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ABSTRAK

PENGARUH KEPERCAYAAN, KUALITAS PELAYANAN, DAN KEPUASAN

PELANGGAN TERHADAP MINAT BELI ULANG PADA TIKTOK SHOP

(Studi KasusKota Solo) 2024

Penelitian ini dilakukan di kota solo bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap
minat beli ulang (Studi kasus kota solo) , sumber penelitian ini yaitu orang yang
pernah melakukan pembelian ulang di aplikasi tiktok shop

Populasi dalam penelitian ini jumlahnya tidak diketahui, sedangkan
sampel dari penelitian ini berjumlah 100 responden dengan puposive sampling
sebagai metode pengambilan sampel

Variabel penelitian terdiri dari variabel independen yang berupa
Kepercayaan (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Kepuasan pelanggan(X3), serta Minat
Beli ulang (Y) sebagai variabel dependen. Analisis yang digunakan dalam
penelitian (1) Uji Instrument yang terdiri dari Uji Validitas dan Reliabilitas, (2)
Uji Asumsi Klasik yang terdiri dari Uji Normalitas, Multikolinearitas dan
Heteroskedastisitas, dan (3) Uji Hipotesis yang terdiri dari Analisis Regresi
Berganda, Uji t, Uji F, dam Koefisien Determinasi (R2).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap minat beli ulang (2) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap minat beli ulang , (3) Kepuasan pelanggan berpengaruh
secara signifikan terhadap minat beli ulang.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Minat Beli

Ulang
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF TRUST, SERVICE QUALITY, AND CUSTOMER
SATISFACTION ON REPURCHASE INTENTION AT TIKTOK SHOP
(Solo City Case Study) 2024

This research was conducted in the city of Solo with the aim of analyzing the
influence of trust, service quality and customer satisfaction on repurchase
intention (Case study of the city of Solo), the source of this research is people who
have made repeat purchases on the TikTok Shop application

The population in this study is unknown, while the sample from this study was
100 respondents with purposive sampling as the sampling method.

The research variables consist of independent variables in the form of Trust (X1),
Service Quality (X2), Customer Satisfaction (X3), and Repurchase Intention (Y)
as the dependent variable. The analysis used in the research is (1) Instrument Test
consisting of Validity and Reliability Test, (2) Classical Assumption Test
consisting of Normality, Multicollinearity and Heteroscedasticity Tests, and (3)
Hypothesis Test consisting of Multiple Regression Analysis, t Test, F test, and
Coefficient of Determination (R2).

The results of this research show that: (1) Trust has a significant effect on
repurchase interest (2) Service quality does not have a significant effect on
repurchase interest, (3) Customer satisfaction has a significant effect on
repurchase interest.

Keywords: Trust, Service Quality, Customer Satisfaction, Repurchase Intention
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi pada era globalisasi yang modern ini melesat

tinggi, siapapun,dan dimanapun meraka dapat mengakses media teknologi

yang sudah canggih, yang beragam macam tersedia, salah satu medianya

adalah internet yang dapat membantu masyarakat maupun pelajar dalam

mempelajari maupun mengetahui informasi seputar

teknologi,kebudayaan,dan lain-lain, yang ada di indonesia bahkan di seluruh

Dunia.Teknologi informasi yang semakin maju sangat mengakibatkan

peredaran informasi menjadi sanga cepat. Informasi dapat diterima dari

tempat satu ke tempat yang lain,dalam waktu yang hampir bersamaan.

Seseorang dapat memperoleh informasi kapanpun dan dimanapun, informasi

tetap dapat diakses dengan menggunakan internet . alat teknologi yang biasa

digunakan berupa handphone,komputer,gadget, dan lain-lain yang telah

dihubungkan dengan internet.

Internet merupakan salah satu hasil dari kecanggihan dan kemajuan ilmu

pengetahuan dan teknologi buatan manusia. Menurut (2005), n.d.) Internet

adalah sekumpulan jaringan komputer yang terhubung satu sama lain dan

dapat membaca serta menguraikan berbagai protocol komunikasi tertentu

yang biasa dikenal dengan istilah, internet protocol (IP) dan Transmission

control protocol (TCP)merupakan jaringan komputer yang saling terhubung

dan memiliki kemampuan membaca dan menguraikan Internet Protocol(IP)

dan Transmission Control Protocol (TCP).

