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ABSTRACT

This research is aimed at examining the influence of e-servqual and on repurchase
intention, mediated by e-satisfaction, among users of the Bukalapak E-commerce
application in the city of Bandung. The study involves 120 respondents who are users of the
Bukalapak E-commerce application. Data collection is conducted through the distribution of
an online questionnaire, and the time horizon used to collect relevant data is a one-shot
study or cross-sectional approach. The research instrument has undergone stages of
validity and reliability testing, classical assumption testing, and multiple regression testing.
The data analysis tool used for instrument testing is the SPSS software version 26 and the
Sobel test. This study comprises seven hypotheses, with the research findings indicating
that e-servqual and e-trust have a positive and significant impact on e-satisfaction.
Additionally, both e-servqual and e-trust also exhibit a positive and significant influence on
repurchase intention. Furthermore, e-satisfaction demonstrates a positive and significant
impact on repurchase intention. Subsequently, e-customer satisfaction successfully
mediates the influence of e-servqual and e-trust on repurchase intention.
Keywords: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction, Repurchase Intention

ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan guna menyelidiki pengaruh e-service quality serta e-trust
terhadap repurchase intention yang dimediasi oleh e-satisfaction pada pengguna aplikasi
e-commerce Bukalapak di Kota Bandung. Penelitian ini melibatkan 120 responden yang
merupakan pengguna aplikasi e-commerce Bukalapak. Pengumpulan data dilaksanakan
menggunakan cara melakukan penyebaran kuesioner online atau online questionnaire
serta horizon waktu yang dipakai guna melakukan pengumpulan data yang relevan yakni
one shot study ataupun cross sectional. Instrumen penelitian telah melalui tahap uji validitas
serta reliabilitas, uji asumsi klasik, serta uji regresi berganda. Alat analisa yang dipakai guna
melakukan uji instrument data yaitu memakai alat bantu software SPSS versi 26 serta uji
sobel. Dalam penelitian ini terdapat 7 hipotesis dengan hasil penelitian e-service quality
serta e-trust memengaruhi secara positif serta signifikan terhadap e- satisfaction. Kemudian
e-service quality pun memengaruhi secara positif dan signifikan terhadap repurchase
intention, dan e-trust tidak memengaruhi repurchase intention. Selain itu, e-satisfaction
memengaruhi secara positif serta signifikan terhadap repurchase intention. Kemudian, e-
satisfaction berhasil memediasi pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap repurchase
intention.
Kata kunci: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction, Repurchase Intention

PENDAHULUAN

Perkembangan Internet di Indonesia saat ini memiliki dampak positif terhadap
pertumbuhan ekonomi. Semakin meluasnya akses internet, menjadikan internet sebagai
kebutuhan pokok dalam kehidupan sehari-hari. Internet pun telah membawa perubahan
signifikan pada dunia bisnis secara global (Fadul, 2019). Dengan tersedianya akses
internet, pelaku bisnis memiliki kesempatan untuk memperluas pemasaran produk atau
jasa mereka ke seluruh dunia. Oleh karena itu, industri harus mengikuti perkembangan
teknologi yang ada guna beradaptasi dengan penggunaan internet dalam aktivitas bisnis
mereka. Data dari We Are Social di tahun 2023 menunjukkan jika terdapat 213 juta
pengguna internet dalam Negara Indonesia, sedangkan total populasi Indonesia mencapai
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276,4 juta jiwa. Perihal tersebut memiliki arti jika lebih dari setengah penduduk Indonesia,
yaitu sekitar 77%, telah mengakses internet (Datalndonesia.id,2023). Masyarakat saat ini
lebih suka menggunakan teknologi dan internet untuk membuat hidup mereka lebih efisien
dan nyaman, salah satunya adalah berbelanja. Fenomena belanja online telah memicu
munculnya bisnis baru yang dikenal sebagai e-commerce.

