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ABSTRACT

The purpose of study was to examine the influence of trust and customer satisfaction
on repurchase intention. The sample in this study 100 respondents (Customer
Online Shop). The sampling method was purposive sampling method from
populations of customer Online Shop in the Facebook. The analysis method was
path analysis. The results of path analysis show that trust and consumer satisfaction
influence positive and significant effect on repurchase intention online shop in the
Facebook. The trust effect as mediation between consumer satisfaction and

repurchase intention.
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PENDAHULUAN

Bagi seorang konsumen niat
beli ulang terhadap suatu produk
muncul dari dari sebuah keinginan
yang disebabkan oleh dampak dari
suatu  proses pengamatan  dan
pembelajaran, apabila konsumen
mempunyai penilaian positif maka
konsumen mempunyai hiat untuk
membeli produk. Ferdinand (2002)
Niat beli ulang yang tinggi
mencerminkan  tingkat kepuasan
konsumen ketika akan memutuskan
untuk memiliki suatu produk.

Rasa suka terhadap produk
dapat dirasaan ketika konsumen
merasa puas dengan produk itu, dan
merasa bahwa memenuhi atau
melebihi dari yang diinginkan oleh
konsumen. dengan begitu produk yng
ditawarkan akan bernilai semakin
tinggi dimata konsumen. Sebelum
memutuskan untuk membeli, ada
beberapa faktor yang menjadi
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pertimbangan diantaranya adalah
kepercayaan (trust). Karena
terbatasnya akses untuk bertemu
antara penjual dan pembeli maka
bertransaksi online tidak memiliki
kepastian dan informasi yang akurat.

Oleh sebab itu harus ada rasa
saling percaya antara penjual dan
pembeli.Kepercayaan konsumen
pada e-commerce merupakan salah
satu faktor kunci dalam me;akukan
kegiatan jual beli secara online
Geffen (2002). Kemudian konsumen
yang pernah melakukan pembelian
online dan memilii kepercayaan
terhadap Online Shop, kemungkinan

konsumen itu akan melakukan
pembelian kembali.

Pertumbuhan Internet
didorong oleh semakin baiknya

kemudahan penggunaannya, biaya
akses dan telekomunikasi yang makin
murah, komputer yang semakin
murah dan cepat dan yang paling
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penting adalah meningkatnya jumlah
informasi dan hiburan.Online Shop
awalnya ini merupakan salah satu
bentuk atau kegiatan yang jual beli
barang atau jasa yang melalui sistem
elektronik, dengan melakukan
transaksi pembayaran melalui media-
media yang telah disepakati dan
pengiriman barang akan dikirimkan
melalui jasa pengiriman barang.

Melalui Online Shop disini
pembeli dapat melihat barang atau
produk yang ditawarkan tersebut
melalui web yang dibuat dan
dipromosikan oleh penjual Online.
Online Shopping ini memungkinkan
kedua belah pihak antar penjual dan
pembeli tidak bertemu dan bertatap
muka secara langsung Cahya
(2013).Perubahan  dalam  bidang
teknologi ini telah merubah cara
hidup konsumen, cara belanja, dan
berinteraksi dengan yang lainnya.
Dengan adanya internet tentu akan
semakin memudahkan konsumen
untuk melakukan pembelian. Melalui
internet, kita banyak mengenal
berbagai hal, mulai dari jejaring
sosial, aplikasi, berita, video, foto
hingga berbelanja melalui internet
atau yang sering disebut dengan
Online Shopping.

Online shopping membuat
konsumen semakin mudah berbelanja
tanpa menghabiskan waktu dan
tenaga. Karena dengan adanya
kemudahan inilah membuat online
Shopping semakin diminati.
Berdasarkan uraian yang telah
dikemukakan tersebut, maka peneliti
tertarik untuk meneliti pengaruh
kepercayaan dan kepuasan pelanggan
terhadap niat pembelian ulang
(Repurchase Intention) Online Shop
di Facebook.
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Berdasarkan  uraian  yang
diatas, maka rumusan masalah yang
diambil adalah (1) Bagaimana
kepercayaan konsumen terhadap
Online Shop di Facebook ? (2)
Bagaimana kepuasan terhadapOnline
Shop di Facebook ? (3) bagaimana
niat pembelian ulang Online Shop di
Facebook ? (4) Apakah epercayaan
berpengaruh terhadap niat pembelian
ulang (Repurchase Intention) pada
Online Shop di Facebook ? (5)
Apakah kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap niat pembelian
ulang (Repurchase Intention)Online
Shop di Facebook ? (6) Apakah
kepercayaan memediasi hubungan
kepuasan pelanggan pada niat
pembelian ulang (Repurchase
Intention) Online Shop di Facebook ?