Berdasarkan hasil survei Menurut laporan (We Are Social, 2023b) jumlah

pengguna internet di indonesia telah mencapai 213 juta orang per Januari 2023.

Jumlah ini setara 77% dari total populasi Indonesia yang sebanyak 276,4 juta

orang pada awal tahun ini. Jumlah pengguna internet di Tanah Air naik 5,44%

dibandingkan tahun sebelumnya (year on-year/yoy). Pada tahun 2022, jumlah
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pengguna internet di indonesia baru sebanyak 202 juta orang. Secara tren,

jumlah pengguna internet di Indonesia terus meningkat tiap tahunnya dalam

sedekade terakhir, Jumlah penggunaan Internet dalam Negeri tercatat

bertambah 142,5 juta dari Januari 2013 yang hanya sebanyak 70,5 juta .

Pertumbuhan jumlah pengguna internet dalam sedekade terakhir paling tinggi

yaitu pada Januari 2016 mencapai 50,16% (yoy) secara tahunan. Sementara

pertumbuhan yang paling lambat yaitu pada Januari 2022 yang hanya tumbuh

0,5% (yoy). Berikut ini disajikan gambar grafik pengguna internet di

indonesia.

Sumber: databoks, 2023

Gambar 1 Jumlah Penggunaan Internet di Indonesia (2013-2023)
Penggunaan internet berpengaruh terhadap Media Sosial dikarenakan

media sosial salah satu sarana komunikasi dan pemasaran di mana orang

dapat berbagai pemikiran, ide, dan pengalaman mereka dengan orang lain. Ini

adalah bentuk media elektronik yang memungkinkan orang membuat konten

dan membagikannya kepada publik. Media sosial telah menjadi bagian

penting dari kehidupan, memungkinkan kita untuk tetap terhubung dengan

teman dan anggota keluarga yang jauh dari kita. Ini juga membantu kita

terhubung dengan orang-orang yang memiliki minat yang sama dengan kita.

Media sosial membantu untuk mempromosikan bisnis atau merek dengan

cara yang efektif karena menyediakan platfrom baik bisnis untuk menjangkau

target audiens dengan mudah tanpa harus menghabiskan terlalu banyak uang

untuk kampanye iklan. Dan media sosial merupakan platform yang

memungkinkan untuk terhubung dengan orang dan bisnis lain.
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Berdasarkan hasil survei dari (Goodstats, 2022), jumlah pengguna data

media sosial di Indonesia Paling banyak digunakan adalah WhatsApp dengan

jumlah 92,1%, Kedua Instagram dengan jumlah 86,5%, Facebook dengan

jumlah 83,8%, TikTok dengan jumlah 70,8%, Telegram dengan jumlah

pengguna 64,3%, Twitter dengan jumlah pengguna 60,2%, FB Massenger

dengan jumlah 51,9%, SnackVideo dengan jumlah pengguna 37,8%, Pinterest

dengan jumlah pengguna 36,0%, dan Line dengan jumlah pengguna 31,9%

Sumber: goodstats.id

Gambar 2 Jumlah Penggunaan Data Media Sosial di Indonesia

Menurut laporan (We Are Social, 2023) ada sekitar 106,51 juta pengguna

TikTok Indonesia pada oktober 2023, jumlah itu menjadikan indonesia

sebagai negara dengan pengguna TikTok terbanyak ke-2 di dunia , Amerika

Serikat masih kokoh di posisi teratas dengan 143,4 juta pengguna TikTok.

Kemudian di peringkat ketiga ada Brasil dengan 94,96 juta pengguna diikuti

Meksiko 58,89 juta pengguna, Peringkat berikutnya ada Vietnam dengan

62,61juta pengguna, Rusia 59,12 juta, Pakistan 48,12 juta, Filipina 39,74 juta,

dan Thailand 38,08 juta , posisi ke 10 ada Turki dengan jumlah pengguna

sebanyak 35,74 juta.
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Sumber: databoks.co.id

Gambar 3 Negara Dengan Jumlah Pengguna Tiktok Terbanyak Di Dunia
(Oktober 2023)

Selain Media sosial yang merupakan sarana komunikasi dan pemasaran,

Platform juga memiliki sarana jual beli produk di suatu website maupun

aplikasi secara online. Seperti aplikasi TikTok Shop yeng merupakan

teknologi dengan perangkat lunak atau software yang memungkinkan kamu

untuk membeli produk atau menjual produk di aplikasi tersebut.

