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Penggunaan internet saat ini semakin meluas di berbagai aspek termasuk 

dalam dunia bisnis. Hal tersebut mengakibatkan pertumbuhan e-commerce 

atau electronic commerce di Indonesia semakin meningkat dan mendorong 

adanya tren belanja online di masyarakat. Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan promosi 

penjualan terhadap repurchase intention pada marketplace Shopee pada 

mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang baik secara parsial maupun 

simultan. Sampel dalam penelitian ini yaitu 40 responden yang pernah 

melakukan pembelian minimal dua kali pembelian pada marketplace shopee. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan 

menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini 

yaitu kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention; kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention; promosi penjualan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention; sedangkan secara simultan kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan promosi penjualan berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention. Hasil Koefisien determinasi menunjukkan bahwa 

25,5% repurchase intention dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian ini hanya meneliti 

kualitas pelayanan, kepercayaan dan promosi penjualan sebagai faktor yang 

mempengaruhi repurchase intention, sedangkan variabel lain yang dapat 

mempengaruhi repurchase intention diharapkan dapat diteliti oleh peneliti 

selanjutnya pada periode dan tempat yang berbeda. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Promosi Penjualan, 

Repurchase Intention 
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  A B S T R A C T 

  Internet usage is now increasingly widespread in various aspects including 

in the business world. This has an impact on the growth of e-commerce or 

electronic commerce in Indonesia which is increasing and encourage the 

trend of online shopping in comunity. This research be held to find out the 

influence of service quality, trust and sales promotion to repurchase 

intention on marketplace shopee on students at Widya Gama Economic 

Collage Lumajang as partial and simultaneous. The sample of this research 

is 40 respondents who have shopped more than two on marketplace shopee. 

The method of this research is quantitative using multiple linear regression. 

The result of this research is service quality has a significant impact on 

repurchase intention; trust has no significant impact on repurchase 

intention; sales promotion has no significant impact on repurchase 

intention; while based on simultaneous the quality of services, trust and 

promotion sale has an impact significantly on repurchase intention. The 

result of the coefficients determination shows that 25,5 % repurchase 
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intention variabels influenced by other subject that it was not disclosed in 

the research. The limited research it is just research service quality, trust 

and sales promotion as factors that effect repurchase intention, while the 

other variabels that can effect repurchase intention is expected to study  by 

researchers next in the periode and different places. 
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PENDAHULUAN 

Berdasarkan laporan dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia atau APJII (2017) jumlah pengguna 

internet di Indonesia telah mencapai 54,68% dari populasi atau sebanyak 143,26 juta jiwa, dan pengguna internet 

ini terus mengalami peningkatan tiap tahunnya. di Indonesia dampak dari kemajuan internet salah satunya dapat 

dilihat dari pertumbuhan pasar online yang semakin meningkat pesat. Hal ini didorong oleh adanya tren belanja 

online di masyarakat, sehingga banyak perusahaan bersaing untuk memasarkan produk melalui e-commerce atau 

electronic commerce. Kualitas pelayanan dalam transaksi jual beli online perlu menjadi perhatian penting untuk 

menarik minat pembelian ulang atau repurchase intention. Kualitas pelayanan jika dilihat dari perspektif pengguna 

yaitu sesuatu yang konsisten yang dapat memenuhi atau bahkan melampaui apa yang diharapkan pelanggan 

Lovelock (2011:154). Kepercayaan digunakan untuk menarik  dan mempertahankan konsumen, Sumarwan 

(2011:178) menyatakan kepercayaan merupakan keyakinan bahwa suatu produk mempunyai atribut tertentu. 

Konsumen akan mengungkapkan kepercayaan terhadap berbagai atribut yang dimiliki oleh suatu merek dan 

produk yang dievaluasinya. Selain itu promosi penjualan juga faktor yang sering digunakan dalam menarik minat 

beli ulang, Menurut Paul Peter dan Jerry (2016:205) promosi penjualan yaitu stimulus langsung terhadap 

konsumen agar melakukan pembelian. 

Terdapat beberapa variabel yang mempengaruhi minat beli ulang atau repurchase intention. yaitu: kualitas 

pelayanan, kepercayaan dan promosi penjualan. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Andika 

Primandesera, I Made Sukresna (2018), Nuri Apriyani dan Suharti (2017), Novi Ariska dan Tri Indra Wijaksana 

(2017) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan dan promosi penjualan berpengaruh terhadap 

repurchase intention. 

Beberapa penelitian menyatakan jika kualitas pelayanan berpengaruh terhadap repurchase intention yaitu 

penelitian Isti Faradisa, Leonardo Budi ,Maria M Minarsih (2016), Rini Kartika Sari, Diah Yulisetiarini dan 

Sudaryanto (2016), Novi Ariska dan Tri Indra Wijaksana (2017), Afif Ghaffar Ramadhan dan Suryono Budi 

Santosa (2017) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap repurchase intention. 