TINJAUAN PUSTAKA

Pembelian ulang (repurchase)
mempunyai definisi menurut Peter &
Olson  (2002), vyaitu kegiatan
pembelian yang dilakukan lebih dari
satu kali atau beberapa kali. Dari
definisi tersebut dapat dikatakan
bahwa adanya niat dari pelanggan
untuk kembali membeli produk atau
jasa yang sama. Hal tersebut
diperoleh dari pelanggan yang puas
akan pelayanan yang diberikan
sehingga dapat mendorong untuk
melakukan pembelian ulang
(repurchase), menjadi loyal terhadap
produk tersebut ataupun loyal
terhadap toko tempat pelanggan
tersebut membeli barang, serta dapat
menceritakan hal — hal baik kepada
orang lain Novantiano (2007 : 19-20).

Menurut Ferdinand
(2002:129)  menyatakan  bahwa
indikator minat pembelian ulang
diantaranya adalah: Minat



Transaksional, yaitu
kecenderungan  seseorang  untuk
membeli produk, minat Referensial,
yaitu kecenderungan seseorang untuk
mereferensikan produk kepada orang
lain, minat preferensial, yaitu minat
yang  menggambarkan  perilaku
seseorang yang memiliki preferensi
utama pada produk tersebut,
preferensi ini dapat berubah bila
terjadi  sesuatu dengan produk
preferensinya, minat Eksploratif,
minat ini menggambarkan perilaku
seseorang yang selalu mencari
informasi mengenai produk yang
diminatinya dan mencari informasi
untuk mendukung sifat-sifat positif
dari produk tersebut.

Kepercayaan konsumen
adalah semua pengetahuan yang
dimiliki oleh konsumen dan semua
kesimpulan yang dibuat oleh
konsumen tentang objek, atribut, dan
manfaatnya Mowen & Minor (2002).
Para manajer harus menyadari bahwa
kepercayaan terhadap objek, atribut
dan manfaat menunjukkan persepsi
konsumen, dan karena itu umumnya
kepercayaan seorang  konsumen
berbeda-beda. Hal utama yang
dipertimbangkan seorang pembeli
ketika melakukan kegiatan belanja
secara online adalah apakah mereka
percaya terhadap website yang
menyediakan fasilitas layanan online
shop dan percaya pada penjual online
yang ada didalam di situs web
tersebut beberapa hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepercayaan
adalah  faktor  penting dalam

membangun komitmen antara
perusahaan dan pelanggan.

Indikator kepercayaan
menurut  Gefen(2002)  :Tingkat
kepercayaan  konsumen  dengan

penjual Online Shop, merasa aman
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dengan  Online shop, percaya
administrator tidak menyalah
gunakan privasi pembeli dan
transparan.

Pada penelitian sebelumnya,
Trisnawati et al (2012) variabel
kepercayaan berpengaruh  positif
secara signifikan pada niat beli ulang.
Oleh karena itu, bila konsumen
semakin baik trust maka akan
mengakibatkan  tingginya online
Repurchase Intention. H1:
kepercayaan berpengaruh signifikan
terhadap niat pembelian ulang
(repurchase Intention).

Kepuasan konsumen (cutomer
satisfaction) adalah konsep penting
dalam konsep pemasaran dan
penelitian konsumen. Sudah menjadi
pendapat umum  bahwa jika
konsumen merasa puas dengan suatu
produk  atau  merek, mereka
cenderung akan terus membeli dan
menggunakannya serta memberitahu
orang lain tentang pengalaman
mereka yang menyenangkan dengan
produk tersebut. Jika mereka tidak
dipuaskan, mereka cenderung beralih
merek serta menajukan keberatan
pada produsen, pengecer, dan bahkan
menceritakannya kepada konsumen
lainnya Peter & Olson (1999).

Adapun indikator dari
kepuasan konsumen yaitu Elitan
(1999) :Tidak ada keluhan, perasaan
senang pada keseluruhan produk,
kesesuaian layanan dengan
ekspektasi, harapan pelanggan yang
terlampaui.

Pada penelitian sebelumnya,
Julianto (2010), Customer
Satisfaction  berpengaruh  secara
Positif terhadap Purchase Intention.
Nilai positif yang berarti
menunjukkan hubungan yang
searah.Hasil tersebut menunjukkan



bahwa semakin besar kepuasan
pelanggan, maka niat pembelian dari
konsumen juga semakin besar. Pada
penelitian, Ha et al. (2010),
kepercayaan  terbukti  berperan
sebagai mediasi secara parsial antara
pengaruh kepuasan konsumen pada
niat pembelian ulang.