Berdasarkan Data Statista Market Insights, pada tahun 2022, jumlah pengguna e-
commerce atau platform belanja daring dalam Negara Indonesia yang meraih 178,94 juta
individu. Angka ini menunjukkan kenaikan sejumlah 12,79% dibandingkan pada tahun
2021, di mana jumlah pengguna mencapai 158,65 juta. Dengan melihat tren ini, dapat
disimpulkan bahwa pemakai e-commerce dalam Indonesia terus alami pertumbuhan, dan
proyeksi menunjukkan bahwa jumlahnya diperkirakan akan mencapai 196,47 juta
pengguna hingga akhir tahun 2023 (Statista, 2023). Berdasarkan hasil survei Populix yang
dilakukan pada bulan Juli 2023, sebanyak 82% masyarakat Indonesia cenderung memilih
e-commerce sebagai platform utama untuk melakukan pembelian produk elektronik,
kebutuhan rumah tangga, dan kesehatan. Sebaliknya, hanya 13% yang memilih media
sosial dan 6% memilih metode offline untuk melakukan transaksi pembelian tersebut.
(Nisaputra, 2023). Indonesia merupakan negara yang responsif terhadap perubahan,
sehingga terdapat banyak perkembangan dalam industri e-commerce, baik dari pelaku
usaha dalam negeri maupun dari luar negeri. Contoh bagian dari platform e-commerce
dalam Negara Indonesia adalah Bukalapak, sebuah perusahaan perdagangan elektronik
yang didirikan pada tahun 2010 (Bukalapak, 2023). Beberapa e-commerce atau
marketplace dengan karakteristik yang hampir serupa berkembang di Indonesia, seperti
Shopee, Lazada, dan Blibli. Semakin tingginya penggunaan e-commerce, persaingan
antara mereka semakin ketat. Setiap e-commerce mencoba untuk menawarkan
keunggulan-keunggulan tertentu agar bisa bersaing di pasar dan menggaet para
pelanggannya. Namun menurut data dari Top Brand Index, Bukalapak mengalami
penurunan indeks dari tahun 2022 hingga 2023. Hal tersebut terlihat dari data Top Brand
Index kategori situs jual beli online pada tahun 2022-2023.

Tabel 1 Top Brand Index Kategori situs jual beli online 2022-2023

NAMA BRAND 2022 2023 Penurunan/ Kenaikan
Shopee.co.id 43.70% 45.80% 2.10%
Lazada.co.id 14.70% 15.10% 0.40%

Blibli.com 10.10% 10.60% 0.50

Bukalapak.com 8.10% 4.70% - 3.40%

Sumber: (Top Brand Index, 2022-2023)

Menurut data Top Brand Award 2022-2023, Bukalapak mengalami penurunan index
sebesar 3,40%. Masalah dalam penelitian ini termasuk dalam Future intention dan
Commitment Share. Hal ini mengindikasikan adanya penurunan repurchase intention pada
e-commerce Bukalapak di tahun 2023. Penurunan repurchase intention diduga disebabkan
oleh beberapa faktor, pertama yaitu pada e-service quality, dikutip dari Kompas.com (2021)
beberapa konsumen bukalapak mengeluhkan mengenai layanan yang kurang baik, seperti
masalah pengiriman yang tertunda, keterlambatan penyelesaian masalah dari pihak
Bukalapak, dan permasalahan pada server yang sering mengalami server down pada
aplikasi Bukalapak. kemudian penurunan repurchase intention diduga disebabkan oleh e-
trust, dikutip dari Kompas.com (2019) terdapatnya indikasi penipuan ketika melakukan
transaksi, kesalahan dalam mencatat resi pengiriman, ketidaksesuaian isi paket dengan
pesanan yang diajukan, dan pembatalan transaksi secara satu pihak dengan pengembalian
saldo. Dari permasalahan yang diuraikan, terlihat jika e-service quality serta e-trust pada
Bukalapak tengah memiliki permasalahan yang diindikasikan menyebabkan penurunan
pada repurchase intention.
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Repurchase intention merupakan salah satu tindakan untuk mengevaluasi behavioral
intention, yang mencerminkan sejauh mana seorang pelanggan bersedia untuk melakukan
pembelian kembali suatu produk atau layanan Wuisan et al., (2020). Menurut Mahendra
(2022) repurchase intention dipengaruhi oleh e-service quality. Berlandaskan atas Wilis &
Nurwulandari (2020) e-service quality merupakan kemampuan yang dilaksanakan sebuah
industri guna memenuhi dan memberikan fasilitas secara online, maka semakin tingginya
e-service quality semakin meningkat repurchase intention. Namun menurut Kusmita et al.,
(2022) e-service quality tidak memengaruhi repurchase intention. Setelah itu repurchase
intention dipengaruhi oleh e-trust (Muchlis dan Komita, 2021). Kepercayaan elektronik (E-
trust) merupakan kepercayaan pelanggan terhadap penyedia produk ataupun layanan
dalam lingkungan daring, yaitu keyakinan bahwa penyedia tersebut mampu dipercaya dan
dihandalkan untuk memenuhi janji-janjinya selaras terhadap apa yang diharapkan
pelanggan dengan cara online (Liani & Yusuf, 2021) maka makin tingginya e-trust maka
semakin meningkat repurchase intention. Namun menurut Kusmita et al., (2022) e-trust
tidak memengaruhi repurchase intention.