Berdasarkan Laporan menurut (Status Literasi Digital di Indonesia, 2022)

menujukkan, persentase pengguna platform, TikTok di Indonesia melesat

cukup tajam semenjak pandemi Covid-19.Pada 2020, persentase pengguna

TikTok di Indonesia hanya 17%. Jumlahnya bertambah 13 poin pada 2021

menjadi 30%.Teranyar, persentase pengguna TikTok di Indonesia meningkat

lagi menjadi 40% pada 2022. Ini artinya, pengguna TikTok di Indonesia

meningkat hingga 207,69% dibandingkan tahun pertama pandemi atau pada

2020. Berikut Gambar data pengguna platform dibawah ini.

WhatsAap 96%
Facebook 80%
YouTube 72%
Instagram 46%
Tik Tok 30%
Telegram 16%
Sumber: databoks.co.id

Tabel 1 Data penggunaan Platform di indonesia (2020-2022)
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Data Yang diperoleh dari website ginee (2021), Pengguna TikTok

terbanyak di indonesia adalah Jakarta dengan jumlah pengguna 22%, disusul

oleh jawa timur dengan jumlah pengguna sebanyak 18%, jawa barat dengan

jumlah pengguna 13%, Sumatera Utara dengan jumlah 8%, Jawa Tengah

dengan jumlah 7%, Sulawesi selatan dengan jumlah 6%, Sumatra Selatan

dengan jumlah 3%, Yogyakarta,jambi, dan Kalimantan selatan dengan jumlah

2%. Berikut ini Demografi pengguna TikTok diIndonesia.

Sumber: ginee.com.id

Gambar 4 Data Demografi Pengguna TikTok di Indonesia 2021
Tiktok Mempunya Platform tersendiri yang disebut Tiktok Shop ,

TikTok Shop merupakan fitur perdagangan sosial yeng memungkinkan

pengguna dan pencipta untuk mengiklankan dan menjual produk mereka

melalui TikTok, Fitur ini tersedia untuk pengguna TikTok dengan akun bisnis

dan mulai tersedia akun pengguna pada media pertengahan tahun 2021,

TikTok hadir untuk mengakomodir pemenuhan kebutuhan masyarakat lewat

fitur online shop ini.Fitur belanja ini dihadirkan TikTok sebagai respon atas

peningkatan penjualan berbagai produk setelah adanya promosi dari berbagai

brand melalui platfrorm jejaring sosial, Kelebihan TikTok shop yaitu

mempunya fitur media yang sangat menarik dan juga mempunyai fitur gratis

ongkir bahkan terdapat promo dan vocher yang menjadi daya tarik konsumen

untuk menjadi alasan konsumen memilih minat beli ulang. Menurut Survei

Adweek-Morning Consult, 49% pengguna akan membeli produk atau layanan

setelah melihat iklan,promosi, atau ulasan di TikTok,
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Minat Beli Ulang adalah keinginan dan niat pembeli untuk melakukan

pembelian lan di perusahaan yang sama karena faktor-faktor yang berasal dari

individu itu sendiri. Penelitian firdaus (2020) menyebutkan bahwa nilai untuk

minat beli ulang atau membeli kembali suatu produk akan muncul ketika

pelanggan merasa bahwa produk yang digunakannya bisa memberikan

kepuasan terhadap diri pelanggan tersebut.

Salah satu pengaruh dari Minat Beli Ulang yaitu Kepercayaan konsumen

yang merupakan halpenting dalam sebuah bisnis terutama bisnis dengan

sistem online, Menurut Trifena Revangelista Mambu dkk (2021) Kepercayaan

konsumen adalah bangunan dasar dari bisnis,atau suatu transaksi yang

melibatkan dua pihak maupun lebih akan terjadi jika setiap pihak saling

mempercayai. Kepercayaan Konsumen terhadap Tiktok Shop yaitu Tiktok

shop selalu memberikan barang yang berkualitas sehingga memicu konsumen

untuk memutuskan Repeat Order atau pembelian ulang . Penelitian terdahulu

yang dilakukan oleh Diah Ayu Retno Nigrum (2021) menunjukan bahwa

variabel kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang,

Selain Kepercayaan konsumen, Kualitas Pelayanan juga merupakan salah

satu nilai utama yang sangat diharapkan oleh konsumen dari pihak produsen

untuk menciptakan kualitas layanan yang memiliki nilai tinggi atau baik

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Renny Dwijayanti & Mudfarikah,

2021)menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signiifikan terhadap

niat pembelian ulang.

