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ABSTRAK

Berkembangnya dunia digital yang telah meluas diberbagai hal sudah tidak asing bagi kehidupan sekarang, seperti
halnya dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Berkembangnya bisnis e-commerce menjadi bukti nyata keseriusan
berbagai pihak dalam menghadapi kemajuan era. Persaingan dagang semakin ketat, yang membutuhkan strategy
marketing yang tepat, guna memikat kekuatan daya beli masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
bagaimana pengaruh kepuasan pembelian ulang pelanggan mobile & electronis di situs Bukalapak. Populasi dalam
penelitian ini adalah penggunaatau pelanggan situs online shop Bukalapak yang masih aktif dan pernah membeli produk
mobile & electronics di situs tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas web, dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap kepercayaan, serta keeprcayaan, kualitas web, dan kepuasan pelanggan berpangaruh
positif terhadap pembelian ulang, namun kualitas web yang berpengaruh besar dalam mempengaruhi pembelian ulang.

Kata Kunci:Kualitas Web, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Pembelian Ulang

PENDAHULUAN

Pada era modern sekarangdi sekitar kehidupan adalah dengan berbelanja online. Masyarakat modern
manusia, perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi  sekarang juga lebih memilih memanfaatkan internet untuk
semakin maju dan berkembang. Hal ini juga memicu belanja online (online shop) karena memang dapat
terdorongnya perkembangan dunia usaha yang semakin  dilakukan di mana saja. Dalam mengikuti perkembangan
pesat dan persaingan pasar semakin ketat, sehingga kemajuan teknologi untuk memenuhi kebutuhan sehari-
menuntut adanya sistem pemasaran dan pelayanan yang  hari, banyak perusahaan e-commerce mulai bermunulan.
semakin baik pada setiap perusahaan yang bergerak E-commerce adalah penyebaran, penjualan, pembelian,
dibidang industri maupun jasa. pemasaran jasa atau barang dengan sistem elektronik

Salah satu jasa dari teknologi informasi yang layaknya internet, televisi atau jaringan komputer.
banyak dimanfaatkan dan digunakan masyarakat saat ini

Tabel 1Data Informasi Enam E-Commerce di Indonesia

Berdiri Pendapatan/Tahun
E-Marketplace (Indonesia) CEO Dana (Rp)

Tokopedia 2009 William Tanuwijaya $1,38 12.000.000.000.000
Bukalapak 2010 Achmad Zaky Undisclosed 2.400.000.000.000
Blibli 2011 Kusumo Martanto Over $13M N/A
Lazada Indonesia 2012 Florian Holm&Duri $4,7B N/A

Granziol(2016-2018) (Alibaba Group)

Alessandro Piscini

(2/5/2018)
Shopee 2015 Chris Feng $722M N/A

(SEE Ltd)

JD.id 2017 Richard Lin $741M N/A

Sumber : https://dailysocial.id/post/e-ecommerce-di-indonesia-2018

Dari data di atas dapat diamati bahwa Tokopedia  jauh dibawah jumlah transaksi dan nominal transaksi dari
menjadi perusahaan e-commerce yang paling lama berdiri  E Money Mandiri.

di Indonesia, namun diikuti dengan Bukalapak yang Kondisi tersebut menunjukkan bahwa ada
hanya berjarak satu tahan saja, meski begitu pendapatan  permasalahan dalam kepercayaan konsumen yang kurang
(tahun) dari keduanya sangat jauh berbeda. baik yang akan berdampak kepada pembelian ulang.

Berdsarkan data diatas dapat dilihat bahwa Flazz ~ Maka dari itu perlu dianalisis faktor-faktor apa saja yang

BCA meruakan uang elektronik yang paling lama dan dapat digunakan untuk melihat keputusan pembelian

memiliki jumlah uang elektonik (kartu) yang beredar ulang pelanggan dalam berbelanja online selain
paling banyak beredar di Indonesia. Namun dalam  kepercayaan.

perkembanganya justru nilai transaksi Falzz BCA sangat Adalah kualitas web, dan kepuasan pelanggan

terhadap pembelian ulang sehingga dapat berpengaruh
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kepada komitmennya dalam berbelanja online di situs
Bukalapak untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari,
khususnya dalam pembelian produk mobile & electronics.