E-satisfaction mampu memediasi pengaruh e-service quality terhadap repurchase
intention Figri & Octavia (2022). Namun menurut Kusmita et al. (2022) menyatakan jika e-
satisfaction tidak memediasi dampak e-service quality terhadap repurchase intention.
Kemudian menurut Prasetyo & Yusran (2022) e-satisfaction sanggup melakukan mediasi
pada pengaruh e-trust terhadap repurchase intention. Namun menurut Kusmita et al. (2022)
e-satisfaction tidak mampu melakukan mediasi pengaruh e-trust terhadap repurchase
intention.

Dengan demikian, penelitian ini dimaksudkan guna menyelidiki dampak dari e-service
quality serta e-trust terhadap repurchase intention melalui e-satisfaction dalam e-commerce
Bukalapak di Kota Bandung sebagai bahan penelitian penulis.

LANDASAN TEORI
E-service quality

E-service quality ialah tolak ukur sejauh apa suatu website memberikan fasilitas
pembelanjaan yang efektif serta efisien, pembelian, serta penyampaian produk ataupun
layanan (Parasuraman et al., 2000). Mengacu pada teori tersebut (Parasuraman et al.,
2005) mengemukakan tujuh dimensi dalam e-service quality yakni, efficiency, system
availability, fulfillment, privacy, responsiveness, compensation, dan contact.
E-trust

E-trust ialah kepercayaan pelanggan pada yang menyeduakan produk ataupun
layanan daring, yaitu keyakinan bahwa mereka dapat diandalkan serta mampu dipercaya
guna mewujudkan janji mereka selaras terhadapa apa yang diharapkan pelanggan via
daring (Liani & Yusuf, 2021). Indikator-indikator yang dinilai dalam penelitian ini mengacu
kepada penelitian Barkah (2021) yaitu keyakinan terhadap aplikasi, keyakinan keamanan
pada saat melakukan transaksi , dan kepercayaan jika pihak situs hendak memberikan
bantuan jikalau ditemukan kejadian penipuan.
E-satisfaction

E-satisfaction merupakan perasaaan senang terhadap pengalaman belanja online
(termasuk pengalaman saat menjelajah dan pengalaman menggunakan website) dengan
situs online (Ashghar & Nurlatifah, 2020). Indikator-indikator yang dinilai dalam penelitian
ini mengacu kepada penelitian (Susanto, 2018) yaitu perasaan senang atas layanan,
perasaan senang atas pengalaman, dan perasaan tepat atas keputusan pembelian.
Repurchase intention

Repurchase intention ialah suatu kecenderungan guna kembali menjalankan
pembelian, yang juga menunjukkan tanggapan positif terhadap pengalaman pembelian
sebelumnya Ramdhani & Widyasari (2022). Mengacu dalam penelitian ini ditetapkan tolak
ukur yang dipakai guna melakukan pengukuran variabel repurchase intention melalui
kesediaan konsumen untuk membeli kembali produk, kesediaan konsumen
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merekomendasikan produk kepada orang lain, dan kesediaan pelanggan menjadikan
produk tersebut selaku pilihan pokok.

