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ABSTRACT 

 
This study aims to determine the influence of E-Service Quality and E-Trust on 
Repurchase Intention at the Sun Plaza Medan Dress Gallery boutique. This type of 
research is associative with a quantitative approach. The data used is primary data 
or questionnaires and the data analysis method uses SPSS 25. The population in 
this study were all customers of the Sun Plaza Medan Dress Gallery boutique, 
totaling 133 consumers. The sample technique used is probability sampling using 
the Slovin formula, so the number of samples in this study is 100 respondents. Based 
on the results of this study, it shows that partially the influence of E-Service Quality 
(X1) has a positive and significant effect on Repurchase Intention at the Sun Plaza 
Medan Dress Gallery boutique. The effect of E-Trust (X2) has a positive and 
significant effect on Repurchase Intention at the sun plaza Medan Dress Gallery 
boutique. Based on the results of the F Test, it was found that E-Service Quality and 
E-Trust simultaneously had an effect on Repurchase Intention. On the coefficient of 
determination (R2) that the Adjusted R Square value obtained is 0.850 (85%) and 
the remaining 15% will be influenced by other factors that cannot be explained in 
this study. 

 
Keywords : E-Service Quality, E-Trust, Repurchase Intention 
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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality dan E-Trust 
terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan. Jenis 
penelitian ini adalah asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan 
merupakan data primer atau kuesioner dan metode analisis data menggunakan 
SPSS 25. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Butik Dress 
Gallery Sun Plaza Medan yang berjumlah 133 konsumen. Teknik sampel yang 
digunakan adalah Probability sampling menggunakan rumus Slovin maka jumlah 
sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Berdasarkan hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial pengaruh E-Service Quality (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress 
Gallery Sun Plaza Medan. Pengaruh E-Trust (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza 
Medan. Berdasarkan hasil Uji F didapati bahwa E-Service Quality dan E-Trust 
secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap Repurchase Intention. Pada 
koefisien determinasi (R2) bahwa nilai Adjusted R Square yang diperoleh yaitu 
sebesar 0,850 (85%) dan sisanya 15% yang akan di pengaruhi oleh faktor-faktor 
lainnya yang tidak dapat dijelaskan pada penelitian ini. 

 
Kata Kunci : E-Service Quality, E-Trust, Repurchase Intention 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
 

Di era modernisasi ini hampir semua kebutuhan masyarakat menggunakan 

internet. Dengan adanya internet semua kebutuhan lebih efektif dan efisien. 

Penggunaan internet di Indonesia sudah mulai berkembang. Penggunaan teknologi 

dapat membuat kegiatan sehari-hari menjadi lebih mudah. Kemajuan teknologi 

berdampak pada kemajuan komunikasi yang dapat mempermudah manusia dalam 

memperoleh informasi dan melakukan berbagai kegiatan baik sosial maupun 

ekonomi. 

Kemudian, salah satu aspek kehidupan yang juga terkena dampak 

globalisasi adalah fashion. Dimana fashion pada masa dahulu merupakan 

kebutuhan primer belaka namun seiring dengan berkembangnya dunia industri, 

hiburan, informasi dan teknologi, gaya berbusana menjadi media untuk 

menunjukkan eksistensi seseorang dalam komunitasnya. Produk fashion saat ini 

berkembang sangat cepat mengikuti perkembangan zaman yang ada dan terkait 

dengan trend yang sedang berlaku. 

Setiap perusahaan harus mampu memahami perilaku konsumen di pasar 

sasarannya, karena kelangsungan dari perusahaan sebagai organisasi yang 

berusaha bisa memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat 

bergantung pada perilaku konsumennya. 

Perkembangan teknologi informasi dari tahun ke tahun mempengaruhi 

jumlah pengguna internet. Berdasarkan hasil riset yang dilakukan We Are Social, 
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menyebutkan bahwa pengguna internet di Indonesia pada tahun 2022 mencapai 

204,7 juta (2021 : 202,6 juta/naik 1%). Berdasarkan total populasi di Indonesia 

yang berjumlah 277,7 juta jiwa (Tahun 2021: 274,9 juta/naik 1%) maka 73,7 % 

atau hampir dari seluruh penduduk RI telah merasakan akses ke dunia maya. 

 
 

Sumber : We Are Social (2022) 

Gambar 1. 1 Pengguna Aktif Internet di Indonesia Tahun 2022 

Kehidupan manusia saat ini sangat dipengaruhi oleh perkembangan 

teknologi yang semakin pesat. Internet juga dapat menjangkau seluruh wilayah 

dalam penyampaian berbagai informasi, cepat, berkualitas, dan hampir tidak 

memerlukan biaya (Adelaar & Morimoto, 2003) 

Internet juga menarik konsumen dan organisasi atau komunitas karena 

keunggulan internet dalam hal akses 24 jam, efisiensi ruang, kenyamanan, 

personalisasi, sumber informasi potensial, dan memberikan pilihan yang tidak 

terbatas (Fandi, 2014). 

Perkembangan teknologi dan dunia digital yang pesat membuat perubahan 

dalam perilaku konsumen untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Salah satu 

perubahan yang terjadi adalah dalam transaksi pembelian. Konsumen mulai beralih 

kepada pembelian online yang dirasa jauh lebih praktis, cepat, dan efektif 

dibandingkan dengan pembelian secara langsung. Fenomena ini dimanfaatkan oleh 

para pelaku bisnis untuk memperluas ranah bisnisnya pada penjualan online. 
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Perilaku pembelian online yang dilakukan oleh konsumen, merupakan tindakan 

dimana konsumen membayar barang atau jasa melalui internet (Ha, S., & Stoel, 

2009). 

Kemudahan dalam pembelian online adalah konsumen hanya perlu mencari 

barang yang dibutuhkan melalui telepon seluler, melakukan pembayaran secara 

online, kemudian barang yang dipesan akan dikirim setelah penjual menerima 

bukti pembayaran (Meskaran, F., Ismail, Z., & Shanmugam, 2013). Konsumen 

dapat menghemat waktu dan biaya dengan melakukan online shopping karena 

konsumen dapat berbelanja kapan saja tanpa perlu datang langsung ke toko apabila 

ingin membeli barang. Kemudian dalam berbelanja secara online ini meningkatkan 

minat konsumen dalam berbelanja. 

Faktor kualitas pelayanan sangatlah penting dalam mempengaruhi 

kenaikan penjualan serta menjadi daya tarik agar konsumen melakukan minat 

pembelian secara berulang. Konsumen yang merasakan kepuasan terhadap 

merchant tertentu akan melakukan pembelian ulang (Repurchase Intention) di 

merchant yang sama. 

E-Service Quality merupakan layanan website yang memfasilitasi 

konsumen untuk melakukan pembelian dan memperoleh produk secara efektif dan 

efisien (Ha, S., & Stoel, 2009). 

Dengan berbagai keuntungan yang telah disebutkan, E-Commerce juga 

perlu menjaga kualitas pelayanan elektronik atau E-Service Quality dengan baik 

dan menarik agar konsumen merasakan kenyamanan dan ingin terus menggunakan 

E-Commerce tersebut untuk berbelanja. 
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Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila perusahaan memberikan 

layanan yang berkualitas kepada konsumen. Memuaskan konsumen adalah tujuan 

utama dari setiap perusahaan karena konsumen adalah tujuan utama dari setiap 

perusahaan karena konsumen merupakan sumber daya terbesar dalam jangka 

pendek maupun dalam jangka panjang untuk keberlangsungan hidup perusahaan. 

(Siwantara, 2011). 

Pada umumnya, niat beli ulang merupakan minat pembelian yang 

didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah dilakukan dimasa lalu. Minat 

beli ulang yang tinggi mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi dari konsumen 

ketika memutuskan untuk mengadopsi suatu produk 

Faktor kualitas pelayanan amat penting untuk membuat calon konsumen 

tertarik dan mempertahankan konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat beli ulang. Kualitas layanan sangat penting dalam 

mempertahankan konsumen untuk waktu yang lama. Perusahaan yang mempunyai 

layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan. 

Pentingnya pengaruh   E-Service   Quality   terhadap pembelian ulang 

konsumen dalam berbelanja online, mengatakan bahwa saat ini promosi tidak 

mampu lagi menentukan keputusan pembelian bagi konsumen. Pada saat ini 

konsumen menilai kualitas pelayanan saat berbelanja secara online maupun offline. 

