFI harus lebih
besar dari 0.90 yaitu 0.961 dan 0.937. Nilai CMIN/DF harus kurang dari 2.00 yaitu 1.244. Kemudian nilai TLI

dan CFI harus lebih besar dari 0.95 yaitu 0.993 dan 0.995.
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Tabel 3 Pengujian Goodness of Fit

Goodness of fit indices Cut off value Hitung Hasil
Chi-square Diharapkan kecil 70.911 Baik
Probability level >0,05 0,102 Baik
RMSEA <0,08 0,031 Baik

GFI >0,90 0,961 Baik

AGFI >0,90 0,938 Baik
CMIN/DF <2,00 1,244 Baik

TLI >0,95 0,993 Baik

GFI >0,95 0,995 Baik

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2023)
Setelah mendapatkan hasil goodness of fit yang baik, maka selanjutnya dapat dilakukan pengujian terhadap
hipotesis. Dalam penelitian ini terdapat enam hipotesis yang akan diuji. Suatu hipotesis dapat diterima apabila
memiliki nilai CR lebih besar dari 1,96. Berikut hasil dari uji hipotesis sebagai berikut:

Tabel 4 Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis  Variabel Independen Variabel Dependen C.R. P Hasil
Hi Service Quality Customer Satisfaction 14,956 il H; Diterima
H> Service Quality Customer Trust 3,672 il H, Diterima
Hs Customer Satisfaction Customer Trust 6,661 ikl Hs Diterima
Ha Customer Satisfaction Repurchase Intention 2,642 0,008 H, Diterima
Hs Customer Trust Repuchase Intention 2,314 0,021 Hs Diterima

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2023)

Hi: Hasil menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction. Hal ini dikarenakan nilai Critical Ratio (CR) sebesar 14,956 yang sudah
memenuhi ketentuan yaitu lebih besar dari 1,98 dan dan memperoleh nilai probability (p) ***
yang sudah memenuhi ketentuan yaitu lebih kecil dari 0.05. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Pasaribu et al. (2022), Sitorus dan Yustisia (2018) yang
menjelaskan bahwa service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer
satisfaction.

H>: Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer trust dengan nilai critical ratio sebesar 3.672 dan nilai P lebih kecil dari
0,05. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Jin dan Lim (2021),
Maramis et al. (2022) yang mengungkapkan bahwa service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer trust.

Hs: Hasil menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer trust dengan nilai CR sebesar 6,661 dan nilai probabilitas dibawah 0,05.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Gultom et al. (2020) dan
Rafiah (2019) yang mengatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer trust.

Has: Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention dengan nilai critical ratio sebesar 2.642 dengan nilai
P sebesar 0,008. Hasil penelitian ini sejalan dengan peneltian yang dilakukan oleh Ginting et
al. (2023) dan Rita et al. (2019) yang menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap repurchase intention.

Hs: Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa customer trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention. Hal ini diakrenakan nilai CR sebesar 2,314 dengan
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nilai P sebesar 0,021. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Alamsyah (2018) dan Rita et al. (2019) yang menjelaskan bahwa customer trust berpengaruh
positif dan signifikan terhadap repurchase intention.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian terdapat lima hipotesis yang diuji oleh peneliti. Hx
service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, artinya
pengguna TikTok live stream di Jabodetabek menyadari bahwa service quality memiliki faktor
penting untuk meningkatkan customer satisfaction. Hz service quality berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap customer trust, artinya pengguna TikTok live stream di
Jabodetabek menyadari bahwa service quality memiliki faktor penting untuk mengingkatkan
customer trust. Hz customer satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
customer trust, artinya pengguna TikTok live stream di Jabodetabek menyadari bahwa
customer satisfaction memiliki faktor penting untuk mengingkatkan customer trust. Ha
customer satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention,
artinya pengguna TikTok live stream di Jabodetabek menyadari bahwa customer satisfaction
memiliki faktor penting untuk mengingkatkan repurchase intention. Hs customer trust
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention, artinya pengguna
TikTok live stream di Jabodetabek menyadari bahwa customer trust memiliki faktor penting
untuk mengingkatkan repurchase intention.
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