Beberapa penelitian menyatakan jika kepercayaan berpengaruh terhadap repurchase intention yaitu penelitian 

Nuri Apriyani dan Suharti (2017), Tri Wibowo (2018), Andika Primandesera, I Made Sukresna (2018) yang 

menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap repurchase intention. 

Serta beberapa penelitian menyatakan jika promosi penjualan berpengaruh terhadap repurchase intention yaitu 

penelitian Novi Ariska dan Tri Indra Wijaksana (2017) yang menyatakan bahwa promosi penjualan berpengaruh 

terhadap repurchase intention. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh munculnya tren belanja online dimasyarakat yanng mendorong perusahaan-

perusahaan untuk bersaing menciptakan e-commerce atau electronic commerce yang banyak digemari oleh 

masyarakat. Berdasarkan uraian masalah yang terjadi maka dapat diajukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Dan Promosi Penjualan Terhadap Repurchase Intention Pada Marketplace 

Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang)”. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat disimpulkan bahwa permasalahan dalam penelitian ini yaitu apakah 

kualitas pelayanan, kepercayaan dan promosi penjualan berpenngaruh secara parsial maupun simultan terhadap 

repurchase intention pada marketplace Shopee pada mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penngaruh antara kualitas pelayanan, kepercayaan dan promosi 

penjualan secara parsial maupun simultan terhadap repurchase intention pada marketplace Shopee pada 

mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif yang mencari hubungan antara dua variabel atau lebih dengan 

menggunakan hubungan kausal atau hubungan sebab akibat. Populasi dalam penelitian ini yaitu mahasiswa STIE 

Widya Gama Lumajang kelas A (pagi) manajemen semester 8 yang melakukan pembelian minimal 2 kali pada 

marketplace Shopee. Adapun kriteria responden antara lain: 

1. Responden adalah mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. 

2. Responden pernah melakukan pembelian online melalui marketplace Shopee minimal 2 kali pembelian. 

Langkah analisis data penelitian ini terdiri dari Uji Instrumen, Uji Asumsi Klasik, Uji Hipotesis, dan Koefisien 

Determinasi. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat digambarkan oleh Tabel berikut: 

Tabel 1. Hasil Analisis Data 

Nomor Model T sig R F 

1. Kualitas Pelayanan 3,112 0,004 

0,255 4,101 2. Kepercayaan 0,289 0,774 

3. Promosi Penjualan 0,065 0,949 

 Sumber: Data di olah 2019 

Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh hasil nilai thitung 3,112 dengan tingkat signifikansi 0,004. 

Dengan menggunakan atas signifikansi 5%  atau 0,05 diperoleh ttabel sebesar 2,024. Ini berarti thitung (3,112) > ttabel  

(2,024), yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan tingkat signifikansi 0,004 yang berada dibawah batas 

signifikansi 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention pada marketplace Shopee pada mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. 

Hasil uji t untuk variabel Kepercayaan diperoleh hasil nilai thitung 0,289 dengan tingkat signifikansi 0,774. Dengan 

menggunakan atas signifikansi 5%  atau 0,05 diperoleh ttabel sebesar 2,024. Ini berarti thitung (0,289) < ttabel  (2,024), 

yang berarti Ho diterima dan Ha ditolak. Dengan tingkat signifikansi 0,774 yang berada diatas batas signifikansi 

0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention pada marketplace Shopee pada mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. 

Hasil uji t untuk variabel promosi penjualan diperoleh  hasil nilai thitung 0,065 dengan tingkat signifikansi 0, 949. 

Dengan menggunakan atas signifikansi 5%  atau 0,05 diperoleh ttabel sebesar 2,024. Ini berarti thitung (0,065) < ttabel  

(2,024), yang berarti Ho diterima dan Ha ditolak. Dengan tingkat signifikansi 0,949 yang berada diatas batas 

signifikansi 0,05. Dengan kata lain bisa disimpulkan bahwa variabel promosi penjualan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap repurchase intention pada marketplace Shopee pada mahasiswa STIE Widya Gama 

Lumajang. 

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS versi 16 dapat diketahui jika koefisien 

determinasi (R2)  yang didapat sebesar 0,255. Hal tersebut berarti 25,5 % repurchase intention dapat dijelaskan 

oleh variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan promosi penjulan sedangkan sisanya adalah 74,5 % repurchase 

intention dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti kualitas 

produk, variasi produk, harga, merek, dan experiental marketing. 

 

KESIMPULAN 

Dari hasil pengujian hipotesis pertama terdapat pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap 

repurchase intention pada marketplace Shopee pada mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. Sedangkan hasil 

pengujian hipotesis kedua tidak terdapat pengaruh secara parsial antara kepercayaan terhadap repurchase intention 

pada marketplace Shopee pada mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. Dan hasil pengujian hipotesis ketiga 

tidak terdapat pengaruh secara parsial antara promosi penjualan terhadap repurchase intention pada marketplace 

Shopee pada mahasiswa STIE Widya Gama Lumajang. 
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