Dengan pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan dalam melakukan transaksi atau membeli suatu produk, maka pelanggan 

akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang dan 

bahkan mengajak orang lain. 
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Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus bisa memberi kepuasan 

kepada konsumen, usaha yang akan dilakukan oleh perusahaan untuk memuaskan 

kebutuhan konsumen dengan berbagai cara dan strategi dengan harapan agar 

konsumen merasa puas dan selanjutnya berkenan untuk datang kembali. Suatu kali 

seseorang konsumen membeli sesuatu, ia berpotensi untuk mengulangi pembelian. 

Itu berarti bahwa konsumen berulang kali mengonsumsi layanan atau produk yang 

sama dari penjual yang sama (Phuong and Trang, 2018). Dengan E-Service Quality 

yang baik maka masyarakat akan percaya dalam melakukan transaksi. 

Menurut Hien, N. N., Phuong, N. N., van Tran, T., & Thang (2020) E-Trust 

mengacu kepada keyakinan konsumen online tentang harapannya kepada penjual 

online. Ketika konsumen merasa nyaman berinteraksi secara online, konsumen 

cenderung mengembangkan kepercayaan (Lee et al., 2017). 

Dalam transaksi online konsumen lebih memiliki resiko terhadap transaksi 

pembelian, hal tersebut dikarenakan melalui transaksi online konsumen tidak 

bertemu secara langsung dengan penjual, hal tersebut menyebabkan adanya 

kekhawatiran konsumen terhadap keamanan transaksinya, kepercayaan perusahaan 

dapat memperoleh konsumen baru dan mempertahankannya. 

Dengan adanya rasa percaya terhadap suatu produk diharapkan pelanggan 

merasa puas. Apabila pelanggan merasa puas mereka cenderung akan menjadi 

loyal. Menurut Dharmmesta (1999) kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai 

keyakinan bahwa penyedia produk atau jasa dapat diandalkan untuk berprilaku 

sedemikian rupa sehingga kepentingan jangka panjang konsumen dapat terpenuhi 
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Konsumen yang membeli kembali dari merchant yang sama memiliki 

kecenderungan untuk menjadi konsumen yang loyal dan memberikan pengaruh 

langsung bagi kesuksesan merchant tersebut di masa yang akan datang. Pembelian 

secara online yang dilakukan oleh konsumen memiliki banyak keuntungan dan 

kemudahan, namun tidak menutup kemungkinan adanya tindak kejahatan dan 

kecurangan dari pihak lain. 

Resiko yang harus di hadapi khususnya dalam hal kepercayaan karena 

fondasi utama dari bisnis E-Commerce adalah kepercayaan elektronik atau E-Trust. 

Sebuah transaksi bisnis akan terjadi apabila terdapat trust diantara masing-masing 

pihak (Giovanis et al., 2015). Selain faktor pelayanan yang di dapat dan di rasakan 

oleh konsumen adapun faktor lain yang dapat mempengaruhi niat pembelian ulang. 

Faktor tersebut yaitu keyakinan konsumen E-Trust. 

E-Trust merupakan keyakinan konsumen terhadap penyedia produk atau 

jasa bahwa mereka dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya 

sesuai dengan harapan konsumen secara online (Liani & Yusuf, 2021). Oleh karena 

itu E-Commerce perlu memperhatikan keamanan transaksi pembayaran secara 

online yang dilakukan oleh konsumen. Ketika konsumen merasa aman dalam 

melakukan transaksi online, tidak menutup kemungkinan mereka akan melakukan 

kembali pembelian (Repurchase Intention). 

Butik Dress Gallery merupakan sebuah butik atau toko busana yang 

menjual berbagai busana yang berkualitas, seperti blouse, celana, dress, jilbab, 

jumpsuit,kemeja, long kardi, long outer, outer, rok, setelan, sweater, tunik, blazer 

dan inner. Butik ini selain menjual busana yang sudah jadi juga menyediakan 
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bahan pelengkap busana yang terdiri dari Aksesoris yang disesuaikan dengan 

model busana. Untuk meningkatkan keuntungan dari penjualan di butik, diperlukan 

beberapa hal yang dapat membuat butik bertahan di tengah maraknya persaingan 

dari usaha sejenis, seperti E-Service Quality dan E-Trust. 

 

 
Gambar 1. 2 Tampilan Toko Butik Dress Gallery dan Penilaian 

Konsumen 
Sumber : Instagram, dan Shopee, 2022 

 
Gambar di atas memperlihatkan tampilan awal Butik dress Gallery di E- 

Commerce. Kemudian sebelah kanan menunjukkan penilaian dari keseluruhan 

konsumen yang telah melakukan pembelian di Butik Dress Gallery. Terlihat pada 

gambar 1.2 penilaian dengan bintang 5 berjumlah 1059, penilaian dengan bintang 

4 berjumlah 55, sedangkan untuk bintang 3,2, dan 1 masing-masing berjumlah 10,3 

dan 2. 
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Tabel 1.1 Penjualan Tahun 2022 pada Butik Dress Gallery (Per pcs) 
 

Sumber: Laporan Penjualan (2022) 
Dikutip dari Laporan penjualan, 

 
Terdapat adanya kenaikan dan penurunan penjualan produk di Butik Dress 

Gallery selama beberapa bulan terakhir di tahun 2022 dapat dilihat pada tabel diatas 

penjualan kemeja, blouse, celana, jacket, dan berbagai macam lainnya yang 

penjualannya sangat naik turun, yang dimana kenaikan dan penurunan tersebut 

terkait dengan Repurchase Intention. 

Fenomena yang saya amati di Butik Dress Gallery terdapat penurunan yang 

berhubungan dengan kualitas pelayanan, dimana konsumen tidak puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. Sehingga penilaian konsumen terhadap kualitas 

pelayanan di Butik Dress Gallery masih rendah. Kualitas pelayanan sangat 

mempengaruhi minat beli konsumen, dimana ketika kualitas pelayanan baik maka 

akan membuat konsumen menjadi percaya untuk membeli ulang produk di Butik 

Dress Gallery. 

Dalam hal ini untuk menaikkan penjualan produk, Butik Dress Gallery 

perlu untuk senantiasa menambah pelayanan yang optimal dan memberikan 
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kepercayaan guna memberikan rasa puas bagi pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari 

jurnal Susanta et al. (2020) dan Magdalena & Jaolis (2018) bahwa salah satu cara 

untuk dapat memuaskan pengguna elektronik adalah dengan diberlakukannya E- 

Service Quality. Hal ini karena E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap 

E-Satisfaction yang nantinya juga akan berpengaruh terhadap E-Repurchase 

Intention (Marsha, 2021). 

Selain menerapkan E-Service Quality untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan, perusahaan juga dapat menerapkan E-Trust. Prakosa & Pradhanawati 

(2020) mengatakan bahwa E-Trust berpengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction. 

Kemudian, Made et al. (2016) mengatakan bahwa E-Trust berpengaruh signifikan 

terhadap E-Satisfaction dan berdampak pada E-Repurchase Intention. 

Berkaitan dengan pemaparan tersebut, dalam kesempatan ini, peneliti 

menilai pentingnya melakukan kajian untuk mengetahui dan memahami pengaruh 

E-Service Quality dan E-Trust yang telah dilakukan oleh Butik Dress Gallery 

dalam menciptakan kepuasan bagi konsumen yang mana kepuasan akan 

mempengaruhi niat membeli kembali. Berdasarkan latar belakang dan penjelasan 

di atas, dalam kesempatan ini penelitian yang dilakukan berjudul “Pengaruh E- 

Service Quality dan E-Trust terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress 

Gallery Sun Plaza Medan” 

1.2 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan fenomena diatas, maka dapat dirumuskan “Apakah faktor – faktor 

yang mempengaruhi Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza 

Medan ?” 
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1.3 Pertanyaan Penelitian 
 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis membuat pertanyaan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
 

Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan? 
 

2. Apakah E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan? 

3. Apakah E-Service Quality dan E-Trust secara bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery 

Sun Plaza Medan? 

1.4 Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan pokok permasalahan yang telah dirumuskan diatas, maka ada 

beberapa tujuan penelitian ini dilakukan, antara lain: 

1. Untuk menguji apakah E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan 

2. Untuk menguji apakah E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
 

Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan 
 

3. Untuk menguji apakah E-Service Quality dan E-Trust berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza 

Medan 
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1.5 Manfaat Penelitian 
 

1. Bagi Akademisi 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan 

ilmu pengetahuan di bidang manajemen Digital Marketing. Menjadi bahan 

kajian dan sumber referensi untuk penelitian selanjutnya, khususnya dalam 

mengembangkan penelitian tentang hubungan antara variabel-variabel E- 

Service Quality, E-Trust, dan Repurchase Intention. 