PENGEMBANGAN HIPOTESIS
E-service quality terhadap E-satisfaction

E-service quality mengukur seberapa jauh suatu marketplace atau platform internet
menyediakan layanan atau fasilitas yang efisien dan efektif dalam proses berbelanja,
bertransaksi, serta pengiriman produk Berliana & Zulestiana (2020). E-satisfaction diberikan
pengaruh oleh e-service quality (Wijaya, 2021), sejalan terhadap penelitian Prasetyo &
Yusran (2022) yang memberikan pernyataan jika e-service quality memengaruhi e-
satisfaction. Didukung oleh penelitian Zaraswati & Setyawati (2023) memberikan
pernyataan bahwa e-service quality dan e-trust memengaruhi secara positif terhadap e-
satisfaction. Oleh sebab itu hipotesis yang diajukan pada peneliian ini yakni dibawabh ini :
H1: E-service quality berpengaruh positif terhadap E-satisfaction
E-trust terhadap E-satisfaction

E-trust merupakan kepercayaan pelanggan terhadap penyedia produk ataupun
layanan dalam lingkungan daring, yaitu keyakinan bahwa penyedia tersebut mampu
dipercaya dan diandalkan untuk memenuhi janji-janjinya selaras terhadap apa yang
diharapkan pelanggan dengan cara daring Liani & Yusuf (2021). Berdasarkan penelitian
Sugiharto et al., (2020) memberikan pernyataan jika e-trust memengaruhi e-satisfaction.
Didukung oleh penelitian Zaraswati & Setyawati (2023) menyatakan jika e-service quality
serta e-trust berpengaruh dengan cara positif terhadap e-satisfaction. Maka dari itu
Hipotesis yang diajukan dalam peneliian ini yakni sebagai mana berikut :
H2: E-trust berpengaruh positif terhadap E-satisfaction
E-service quality terhadap Repurchase Intention

Menurut Mahendra (2022) repurchase intention dipengaruhi oleh e-service quality.
Menurut Wilis & Nurwulandari (2020) e-service quality merupakan kemampuan yang
dilaksanakan sebuah industri guna memenuhi dan memberikan fasilitas secara online,
maka semakin tingginya e-service quality semakin meningkat repurchase intention. Perihal
tersebut didukung oleh penelitian yang dilaksanakan Rahayu, K. S. (2021) dan Wiatha &
Sanaji (2022) menyatakan jika e-service quality memengaruhi dengan cara positif terhadap
repurchase intention. Maka dari itu hipotesis yang dilakukan pengajuan pada peneliian ini
yakni dibawah ini :
H3 : E-service quality berpengaruh positif terhadap Repurchase intention
E-trust terhadap Repurchase intention

Repurchase intention dipengaruhi oleh e-trust (Muchlis dan Komita, 2021).
Kepercayaan elektronik (E-trust) merupakan kepercayaan pelanggan terhadap penyedia
produk ataupun layanan dalam lingkungan daring, yaitu keyakinan bahwa penyedia
tersebut mampu dipercaya dan dihandalkan untuk memenuhi janji-janjinya selaras
terhadap apa yang diharapkan pelanggan dengan cara online (Liani & Yusuf, 2021) maka
makin tingginya e-trust maka semakin meningkat repurchase intention. Hal ini didukung
oleh penelitian Kurniasari & Widayanto (2021);Syachrony & Hamdan (2023) yang
memberikan pernyataan jika e-trust memengaruhi dengan cara positif terhadap repurchase
intention. Maka dari itu hipotesis yang dilakukan pengajuan dalam peneliian ini yakni
dibawah ini :

H4: E-trust berpengaruh positif terhadap Repurchase intention
E-satisfaction terhadap repurchase intention

Berdasarkan penelitan yang dilakukan oleh Figri & Octavia (2022) menyatakan
bahwa repurchase intention diberikan pengaruh secara positif oleh e-satisfaction. Perihal
tersebut juga didukung oleh penelitian Amadea & Herdinata (2022) dan (Zaraswati &
Setyawati (2023) yang memberikan pernyataan jika e-satisfaction memengaruhi dengan
cara positif terhadap repurchase intention. Berlandaskan atas pernyataan itu maka
ditetapkan hipotesis yakni dibawah ini:
H5: E-satisfaction terhadap repurchase intention

O sinta 636

¢ RN



7

Oikos: Jurnal Kajian Pendidikan Ekonomi dan IImu Ekonomi
ISSN Online: 2549-2284
Volume 09 Nomor 01, Desember 2024

E-service quality dan E-trust terhadap Repurchase intention melalui E-satisfaction
Sebagaimana penelitian sebelumnya oleh Figri & Octavia (2022) dan Wiatna &