Dari ketimpangan pendapatan tersebut dapat
diketahui bahwa faktor yang mempengaruhi perbedaan
jarak pendapatan yang sangat jauh dari kedua perusahaan
e-commerce terbesar di Indonesia tersebut salah satunya
adalah kepercayaan yang rendah yang dapat berdampak
pada pemgaruh pembelian ulang. Oleh karena itu
diperlukan faktor-faktor apa saja yang dapat digunakan
untuk melihat pengaruh pembelian ulang dalam
berbelanja online selain kepercayaan yaitukualitas web
dan kepuasan pelanggan sehingga pelanggan memilih
untuk berbelanja online melalui situs onlineshop
Bukalapak.

TINJAUAN PUSTAKA

Era modern sekarang sudah tidak asing jika
banyak kelompok usaha yang melakukan aktifitas
pemasaran  melalui  onlinedengan  media  sosial.
Menurut(Kaplan & Haenlein, 2010)yang berpendapat
media Sosial adalah sekelompok aplikasi berbasis Internet
yang dibangun di atas fondasi ideologis dan teknologi
Web 2.0, dan yang memungkinkan pembuatan dan
pertukaran konten buatan pengguna. Platform media
sosial dapat berupa situs jejaring sosial, blog, wiki, dunia
sosial virtual, dan juga dapat diintegrasikan dengan
berbagai situs dalam bentuk tautan web, ulasan &
penilaian pengguna, rekomendasi & rujukan, daftar
harapan pengguna, dan akhirnya berbagai forum dan
komunitas.Semua platform ini digunakan secara luas
untuk  SMM(Social Media  Marketing).  Karena

keunggulan pemasaran media sosial (SMM), sangat
penting untuk mendefinisikan SMM. Pendapat dari (Tuten
&Solomon, 2016) mengatakan SMMadalah pemanfaatan
teknologi media sosial, saluran, dan perangkat lunak
untuk membuat, berkomunikasi, mengirim, dan bertukar
pemangku

penawaran yang memiliki nilai bagi
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kepentingan organisasi. Seperti halnya bisnis e-commere
di mana perusahaan sangat mengandalkan tentang
pemasaran online untuk menunjang perkembangan
kualitas layanannya.

Penenlitian yang dilakukan oleh Shihyu Chou
Chi et al. (2015) menyatakan bahwa kualitas web
berpengaruh  positif  secara  signifikan  terhadap
kepercayaan dengan hasil Critical Ratio (C.R) sebesar
2,941 > nilai standar 1,96 dengan probabilitas 0,003 <
0,05 (taraf signifikansi 5% atau 0,05). Selanjutnya
mengenai  hubungan kepuasan pelanggan terhadap
kepercayaan, menurut Meng-Hsiang Hsua et al. (2015)
menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap kepercayaan dengan hasil Critical Ratio
(C.R) sebesar 2,116 > nilai standar 1,96 dengan
probabilitas 0,034 < 0,05 (taraf signifikansi 5% atau
0,05). Pada pengaruh hubungan antara kepercayaan
terhadap pembelian ulang, Jae 1k Shina et al. (2013) dan
Meng-Hsiang Hsua et al. (2015) menyatakan bahwa
kepercayaan berpangaruh signifikan dan positif terhadap
pembelian ulang dengan hasilCritical Ratio (C.R) sebesar
2,116 > nilai standar 1,96 dengan probabilitas 0,034 <
0,05 (taraf signifikansi 5% atau 0,05).

Sedangkan pada kualitas web, menurut Meng-
Hsiang Hsu et al. (2014) dan Jae Ik Shina et al. (2013)
juga dapat berpengaruh langsung dan signifikan terhadap
pembelian ulang dengan hasil Critical Ratio (C.R) sebesar
2,202 > nilai standar 1,96 dengan probabilitas 0,028 <
0,05 (taraf signifikansi 5% atau 0,05). Pengaruh dari
kepuasan pelanggan menurut Yue Chen et al. (2015) juga
dapat berpangaruh langsung terhadap pembelian ulang
secara signifikan dengan hasil Critical Ratio (C.R)
sebesar 2,035 > nilai standar 1,96 dengan probabilitas
0,042 < 0,05 (taraf signifikansi 5% atau 0,05).