2. Bagi peneliti 
 

Menambah pengetahuan dan pemahaman tentang E-Service Quality dan E- 

Trust dan Repurchase Intention serta keterkaitan antar variable yang di teliti di 

Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan. 

3. Bagi perusahaan 
 

Meningkatkan Repurchase Intention dengan mengaitkan E-Service Quality dan 
 

E-Trust. 
 

4. Bagi peneliti lain 
 

Sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya dalam bidang yang sama di masa 

yang akan datang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Repurchase Intention 

 

2.1.1 Pengertian Repurchase Intention 

 

Menurut Indah et al. (2022) Minat beli ulang merupakan bagian dari 

perilaku pembelian konsumen dimana kesesuaian antara perfoma dari produk atau 

jasa yang ditawarkan perusahaan menghasilkan minat konsumen untuk 

mengkomsumsinya lagi dimasa akan datang. 

Repurchase Intention atau minat beli ulang menunjukkan keinginan 

pembeli melakukan kunjungan ulang di masa yang akan datang. Perilaku 

pembelian ulang seringkali dikaitkan dengan loyalitas. Namun keduanya berbeda, 

perilaku pembelian ulang banyak menyangkut pembelian ulang merek tertentu 

yang sama secara berulang-ulang, sedangkan loyalitas mencerminkan komitmen 

psikologis terhadap merek tertentu. 

Menurut Basrah Saidani dan Samsul Arifin (2012) minat beli adalah tahap 

kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan membeli benar- 

benar dilaksanakan. Terdapat perbedaan antara pembelian aktual dan minat 

pembelian ulang. Bila pembelian aktual adalah pembelian yang benar-benar 

dilakukan oleh konsumen, maka minat pembelian ulang adalah niat untuk 

melakukan pembelian kembali pada kesempatan mendatang. 

Pembelian ulang menurut Oetomo (2012) adalah kegiatan pembelian yang 

dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali. Kepuasan yang diperoleh seorang 

konsumen, dapat mendorong seseorang untuk melakukan pembelian ulang, 
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menjadi loyal terhadap produk tersebut ataupun loyal terhadap toko tempat dia 

membeli barang tersebut sehingga konsumen dapat menceritakan hal-hal yang baik 

kepada orang lain. 

Kemudian Pungki Rahmawati et al (2018) menjelaskan bahwa ketika 

konsumen memperoleh kepuasaan dari pelayanan dan jasa yang dikonsumsi maka 

nantinya akan terjadi peluang konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Nilai 

yang dirasakan dapat mempengaruhi perilaku pilihan pelanggan pada tahap pra- 

pembelian, dan juga dapat mempengaruhi kepuasan dan niat untuk 

merekomendasikan produk dan jasa yang digunakan kepada orang lain serta 

membeli kembali pada tahap pasca pembelian (Sankrusme, 2017). 

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa Repurchase Intention adalah 

probabilitas subjektif dari suatu individu untuk kembali melakukan pembelian 

produk dari vendor ataupun toko online pada masa yang akan datang. 

2.1.2 Indikator Repurchase Intention 

 

Perilaku membeli timbul karena didahului oleh adanya minat membeli, 

minat membeli muncul salah satunya disebabkan oleh persepsi yang didapatkan 

bahwa produk tersebut memiliki kualitas yang baik. 

Menurut Basrah Saidani dan Samsul Arifin (2012) minat beli ulang dapat 

di identifikasi melalui indikator sebagai berikut : 

1. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli produk. 
 

2. Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan 

kepada orang lain. 
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3. Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang yang 

memiliki preferensial utama pada produk, preferensi ini hanya dapat diganti 

bila terjadi sesuatu dengan produk preferensinya. 

4. Minat eksploratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang selalu 

mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi 

untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk yang sama. 

2.2 E-Service Quality 

 
2.2.1 Pengertian E-Service Quality 

 

Kualitas pelayanan adalah salah satu kunci utama dalam menentukan sukses 

atau tidak berhasilnya suatu bisnis. E-Service Quality pada dasarnya merupakan 

pengembangan dari kualitas layanan yang diterapkan pada sebuah media 

elektronik. 

Dalam konteks online kualitas layanan disebut juga kualitas layanan 

elektronik. Kualitas layanan elektronik diartikan oleh konsumen sebagai penilaian 

dan pengukuran kualitas layanan yang diminta oleh konsumen dan diberikan 

melalui sarana media elektronik, baik selama proses pembelian maupun setelah 

pembelian. Secara khusus, yakni sejauh mana tujuan konsumen bisa dipenuhi oleh 

kualitas layanan yang diantarkan melalui sarana media elektronik tersebut. Karena 

kualitas layanan elektronik mencakup semua layanan informasi, pemenuhan 

kebutuhan, dan layanan purna jual (Demir et al., 2020). 

Kemampuan pelayanan suatu situs dalam memfasilitasi pengguna 

berbelanja, membeli, memesan, dan melakukan pendistribusian dengan efektif dan 

efisien merupakan definisi dari E-Service Quality (Magdalena & Jaolis, 2018). 
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(Fandi, 2014) mengartikan model E-Service Quality sebagai model dari 

kualitas layanan berbasis online integratif dan lengkap, karena memiliki indikator 

yang relevan serta secara keseluruhan dapat memenuhi keperluan evaluasi terhadap 

kualitas jasa elektronik. E-Service Quality digambarkan sebagai konsumen secara 

menyeluruh mengenai keunggulan dan kualitas layanan elektronik di pasar online 

(Ivastya & Fanani, 2020). 

Kesimpulannya adalah E-Service Quality merupakan kemampuan situs 

website untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dalam kegiatan berbelanja online 

secara lengkap dan integratif. 

2.2.2 Indikator E-Service Quality 

 

Menurut Garvin (2016), untuk menentukan dimensi kualitas pelayanan 

dapat melalui delapan indicator sebagai berikut: 

1. Kinerja (Performance), hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang 

dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam 

membeli barang tersebut. 

2. Fitur produk, aspek performansi yang berguna untuk menambah fungsi dasar, 

berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya. 

3. Kehandalan (Reability), hal yang berkaitan dengan probabilitas atau 

kemungkinan suatu barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali 

digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula. 

4. Kesesuaian (Conformance), hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian 

terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan 

pelanggan. 
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5. Daya tahan (Durability), suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya 

tahan atau masa pakai barang. 

6. Kemampuan memperbaiki (serviceability), karakteristik yang berkaitan 

dengan kecepatan, kompetensi, kemudahan, dan akurasi dalam memberikan 

layanan untuk perbaikan barang. 

7. Keindahan (Aesthetics), merupakan karakteristik yang bersifat subjektif 

mengenai nilai-nilai estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan 

refleksi dari preferensi individu. 

8. Kualitas yang di persepsikan (Perceived Quality), konsumen tidak selalu 

memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-atribut produk. 

2.3 E-Trust 
 

2.3.1 Pengertian E-Trust 

 

E-Trust merupakan kepanjangan dari Electronic Trust yang berarti 

kepercayaan pada pelayanan jasa berbasis internet. E-Trust dapat dipahami juga 

sebagai kepercayaan terhadap penyedia layanan dalam menghadapi situasi risiko 

online bahwa kerentanan yang ada tidak akan dieksploitasi. Apabila masing- 

masing pelaku bisnis baik dua atau lebih saling mempercayai, maka suatu transaksi 

bisnis akan terjadi (Nawangasari et al., 2020). 

E-Trust merupakan hal penting karena secara logisnya konsumen 

mempunyai tingkat persepsi risiko yang lebih tinggi daripada transaksi non online 

dalam hal pengiriman, pembayaran, dan informasi personal. Maka dari itu, 

konsumen online hanya akan bertransaksi dengan bisnis E-Commerce yang mereka 

percaya (Sativa et al., 2016). Menurut Kim et al. (2021) E-Trust didefinisikan 
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sebagai permulaan dasar dari suatu hubungan pembentukan dan pemeliharaan 

antara pelanggan dan penjual online. 

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepercayaan adalah kesediaan 

perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Membangun kepercayaan bisa 

menjadi hal yang sulit dalam situasi online dibanding mitra lainnya. Konsep 

kepercayaan merupakan salah satu elemen terpenting untuk menciptakan hubungan 

jangka panjang antara konsumen dengan produsen. Suatu transaksi bisnis akan 

terjadi antara produsen dengan konsumen karena kedua belah pihak saling 

mempercayai. 

Dari uraian tersebut kesimpulannnya bahwa E-Trust merupakan sebuah 

keyakinan dan harapan pelanggan terhadap kejujuran dan integritas yang diberikan 

oleh penjual online. 