Sanaji (2022) menyatakan jika e-satisfaction melakukan mediasi dampak e-service quality

terhadap repurchase intention. Kemudian menurut Prasetyo & Yusran (2022);Jayaputra &

Kempa (2022) menyatakan jika e- satisfaction melakukan mediasi dampak e-trust terhadap

repurchase intention. Maka dari itu Hipotesis yang diajukan dalam peneliian ini yakni

sebagai mana dibawah ini :

H6: E-service quality berpengaruh positif terhadap Repurchase intention melalui E-

satisfaction

H7: E-trust berpengaruh positif terhadap Repurchase intention melalui E-satisfaction

METODOLOGI

Jenis penelitian yang dilakukan yaitu penelitian kuantitatif dengan
mengkuantifikasikan data kualitatif sehingga data yang diperoleh nantinya berupa angka.
Populasi penelitian ini ialah pria atau wanita yang pernah menggunakan aplikasi Bukalapak
di Kota Bandung, yang berusia minimal 17 tahun. Dalam pengambilan sampel
menggunakan teknik nonprobability sampling yang kemudian didapatkan 120 orang
sebagai sampel penelitian. Metode pengumpulan data bersumber dari kuesioner yang
sudah dilakukan melalui pengisian oleh orang yang berperan selaku unit analisis yang
selaras terhadap karakteristik sampel penelitian. Kemudian horizon waktu pengumpulan
data pada penelitian ini dilakukan pengklasifikasian selaku cross-sectional atau one shot
study.teknik analisis data yang dipakai pada penelitian ini adalah uji regresi berganda serta
uji sobel.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Berikut adalah hasil penelitian dari uji validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik,
analisa regresi berganda, serta uji sobel.
Uji Validitas

Uji validitas yang dilakukan pengolahan memakai program IBM SPSS 26, ditetapkan
nilai signifikansi dengan jumlah 5% ataupun kurang dari 0.05. kesimpulan yang akan
diambil nanti yaitu jika hasil riung lebih besar dari rawe, maka instrument penelitian itu
diberikan pernyataan valid, sebaliknya jika nilai rhiwng kurang dari raser maka instrument
penelitian tersebut diberikan pernyataan tidak valid. Dibawah ini ialah hasil uji validitas:
Tabel 2 Uji Validitas

Variabel ltem R tabel R hitung Kesimpulan
E-service Quality (X1) P1 0,646 Valid
P2 0,427 Valid
P3 0,414 Valid
P4 0,461 Valid
P5 0,532 Valid
P6 0,620 Valid
P7 0,3061 0,747 Valid
P8 0,310 Valid
P9 0,647 Valid
P10 0,646 Valid
P11 0,469 Valid
P12 0,665 Valid
P13 0,636 Valid
P14 0,544 Valid
E-Trust (X2) P1 0,831 Valid
P2 0,3061 0,788 Valid
P3 0,701 Valid
E-Satisfaction (Y) P1 0,776 Valid
P2 0,3061 0,789 Valid
P3 0,825 Valid
Repurchase Intention (2) P3 0,573 Valid
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0,3061 0,837 Valid
0,888 Valid

Berlandaskan atas tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua butir pernyataan
dalam kuesioner dikategorikan valid dikarenakan semua rxiwung dari tiap-tiap pernyataan itu
melebihi r:e; dengan jumlah 0,3061 yang memiliki arti jika alat ukur yang dipakai guna
pengumpulan data dalam penelitian ini mampu melakukan pengukuran apa yang
semestinya diukur.

Uji Realibilitas

Uji reliabilitas dalam reliability statistic menberikan pernyataan jika suatu instrumen
penelitian mampu diberikan pernyataan reliabel jika nilai cronbach alpha melebihi 0,60,
sedangkan instrumen diberikan pernyataan tida reliabel jika nilai cronbach alpha berada
dibawah 0,60. Berikut hasil uji reliabilitas yang didapatkan dalam penilitian ini:

Tabel 3 Uji Realibilitas

Variabel Jumlah Item Cronbach alpha Keterangan
E-service Quality (X1) 14 0,809 Realibel
E-Trust (X2) 3 0,664 Realibel
E-Satisfaction (Y) 3 0,706 Realibel
Repurchase Intention (2) 3 0,673 Realibel