H2: kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap niat pembelian
ulang (repurchase Intention).

H3: kepercayaan sebagai
mediasi antara kepuasan dan niat
pembelian ulang (Repurchase
Intention)

Kepercayaan

Niat
Pembelian
Ulana

Kepuasan

Pelanggan
H2

Gambar 1.Kerangka Konsep

Dalam penelitian ini variabel
yang akan diteliti terdiri dari tiga
variabel, yaitu kepercayaan (X1) :
yaitu keyakinan pembeli Online Shop
terhadap penjual Online di Facebook.
Indikator dari variabel ini adalah
Tingkat  kepercayaan konsumen
dengan penjual Online Shop, Merasa
aman dengan Online shop, percaya
administrator tidak menyalah
gunakan privasi pembeli, merasa
bahwa penjual transparan.

Kepuasan Pelanggan (X2),
yaitu perasaan yang dirasakan
pelanggan atas transaksi Online Shop
yang dilakukan dan diterima sudah
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memenuhi keinginannya atau belum.
Indikatornya yaitu : tidak pernah ada
keluhan, perasaan senang pada
keseluruhan  produk, kesesuaian
layanan dengan ekspektasi, harapan
pelanggan yang terlampaui

Niat Pembelian Ulang (Y),
yaitu suatu kemungkinan untuk
memanfaatkan kembali Online Shop
di Facebook di masa yang akan
datang.  Indikatornya  vyaitu
kecenderungan seseorang
membeliproduk pada Online shop di
Facebook, mereferensikan produk
Online shop pada orang lain,
preferensi utama konsumen, selalu
mencari informasi mengenai produk
yang diminatinya pada Online Shop di
Facebook.

HASIL  PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Hasil uji validitas dan
reliabilitas  menunjukkan  bahwa
semua instrumen data variabel
kepercayaan, kepuasan pelanggan
dan niat pembelian ulang yang
digunakan dalah valid dan reliabel.
Berikut adalah anlisis data dengan
menggunakan analisis jalur, yang
dijelaskan pada tabel 1 berikut:

Tabel 1. Hasil Analisis Jalur

Model Unstand. Stan T Si

Co. Co. g
B Std. Beta
Error
3.322 1.580 2.10.038
(Constan 2
t)
Keperca 274
yaan .278 .101 .270 9 .007
(X1)
Kepuasa
n 503 119 417 4'623.000

(X2)




Dari tabel tersebut, dapat
disusun  matriks  koefisien jalur
sebagai berikut :

1) — (0270
(ﬁiixi) B (0,417)
Kerangka hubungan kausal empiris
antara X1 dan X2 terhadap Y dapat
dibuat melalui persamaan struktural
sebagai berikut :

Persamaan |

Y =hb1X1 +b2X2 + e
=0,270X1+ 0,417X2+0,622 e

R?=0, 378

e=1-R?=1-0.378=0,622 = 62,2 %

Kepuasan
(X2)
Niat
\ pembelian
Ulang (Y)

Kepercayaan (X1)

Gambar 2. Hubungan antar variabel

Berdasarkan hasil perhitungan
analisis jalur struktur tersebut, maka
memberikan informasi secara objektif

adalah besarnya kontribusi
kepercayaan (X1) yang secara
langsung mempengaruhi niat

pembelian ulang (Y) adalah 0,270 2
= 0, 073 atau 7,3 %. Berarti bahwa
variabel kepercayaan berpengaruh
secara langsung terhadap niat
pembelian ulang (Repurchase
Intention) tanpa melalui mediasi yaitu
sebesar 7,3%.

Besarnya kontribusi kepuasan
pelanggan (X2) yang secara langsung
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mempengaruhi niat pembelian ulang
(Y) adalah 0,417?= 0,174 atau
17,4%. c). Besarnya kontribusi
kepercayaan (X1) dan Kkepuasan
pelanggan (X2) berpengaruh secara
simultan yang langsung
mempengaruhi niat pembelian ulang
(YY) adalah 0,378 = 37,8 %. Sisanya
sebesar 62,2% di pengaruhi oleh
faktor-faktor lain yang tidak dapat
dijelaskan dalam penelitian.

Tabel 2. Mediasi

Unstand. Stand.