Tidak hanya Kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan juga merupakan

nilai yang berpengaruh bagi perusahaan, kepuasan pelanggan merupakan

perasaan yang mencuat terhadap pelanggan setelah membandingkan ekspetasi

e-commers yang mereka gunakan dengan e-commers lainnya, Repeat order

menjadi salah satu tujuan perusahaan untuk memaksimalkan nilai penjualan

akan menjadi meningkat apabila pelanggan merasa puas dengan produk atau

jasa yang ditawarkan oleh pihak perusahaan (Tjiptono, 2008) dalam (Salsabila

et al., 2022) . Penelitian terdahulu yang dilakukan (Kenda et al., 2022)
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menunjukan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap

pembelian ulang

Mengutip dari (Tira Santia, 2023) UMKM di Solo Naik Kelas hasil

kolaborasi dikarenakan UMKM solo telah menjadi pusat ekosistem digital.

antara Google,Youtube dengan SMESCO indonesia, yang akan memberikan

lebih dari 2 miliar rupiah kepada 600 UMKM untuk akselerasi bisnisnya

digital. Kementrian Koperasi dan UKM(kemenkopUKM) memberikan

dukungan penuh kepada platfrom dalam membantu mengakselarasi

kemampuan digital para pelaku UMKM di tanah air. Alasan peneliti memilih

meniliti TikTok karena UMKM solo telah terbukti mampu beradaptasi

dengan cepat dengan perubahan dan menghadirkan inovasi yang kreatif

dalam produk UMKM .

Berdasarkan uraian diatas pemeliti tertarik untuk melakukan penelitian

dengan judul “PENGARUH KEPERCAYAAN, KUALITAS PELAYANAN,

DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP REPEAT ORDER PADA

TIKTOKSHOP (Studi Kasus di Kota Solo)”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh Kepercayaan Terhadap Minat Beli Ulang di

TikTok Shop?

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang

di TikTok Shop?

3. Apakah ada pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli

Ulang di TikTok Shop?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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1. Mengetahui apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Minat Beli

Ulang TikTok Shop

2. Mengetahui apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Minat

Beli Ulang TikTok Shop

3. Mengetahui apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Minat

Beli Ulang TikTok Shop

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat baik secara

teoritis maupun praktis, diantaranya:

1. Manfaat Akademik

Hasil Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat serta

kontribusi pengetahuan dalam ilmu pengetahuan, khususnya bidang

jual beli secara online, dan bisa dijadikan referensi dalam

pengembangan teori tentang Pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan,

dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada TikTok Shop

2. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan maupun

tambahan informasi, serta tambahan pengetahuan bagi peneliti lain

yang akan meneliti kasus yang sama.

3. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti

Hasil dalam penelitian ini diharapkan dapat meningkatkn wawasan,

pemahaman dan pengalaman dalam Minat Beli Ulang pada aplikasi

online

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan sebagai

bahan kajian dalam dunia marketing khususnya mengenai

kepercayaan,kualitas pelayanan serta Kepuasan pelanggan terhadap

minat beli ulang pada TikTok Shop
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori

1. Kepercayaan
Menurut Firmansyah (2018) dalam (Kurniawan, 2022) kepercayaan

konsumen merupakan pengetahuan konsumen pada suatu objek, atribut,

dan manfaatnya dimana kepercayaan bersama sikap dan perilaku berkaitan

dengan atribut produk. Sedangkan Menurut Pavlo dalam (Sujana, 2020)

Kepercayaan merupakan penilaian hubungan seseorang dengan orang lain

yang akan melakukan transaksi tertentu dengan harapan dalam sebuah

lingkungan yang penuh dengan ketidakpastian. Berdasarkan Kepercayaan

menurut para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa kepercayaan merupakan

sebuah penilaian terhadap seseorang yang akan melakukan transaksi

tertentu yang sesuai dengan harapan dalam sebuah lingkungan yang penuh

dengan ketidakpastian. Indikator kepercayaan ada 4 komponen Menurut

Ridwan dkk (2020) dalam (Wita Nensa, 2021) yaitu :

1. Persepsi Integritas (Integrity)

Merupakan persepsi konsumen bahwa perusahaan mengikuti prinsip-

prinsip yang dapat diterima seperti menepati janji,berperilaku sesuai

etika dan jujur.