2.3.2 Indikator E-Trust 

 

Kepercayaan elektronik menurut Kotler dan Keller (2012) dan Ghozali 

(2013) memiliki empat indikator, yaitu : 

1) Benevolence (Kesungguhan) 
 

Benevolence yaitu kepercayaan konsumen kepada penjual untuk berperilaku 

baik. 

2) Ability (Kemampuan) 
 

Ability yaitu evaluasi atas sesuatu yang dikerjakan oleh penjual, yakni 

bagaimana penjual dapat meyakinkan pembeli dalam memberi jaminan keamanan 

dan kepuasan pada saat transaksi. 
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3) Integrity (Integritas) 
 

Integrity yaitu seberapa kuat keyakinan seseorang konsumen akan kejujuran 

penjual dalam menjaga dan memenuhi kesepakatan yang sudah dibuat. 

4) Willingness to depend (Kesediaan untuk bergantung) 
 

Willingness to depend adalah konsumen bersedia untuk berharap pada penjual 

dalam memberi risiko atau konsekuensi negative yang mungkin dapat terjadi. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
 

No Nama Peneliti Variabel 

Independen 

Variabel 

Dependen 

Hasil 

1. Jayaputra et al, (2022) 

Pengaruh E-Service Quality 
dan E-Trust terhadap 
Repurchase Intention melalui 
E-Customer Satisfaction pada 
pengguna Shopee Food 

• E-Service 

Quality (ESQ) 

• E-Trust (ET) 

• Repurchase 

Intention 

(RI) 

• ESQ-RI : Positif 

Signifikan 

• ET-RI : Positif 

Signifikan 

• ESQ-ET-RI : 

Positif Signifikan 

2. Chandra et al. (2022) 

Pengaruh E-Service Quality 
dan Customer Experience 
terhadap Repurchase Intention 
dengan Customer Satisfaction 
sebagai Variabel Intervening 

• E-Service 

Quality (ESQ) 

• Repurchase 

Intention 

(RI) 

• ESQ-RI : Positif 

Signifikan 

3. Kurniasari & Widayanto 

(2020) 

Pengaruh E-Service Quality 
dan E-Trust terhadap 
Repurchase Intention (Studi 
pada Pengguna Lazada 
Mahasiswa Fisip Undip) 

• E-Service 

Quality (ESQ) 

• E-Trust (ET) 

• Repurchase 

Intention 

(RI) 

• ESQ-RI : Positif 

Signifikan 

• ET-RI : Positif 

Signifikan 

• ESQ-ET-RI : 

Positif Signifikan 

4. Wiryana et al. (2020) 

Pengaruh E-Service Quality 
dan Perceived Value Terhadap 
Repurchase Intention dengan 
Customer Satisfaction sebagai 
Variabel Mediasi pada Bisnis 
E-Commerce     (Studi     pada 

• E-Service 

Quality (ESQ) 

• Repurchase 

Intention 

(RI) 

• ESQ-RI : Positif 

Signifikan 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 10/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Nona Nurul Safira - Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap Repurchase….



19 
 

 
 
 
 
 

No Nama Peneliti Variabel 

Independen 

Variabel 

Dependen 

Hasil 

 konsumen e-commerce di 
Jakarta Barat) 

   

2.4 Kerangka Konseptual 
 

Kerangka konseptual adalah suatu model yang menerangkan bagaimana 

hubungan suatu teori dengan faktor-faktor yang telah diketahui dalam suatu 

masalah tertentu. Kerangka konseptual dimaksudkan untuk menggambarkan 

paradigma pemikiran sebagai jawaban atau masalah penelitian. Kerangka 

konseptual akan menjelaskan secara teoritis hubungan antar variabel yang diteliti 

yaitu variabel bebas dan variabel terikat. (Sugiyono, 2019) 

Kerangka konseptual menggambarkan hubungan dari variabel bebas yaitu 
 

E- Service Quality dan E-Trust dengan variabel terikat Repurchase Intention. 
 

Berdasarkan uraian tersebut yang mengacu pada faktor-faktor yang 

memiliki pengaruh terhadap Repurchase Intention dapat digambarkan sebagai 

berikut : 
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Repurchase Intention 
(Y) 

 
 
 
 
 

 
 

 

2.5 Hipotesis 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap pernyataan yang 

dikemukakan dalam perumusan masalah. Dalam penelitian ini hipotesis yang 

diajukan merupakan kesimpulan yang akan diuji kebenarannya. Berdasarkan 

uraian di atas, maka peneliti mengajukan tiga hipotesis dalam penelitian sebagai 

berikut : 

H1 :    E-Service   Quality   Berpengaruh   Positif   dan   Signifikan   Terhadap 
 

Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery di Sun Plaza Medan 
 

H2 : E-Trust Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Repurchase Intention 
 

pada Butik Dress Gallery di Sun Plaza Medan 
 

H3 : E-Service Quality dan E-Trust Berpengaruh Positif dan Signifikan 

Terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery di Sun Plaza 

Medan 

E-Trust 
(X2) 

E-Service Quality 
(X1) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 
 

Jenis penelitian ini adalah Asosiatif, Menurut Sugiyono (2019) pendekatan 

Asosiatif adalah pendekatan dengan menggunakan dua atau lebih variabel guna 

untuk mengetahui hubungan dan pengaruh yang satu dengan yang lain. Jenis 

penelitian yang digunakan dengan pendekatan kuantitatif. Adapun variabel yang 

dihubungkan dalam penelitian ini adalah E-Service Quality (X1) E-Trust (X2) 

terhadap Repurchase Intention (Y). 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
 

3.2.1 Tempat 
 

Penelitian ini dilakukan di Butik Dress Gallery, yang beralamat di Sun Plaza 

Medan, Kota Medan. 

3.2.2 Waktu Penelitian 
 

Waktu penelitian dilakukan pada bulan September sampai dengan selesai. 
 

Tabel 3.1 Waktu Penelitian 
 

NO 
 

KEGIATAN 
2022-2023 

Sept Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Juni Juli Agst Sept 
1 Penyusunan 

Proposal 
             

2 Seminar 
Proposal 

             

3 Pengumpulan 
Data 

            

4 Analisis Data              

5 Seminar 
Hasil 

             

6 Pengajuan 
Meja Hijau 

             

7 Meja Hijau              
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3.3 Populasi dan Sampel Penelitian 
 

3.3.1 Populasi 
 

Populasi adalah penyamarataan suatu wilayah terdiri dari obyek atau subyek 

dengan ciri kualitas khusus yang sama setelah itu ditentukan sebagai bahan 

pengamatan, kemudian diambil kesimpulannya (Sugiyono, 2019). Dengan kata 

lain, populasi merupakan semua obyek/subyek yang nantinya akan diteliti serta 

memiliki ciri dan karakteristik yang serupa, sehingga dari populasi tersebut dapat 

digeneralisasikan hasilnya. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan di Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan, data yang diambil yaitu pada 

bulan Agustus 2022 sebanyak 133 pelanggan. 

3.3.2 Sampel 
 

Menurut Sugiyono (2019) “sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Bila populasi besar, dan peneliti 

tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena 

keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel 

yang diambil dari populasi itu. Sedangkan menentukan jumlah sampel dari suatu 

populasi dapat menggunakan rumus Slovin, seperti berikut : 

 
 

Dimana : 

n : Ukuran sampel 

N : Ukuran populasi 

𝑁 
𝑛 = 

1 + 𝑁𝛼2 

a : Persen kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan 

sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan (misalnya, 1%, 

5%, 10%,dll). 
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Dalam penelitian ini jumlah populasi yang peneliti ketahui berjumlah 133 

pelanggan yang melakukan proses pembelian di di Butik Dress Gallery Sun Plaza 

selama bulan Agustus 2022. 

Maka Jumlah sampelnya adalah sebagai berikut : 
 

𝑛 =
 133 

2 = 99,81 = 100 responden 
1+133 (0,05) 

 

Jadi, dari jumlah populasi 133, maka peneliti dapat menarik sampel 

sebanyak 100 pelanggan dengan tingkat kesalahan 5 %. 

Dalam hal ini peneliti menggunakan teknik sampling incidental, yakni 

teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti jika dirasa orang tersebut cocok 

sebagai sumber data. 

