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ABSTRAK

Kemal Abu Bakar, 2016; Pengaruh Kepuasan Pelanggan dan Keamanan
Terhadap Kepercayaan dan Dampaknya Terhadap Minat Membeli Kembali
Pada Toko Online Elevenia. Skripsi, Jakarta : Konsentrasi Manajemen
Pemasaran, Program Studi S1 Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing : Dr. Mohamad
Rizan SE, MM. & Dra. Basrah Saidani, M.Si.

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui deskripsi dari kepuasan
pelanggan, keamanan yang dirasakan, kepercayaan dan minat membeli kembali,
2) Untuk menguji secara empiris pengaruh signifikansi kepuasan pelanggan
terhadap kepercayaan, 3) Untuk menguji secara empiris pengaruh signifikansi
keamanan terhadap kepercayaan, 4) Untuk menguji secara empiris pengaruh
signifikansi kepercayaan terhadap minat membeli kembali pada toko Online
Elevenia, 5) Untuk menguji secara empiris pengaruh signifikansi kepuasan
pelanggan terhadap minat membeli kembali, 6) Untuk menguji secara empiris
pengaruh signifikansi keamanan terhadap minat membeli kembali, 7) Untuk
menguji secara empiris pengaruh signifikansi kepuasan pelanggan terhadap minat
membeli kembali) dengan variabel kepercayaan sebagai intervening, 8) Untuk
menguji secara empiris pengaruh signifikansi keamanan terhadap minat membeli
kembali dengan variabel kepercayaan sebagai intervening. Objek penelitian ini
dilakukan terhadap 200 responden yang minimal pernah satu kali berbelanja di
toko online Elevenia dalam satu tahun terakhir. Hasil pengujian deskriptif
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan dan keamanan cenderung sudah baik
sehingga pelanggan percaya dan akan membeli kembali di toko online Elevenia.
Teknik pengumpulan data menggunakan metode survei yaitu menyebarkan
kuesioner dengan teknik purposive sampling dan hasilnya diolah dengan program
SPSS 22.0 dan Lisrel 8.7. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa: 1)
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan sebesar 24%, 2)
keamanan berpengaruh terhadap kepercayaan sebesar 76%, 3) kepercayaan
berpengaruh terhadap minat membeli kembali sebesar 62%, 4) kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap minat membeli kembali sebesar 25%, 5)
keamanan berpengaruh terhadap minat membeli kembali sebesar 70%, 6)
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat membeli kembali yang
dimediasi oleh kepercayaan sebesar 15%, 7) keamanan berpengaruh terhadap
minat membeli kembali yang dimediasi oleh kepercayaan sebesar 47%.

Kata kunci . Kepuasan Pelanggan, Keamanan, Kepercayaan, Minat Membeli
Kembali



ABSTRACT

Kemal Abu Bakar, 2016; The Influence of Customer Satisfaction and Security
Toward Trust and Its Impact on Repurchase Intention of Online Website
Elevenia. Skripsi, Jakarta: Marketing Management Concentration,
Management Study Program, Department of Management, Faculty of
Economics, State University of Jakarta. Advisory: Dr. Mohamad Rizan SE,
MM. & Dra. Basrah Saidani, M.Si.

The purpose of this research are to: examine empirically the effect of customer
satisfaction to trust on customer, the impact of security to trust on customer, the
impact of the customer satisfaction to repurchase intention on customer, the effect
of security to repurchase intention on customer, the effect of trust to repurchase
intention on customer, the effect of customer satisfaction to repurchase intention
through trust as intervening variable on customer, the effect of security to
repurchase intention through trust as intervening variable on customer of
Elevenia website online. This research used survey methods for collecting data.
The object of this research is 200 respondents who had purchased in Elevenia
website online for a period of one year backward. This research used SPSS
software version 22 and SEM (Structural Equation Modeling) LISREL version 8.7
for data analysis. Hypothesis testing showed that: the customer satisfaction has a
positive effect and significance on trust, the security has a positive effect and
significance on trust, the customer satisfaction has a positive effect and
significance on repurchase intention, the security has a positive effect and
significance on repurchase intention, the customer satisfaction has a positive
effect and significance on repurchase intention through trust as intervening
variable and the security has a positive effect and significance on repurchase
intention through trust as intervening variable.

Keywords: Customer Satisfaction, Security, Trust, Repurchase Intention
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