2. Persepsi Kebaikan (Benevolence)

Yaitu didasarkan pada besarnya kepercayaan kemitraan yang memiliki

tujuan dan motivasi.

3. Persepsi Kompetensi (Competence)

Merupakan kemampuan untuk memecahkan permasalahan yang dihapi

oleh konsumen dan memenuhi segala keperluan.

4. Predictability (konsisten perilaku oleh penjual)

Kemampuan penjual untuk memberikan kepastian akan barang yang

dijual, sehingga konsumen dapat mengantisipasi dan memprediksi
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tentang kinerja penjual, komponen ini meliputi citra diri dari

penjual,risiko atau akibat yang mampu diprediksi dan konsisten.

2. Kualitas Pelayanan
Menurut Rohaeni (2018) dalam ( Jalari, 2020) Kualitas pelayanan

menjadi kepuasan kebutuhan pelanggan yang dihasilkan dari tingkat

keunggulan yang sejalan dengan ketepatan pelanggan atas layanan

atau barang yang ditawarkan. Sedangkan menurut (Goesth dan davis

2019 ) dalam (Ahmad Zikri, 2022) mendefinisikan kualitas pelayanan

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk

jasa, manusia, proses lingkungan yang mampu memenuhi dan atau

melebihi harapan konsumen. merupakan sebuah bentuk penilaian

konsumen terhadap tingkat Kualitas pelayanan menurut para ahli

diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan

kepuasan pelanggan yang diterima dengan kondisi yang dinamis

dalam produk, jasa, maupun manusia. Kualitas pelayanan memiliki 5

indikator menurut (Kotler dan Keller 2016) dalam (Cahyono et al.,

2020) yaitu :

1. Reliability (Keandalan)

Keandalan dalam kemampuan perusahaan untuk memberikan

pelayanan sesuai dengan yang dijanjukan, terpercaya, akurat serta

konsisten

2. Responsiviness (Ketanggapan)

Ketanggapan dalam suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan

ke pelanggan dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan

pelanggan

3. Assurance (Jaminan)

Jaminan adalah mengukur kemampuan perusahaan yang dapat

dipercaya

4. Empathy (Empati)
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Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat

individual atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan

berupaya memahami keinginan konsumen

5. Tangibles (Berwujud)

Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan yang baik yang

digunakan untuk memberikan pelayanan kepada konsumen

3. Kepuasan Pelanggan
Menurut Setiono (2012) dalam (Susanti, 2021) Kepuasan Pelanggan

merupakan rasa senang, bangga ataupun rasa puas yang dirasakan

pengguna ketika mendapatkan suatu jasa atau produk yang diberikan

sesuai dengan yang diharapkan, sedangkan menurut, sedangkan

menurut (kotler and keller 2013) dalam (Yuliana, 2013) kepuasan

pelanggan adalah suatu tingkatan diamana perkiraan kinerja produk

sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan pelanggan menurut para

ahli diatas dapat disimpulkan bahwa Kepuasan pelanggan perasaan

senang ketika mendaptkan barang yang sesuai dengan keinginan

pelanggan dan perbandingan konsumen dari segi ekspetasi mengenai

pelayanan tersebut dimana perkiraan kinerja produk sesuai dengan

harapan pembeli. Kepuasan pelanggan memiliki 3 indikitor menurut

(Indrasari 2019) dalam (Veronika, 2023) yaitu :

1. Kesesuaian Harapan

Kesesuaian harapan seperti kepuasan yang tidak diukur secara

langsung tetapi disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau

ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja perusahaan

2. Minat Berkunjung Kembali

Seperti kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan pelanggan

apakah pelanggan ingin membeli atau menggunkan kembali jasa

perusahaan

3. Kesediaan Merekomendasi
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Yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah

pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada

orang lain.