Bedasarkan berbagai teori dan hubungan
variabel yang ada, maka kerangka pemikiran yang
diajukan adalah sebagai berikut:
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran Teoritis
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Sumber : H; :Shihyu Chou Chi et al. (2015) dan Jae 1k
Shina et al. (2013); H, :Meng-Hsiang Hsua et
al. (2015); Hz : Meng-Hsiang Hsua et al.
(2015) dan Jae Ik Shina et al. (2013); Hy :
Meng-Hsiang Hsu et al. (2014)dan Jae Ik Shina
et al. (2013); dan Hs : Yue Chen et al

(2015)dan Meng-Hsiang Hsua et al. (2015)

Dengan kerangka pemikiran tersebut, maka
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

H, : Kualitas Web berpengaruh positif terhadap
Kepercayaan

H, : Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif
terhadap Keprcayaan

H; : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap
Pembelian Ulang

H, : Kualitas Web berpengaruh positif terhadap
Pembelian Ulang

Hs : Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif
terhadap Pembelian Ulang

METODE PENELITIAN

Populasi yang digunakan adalah pelanggan situs
online shop Bukalapak yang ada di Indonesia. Sampel
pada penelitian ini adalah pelanggan online shop
Bukalapak yang masih aktif menggunakan dan pernah
membeli produk mobile & electronics di Bukalapak

Metode pengambilan sampel dalam penelitian
ini dengan cara purposive sampling, dimana sampel yang
diambil harus memenuhi kriteria yang ditentukan di mana
harus masih aktif bertransaksi di Bukalapak dan pernah
membeli produk mobile & electronics di Bukalapak.

Metode analisis yang digunakan pada penelitian
ini adalah metode SEM dimana dalam penelitian ini
dilakukan dengan dengan menggunakan skala likert 5
point dan pertanyaan terbuka dengan alat analisis AMOS.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Olah Data Analisis SEM

UJi MCDEL

Chi square = 35,154 (df = 34)
Prob = 413

RMSEA = 018

Chi square / df = 1.034

GFl = §54

AGF| = 825

TU = 908

CFl = 999

Gambar 2Hasil CFA Konstruk Variabel Eksogen
Sumber : Data diolah, 2019

Tabel 2Goodness of Fit CFA Konstruk Eksogen

Goodness of Fit Indeks Cut-off Value Hasil Evaluasi Model
Chi — Square <48.602 35,154 Fit
Probability > 0.05 0,413 Fit
RMSEA <0.08 0,016 Fit
CMIN/DF <2,00 1,034 Fit
GFI >0.90 0,954 Fit
AGFI >0.90 0,925 Fit
TLI >0.95 0,998 Fit
CFI >0.90 0,999 Fit
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Sumber : Data diolah, 2019

Tabel 2 menunjukkan bahwa uji kesesuaian
model seperti ini telah menghasilkan suatu penerimaan
yang baik. Dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator
tersebut merupakan dimensi acuan yang sama bagi
konstruk Kualitas Web dan Kepuasan Pelanggan dapat

Kepercayaan

diterima. Atau dengan kata lain, bahwa ke sepuluh
indikator tersebut dengan nyata dapat membangun atau
membentuk variabel Kualitas Web dan Kepuasan
Pelanggan.

UJl MODEL

Chi square = 42 734 (df = 34)
Prob = 145

RMSEA = 045

Chi square / df » 1.257

GFl» 846

AGFl = 912

TU = 988

CFl = 891

Gambar 3Hasil CFA Konstruk Variabel Endogen
Sumber : Data diolah, 2019

Tabel 3Goodness of Fit CFA Konstruk Endogen

Goodness of Fit Indeks Cut-off Value Hasil Evaluasi Model
Chi — Square <48.602 42,734 Fit
Probability >0.05 0,145 Fit
RMSEA <0.08 0,045 Fit
CMIN/DF <2,00 1,257 Fit
GFI >0.90 0,946 Fit
AGFI >0.90 0,912 Fit
TLI >0.95 0,988 Fit
CFI >0.90 0,991 Fit

Sumber : Data diolah, 2019

Hasil pengolahan tersebut menunjukkan bahwa
uji kesesuaian model seperti ini telah menghasilkan suatu
penerimaan yang baik. Disimpulkan bahwa indikator-
indikator tersebut merupakan dimensi acuan yang sama
bagi konstruk yang disebut Kepercayaan dan Pembelian

Ulang dapat diterima. Atau dengan kata lain,
bahwa ke sepuluh indikator tersebut dengan nyata dapat
membangun atau membentuk variabel Kepercayaan dan
Pembelian Ulang.
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Gambar 4Full Model SEM (Structural Equation Modeling)
Sumber : Data diolah, 2019

Tabel4Uji Kecocokan Structural Equation Model

Goodness of Fit Indeks Cut-off Value Hasil Evaluasi Model
Chi — Square <194.882 185,108 Fit
Probability >0.05 0,124 Fit
RMSEA <0.08 0,032 Fit
CMIN/DF <2,00 1,129 Fit
GFI >0.90 0,884 Marginal
AGFI >0.90 0,852 Marginal
TLI >0.95 0,987 Fit
CFI >0.90 0,989 Fit