Sumber: SPSS 26, 2023

Hasil yang didapatkan dalam tabel diatas, membuktikan jika nilai Cronbach alpha
setiap item berada di angka yang melebihi 0,60. Dapat ditarik kesimpulan jika seluruh
instrument pada penelitian ini diberikan pernyataan realibel.
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas dipakai guna menyelidiki data variabel penelitian yang mempunyai
distribusi yang normal ataupun tidak normal. Uji normalitas data pada penelitian ini
memakai teknik analisa Kolmogorov-Sminov. Hasil uji normalitas pada penelitian ini mampu
diamati melalui tabel dibawah ini:
Tabel 4 Uji Normalitas

Unstandarized Residual Unstandarized Residual
Persamaan 1 Persamaan 2
Asymp.Sig. (2-tailed) 0.065 0.152

Sumber: SPSS 26, 2023

Berlandaskan atas grafik normal P-P Plot dalam dua persamaan diatas
membuktikan jika dalam tabel uji Kolmogrov-Smirnov membuktikan jika data itu mempunyai
distribusi normal yaitu Asymp.Sig. yang angkanya melampaui 0.05. maka mampu ditarik
kesimpulan jika residual data berdistribusi normal serta model regresi sudah memenuhi
asumsi normalitas.
Uji Multikolinearitas

Terdapat ataupun tidak adanya Multikolinearitas pada model regresi diamati melalui
VIF serta nilai tolerance. Jika nilai toleransi yang melampaui 0.1 serta nilai VIF yang tidak
mencapai angka 10 maka mampu diberikan pernyataan tidak terjadi Multikolinearitas pada
penelitian ini, berikut hasil uji multikolinearitas dalam tabel dibawah ini:
Tabel 5 Uji Multikolinearitas

Variabel Persamaan 1 Persamaan 2
Tolerance VIF Tolerance VIF
E-service quality 0.874 1.144 0.828 1.208
E-trust 0.874 1.144 0.526 1.902
E-satisfaction 0.505 1.978

Sumber: SPSS 26, 2023
Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan jika nilai tolerance seluruh variable
independent lebih besar dari 0.1, dan nilai variance inflation factor (VIF) ketiga variabel
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kurang dari 10. Maka dapat ditarik kesimpulan jika tidak terjadi multikolinearitas pada
penelitian ini.
Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas memiliki tujuan guna melakukan uji apakah pada model
regresi ditemukan tidak samanya variansi dari residual suatu pengamatan terhadap
pengamatan yang lain. Dalam penelitian ini memakai guna menyelidiki terdapat ataupun
tidaknya heteroskedasitas yakni melalui uji Glesjer. Uji Glesjer meregres nilai absolut
residual terhadap variabel independen. Jika varian dari residual dari suatu observasi
terhadap observasi lainnya tetap maka diketahui dengan homokedastisitas. Jika nilai
signifikansi diantara variabel independen terhadap absolut residual yang melampaui 0,05
maka tidak ditemukan permasalahan heteroskedastisitas.
Tabel 6 Uji Heteroskedastisitas

Variabel Persamaan 1 Persamaan 2
Sig Sig
E-service quality 0.126 0.608
E-trust 0.157 0.294
E-satisfaction 0.368

Sumber: SPSS 26, 2023

Berlandaskan atas grafik Scatterplot dalam kedua persamaan diatas membuktikan
jika dapat dilihat bahwa titik menyebar dengan cara acak, dan tersebar dengan cara baik di
atas ataupun di bawah angka O serta sumbu Y. Serta perihal yang serupa dalam uji glesjer
di kedua persamaan membuktikan jika nilai signifikan melampaui 0,05 maka terbebas dari
permasalahan heterokedastisitas. mampu ditarik kesimpulan jika tidak terjadi
heterokedastisitas dalam kedua persamaan diatas.
Analisis Regresi Berganda
Tabel 7 Uji Regresi Berganda Persamaan 1

UNSTANDARIZED STANDARIZED
MODEL COEFICIENT COEFICIENT T VALUE SIG
B STD. ERROR BETA
Constant 2.283 1.095 2.085 0.039
E-service quality 0.047 0.018 0.180 2.557 0.012
E-Trust 0.586 0.067 0.619 8.807 0.000