4. Minat Beli Ulang
Menurut Hasan (2018) dalam (Purnomo & Wijaksana, 2022) minat

beli ulang merupakan minat pembelian yang didasarkan atas

pengalaman pembelian yang telah dilakukan dimasa lalu. Menurut

Ramadhan & Santosa (2017) dalam (Tiefani, 2020) minat beli ulang

dapat diartikan sebagai adanya kecenderungan seseorang untuk

menggunakan suatu produk yang dihasilkan oleh perusahaan.

Berdasarkan pendapat-pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa

minat beli ulang adalah keinginan yang timbul untuk membeli ulang

produk atau jasa yang sama, minat beli ulang terjadi setelah konsumen

melakukan pembelian dikarenakan pernah mengkonsumsi produk atau

jasa yang sama. Menurut Hasan (2018) dalam (Putra & Santoso, 2021)

minat beli ulang memiliki 4 indikator yaitu:

1. Minat transaksional adalah tindakan pembelian yang meliputi

tingkat keinginan membeli ulang produk

2. Minat Refrensial yaitu merekomendasikan suatu produk yang

meliputi kesediaan merekomendasikan kepada keluarga maupun

teman

3. Minat preferensial adalah minat yang menjadikan pilihan utama

seperti Menyukai produk dan menjadikan produk sebagai pilihan

utama

4. Minat eksploratif meliputi keinginan mencari informasi produk

melalui teman bahkan orang lain
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B. Penelitian Terdahulu

Hasil-hasil penelitian terdahulu yang relavan dengan penelitian yang

akan dilakukan

No Penulis dan
Tahun

Judul Hasil

1 Wahyu
Muhammad
Annafi ( 2020)

Pengaruh
Kepercayaan,Kemuda
han pengguna, dan
kepuasan terhadap
Minat Beli Ulang
pada toko online
Shopee di surakarta

Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa
kepercayaan,
kemudahan pengguna,
dan kepuasan
berpengaruh signifikan
terhadap minat beli
ulang

2 Dinda Aria
Andriani
(2022)

Pengaruh persepsi
harga dan
kepercayaan terhadap
minat beli ulng secara
online pada masa
pandemi covid 19
dalam perspektif
islam

Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa
kepercayaan
berpengaruh signifikan
terhadap minat beli
ulang

3 SafiraFebrilla
Ponirin (2022)

Pengaruh
kepercayaan dan
promosi penjualan
terhadap minat beli
ulang konsumen
shopee palu

Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa
kepercayaan dan
promosi berpengaruh
signifikan terhadap
minat beli ulang

4 Clarisa Salsabila
(2022)

Pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap
minat beli ulang
produk something

Hasil penelitian ini
menunjuka bahwa
kepuasan pelanggan
berpengaruh secara
signifikan terhadap
minat beli ulang

5 Jasmine Chiquita
(2021)

Pengaruh kepuasan
konsumen terhadap
minat beli ulang di
traveloka

Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa
kepuasan pelanggan
berpengaruh secara
signifikan terhadap
minat beli ulang
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6 Mutami (2018) Pengaruh harga dan
kualitas pelayanan
terhadap minat beli
ulang

Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa
kualitas pelayanan
berpengaruh secara
signifikan terhadap
minat beli ulang

Tabel 2 Penelitian Terdahulu

C. Kerangka Pikir

Gambar 5 Kerangka Pikir

Berdasarkan gambar diatas terdapat dua variabel yaitu variabel dependen

dan variabel independen.

1. Variabel Dependen

Menurut Sujarweni (2015) dalam Nurusyifa (2018) variabel dependen

adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas, variabel

dependen dalam penelitian ini yaitu Minat Beli Ulang (Y)

2. Variabel Independen

Menurut Sugiyono (2016) variabel independen adalah variabel

yang dapat diatur atau dimanipulasi oleh peneliti dalam rangka untuk

mengetahui pengaruhnya terhadap variabel dependen. Variabel

Kepercayaan

Minat Beli
Ulang

H1

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
Pelanggan

H2

H3
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independen dalam penelitian ini yaitu, Kepercayan (X1), Kualitas

Pelayanan (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3).