Sumber : Data diolah, 2019

Tabel diatas dapat dilihat bahwa hasil analisis
dari pengolahan data hampir semua konstruk yang
digunakan untuk membangun atau membentuk sebuah
model penelitian, pada proses analisis full model SEM
(Structural Equation Model) mampu untuk memenuhi
kriteria dari Goodnes of Fit yang telah diisyaratkan.
Hasilnya bahwa, nilai chi-square 185,108 dinyatakan Fit
karena nilai lebih kecil dari (<) yang disarankan pada
tabel chi square yaitu 194.882. Nilai probabilitas 0,124
yang artinya memenuhi syarat. Hasil RMSEA = 0,032

40

memenuhi syarat dibawah 0,08, CMIN/DF
1,129 memenuhi syarat, dibawah 2,00. Pada hasil GFI
0,884 dan AGFI = 0,852 bernilai hasil marjinal karena
tidak memenhui syarat di atas nilai kriteria 0,90. Untuk
TLI = 0,987 telah memenhui syarat di atas 0,95 dan CFl =
0,989 di atas 0,90. Hasil telah menunjukkan bahwa uji
kesesuaian model ini menghasilkan sebuah penerimaan
yang cukup baik. Maka dari itu, akan disimpulkan bahwa
struktur analisis modeling pada penelitian ini dapat
dilakukan
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Gambar 5 Uji Sobel Pengaruh Kualitas Web
terhadap Pembelian Ulang melalui Kepercayaan
Sumber : Data diolah, 2019.

Hasil pengujian peran mediasi melalui Uji Sobel
menunjukkan pengaruh tidak langsung dari variabel
Kualitas Web terhadap pengaruh Pembelian Ulang
melalui Kepercayaan tidak didukung dengan nilai 1,726
dari nilai z minimum 1,98 dan tidak signifikan dengan
probabilitas 0,08 (>0,05).
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Scbel test statistic: 1.78908535
Onz-tailed probability: 0.03680054
Two-tailed probability: 0.07360107

Gambar 6 Uji Sobel Pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap Pembelian Ulang melalui
KepercayaanSumber : Data primer yang diolah, 2019.

Hasil pengujian peran mediasi melalui Uji Sobel
menunjukkan pengaruh tidak langsung dari variabel
Kepuasan Pelanggan terhadap pengaruh Pembelian Ulang
melalui Kepercayaan tidak didukung dengan nilai 1,789
dari nilai z minimum 1,98 dan tidak signifikan dengan
probabilitas 0,07 (>0,05).
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KESIMPULAN

Kesimpulan yang bisa di sampaikan adalah sebagai
berikut :
1. Kualitas web berpengaruh positif pada kepercayaan
dengan nilai Critical Ratio (C.R)2,941 > 1,96 dengan
probabilitas 0,003 < 0,05. Kepuasan
pelangganberpengaruh positif
padakepercayaandengan nilai Critical Ratio (C.R)
3,322>1,96 dengan probabilitas 0,001 < 0,05.
Kepercayaan berpengaruh positif padapembelian
ulangdengan nilai Critical Ratio (C.R) 2,116> 1,96
dengan probabilitas 0,034 < 0,05. Kualitas
webberpengaruh positif padapembelian ulangdengan
nilaiCritical Ratio (C.R) 2,202>1,96 dengan
probabilitas 0,028 < 0,05. Kepuasan
pelangganberpengaruh positif padapembelian
ulangdengan nilaiCritical Ratio (C.R) 2,035> 1,96
dengan probabilitas 0,042 < 0,05.
Dengan hasil pengolahan data pada analisis data
tersebut, dapat disimpulkan bahwa setiap variabel
memiliki nilai yang sesuai kriteria dalam penelitian
dan berpengaruh positif serta sgnifikan terhadap
variabel yang dituju.
Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh paling
besar terhadap kepercayaan sebagai variabel
mediasi/intervening, sedangkan kualitas web yang
memiliki pengaruh paling besar terhadap pembelian
ulang. Oleh karena itu Bukalapak perlu
memperhatikan dan meningkatkan kualitas layanan
yang diberikan.
Dari ketiga variabel kualitas web, kepuasan
pelanggan, dan kepercayaan, dengan nilai estimate
paling rendah (0,236) terhadap pembelian ulang
adalah mengenai kpercayaan. Dapat disimpulkan
bahwa Bukalapak perlu meningkatkan kinerja dalam
melayani pelanggan untuk menambah rasa percaya
pelanggan demi terciptanya peningkatan pengaruh
pembelian ulang.
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