3.4 Definisi Operasional 
 

Pada penelitian ini variabel yang di operasionalkan adalah semua variabel- 

variabel yang termasuk dalam hipotesis. Untuk memberikan gambaran yang jelas 

dan memudahkan pelaksanaan penelitian, maka perlu pendefinisian variabel- 

variabel yang akan diteliti, yaitu sebagai berikut : 

Tabel 3.2 Operasional Tabel 
 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

1. E-Service 
Quality (X1) 

Model konseptual untuk memahami 
dan meningkatkan kualitas layanan 
dan membaginya menjadi tujuh 
dimensi yaitu efisiensi, reliabilitas, 
fulfillment, dan privasi sehingga 
membentuk skala core online service 
atau skala inti. 

1. Kinerja 
(Performance) 

2. Fitur Produk 
3. Kehandalan 

(ReAbility) 
4. Kesesuaian 

(Conformance) 
5. Daya Tahan 

(DurAbility) 
6. Kemampuan 

Memperbaiki 
(Service Ability) 
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No Variabel Definisi Indikator Skala 

   7. Keindahan 
(Aesthetics) 

8. Kualitas yang di 
perspeksikan 
(Perceived 
Quality) 

 

2. E-Trust (X2) Kesediaan konsumen untuk 
menerima kerentanan dalam 
melakukan transaksi 
Berdasarkan harapannya yang positif 
mengenai perilakunya berbelanja 
pada masa mendatang. 

1. Kesungguhan 
(Benevolence) 

2. Kemampuan 
(Ability) 

3. Integritas 
(Integrity) 

 

3. Repurchase 
Intention (Y) 

Kegiatan pembelian yang dilakukan 
lebih dari satu kali atau beberapa kali. 
Kepuasan yang diperoleh seorang 
konsumen, dapat mendorong 
seseorang untuk melakukan 
pembelian ulang. 

1. Minat 
Transaksional 

2. Minat Referensial 
3. Minat Preferensial 
4. Minat Eksploratif 

 

 

3.5 Jenis Data 
 

Adapun jenis data yang diperlukan dalam penelitian ini, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Data Primer 
 

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari responden 

yang terpilih pada lokasi penelitian. Dalam penelitian ini data primer 

diperoleh dengan cara memberikan daftar pertanyaan atau kuesioner dengan 

mengajukan sejumlah pertanyaan mengenai Pengaruh E-Service Quality 

dan E-Trust Terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun 

Plaza Medan. 

2. Data Sekunder 
 

Data sekunder merupakan data primer yang diolah lebih lanjut dan disajikan 

baik oleh pihak pengumpul data primer atau pihak lain (Husein Umar, 
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2009). Data sekunder diperoleh melalui studi dokumentasi dengan 

mempelajari berbagai tulisan melalui buku, jurnal, dan majalah dan situs 

internet untuk mendukung penelitian. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 
 

1. Observasi 
 

Observasi dilakukan menurut prosedur dan aturan tertentu sehingga dapat 

diulangi kembali oleh peneliti dan hasil observasi memberikan 

kemungkinan untuk ditafsirkan secara ilmiah. 

2. Kuisioner 
 

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawabnya (Sugiyono, 2011). Kuisioner penelitian ini dilakukan 

dengan memberi daftar pertanyaan kepada pihak-pihak yang telah 

ditetapkan menjadi sampel atau responden penelitian. 

Tabel 3.3 Teknik Pengumpulan Data 
 

Nilai Bobot Anket 
PERTANYAAN BOBOT 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Kurang Setuju (KS) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

3.7 Uji Instrumen Penelitian 
 

3.7.1 Uji Validitas 
 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat dari instrumen. 

Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang di inginkan dan 
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dapat mengungkapkan data dari variable yang diteliti secara tepat (Arikunto, 2011). 
 

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS for 

windows dengan kriteria sebagai berikut : 

a. Jika rhitung > rtabel , maka dapat dinyatakan valid. 
 

b. Jika rhitung < rtabel , maka dapat dinyatakan tidak valid 
 

Pada uji validitas ini peneliti melakukan uji coba kepada 30 responden. 
 

Dimana rtabel pada penelitian ini senilai 0,361. 
 

a. Uji Validitas Variabel E- Service Quality (X1) 
 

Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas variabel E- Service Quality 
 

Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan 
E-SQ1 0,571 0,361 Valid 
E-SQ2 0,517 0,361 Valid 
E-SQ3 0,607 0,361 Valid 
E-SQ4 0,715 0,361 Valid 
E-SQ5 0,424 0,361 Valid 
E-SQ6 0,708 0,361 Valid 
E-SQ7 0,419 0,361 Valid 
E-SQ8 0,606 0,361 Valid 

Sumber : Hasil pengelola data SPSS 25 (2023) 
 

Berdasarkan tabel 3.4 dapat dilihat bahwa dari 8 pernyataan untuk indikator 

variabel E-Service Quality (X1) yang di uji validitasnya lebih besar rhitung 

dibandingkan dengan rtabel nya. Dengan demikian bahwa seluruh pernyataan dalam 

indikator E-Service Quality dikatakan valid. 

b. Uji Validitas E-Trust 

 
Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas variabel E-Trust (X2) 

 
Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan 

ET1 0,881 0,361 Valid 
ET2 0,756 0,361 Valid 
ET3 0,622 0,361 Valid 
ET4 0,583 0,361 Valid 

Sumber : Hasil pengelola data SPSS 25 (2023) 
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Berdasarkan tabel 3.5 dapat dilihat bahwa dari 4 pernyataan untuk indikator 

variabel E-Trust (X2) yang di uji validitasnya lebih besar rhitung dibandingkan 

dengan rtabel nya. Dengan demikian bahwa seluruh pernyataan dalam indikator E- 

Trust dikatakan valid. 

c. Uji Validitas Variabel Repurchase Intention (Y) 
 

Tabel 3.6 Hasil Uji Validitas variabel Repurchase Intention 
 

Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan 
RI1 0,896 0,361 Valid 
RI2 0,912 0,361 Valid 
RI3 0,858 0,361 Valid 
RI4 0,556 0,361 Valid 

Sumber : Hasil pengelola data SPSS 25 (2023) 
 

Berdasarkan tabel 3.6 dapat dilihat bahwa dari 4 pernyataan untuk indikator 

variabel Repurchase Intention (Y) yang di uji validitasnya lebih besar rhitung 

dibandingkan dengan rtabel nya. Dengan demikian bahwa seluruh pernyataan dalam 

indikator Repurchase Intention dikatakan valid.Jika hasil menunjukkan nilai yang 

signifikan maka masing-masing indikator pernyataan adalah valid. Dalam 

penelitian ini uji validitas dilakukan menggunakan program SPSS. 

3.7.2 Uji Realibilitas 
 

Uji Reabilitas Menurut Abdurahman (2017) suatu instrumen pengukuran 

dikatakan reliabel jika pengukurannya konsisten dan cermat akurat. Jadi uji 

reabilitas instrumen dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui konsistensi dari 

instrumen sebagai alat ukur, sehingga hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. 

Hasil pengukuran dapat dipercaya hanya apabila dalam beberapa kali pelaksanaan 

pengukuran terhadap kelompok subjek yang sama diperoleh hasil yang relatif 

sama, selama aspek yang diukur dalam diri subjek memang belum berubah. 
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Kriteria pengujian realibilitas yaitu jika nilai koefisien alpha (Cronbach’s 

Alpha) > 0,6 maka instrumen dinyatakan reliabel atau dapat dipercaya, namun bila 

koefisien koefisien alpha (Cronbach’s Alpha) < 0,6 maka instrumen dinyatakan 

tidak reliabel atau tidak dapat dipercaya. 

Tabel 3.7 Hasil Uji Reabilitas 
 

No Variabel Nilai Realibilitas Keterangan 
1. E-Service Quality (X1) 0,703 Reliabel 

2. E-Trust (X2) 0,679 Reliabel 
3. Repurchase Intention (Y) 0,821 Reliabel 

Sumber : Hasil pengelola data SPSS 25 (2023) 
 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa instrumen penelitian setiap variabel 

memiliki status reliabel. Hal ini dapat dibuktikan dari setiap nilai realibilitas 

variabel > dari 0,60. Sehingga hasil uji realibilitas pada variabel E-Service Quality, 

E-Trust, dan Repurchase Intention dapat dipercaya 

3.8 Uji Asumsi Klasik 
 

3.8.1 Uji Normalitas 
 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Data yang baik dan 

layak digunakan dalam penelitian adalah yang memiliki distribusi normal. Uji 

normalitas untuk menguji model regresi, yaitu variabel dependen (terikat) dan 

independen (bebas) keduanya mempunyai distribusi normal ataupun tidak. 

Uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan melalui perhitungan regresi 

yang dideteksi menggunakan tiga pendekatan yaitu uji Kolmogorov-Smirnov, 

analisa grafik histogram, dan analisa grafik p-plot membandingkan antara tiga 

observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi normal. 
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3.8.2 Uji Heteroskedastisitas 
 

Menurut Priyastama (2017) heteroskedasitas keadaan yang mana dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual pada satu pengamatan ke 

pengamata lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedasitas. 

Untuk mengetahui apakah terjadi heteroskedasitas atau tidak dalam penelitian ini, 

penulis melihat pola titik pada scatterplots. 

3.8.3 Uji Multikolinieritas 
 

Uji multikolinieritas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terdapat 

interkolerasi diantara beberapa variabel bebas yang digunakan. Uji asemsi klasik 

multikolinieritas dapat dilaksanakan dengan jalan meregresikan analisis dan 

melakukan uji korelasi antara variabel independent dengan menggunakan variance 

inflation factor (VIF) . VIF adalah 10 dan nilai toleransi value 0,1 . 

3.9 Analisis Data (Metode Regresi Linier Berganda) 
 

Dalam penelitian ini, teknis analisis data yang digunakan adalah metode regresi 

linier berganda, dimana data yang dikumpulkan melalui kuisioner lalu di olah 

dengan bantuan program SPSS. 

Persamaan regresi linear berganda yang di gunakan, yaitu : 
 

Y= a+β1X1+β2X2+e 
 

Keterangan : 
a         =         Konstanta 
β1, β2 = Koefisien regresi variabel independen 
X1 = E-Service Quality 
X2 = E-Trust 
Y = Repurchase Intention 
e = Kesalahan Pengganggu (Standart Error) (0,05) 
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3.10 Pengujian Hipotesis 
 

Pengujian hipotesis adalah metode pengambilan keputusan yang didasarkan 

dari analisis data baik percobaan yang terkontrol maupun observasi. 

3.10.1 Uji t (Uji Parsial) 
 

Menurut Priyastama (2017) uji t digunakan untuk menguji pengaruh 

variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Uji t menunjukkan 

seberapa besar pengaruh variabel bebas (X) secara individual terhadap variabel 

terikat (Y) dengan asumsi bahwa variabel lain diangap konstan, dengan tingkat 

keyakinan 90% (α = 0,05). 

3.10.2 Uji F (Simultan) 
 

Uji statistik F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel terikat dan sekaligus juga untuk menguji hipotesis kedua. Pada dasarnya 

menunjukkan apakah semua variabel bebas (Y) yang dimasukkan dalam model 

mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Y) dengan 

asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan, dengan tingkat keyakinan 90% (α = 

0,05). 

3.10.3 Koefisien Determinasi (R2) 
 

Koefisien determinasi (R2) pada dasarnya mengatur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menegakkan variasi-variabel independen. Nilai 

koefisien determinasi berada diantara nol atau dan satu. Nilai R2 yang kecil 

menjelaskan variabel independent sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu 

berarti variabel – variabel independent memberikan hampir semua informasi yang 
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dibutuhkan untuk memprediksi variasi-variabel independent. Besarnya nilai 

koefisien determinasi (R2) antara 0-1 (0<R<1). Jika nilai koefisien determinasi (R²) 

semakin mendekati 1 berarti pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen semakin besar. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 
 

Berdasarkan dari hasil pembahasan pada bab sebelumnya membahas 

pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap Repurchase Intention pada Butik 

Dress Gallery Sun Plaza Medan, maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Terdapat pengaruh E-Service Quality terhadap Repurchase Intention pada Butik 

Dress Gallery Sun Plaza Medan secara parsial dengan nilai hasil beta sebesar 

0,334 dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan H1 

diterima yang artinya bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery sun plaza 

Medan. 

2. Terdapat pengaruh E-Trust pada Repurchase Intention pada Butik Dress 

Gallery Sun Plaza Medan dengan hasil beta sebesar 0,252 serta nilai signifikan 

E-Trust 0,001 < 0,05. Maka dapat disimpulkan H2 diterima yang artinya bahwa 

E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada 

Butik Dress Gallery sun plaza Medan. 

3. Terdapat pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap Repurchase 

Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan secara simultan dengan 

nilai F sebesar 280,796 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000, maka 

menunjukkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, yang berarti terdapat 

pengaruh E-Service Quality dan E-Trust berpengaruh secara simultan terhadap 

minat menabung. 
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4. Terdapat pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap terhadap 

Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan secara 

simultan dengan nilai R square sebesar 0,850 atau 85% sedangkan 15% 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar persamaan regresi ini atau variabel lain 

yang tidak diteliti. 

5.2 Saran 
 

Berdasarkan dari hasil pembahasan dan kesimpulan yang telah dipaparkan 

diatas, ada beberapa hal yang perlu disampaikan sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 
 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas menunjukan bahwa E- 

Service Quality dan E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan dapat 

mempertahankan bahkan meningkatkan lebih baik lagi strategi layanan agar lebih 

menarik sehingga konsumen terus tertarik dan terus berbelanja di Butik Dress 

Gallery sun plaza Medan. 

2. Bagi Peneliti Lain 
 

Dari hasil penelitian dan pembahasan diatas menyatakan E-Service Quality 

dan E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada 

Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan. Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat 

menjadi sumber referensi bagi peneliti lain sekaligus sebagai pengembangan E- 

Service Quality dan E-Trust khususnya dalam bidang manajemen pemasaran dan 

diharapkan untuk penelitian berikutnya mampu memperbaiki dan menyempurna 

kan kekurangan dan kelemahan dalam penelitian ini. 
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3. Bagi Akademik 
 

Dari hasil penelitian dan pembahasan diatas menyatakan E-Service Quality 

dan E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada 

Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan. Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat 

menjadi sebagai sumber referensi penelitian berikutnya terkait pengaruh E-Service 

Quality dan E-Trust terhadap Repurchase Intention pada Butik Dress Gallery Sun 

Plaza Medan serta dokumentasi ilmiah yang bermanfaat untuk kegiatan akademik 

bagi pihak universitas. 
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Lampiran 1 Kuisoner Penelitian 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-TRUST 

TERHADAP REPURCHASE INTENTION PADA 
BUTIK DRESS GALLERY 

SUN PLAZA MEDAN 
 

Kepada, 
Yth. Bapak/Ibu/Saudara 
Pelanggan Butik Dress Gallery Sun Plaza Medan 
Di Tempat 
Dengan Hormat, 

Dalam rangka memenuhi syarat menyelesaikan program studi S1, saya 

selaku mahasiswi Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Medan Area bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi. 

Adapun judul skripsi yang saya ambil adalah “Pengaruh E-Service Quality dan 

E-Trust Terhadap Repurchase Intention Pada Butik Dress Gallery Sun Plaza 

Medan”. 

Berkaitan dengan hal tersebut, peneliti mohon dengan hormat agar 

Bapak/Ibu/Saudara   dapat berpartisipasi dalam pengisian daftar pernyataan 

berdasarkan keadaan yang sebenar- benarnya. Peneliti tidak akan mempublikasikan 

jawaban yang diberikan dan menjamin kerahasiaan jawaban sesuai dengan kode 

etik penelitian ilmiah, karena data tersebut hanya digunakan dalam penelitian ini. 

Terima kasih atas kesediaan dan kerja sama Bapak/Ibu/Saudara yang telah 

berkenan meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini. 

Hormat Saya, 
 
 

NONA NURUL SAFIRA 
NPM. 198320226 
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IDENTITAS PRIBADI RESPONDEN 
 

1. No. Responden : ....................(diisi oleh peneliti) 
 

2. Usia : ................... tahun 
 

3. Jenis kelamin : ....................(L/P) 
 
 

PETUNJUK PENGISIAN KUISIONER 
 

Pilihlah jawaban pada kolom yang telah tersedia dengan memilih salah satu 

jawaban dengan memberi tanda centang () pada kolom yang sesuai dengan 

penilaian anda. 

 
a. SANGAT SETUJU (SS) = 5 
b. SETUJU (S) = 4 
c. NETRAL (N) = 3 
d. TIDAK SETUJU (TS) = 2 
e. SANGAT TIDAK SETUJU (STS) = 1 

 
E-SERVICE QUALITY (X1) 

 
NO 

 
PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S N TS STS 
Kinerja (Performance) 

1 Respon Layanan Admin Butik Dress Gallery Cepat 
     

Fitur Produk 

2 Akses Informasi di E-commerce dan Media Sosial 
(Shopee, Instagram) Mudah 

     

Kehandalan (ReAbility) 

3 Konfirmasi Pemesanan Produk Konsumen Dilaksanakan 
dengan Cepat dan Akurat 

     

Kesesuaian (Conformance) 

 
4 

Spesifikasi Produk di E-commerce dan Media Sosial 
sesuai dengan Konfirmasi Pemesanan Pelanggan (Tidak 
Berubah) 
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Daya tahan (DurAbility) 

 
5 

Informasi Produk yang disediakan di E-commerce dan 

Media Sosial Berkualitas Sangat Baik dan Cukup 
Lengkap 

     

Kemampuan Memperbaiki (ServiceAbility) 

 
6 

Admin dari Butik Dress Gallery tanggap dalam 
menanggapi dan membantu apabila ada masalah dalam 
pemesanan 

     

Keindahan (Aesthetics) 

7 Struktur Katalog dan Tampilan E-commerce dan Media 
Sosial Butik Dress Gallery Menarik 

     

Kualitas yang di persepsikan (Perceived Quality) 

 
8 

Informasi Produk yang disediakan di E-commerce dan 

Media Sosial Sesuai dengan Kualitas yang ada di Butik. 

