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PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji kepercayaan, kepuasan, dan kualitas pelayanan
terhadap minat pembelian kembali OLX Indonesia. Metode pemilihan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah simple random sampling dengan Kriteria
responden yang menggunakan OLX. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer yang diperoleh dengan menggunakan kuesioner melalui google

form dengan total responden 100 orang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan (X1) tidak berpengaruh
signifikan terhadap minat beli ulang kembali OLX Indonesia, kepuasan (X2)
berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian kembali OLX Indonesia, kualitas
pelayanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang kembali OLX

Indonesia.

Kata kunci: Kepercayaan, Kepuasan, Kualitas Pelayanan, Minat Pembelian Kembali.
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ABSTRACT

This study aims to test the trust, satisfaction, and service quality of OLX Indonesia's
repurchase intention. The sample selection method used in this study is simple
random sampling with respondents using OLX criteria. The type of data used in this
study is primary data obtained by using a questionnaire via google form with a total

of 100 respondents.

The results of this study show that trust (X1) has no significant effect on repurchase
interest of OLX Indonesia, satisfaction (X2) has a significant effect on repurchase
interest of OLX Indonesia, service quality (X3) has a significant effect on repurchase

interest of OLX Indonesia.

Keywords: Trust, Satisfaction, Service Quality, Buyback Interest.
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1. Latar Belakang
Internet merupakan jaringan global komputer besar yang menggunakan protokol
TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol). Internet merupakan media
virtual yang dapat digunakan dalam berbagai cara, mulai dari bisnis, politik, hingga
hiburan. Semuanya tersedia secara utuh di internet (Yao, 2013). Internet telah
berkembang menjadi pilihan yang layak untuk membeli barang dan jasa. Gaya hidup
masyarakat Indonesia saat ini semakin modern, praktis, serta mencari kemudahan
dalam setiap kegiatannya. E-commerce meledak di Indonesia karena pesatnya
ekspansi pengguna internet. E-commerce (perdagangan elektronik) merupakan jenis
transaksi bisnis melalui jaringan elektronik, seperti internet. Setiap orang yang
mempunyai komputer, koneksi internet, serta mekanisme untuk membayar barang
atau jasa yang dibeli bisa berpartisipasi dalam e-commerce (Aco & Endang, 2016).
Bisnis elektronik meliputi e-commerce (perdagangan elektronik) (bisnis yang
dilakukan dengan menggunakan transmisi elektronik). Perusahaan atau situs online
(online) yang menawarkan layanan e-commerce memudahkan dalam menjual produk
dan jasa secara online atau saat melakukan transaksi (Ivoni, 2015). Demikian pula, e-
marketing mengacu pada perusahaan yang menggunakan internet untuk
menginformasikan, berkomunikasi, mempromosikan, dan menjual produk dan
layanan mereka (Kotler, 2012). Semakin cepat kemajuan teknologi, semakin banyak
bisnis yang memanfaatkan peluang tersebut, sehingga terciptalah produk atau layanan
berbasis internet. Pakaian, produk kecantikan, barang bekas, layanan ojek online, dan

lain-lain adalah beberapa produk dan layanan yang tersedia.
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Dengan pertumbuhan e-commerce di Indonesia, banyak pelaku bisnis yang
semakin memanfaatkan kemudahan akses teknologi untuk membuka etalase online.
OLX Indonesia adalah salah satu situs e-commerce Indonesia. OLX adalah situs web
e-niaga global yang diluncurkan pada tahun 2006 di Buenos Aires oleh Fabrice
Grinda dan Alec Oxenford. OLX saat ini beroperasi di 106 negara
(www.unigpost.com diakses pada 22 Oktober 2021). OLX.co.id, sebelumnya
Tokobagus.com, adalah situs web baris online terbesar di Indonesia. OLX.co.id
menyajikan platform sederhana, cepat, dan gratis bagi penjual untuk memasang iklan
baris, sementara pelanggan dapat mencari pilihan produk bekas dan baru untuk
memenuhi keperluan sehari-hari. Ponsel, laptop, perlengkapan rumah tangga, mobil,
sepeda motor, rumah, properti, serta lowongan kerja termasuk di antara barang-
barang yang bisa dicari (www.olx.co.id, n.d.).