D. Hipotesis Penelitian

1. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Minat Beli Ulang

Menurut Rofiq (2017) dalam (Darno et al., 2022) Mendefinisikan

bahwa kepercayaan adalah melakukan hubungan transaksi berdasarkan

suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut sesuai

dengan yang diharapkan. menyatakan bahwa kepercayaan adalah

kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam melakukan

hubungan transaksi, berdasarkan keyakinan bahwa orang yang

dipercayainya tersebut memiliki segala kewajibannya secara baik

sesuai yang diharapkan. dalam Kepercayaan merupakan perekat yang

memungkinkan perusahaan untuk mempercayai orang lain dalam

mengorganisir dan mengubah sumber daya secara eketif dalam

menciptakan nilai tambah. hubungan kepercayaan terhadap Minat Beli

Ulang dari hasil dari Safira Febrilla (2022) menyatakan bahwa

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang

konsumen pada marketplace shopee di kota palu . Berdasarkan teori

dan hasil penelitian terdahulu diatas, maka dapat disimpulkan suatu

hipotesis sebagai berikut:

H1 : Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang

di TikTok Shop

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang

Kualitas pelayanan dikutip dari laman (Nanda, 2021) menurut

(Fandy Tjiptono 2005) kualias pelayanan adalah suatu keadaan dinamis

yang berkaitan erat dengan produk,jasa , sumber daya manusia, serta

proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah

dapat melebihi kualitaspelayanan yang diharapkan. Hubungan kualitas

pelayanan terhadap repeat order dari hasil (Nuraliyah Hamseng, 2022)
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menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

minat beli ulang .

H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli

Ulang di TikTok Shop

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat beli Ulang

Kepuasan Pelanggan menurut (Kotler dan armstrong 2016)

mengutip dari laman.. kepuasan pelanggan adlah tingkatan sejauh

mana kinerja, suatu produk atau jasa yang dirasakan sesuai dengan

harapannya. Hubungan Kepuasan pelanggan terhadap repeat order dari

hasil (drian tama rizky 2015) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang.

H3 : Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Minat beli

Ulang di TikTok Shop
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang berjudul pengaruh kepercayaan,

kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang

pada Tiktok shop telah dilakukan, dapat diambil kesimpulan sebagai

berikut (studi kasus kota solo) :

1. Kepercayaan berperngaruh signfikan terhadap minat beli ulang pada

tiktok shop

2. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap minat beli

ulang pada aplikasi tiktok shop

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang

pada aplikasi tiktokshop

B. Saran
Berdasarkan hasil penilitian yang diperoleh dan kesimpulan yang

berkaitan dengan penelitian ini, maka peneliti mengusulkan saran-saran

sebagai berikut:

1. Penulis memberikan saran terhadap aplikasi TikTok Shop

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh

signfikan terhadap minat beli ulang, Maka TikTok Shop perlu untuk

mengutamakan kualitas yang baik dari suatu produk. dan memperkuat

kepercayaan konsumen terhadap TikTok Shop dapat menjadi strategi

utama untuk meningkatkan minat beli ulang.TikTok shop dapat fokus

pada transparansi, kualitas produk, dan layanan pelanggan yang unggul

untuk membangun kepercayaan yang kuat di antara pengguna Dari

hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak signifikan

terhadap minat beli ulang pada TikTok Shop, Meskipun hasil

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh

signifikan terhadap minat beli ulang,Tik Tok Shop perlu memastikan
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bahwa layanan yang diberikan kepada pelanggan tetap optimal. Oleh

karena itu pihak dari TikTok shop harus lebih memperhatikan faktor-

faktor yang menyangkut dengan kualitas pelayanan contohnya seperti

ketersediaan layanan pada waktu yang dibutuhkan pelanggan dan

kemampuan untuk memahami, merespons secara empati terhadap

keinginan pelanggan.

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kepuasan

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang , oleh

karena itu, perusahaan perlu terus memprioritaskan kepuasan

pelanggan. Contohnya dilakukan dengan memastikan bahwa layanan

pelanggan responsif dan efisien, menanggapi masukan dan keluhan

pelanggan dengan cepat.