     

 
E-TRUST (X2) 

 
NO 

 
PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S N TS STS 
Kesungguhan / ketulusan (Benevolence) 

1 Layanan Butik Dress Gallery terpercaya 
     

Kemampuan (Ability) 

2 Butik Dress Gallery memberikan jaminan keamanan 
saat bertransaksi 

     

Integritas (Integrity) 

3 Butik Dress Gallery mampu memenuhi kesepakatann 
yang telah dibuat 

     

Kesediaan untuk bergantung (Willingness to depand) 

 
4 

Saya tidak khawatir menerima risiko yang mungkin 
terjadi di Butik Dress Gallery 

     

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 10/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Nona Nurul Safira - Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap Repurchase….



60 
 

 
 
 
 
 

REPURCHASE INTENTION (Y) 
 

NO 
 

PERNYATAAN 
JAWABAN 

SS S N TS STS 
Minat Transaksional 

 
1 

Saya Berminat Membeli Produk di Butik Dress 
Gallery Kembali 

     

Minat Referensial 

 
2 

Saya Berniat Merekomendasikan Keluarga dan 
Teman-teman Untuk Berbelanja di Butik Dress 
Gallery. 

     

Minat Preferensial 

 
3 

Saya Lebih Suka Memilih dan Membeli Produk 
di Butik Dress Gallery dibandingkan Butik yang 
lain 

     

Minat Eksploratif 

 
4 

Saya Bersedia Berkomitmen Untuk 
Mengunjungi dan Menggunakan Produk Butik 
Dress Gallery Kembali 
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Lampiran 2 Data Penelitian 

Tabulasi Jawaban Responden E-Service Quality (X1) 
 

NO 
E-Service Quality (X1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 TOTAL 
1 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
2 3 3 2 3 3 2 3 4 23 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
4 4 3 3 5 5 5 4 4 33 
5 3 3 4 5 4 4 4 4 31 
6 4 4 4 4 3 4 3 4 30 
7 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
8 4 4 4 3 3 4 4 3 29 
9 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

10 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
11 4 5 3 3 3 4 4 4 30 
12 5 3 3 4 3 3 5 5 31 
13 4 5 4 5 5 5 5 4 37 
14 3 2 3 2 3 3 3 3 22 
15 5 4 4 5 5 5 4 4 36 
16 5 3 4 4 4 4 5 4 33 
17 4 4 3 3 3 4 4 3 28 
18 5 3 3 4 3 3 5 4 30 
19 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
20 4 5 5 4 4 4 5 4 35 
21 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
22 4 3 4 4 3 3 4 4 29 
23 5 5 5 4 4 4 5 4 36 
24 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
25 5 5 5 5 5 5 4 5 39 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
27 4 5 4 4 5 4 4 3 33 
28 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
29 4 5 4 4 5 5 5 4 36 
30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
31 3 4 4 4 4 5 4 5 33 
32 5 4 4 5 4 4 4 5 35 
33 5 5 5 5 4 4 4 4 36 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
35 4 4 3 4 4 3 3 3 28 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
37 3 3 3 4 3 4 3 3 26 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
39 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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NO 
E-Service Quality (X1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 TOTAL 
40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
41 4 4 5 4 5 3 4 5 34 
42 3 4 3 4 3 3 4 2 26 
43 4 3 4 3 4 4 5 5 32 
44 5 4 4 4 5 4 4 5 35 
45 3 3 4 4 4 4 4 3 29 
46 5 3 4 4 3 3 4 3 29 
47 4 5 4 4 5 5 4 5 36 
48 4 5 5 4 4 1 5 5 33 
49 4 4 5 5 5 4 3 4 34 
50 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
55 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
56 4 5 5 4 5 4 4 5 36 
57 5 4 4 5 4 5 4 5 36 
58 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
59 2 3 2 3 2 3 2 3 20 
60 3 3 3 3 5 3 3 3 26 
61 3 3 3 4 3 3 3 3 25 
62 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
63 4 4 3 4 3 4 3 3 28 
64 4 3 4 3 3 3 3 3 26 
65 4 3 4 3 4 3 3 3 27 
66 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
68 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
69 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
71 3 2 2 2 2 2 3 3 19 
72 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
73 3 3 2 2 2 2 3 4 21 
74 3 4 2 4 3 3 3 3 25 
75 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
76 4 4 3 3 4 4 3 4 29 
77 3 3 4 4 4 3 2 3 26 
78 3 3 3 3 3 3 3 4 25 
79 4 3 3 3 4 4 4 3 28 
80 3 2 2 2 2 2 3 3 19 
81 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
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NO 
E-Service Quality (X1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 TOTAL 
82 3 3 3 3 4 3 4 4 27 
83 2 2 2 3 3 3 2 3 20 
84 2 2 2 3 3 2 2 3 19 
85 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
86 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
87 3 3 4 4 4 4 4 3 29 
88 3 3 2 3 3 2 3 4 23 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
90 4 4 3 3 3 4 4 3 28 
91 5 5 5 4 4 4 5 4 36 
92 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
93 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
94 3 2 2 2 2 2 3 3 19 
95 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
96 3 3 3 3 4 3 4 4 27 
97 2 2 2 3 3 3 2 3 20 
98 2 2 2 3 3 2 2 3 19 
99 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

100 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
 
 

Tabulasi Jawaban Responden E-Trust dan Repurchase Intention 
 

 

NO E-Trust (X2) Repurchase Intention (Y) 
1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 

1 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
2 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 
3 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
4 4 3 4 5 16 4 4 3 4 15 
5 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 
6 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 
7 5 5 3 3 16 5 5 5 5 20 
8 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 
9 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 

10 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 
11 5 5 4 4 18 5 4 4 5 18 
12 4 4 5 5 18 5 4 4 3 16 
13 5 4 3 4 16 5 4 5 4 18 
14 2 2 3 3 10 2 4 4 3 13 
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NO E-Trust (X2) Repurchase Intention (Y) 
1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 

15 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 
16 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 
17 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 
18 4 5 3 4 16 4 4 3 3 14 
19 4 5 5 5 19 5 5 4 5 19 
20 4 4 5 5 18 5 4 4 4 17 
21 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 
22 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 
23 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 
24 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 
25 5 5 4 5 19 5 5 4 4 18 
26 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
27 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 
28 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 
29 4 5 3 3 15 3 5 5 5 18 
30 4 4 3 4 15 5 5 5 5 20 
31 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 
32 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 
33 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 
34 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
35 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 
36 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
37 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 
38 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
39 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
40 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
41 4 4 5 3 16 5 3 4 4 16 
42 5 3 2 3 13 4 4 4 3 15 
43 4 5 4 5 18 4 3 4 5 16 
44 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 
45 4 4 4 4 16 4 4 3 5 16 
46 5 5 4 5 19 3 4 3 4 14 
47 5 4 4 4 17 3 5 5 5 18 
48 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 
49 4 4 3 4 15 4 5 5 3 17 
50 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 
51 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
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NO E-Trust (X2) Repurchase Intention (Y) 
1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 

52 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 
53 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
54 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
55 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
56 5 5 4 4 18 5 4 5 5 19 
57 4 5 4 4 17 5 5 4 5 19 
58 3 3 3 5 14 3 3 3 3 12 
59 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 
60 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 
61 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 
62 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
63 4 3 4 3 14 3 4 3 3 13 
64 4 3 4 3 14 3 4 4 4 15 
65 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13 
66 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
67 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
68 2 2 2 3 9 3 3 3 3 12 
69 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
70 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
71 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 
72 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
73 2 2 3 3 10 4 3 3 3 13 
74 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
75 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 
76 3 3 4 4 14 3 4 3 4 14 
77 3 3 3 3 12 2 4 3 3 12 
78 4 3 4 3 14 3 4 3 3 13 
79 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 
80 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 
81 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
82 3 4 3 2 12 2 3 3 3 11 
83 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 
84 3 2 3 2 10 3 3 3 2 11 
85 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
86 3 4 4 4 15 3 3 3 3 12 
87 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
88 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 
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NO E-Trust (X2) Repurchase Intention (Y) 
1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 