Dengan hadirnya OLX co.id, manfaatnya dapat dirasakan oleh banyak orang
sehingga memudahkan mereka dalam berbisnis. Manusia, baik perusahaan maupun
manusia, telah menggunakan teknologi informasi untuk menjalankan operasi dan
memenuhi  kebutuhannya. Pengguna sistem informasi, termasuk OLX.co.id,
mengharapkan keuntungan dari penggunaan teknologi informasi dalam menjalankan
pekerjaannya atau perilakunya saat menggunakan OLX.co.id (Nasution, 1998).

Ada tujuh situs yang bisa Anda percaya untuk jual beli barang bekas secara
online. Carousell, Prelo, Bekas Belanja, OLX, Tokopedia, Jualo, dan Bukalapak

adalah beberapa contohnya (tirto.id).
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2. Minat Pembelian Kembali
Konsumen yang bersedia dan mengharapkan untuk melakukan transaksi online lagi
dikatakan memiliki “niat pembelian ulang online”. Transaksi online didefinisikan
sebagai aktivitas di mana orang menggunakan internet untuk mencari informasi,
mengirimkan informasi, dan membeli barang (Kotler dan Keller, 2012). Niat
pembelian kembali dapat dipengaruhi oleh beberapa hal.
1. Konsekuensi Psikologis
Termasuk persepsi konsumen tentang peristiwa sejarah serta dampak sikap
serta kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk. Pengalaman pelanggan
terhadap pembelian sebelumnya memiliki dampak yang signifikan terhadap
sikap dan keputusan belanja selanjutnya.
2. Karakteristik Individu
Persepsi dan keputusan membeli dipengaruhi oleh kepribadian seorang
konsumen. Untuk meningkatkan minat beli kembali, produsen harus
menciptakan kondisi yang diharapkan konsumen. Kelompok panutan, yaitu
sekelompok orang yang mendorong sikap, pendapat, serta perilaku pembelian,
termasuk dalam faktor sosial yang ketiga.
Niat membeli dipengaruhi oleh pengalaman pembelian online sebelumnya. Jika
pengalaman pembelian online pelanggan positif, dia kemungkinan akan berbelanja
online lagi. Namun, jika pengalaman pelanggan negatif, dia tidak akan kembali
(Tjiptono, 2011).
Konsumen mungkin puas dengan hasil produk atau jasa. Konsumen akan

kecewa apabila produk atau layanan memuaskan mereka, tetapi jika produk atau
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layanan mengecewakan mereka. Konsumen barang atau jasa yang mereka gunakan
akan mengingat ini sebagai sumber hasil yang puas atau tidak puas. Agar konsumen
mendapatkan keakraban langsung dengan barang atau jasa tersebut (Prastyaningsih,
2014).

Konsumen dapat melanjutkan aktivitas pembelian secara online setelah puas
berbelanja dan memakan suatu produk. Jika produk atau jasa memiliki pengaruh yang
menguntungkan (Suandana, 2016).Kriteria paling penting dalam menilai
ketergantungan situs web adalah pengalaman pembelian online. Padahal, riwayat
belanja online sebelumnya dapat dijadikan sebagai faktor tambahan dalam
menentukan kemungkinan melakukan pembelian secara online (Mohmed, 2013).
Berikut ini adalah tanda-tanda Repurchase Intention Online, menurut Ling et al.
(2010):

a. Berniat melakukan pembelian ulang secara online di website yang sama, serta
b. Berniat melakukan pembelian ulang melalui online di website yang sama di
kemudian hari.
a. Kepercayaan
Kepercayaan pihak tertentu kepada pihak lain ketika melakukan hubungan
transaksional didasarkan pada kepercayaan bahwa orang yang dipercayainya akan
melaksanakan semua komitmennya dengan benar dan sesuai dengan yang diharapkan
(Parastanti, et al, 2014). Karena penjual melayani konsumen dengan cara yang tidak
terduga, kepercayaan konsumen di dunia online sangat penting dalam mengadaptasi
teknologi baru. Jika dibandingkan dengan belanja tradisional, belanja online memiliki

risiko yang lebih tinggi. Pembeli melakukan bisnis tanpa bertemu langsung dengan
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penjual. Ini bisa menjadi peluang bagus bagi vendor untuk melakukan penipuan.
Akibatnya, sangat penting bagi pedagang untuk membangun kepercayaan pelanggan
untuk menurunkan persepsi risiko serta penolakan terhadap niat membeli. Kejujuran
penjual website, kerahasiaan data pribadi, dan jaminan keamanan pembayaran
semuanya membantu membangun kepercayaan.