Sumber: SPSS 26, 2023
Berlandaskan atas tabel diatas mampu didapatkan persamaan regresi berganda

yakni dibawah ini
Y =2.283 +0.047 X1 + 0.586 X2

Mengacu pada hasil analisis regresi berganda 1 diketahui bahwa masing-masing thiwung
dari variabel e-service quality yaitu dengan jumlah 2.557dan variabel e-trust sebesar 8.807.
Sedangkan nilai koefisien B e-service quality dengan jumlah 0.180 serta variabel e-trust
dengan jumlah 0.619. Artinya variabel e-service quality serta variabel e-trust berpengaruh
positif serta signifikan terhadap e-satisfaction. Perihal tersebut mampu diamati melalui thiwung
melebihi tne SEbEsar 1.657982.
Tabel 8 Hasil Uji Regresi Berganda Persamaan 2

UNSTANDARIZED STANDARIZED
MODEL COEFICIENT COEFICIENT T VALUE SIG
B STD. ERROR BETA
Constant 2.285 1.384 1.651 0.101
E-service quality 0.068 0.024 0.243 2.883 0.005
E-Trust 0.101 0.107 0.100 0.949 0.344
E-Satisfaction 0.368 0.115 0.346 3.208 0.002

Sumber: SPSS 26, 2023
Berdasarkan tabel diatas dapat diperoleh persamaan regresi berganda 2 sebagai
berikut :
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Z = 2.285+ 2.883 X1+ 0.949 X2 + 3.208Y

Mengacu pada hasil analisis regresi berganda 2 diketahui bahwa masing-masing
thitung dari variabel e-service quality yaitu sebesar 2.883, variabel e-trust sebesar 0.949,
serta variabel e-satisfaction sebesar 3.208. Sedangkan nilai koefisien B e-service quality
sebesar 0.243, variabel e-trust dengan angka 0.100, serta variabel e-satisfaction dengan
angka 0.346. Artinya variabel e-service quality, variabel e-trust, dan variabel e-satisfaction
memengaruhi dengan cara positif serta signifikan terhadap repurchase intention. Perihal ini
mampu diamati melalui thiung yang melampaui tianer dengan angka 1.658096.

Uji Sobel

Uji sobel memiliki tujuan yaitu mengetahui peran e-satisfaction dalam memediasi
pengaruh tidak langsung dari e-service quality dan e-trust terhadap repurchase intention.
Pengujian sobel ini dilakukan menggunakan kalkulator uji sobel online dari
guantpsy.org/sobel/sobel.htm.

Tabel 9 Hasil Uji Sobel

HUBUNGAN
ANTAR a b Sa Sb Hasil Uji P-value
VARIABEL YANG Sobel

DIHIPOTESISKAN
E-servqual — e-
satisfaction — 0.047 0.368 0.018 0.115 2,0230 0.043
repurchase
intention
E-trust — e-
satisfaction — 0.586 0.368 0.067 0.115 3,0051 0.002
repurchase
intention

Sumber: Kalkulator Sobel online

Berdasarkan tabel diatas menunjukan hasil uji peran e-satisfaction dalam memediasi
pengaruh e-service quality serta e-trust terhadap repurchase intention. Berlandaskan atas
hasil Uji sobel didapatkan dari thiung €-satisfaction dalam memediasi pengaruh e-service
quality sebesar 2,0230 serta e-trust sebesar 3,0051 terhadap repurchase intention yang
mana hasil tersebut melampaui tiner dengan angka 1,980448 maka dari hasil tersebut
mampu menjelaskan jika e-satisfaction memediasi pengaruh e-service quality serta e-trust
terhadap repurchase intention.

PENUTUP
Kesimpulan

Berlandaskan atas pembahasan diatas, mampu ditarik kesimpulan jika dalam konteks
penelitian mengenai pengaruh e-service quality serta e-trust terhadap repurchase intention
melalui e-satisfaction.

Pertama e-service quality memengaruhi dengan cara positif dan signifikan terhadap e-
satisfaction. Hasil penelitian ini ditunjang oleh hasil penelitian yang dilaksanakan Prasetyo
& Yusran (2022); (Zaraswati & Setyawati, 2023) yang menunjukan bahwa e-service quality
memengaruhi e-satisfaction.