89 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
90 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 
91 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 
92 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 
93 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
94 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 
95 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
96 3 4 3 2 12 2 3 3 3 11 
97 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 
98 3 2 3 2 10 3 3 3 2 11 
99 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
100 3 4 4 4 15 3 3 3 3 12 
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Lampiran 3 Output Hasil Uji Statistika 

UJI VALIDITAS 

Variabel E-Service Quality (X1) 
 

Correlations 
ESQ_1 ESQ_2 ESQ_3 ESQ_4 ESQ_5 ESQ_6 ESQ_7 ESQ_8 ESQ_TOTAL 

ESQ_1 Pearson 
Correlation 

1 .106 .709** .247 .065 .306 .161 .099 .571** 

Sig. (2-tailed)  .578 .000 .188 .734 .100 .394 .604 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_2 Pearson 
Correlation 

.106 1 .139 .219 .061 .510** .033 .323 .517** 

Sig. (2-tailed) .578  .465 .246 .747 .004 .864 .081 .003 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_3 Pearson 
Correlation 

.709** .139 1 .466** .061 .384* -.107 .167 .607** 

Sig. (2-tailed) .000 .465  .009 .747 .036 .574 .378 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_4 Pearson 
Correlation 

.247 .219 .466** 1 .159 .353 .437* .333 .715** 

Sig. (2-tailed) .188 .246 .009  .401 .056 .016 .072 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_5 Pearson 
Correlation 

.065 .061 .061 .159 1 .054 .060 .402* .424* 

Sig. (2-tailed) .734 .747 .747 .401  .776 .754 .028 .020 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_6 Pearson 
Correlation 

.306 .510** .384* .353 .054 1 .217 .404* .708** 

Sig. (2-tailed) .100 .004 .036 .056 .776  .249 .027 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_7 Pearson 
Correlation 

.161 .033 -.107 .437* .060 .217 1 .081 .419* 

Sig. (2-tailed) .394 .864 .574 .016 .754 .249  .670 .021 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_8 Pearson 
Correlation 

.099 .323 .167 .333 .402* .404* .081 1 .606** 

Sig. (2-tailed) .604 .081 .378 .072 .028 .027 .670  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

ESQ_ 
TOTAL 

Pearson 
Correlation 

.571** .517** .607** .715** .424* .708** .419* .606** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .003 .000 .000 .020 .000 .021 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Variabel E-Trust (X2) 
 

Correlations 
ET_1 ET_2 ET_3 ET_4 ET_TOTAL 

ET_1 Pearson Correlation 1 .696** .320 .240 .881** 

Sig. (2-tailed)  .000 .085 .201 .000 

N 30 30 30 30 30 

ET_2 Pearson Correlation .696** 1 .086 .089 .756** 

Sig. (2-tailed) .000  .650 .639 .000 

N 30 30 30 30 30 

ET_3 Pearson Correlation .320 .086 1 .813** .622** 

Sig. (2-tailed) .085 .650  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

ET_4 Pearson Correlation .240 .089 .813** 1 .583** 

Sig. (2-tailed) .201 .639 .000  .001 

N 30 30 30 30 30 

ET_TOTAL Pearson Correlation .881** .756** .622** .583** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001  

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Variabel Repurchase Intention (Y) 
 

Correlations 
RI_1 RI_2 RI_3 RI_4 RI_TOTAL 

RI_1 Pearson Correlation 1 .849** .781** .252 .896** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .179 .000 

N 30 30 30 30 30 

RI_2 Pearson Correlation .849** 1 .761** .313 .912** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .092 .000 

N 30 30 30 30 30 

RI_3 Pearson Correlation .781** .761** 1 .235 .858** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .212 .000 

N 30 30 30 30 30 

RI_4 Pearson Correlation .252 .313 .235 1 .556** 

Sig. (2-tailed) .179 .092 .212  .001 

N 30 30 30 30 30 

RI_TOTAL Pearson Correlation .896** .912** .858** .556** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001  

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI REALIBILITAS 
 

Variabel E-Service Quality (X1) 
 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 
 

 
 

Cronbach' 

s Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 
 

N of 

Items 

.703 .705 8 

Item-Total Statistics 
 

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item- 

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 ESQ_1  31.8667 4.464 .413 .640 .671 

 ESQ_2  31.9333 4.547 .339 .308 .686 

 ESQ_3  31.9333 4.340 .448 .765 .663 

 ESQ_4  32.1333 3.913 .560 .597 .633 

 ESQ_5  32.0667 4.685 .195 .183 .722 

 ESQ_6  32.2000 3.959 .555 .470 .635 

 ESQ_7  32.0000 4.759 .220 .535 .711 

 ESQ_8  31.8333 4.420 .462 .360 .662 

 
Variabel E-Trust (X2) 

 
Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 
 

 
 

 

Cronbac 

h's Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items 

 

 
N of 

Item 

s 

.679 .705 4 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item- 

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 ET_1  13.1667 1.661 .643 .555 .490 

 ET_2  12.9333 2.478 .500 .508 .586 

 ET_3  12.4000 3.283 .435 .689 .644 

 ET_4  12.3000 3.390 .394 .664 .663 
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Variabel Repurchase Intention (Y) 
 
 

Case Processing Summary 

ReliAbility Statistics 

 
 
 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

RI_1 12.2667 3.651 .797 .765 .700 

RI_2 12.4333 3.426 .817 .754 .685 

RI_3 12.2000 3.959 .740 .644 .733 

RI_4 12.0000 5.103 .288 .099 .921 

 
 

UJI NORMALITAS KOLMOGOROV-SMIRNOV 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

 
 

Cronbach' 

s Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

 
 

N of 

Items 

.821 .820 4 

 

N 100 

Normal Parametersa,b  Mean  .0000000  

 Std. Deviation 1.03854664 

Most Extreme Differences  Absolute  .088  

  Positive  .088  

 Negative -.066 

Test Statistic .088 

Asymp. Sig. (2-tailed) .055c 
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GRAFIK HISTOGRAM GRAFIK PROBABILITY PLOT 

 

 

 
UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. Model  B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.506 .368  4.093 .000 

E-SERVICE 
QUALITY 

-.018 .021 -.155 -.846 .400 

E-TRUST -.011 .044 -.048 -.263 .793 
a. Dependent Variable: ABS 

 
 

UJI MULTIKOLINERITAS 
 

Coefficientsa 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize 
d 

Coefficients 

 
 
 
 

t 

 
 
 
 

Sig. 

 
Collinearity 

Statistics 
 
Model 

  
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

Toleranc 
e 

 
VIF 

1 (Constant) 1.357 .594  2.285 .025   
E-SERVICE 
QUALITY 

.334 .035 .696 9.680 .000 .293 3.408 

E-TRUST .252 .070 .258 3.581 .001 .293 3.408 
a. Dependent Variable: REPURCHASE INTENTION 
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UJI ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 
 

Coefficientsa 
 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. Model  B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.357 .594  2.285 .025 

E-SERVICE 
QUALITY 

.334 .035 .696 9.680 .000 

E-TRUST .252 .070 .258 3.581 .001 
a. Dependent Variable: REPURCHASE INTENTION 

 

UJI PARSIAL (UJI T) 
 

Coefficientsa 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig. Model  B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.357 .594  2.285 .025 

E-SERVICE 
QUALITY 

.334 .035 .696 9.680 .000 

E-TRUST .252 .070 .258 3.581 .001 
a. Dependent Variable: REPURCHASE INTENTION 

 
 

UJI SIMULTAN (UJI F) 
ANOVAa 

 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 618.211 2 309.105 280.796 .000b 

Residual 106.779 97 1.101   

Total 724.990 99    

a. Dependent Variable: REPURCHASE INTENTION 

b. Predictors: (Constant), E-TRUST, E-SERVICE QUALITY 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R2) 
 

Model Summaryb 
 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .923a .853 .850 1.04920 

a. Predictors: (Constant), E-TRUST, E-SERVICE QUALITY 

b. Dependent Variable: REPURCHASE INTENTION 
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 5 Surat Selesai Penelitian 
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