b. Kepuasan

Kepuasan didefinisikan oleh Kotler dan Keller (2012) sebagai perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan
pelanggan mengacu pada perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai akibat
membandingkan Kkinerja atau produk yang dirasakan dengan harapan.Kepuasan,
menurut Tjiptono (2011), adalah reaksi pembeli terhadap perbedaan yang dirasakan
antara keinginan sebelumnya (atau Kinerja-kinerja lainnya) serta kinerja aktual
produk setelah digunakan.

Menurut pelanggan, sebagai hasil dari perbandingan pelanggan yang
mengevaluasi tingkat manfaat yang dirasakan dengan manfaat yang diinginkan
konsumen. Tjiptono (2011) mengidentifikasi indikator kepuasan konsumen
sebagai berikut:

1. Sensasi pemenuhan (dalam arti puas dengan produk dan layanan).
Pelanggan mengungkapkan kepuasan atau ketidakpuasan mereka terhadap
perusahaan ketika mereka mendapatkan pelayanan yang baik serta produk yang
memiliki kualitas tinggi.

2. Selalu membeli barang. Konsumen akan terus memakai serta membeli produk

ketika keinginannya terwujud.
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3. Akan menyarankan kepada orang lain. Konsumen yang senang dengan produk
atau layanan akan memberi tahu orang lain tentang hal itu, mungkin
mendatangkan pelanggan baru untuk bisnis.

4. Harapan pelanggan setelah pembelian, yaitu apabila kualitas suatu produk atau
jasa memenuhi keinginan konsumen.

c. Kualitas Pelayanan

Banyak ahli telah mengusulkan definisi untuk kualitas layanan. Dalam Tho'in (2011),
Olsen dan Wyckof berpendapat bahwa kualitas pelayanan dapat ditentukan dengan
membandingkan keinginan pelanggan dengan kinerja kualitas layanan. Hal tersebut
membuktikan bahwa ketidaksesuaian antara kenyataan dan harapan pelanggan atas
pelayanan yang mereka peroleh atau terima merupakan indikator kualitas pelayanan
yang baik.

3. Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian meliputi unit analisis, lokasi penelitian, dan durasi
penelitian. Responden yang telah memanfaatkan OLX Indonesia merupakan unit
analisis penelitian. Peneliti harus mencari sumber informasi dari lapangan yang
relevan dengan subjek yang diteliti, yaitu pengaruh kepercayaan, kepuasan, dan
kualitas layanan terhadap minat beli ulang pada pelanggan OLX Indonesia di Daerah
Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini dilaksanakan di Daerah Istimewa Yogyakarta

pada bulan Desember 2021.
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a. Sampel dan Penelitian Data
I. Populasi Penelitian
ii. Menurut Sugiyono (2012) populasi merupakan wilayah generalisasi yang
mencakup objek atau subjek yang diteliti. Partisipan dalam penelitian ini adalah
seluruh konsumen OLX di Daerah Istimewa Yogyakarta.
iii.  Sampel Penelitian
iv.  Sampel diambil dari suatu populasi dengan menggunakan metode tertentu
(Mergono, 2004). Hal ini dimaksudkan agar dengan menyelidiki subset dari
populasi, dapat diperoleh hasil yang menggambarkan sifat populasi yang
dipermasalahkan. Partisipan dalam penelitian ini yaitu pelanggan OLX di Daerah
Istimewa Yogyakarta. Menurut Sugiyono (2012) sampel mewakili ukuran dan
karakteristik populasi. Pada penelitian ini, pendekatan sampel yang digunakan
adalah simple random sampling yang merupakan pengambilan sampel secara
acak anggota populasi dengan tidak memperhatikan strata yang ada dalam
populasi tersebut (Khairani, 2016: 141). Sugiyono (2001:57) menjelaskan bahwa
simple random sampling merupakan suatu strategi pengambilan sampel dari
anggota populasi secara acak, terlepas dari strata populasi yang ada. Strategi ini
digunakan karena populasi dianggap homogen. Karena jumlah populasi tidak
diketahui, digunakan rumus populasi yang tidak diketahui (Frendy, 2011) untuk

menghitung besar sampel:

4u?

n=ukuran sampel
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Z= tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan dalam penelitian (pada a = 5% atau
derajat keyakinan ditentukan 95% maka Z = 1,96)
w = Margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir (ditentukan 10%)

Dengan menggunakan rumus di atas, maka diperoleh perhitungan sebagai berikut:

1,96
4(0,1)2

= 96,4 =97 responden

Maka dari itu besar sampel pada penelitian ini adalah 97 responden atau dibulatkan
menjadi 100 responden.

Uji Validitas

Tabel 4.1
Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X1)

KEPERCAYAN (X1)

Iltem R Hitung R Tabel Hasil
K1 0,756 0,195 Valid
K2 0,813 0,195 Valid
K3 0,843 0,195 Valid
K4 0,864 0,195 Valid
K5 0,859 0,195 Valid
K6 0,872 0,195 Valid
K7 0,823 0,195 Valid
K8 0,795 0,195 Valid

8
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Tabel 4.2
Uji Validitas Variabel Kepuasan (X2)

Kepuasan (X2)
Item R Hitung R Tabel Hasil
KP1 0,863 0,195 Valid
KP2 0,864 0,195 Valid
KP3 0,873 0,195 Valid
KP4 0,897 0,195 Valid
KP5 0,878 0,195 Valid
KP6 0,864 0,195 Valid
Tabel 4.3
Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)
Kualitas Pelayanan
Iltem R Hitung R Tabel Hasil
KL1 0,811 0,195 Valid
KL2 0,707 0,195 Valid
KL3 0,833 0,195 Valid
KL4 0,794 0,195 Valid
KLS5 0,858 0,195 Valid
KL6 0,838 0,195 Valid
KL7 0,834 0,195 Valid
KL8 0,901 0,195 Valid
KL9 0,867 0,195 Valid
KL10 0,872 0,195 Valid
KL11 0,802 0,195 Valid
KL12 0,835 0,195 Valid
9
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Tabel 4.4
Validitas Minat Pembelian Kembali (Y)

Minat Pembelian Kembali ()
Item R Hitung R Tabel Hasil
Mpk1 0,880 0,195 Valid
Mpk?2 0,915 0,195 Valid
Mpk3 0,807 0,195 Valid
Mpk4 0,927 0,195 Valid
Mpk5 0,844 0,195 Valid
Mpk6 0,861 0,195 Valid
Uji Reliabilitas
Tabel 4.5
Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Ketentuan Hasil
Kepercayaan 0,934 0,6 Reliabel
Kepuasan 0,938 0,6 Reliabel
Kualitas Layanan 0,958 0,6 Reliabel
Minat Beli 0,936 0,6 Reliabel
Kembali
10
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Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

Tabel 4.6
Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 100
Mormal Parameters=.t Mean 0000000
Std. Deviation 1,93012841

Most Extreme Absolute 20
Differences Positive 105
Megative =120

Kolmogorov-Smirnov £ 1,196
Asymp. Sig. (2-tailed) 14

a. Test distribution is Mormal.

Analisis Deskriptif

1. Uji Multikolinearitas

Tabel 4.11
Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistic
Variabel Nilai Ketentuan Nilai VIF Ketentuan
Tolerance

Kepercayaan 0,233 >0,1 4,284 <10

Kepuasan 0,164 >0,1 6,101 <10

Kualitas 0,199 >0,1 5,017 <10
Pelayanan

11
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2. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 4.12
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Ccosucisuges

nuasugsLgiseq 2[euqaLgiseq
(o730 i1=1 )= [e]=31[wi[=W) , ,
1 (Couafsuy) SSosU[ o oy |5 | COSHCEUE 3'les 005
[ 7YouS T TTOT (=2 T T
'K Soge | © S08e BE 38y *'gge “M3\g
Kb -'0AR ‘083 -'20d -1'1A2 'S¥3
K ‘043 '030 100 A el ‘@2
.