2. Bagi peneliti selanjutnya

Kepada peneliti selanjutnya Disarankan untuk memahami variabel

yang dapat mempengaruhi minat beli ulang , hal ini dapat dilakukan

dengan menghubungkan variabel penelitian ini engan variabel lainnya

yang tidak terapat pada penelitian ini dan juga melakukan penelitian

yang lebih mendalam dan mengeksplorasi aspek-aspek tertentu.
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LAMPIRAN

LAMPIRAN 1KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KEPERCAYAAN, KUALITAS PELAYANAN DAN

KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP MINAT BELI ULANG

PADA TIKTOK SHOP

(Studi Kasus Kota Solo)

Kepada Responden yang terhormat, Perkenalkan saya Zahra Arsita Qori Amalia

Mahasiswa Program Studi S1 Manajemen STIE Surakarta sedang melakukan

penelitian untuk keperluan Tugas Akhir saya yang berjudul "PENGARUH

KEPERCAYAAN, KUALITAS PELAYANAN, DAN KEPUASAN

PELANGGAN TERHADAP MINAT BELI ULANG PADA TIKTOK SHOP

(STUDI KASUS KOTA SOLO)" untuk menunjang kelancaran penelitian saya

mohon ketersediaan saudara/i untuk mengisi kuesioner dengan lengkap dan

objektif, dan benar adanya agar kuesioner menghasilkan data yang valid dan

akurat , adapun kriteria pada peneliyian ini adalah :

a. Berdomisili di Kota Solo

b. Responden dengan batasan usia 17 tahun keatas

c. Responden yang berminat untuk melakukan pembelian ulang pada TikTok

Shop

Data yang diperoleh hanya akan digunakan sebagaimana mestinya dan identitas

yang diberikan saudara/i dijaga kerahasiannya dan hanya digunakan untuk

kepentingan akademis semata, informasi yang anda berikan merupakan bantuan

yang sangat berarti dalam menyelesaikan penelitian ini.

Terimakasih atas ketersediaan dan partisipasi saudara/i dalam mengisi kuesioner

saya

Hormat Saya,

Zahra Arsita Qori Amalia
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IDENTITAS RESPONDEN

Berilah tanda centang (√) pada kolom dibawah ini
1. Usia :£ < 17 Tahun

£ 18 – 27 Tahun

£ 28 – 37 tahun

£ 38 tahun keatas

2. Jenis kelamin :£ Perempuan

£ Laki-Laki

3. Domisili :

Deskripsi Jawaban

No Pernyataan Skor

1 Sangat Setuju (SS) 4

2 Setuju (S) 3

3 Tidak Setuju (TS) 2

4 Sangat Tidak Setuju (STS) 1
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Daftar Pernyataan Kuesioner

Kepercayaan

No Pernyataan SS S TS STS
(1) (2) (3) (4)

1.

Saya memilih Tiktok Shop
sebagai pilihan utama dalam
berbelanja karena selalu menepati
janji seperti pengiriman barang yang
tepat waktu

2.
Saya Senang menggunakan TikTok
Shop karena aplikasi tersebut
terpercaya

3.
Saya merasa TikTok Shop memiliki
kapasitas teknis yang cukup untuk
menjamin informasi pribadi

4.
Saya merasa TikTok Shop dapat
memberikan kenyaman belanja
kepada para konsumen

Kualitas Pelayanan

No Pernyataan SS S TS STS
(1) (2) (3) (4)

1. Tiktok Shop memiliki fasilitas yang
secara visual menarik

2.

Tiktok memiliki kemampuan
membantu pelanggan dalam
memberikan jasa dengan cepat dan
daya tarik yang kreatif

3.
Tiktok shop mempunyai kemampuan
pelayanan yang dapat di percaya saat
menggunakan fitur cod

4 Tiktok shop memiliki beberapa variasi
mulai dari tampilan yang kekinian

5 Aplikasi tiktok shop mudah
digunakan dan dioperasikan
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Kepuasan Pelanggan

No Pernyataan SS S TS STS
(1) (2) (3) (4)

1.
Saya merasa tampilan aplikasi tiktok
shop sangat menarik dan saya akan
tetap menggunakan aplikasi tersebut

2. Saya akan kembali berlangganan
tiktok shop

3. Saya akan merekomendasikan TikTok
shop ke orang-orang terdekat saya

Minat Beli Ulang

No Pernyataan SS S TS STS
(1) (2) (3) (4)

1.
Tiktok Shop memiliki fasilitas yang
Saya tertarik membeli ulang produk
pada tiktok shop

2. Saya Bersedia untuk mereferensikan
tiktok shop kepada kerabat saya

3.
Saya merasa bahwa Tiktok shop
adalah pilihan utama saya dalam
memilih layanan online shop

4.
Saya mencari informasi produk di
Tiktok shop melalui teman bahkan
orang lain

LAMPIRAN 2 TABULASI DATA