Kedua, e-trust memengaruhi dengan cara positif serta signifikan terhadap e-
satisfaction. Hasil penelitian ini didukung dengan hasil penelitian Sugiharto et al., (2020)
yang memberikan pernyataan jika e-trust memengaruh dengan cara potisitf terhadap e-
satisfaction.

Ketiga, e-service quality memengaruhi dengan cara positif dan signifikan terhadap
repurchase intention. Penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilaksanakan Rahayu, K.
S. (2021);(Wiatna & Sanaji, 2022) yang menyatakan jika e-service quality memengaruhi
dengan cara positif terhadap repurchase intention.

Keempat, e-trust tidak memengaruhi repurchase intention. Penelitian sebelumnya
menyatakan bahwa e-trust tidak memengaruhi dengan cara signifikan terhadap repurchase
intention (Kusmita et al., 2022).
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Kelima, e-satisfaction memengaruhi dengan cara positif serta signifikan terhadap
repurchase intention. Temuan ini didukung oleh hasil penelitian Amadea & Herdinata (2022)
jika e-satisfaction memengaruhi dengan cara positif serta signifikan terhadap repurchase
intention. Maka dari itu, hasil penelitian ini memperkuat temuan sebelumnya dalam konteks
yang sama yaitu penelitian Zaraswati & Setyawati, (2023).

Selanjutnya, e-satisfaction berperan pada saat melakukan mediasi dampak e-service
quality serta e-trust terhadap repurchase intention. Temuan ini didukung oleh hasil
penelitian Figri & Octavia (2022) dan Jayaputra & Kempa (2022) jika e-satisfaction
berperan dalam melakukan mediasi e-service quality serta e-trust terhadap repurchase
intention.

Implikasi penelitian dan Saran

Bukalapak dapat memperbaiki keamanan data transaksi dengan meningkatkan
transparansi, memberikan informasi jelas tentang perlindungan data, dan melakukan audit
keamanan rutin. Peningkatan pengawasan, respons cepat terhadap ancaman, dan evaluasi
antarmuka aplikasi juga perlu diimplementasikan untuk meningkatkan kepercayaan
konsumen. Transparansi dalam proses transaksi dan kebijakan aplikasi perlu ditingkatkan,
termasuk informasi yang jelas tentang pembelian, kebijakan pengembalian, dan
perlindungan konsumen. Perusahaan juga perlu memperbaiki antarmuka, navigasi, dan
kemudahan penggunaan aplikasi untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Respons
cepat terhadap masalah konsumen harus menjadi prioritas, dengan penguatan mekanisme
respons dan sistem pelaporan masalah yang efektif. Pemantauan kepuasan konsumen
secara berkala dan penggunaan data hasil monitoring perlu dilakukan untuk memastikan
perubahan yang diperlukan. Untuk menjadikan Bukalapak pilihan utama, perusahaan perlu
melakukan pembaruan produk, bermitra dengan penjual dan merek populer, dan
meluncurkan kampanye pemasaran yang menekankan keunggulan dan nilai tambah
aplikasi.
Keterbatasan Penelitian

Ditemukan sejumlah keterbatasan pada penelitian ini diantaranya yakni, penelitian
ini sekedar melibatkan responden yang berada di Kota Bandung dengan rentang usia 17-
64 tahun dengan jumlah sampel 120 responden. Keterbatasan lainnya yaitu, teknik analisa
yang dipakai pada penelitian ini hanya menggunakan regresi berganda serta uji sobel yang
hanya dapat menggambarkan hubungan antar variabel. Sehingga, peneliti selanjutnya
dapat menggunakan metode analisis Structural Equation Model (SEM) dimana metode ini
merupakan analisis untuk mengetahui hubungan pada indikator yang paling berpengaruh
terhadap variabel. Kemudian peneliti berikuthya mampu menambah variabel-variabel
lainnya sepertihalnya Perceived usefulness, perceived value, perceived ease of use,
perceived security, serta e-wom pada penelitian yang dikemukakan oleh Zahro & Hadi,
(2023);Yohanes & Sutrisno, (2022);Fajar et al.,, (2022) membuktikan jika Perceived
usefulness, perceived value, perceived ease of use, perceived security, serta e-wom
memengaruhi repurchase intention.
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