Dsbeugsu ASUSp|e: ype BE2
Uji Hipotesis
1. Analisis Regresi Berganda

Tabel 4.13
Hasil Uji Regresi Berganda

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -238 1,098 -,308 758
Kepercayaan 047 Lir 054 661 B11
Kepuasan 202 098 200 2,065 042
KFP 368 047 694 7,896 000

a. Dependent Variable: MUBK

2. Uji parsial (Uji t)

Tabel 4.14
Hasil Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.338 1,098 -,308 riate
Kepercayaan 047 071 054 661 B11
Kepuasan 202 J0ag 200 2,065 042
KF 368 047 G694 7,806 000

a. Dependent Variable: MUBK
12
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3. Uji F
Tabel 4.15
Uji F
ANOVAE
Sum of
Madel Squares df Mean Square F 3ig.
1 Fegression 2122946 3 707,649 184,196 ,0ons
Residual 368,814 ag 3,842
Total 2491760 a9

4. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: ¥

4. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4.16
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted Std. Error of
Maodel R R Sguare R Square the Estimate
1 8238 852 847 1,896005

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. DependentVariable: Y

5. Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan, peneliti menyimpulkan:

1. Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap minat
pembelian kembali pada pelanggan OLX Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan
besarnya nilai t hitung 0,661 yang lebih kecil dari nilai t tabel yaitu 1,985 (t-
hitung 0,661 <t tabel 1,985) dan nilai signifikansi untuk variabel kepercayaan

adalah 0,511 yang lebih besar dari alpha 0,05 ( sig 0,511 > 0,05).

13
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2. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap minat
pembelian kembali pada pelanggan OLX Indonesia. Hal ini ditunjukkan dengan
adanya besarnya nilai t hitung 2,065 yang lebih besar dari pada t tabel 1,985 (t-
hitung 2,065 > t-tabel 1,985) dan nilai signifikansi 0,042 yang lebih kecil dari
alpha 0,05 (sig 0,042 < 0,05).

3. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
minat pembelian kembali pada pelanggan OLX Indonesia. Hal ini ditunjukkan
dengan adanya besarnya nilai t hitung 7,896 yang lebih besar dari pada t tabel
1,985 (t-hitung 7,896 > t-tabel 1,985) dan nilai signifikansi 0,000 yang lebih
kecil dari alpha 0,05 (sig 0,000 sig < 0,05).

Saran
Berdasarkan pada analisis penelitian dan pembahasan, maka saran yang diberikan
sebagai berikut:

1. Untuk OLX Indonesia, secara keseluruhan variable-variabel yang telah diteliti
yaitu: kepercayaan, kepuasan, dan kualitas layanan menunjukkan hasil yang
baik dan positif. Hanya perlu ditingkatkan lagi dengan dilakukannya evaluasi
dan tindak lanjut berkesinambungan di setiap tahunnya agar setiap pencapaian
yang dihasilkan dapat semakin meningkat lebih baik agar lebih banyak
pelanggan yang tertarik menggunakan OLX Indonesia.

2. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan menambahkan variabel yang lain yang
tidak diteliti oleh penelitian ini agar lebih mampu mengetahui dan mampu
memberikan penjelasan lebih luas tentang apa saja yang menjadi faktor yang

mempengaruhi minat pembelian kembali.
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Implikasi Penelitian

Dari hasil penelitian ini memiliki beberapa implikasi sebagai berikut:

1. Terhadap manajer pemasaran, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa jika
pengguna OLX Indonesia merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan,
maka akan semakin tinggi pula minat membeli ulang produk di OLX Indonesia.

2. Terhadap OLX Indonesia, hasil penelitian dapat menjadi saran dan masukan
untuk meningkatkan kemudahan penggunaan pada sistem transaksi dan website
untuk mendapatkan niat membeli ulang yang tinggi. Niat membeli ulang yang
rendah disebabkan oleh kemudahan penggunaan yang tidak menunjang
pengguna, jika dibiarkan terus menerus maka niat membeli ulang yang didapat
akan semakin memburuk.

3. Jika pengguna toko online OLX Indonesia memiliki kepercayaan yang tinggi
yang berpengaruh pada semakin tingginya niat membeli ulang toko online OLX
Indonesia. Niat membeli ulang yang rendah disebabkan oleh kepercayaan yang
rendah terhadap OLX Indonesia, jika dibiarkan terus menerus maka niat membeli

ulang yang didapat akan semakin memburuk.
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