Co. Co.
M(I’de Std. T Sig.
B Erro Beta
r
(Const ; 9541 497 3.310.001
ant)

X2 .682 .097 .581 7.062.000

Dari tabel tersebut dijelaskan
tentang mediasi. Kerangka hubungan
kausal empiris antara X2 terhadap X1
dapat dibuat melalui persamaan
struktural sebagai berikut :

Persamaan 11

X1 =h3X2 +e
=0,581X2 + 0,663 e

R? =0, 337

e =1-R? =1-0.337
=0,663 =66,3%

E =0,663

Pb3x2 = 01581

Kepercayaan
(X1)
Kepuasan (X2)

Gambar 3. Hubungan Antar
Kepuasan dan kepercayaan




Berdasarkan hasil perhitungan
analisis jalur struktur tersebut, maka
memberikan informasi secara objektif
sebagai berikut : besarnya kontribusi
kepuasan pelanggan (X2) apabila
melalui mediasi kepercayaan (X1)
maka, mempengaruhi sebesar
0,5812= 0,338 atau 33,8 %.

b3=0,581 bl=0,270
(s=0,97) (s=0,101)

Kepuasan

Gambar 4. Sobel Test

b=Besarnya kontribusi antar variabel
s= Std. Eror

Dari hasil pengujian sobel test
diketahui bahwa kepercayaan
memiliki kontribusi sebagaimediator
dari kepuasan dan niat pembelian
ulang.
Y =hb3X2 + b1X1

=0,581 + 0,270 =0, 851

Hasil tersebut menunjukkan
bahwa pengaruh kepuasan terhadap
niat pembelian ulang akan lebih besar
apabila melalui mediator
kepercayaan, dibandingkan dengan
pengaruh langsung kepuasan terhadap
niatpembelian ulang tanpa melalui
mediator  kepercayaan. Hal ini
menunjukkan  bahwa, kontribusi
kepercayaan sebagai mediator positif.
Nilai pengaruh kepuasan apabila
melalui kepercayaan lebih
besardibandingkan dengan pengaruh
langsung dari kepuasan pelanggan

Niat
Come >
b2=0,417
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terhadap niat pembelian ulang
(Repurchase Intention).

HASIL  PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil dengan
menggunakan analisis jalur (path) dan
uji hipotesis dapat diketahui bahwa:
Hipotesis pertama (H1) yang
menyatakan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif terhadap niat
pembelian ulang pada Online Shop di
Facebook dapat diterima. Dari hasil
analisis menunjukkan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat pembelian
ulang pada Online Shop di Facebook.

Hal ini  berarti  bahwa
pelanggan merasa bahwa penjual
Online Shop di Facebook dapat
dipercaya, pelanggan juga merasa
aman dalam melakukan transaksi
dengan penjual, administrator tidak
menyalah gunakan privasi pembeli
dan pelanggan percaya bahwa penjual
transparan  dalam  memberikan
informasi tentang produk maupun tata
cara pembelian dan pengiriman
barang.

Sehingga pelanggan akan
melakukan  pembelian  berulang,
karena sudah merasa percaya dengan
keseluruhan yang diberikan oleh
penjual. Ketika pelanggan sudah
merasa sangat percaya dengan
penjual Online Shop di Facebook,
maka akan terus  melakukan
pembelian.

Hal ini menunjukkan bahwa,
kepercayaan berpengaruh signifikan
terhadap niat pembelian ulang. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh
Trisnawati et al (2011) variabel
kepercayaan berpengaruh  positif
secara signifikan pada niat beli ulang.



Oleh karena itu, bila konsumen
semakin percaya pada sebuah online
shop maka niatnya untuk berbelanja
semakin tinggi.. Penelitian ini bisa
diartikan bahwa tinggi rendahnya
kepercayaan  menentukan  tinggi
rendahnya niat pembelian ulang
(Repurchase Intention).

Hasil hipotesis kedua (H2)
yang menyatakan bahwa kepuasan
berpengaruh terhadap niat pembelian
ulang dapat diterima. Dari hasil
analisis menunjukkan bahwa
kepuasan berpengaruh positif
signifikan terhadap niat pembelian
ulang. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin bertambahnya kepuasan
pelanggan, maka niat pembelian
ulangnya akan semakin tinggi, dan
begitu juga sebaiknya.

Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian yang dilakukan
oleh Julianto ( 2010) dalam penelitian
ini dijelaskan bahwa semakin puas
pelanggan, maka niat pembelian dari
konsumen juga semakin besar
,apabila kepuasan pelanggan kecil,
maka niat pembelian konsumen pada
Online Shop di Facebook juga
semakin kecil. Hasil hipotesis ketiga
(H3) yang menyatakan bahwa
kepuasan  berpengaruh  terhadap
kepercayaan dapat diterima. Dari
hasil analisis menunjukkan bahwa
kepuasan berpengaruh positif
terhadap kepercayaan. Hasil uji
statistik menunjukkan bahwa
Hipotesis pertama (H1) dan kedua
(H2) menyatakan kepercayaan dan
kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap niat pembelian ulang
Online Shop di Facebook dapat
diterima.

Hasil analisis penelitian ini
menunjukkan bahwa kepercayaan
menjadi mediasi antara kepuasan
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pelanggan dan niat pembelian ulang
(Repurchase Intention). Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Ha et al. (2010),
kepercayaan  terbukti  berperan
sebagai mediasi secara parsial antara
pengaruh kepuasan konsumen pada
niat pembelian ulang.

Hasil yang terhitung
menunjukkan ~ bahwa  pengaruh
kepuasan terhadap niat pembelian
ulang akan lebih besar apabila melalui
mediator kepercayaan, dibandingkan
dengan pengaruh langsung kepuasan
terhadap niat pembelian ulang tanpa
melalui mediator kepercayaan. Hal ini
menunjukkan  bahwa, kontribusi
kepercayaan sebagai mediator positif.

Melalui penelitian ini, maka
fokus permasalahan yang di ajukan
olen  peneliti  telah  terjawab.
Kepercayaan pelanggan terhadap
Online Shop di Facebook sangat
percaya, kepuasan pelanggan
terhadap Online Shop di Facebook
sangat puas dan  pelanggan
mempunyai niatan untuk pembelian
ulang Online Shop di Facebook.
Kepercayaan dan kepuasan pelanggan
juga berpengaruh signifikan terhadap
niat pembelian ulang. Kepercayaan
juga mampu memediasi antara
kepuasan pelanggan terhadap niat

pembelian ulang (Repurchase
intention).
SIMPULAN

Berdasarkan analisis

mengenai pengaruh kepercayaan dan
kepuasan pelangga terhadap niat
pembelian ulang (Repurchase
intention) pada Online Shop di
Facebook, menghasilkan kesimpulan
sebagai  berikut Kepercayaan
terhadap Online Shop di Facebook



tinggi karena responden percaya
bahwa penjual Online Shop di
Facebook dapat dipercaya, aman
dalam bertransaksi dengan penjual,
privasi pembeli dalam bertransaksi
terjaga dengan baik dan selalu
memberikan informasi-informasi
tentang produk.

Kepuasan pelanggan Online
Shop di Facebook tinggi karena
responden puas, senang berbelanja
melalui Online Shop di Facebook,
puas dalam bertransaksi dan secar
keseluruhan puas dengan penjual
Online Shop di Facebook melihat dari
pengalaman terakhir berbelanjanya.
Niat pembelian Ulang Online Shop di
Facebook (Repurchase Intention)
tinggi  karena responden memiliki
kecenderungan berbelanja melalui
Online Shop di Facebook, bersedia
menyarankan kepada orang lain untuk
berbelanja melalui Online Shop,
menjadikan ~ Facebook  sebagai
preferensi utama dalam berbelanja
melalui Online Shop dan selalu
mencari informasi mengenai produk
yang diminati pada Online Shop di
Facebook.

Hasil analisis menunjukkan
bahwa kepercayaan (X1) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat
pembelian ulang (Repurchase
Intention) , artinya semakin tinggi
kepercayaan pelanggan maka
semakin tinggi niat pembelian ulang .
semakin tinggi kepercayaan maka
responden semakin percaya dengan
penjual, percaya aman dalam
bertransaksi, privasi terjaga dengan
baik dan selalu diberikan informasi
tentang produk sehingga semakin
tinggi niat untuk  melakukan
pembelian ulang.

Hasil analisis menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan (X2)
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berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat pembelian ulang
(Repurchase Intention), semakin puas
pelanggan maka niat pembelian
ulangnya akan semakin tinggi.
Semakin puas maka semakin senang
berbelanja melalui Online Shop di
Facebook, puas dengan bertransaksi
melalui Online Shop di Facebook
sehingga semakin tinggi niat untuk
melakukan pembelian ulang.Hasil
analisis kepercayaan (X1)
berpengaruh sebagai mediasi antara
kepuasan pelanggan (X2) dan
variabel niat pembelian ulang
(Repurchase  Intention)  karena
apabila melalui mediasi kepercayaan ,
maka pengaruh kepuasan terhadap
niat pembelian ulang akan semakin

tinggi.
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