Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

PENGARUH WEBSITE DESIGN QUALITY TERHADAP
REPURCHASE INTENTION DENGAN CUSTOMER
TRUST SEBAGAI VARIABLE MEDIASI PADA
PENGGUNA MEDIA E-COMMERCE
(STUDI PADA SISWA SMA SWASTA
SHAFIYYATUL AMALIYYAH)

SKRIPSI

OLEH:
WAN MUHAMMAD NAUFAL AQIL

198320250

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2023

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 10/11/23

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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

PENGARUH WEBSITE DESIGN QUALITY TERHADAP
REPURCHASE INTENTION DENGAN CUSTOMER
TRUST SEBAGAI VARIABLE MEDIASI PADA
PENGGUNA MEDIA E-COMMERCE
(STUDI PADA SISWA SMA SWASTA
SHAFIYYATUL AMALIYYAH)

SKRIPSI

OLEH:
WAN MUHAMMAD NAUFAL AQIL

198320250

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2023

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 10/11/23

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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

PENGARUH WEBSITE DESIGN QUALITY TERHADAP
REPURCHASE INTENTION DENGAN CUSTOMER
TRUST SEBAGAI VARIABLE MEDIASI PADA
PENGGUNA MEDIA E-COMMERCE
(STUDI PADA SISWA SMA SWASTA
SHAFIYYATUL AMALIYYAH)

SKRIPSI

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Memperoleh
Gelar Sarjana di Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Medan Area

Oleh:

WAN MUHAMMAD NAUFAL AQIL

198320250

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MEDAN AREA

MEDAN

2023

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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 10/11/23

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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 10/11/23

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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 10/11/23

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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

RIWAYAT HIDUP

Nama Wan Muhammad Naufal Aqil
NPM 198320250
Tempat, Tanggal Lahir Medan, 27 November 2001

Nama Orang Tua :

Ayah H. Chairul Azwar

Ibu dr. (Hj.) Ade Selviana Rahmawi
Riwayat Pendidikan :

SMP SMP Swasta Shafiyyatul Amaliyyah

SMA/SMK SMA Swasta Shafiyyatul Amaliyyah
Riwayat Studi di UMA -

Pengalaman Pekerjaan

NO. HP/WA 081360606130/081360606130
Email mhdnaufalaqil@gmail.com
UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 10/11/23

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

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


mailto:mhdnaufalaqil@gmail.com

Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

ABSTRAK

Penelitian ini dilandasi oleh Perubahan yang terjadi pada teknologi informasi juga
mendorong perubahan pada mode bisnis mode transaksi electronic dengan
menggunakan media website hingga aplikasi pada smartphone, perubahan tersebut
memunculkan istilah baru yaitu e-commerce atau m-commerce yang berarti
sebuah usaha yang berbasis teknologi informasi untuk mendukung setiap kegiatan
operasional usahanya. Terjadinya aktivitas repurchase intention didorong oleh
beberapa faktor seperti website quality dan trust. Penelitian ini menggunakan tipe
penelitian Explanatory Research, dimana penelitian ini berfokus untuk
menjelaskan hubungan cause effect. Adapun populasi pada penelitian ini
berjumlah 375 siswa dan sampel penelitian sebanyak 170 orang siswa pengguna
e-commerce. Analisis penelitian ini adalah analisis SEM dengan menggunakan
program aplikasi Smart-PLS versi 3.0 untuk mengolah data. Website Quality
memiliki pengaruh positif dan signfikan terhadap trust. Website Quality memiliki
pengaruh positif dan signfikan terhadap Repurchase Intention. Trust memiliki
pengaruh positif dan signfikan terhadap Repurchase Intention. Trust mampu
memediasi pengaruh Website Quality terhadap trust.

Kata Kunci: Website Design Quality, Trust, Repurchase Intention
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ABSTRACT

This research is based on the changes that occur in information technology which
also encourage changes in business modes towards electronic transaction modes
using website media to applications on smartphones, these changes give rise to a
new term, namely e-commerce or m-commerce which means a technology-based
business. information to support every operational activity of its business. The
occurrence of repurchase intention activity is driven by several factors such as
website quality and trust. This study uses the Explanatory Research type of
research, where this research focuses on explaining cause effect relationships.
The population in this study amounted to 375 students and a sample of 170
students using e-commerce. The analysis of this research is SEM analysis using
the Smart-PLS version 3.0 application program to process data. Website Quality
has a positive and significant influence on trust. Website Quality has a positive
and significant influence on Repurchase Intention. Trust has a positive and
significant influence on Repurchase Intention. Trust is able to mediate the effect
of Website Quality on trust.

Keywords: Website Design Quality, Trust, Repurchase Intention
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Globalisasi memberikan dampak yang cukup besar di seluruh aspek
kehidupan manusia termasuk perubahan teknologi, dimana perubahan teknologi
yang paling cepat adalah perubahan dalam sistem internet. Internet telah menjadi
bagian yang tidak mungkin dapat dilepaskan didalam masyarakat. Internet saat ini
memiliki peran yang luar biasa penting dalam menunjang aktivitas kehidupan
manusia. Saat ini bahkan internet mampu mempengaruhi seluruh aspek kehidupan
mulai dari pendidikan, ekonomi dan bisnis, komunikasi dan aktivitas lainnya.
Dalam aktivitas ekonomi dan bisnis, penggunaan teknologi berbasis internet
memegang peranan yang sangat penting. Dimana selain berperan sebagai sarana
komunikasi, internet juga dapat berperan sebagai sarana untuk melaksanakan
transaksi bisnis (salah satu contohnya adalah aktivitas bisnis di platform e-

commerce dan e-funding).

Berdasarkan data yang diperoleh dari APJII (2022), menyatakan bahwa
jumlah pengguna internet di Indonesia mengalami kenaikan yang signifikan dalam
kurun waktu lima tahun terakhir. Dimana per Januari 2022, jumlah pengguna
internet di Indonesia mencapai 204,7 juta jiwa. Jumlah tersebut naik sebesar
1,03% dibandingkan tahun 2021. Adapun peningkatan jumlah pengguna internet
terbesar terjadi pada kurun waktu 2018-2022, dimana pada tahun 2018 pengguna
internet di Indonesia hanya mencapai 54,25% tetapi pada tahun 2022 terjadi

peningkatan yang sangat signifikan mencapai 73,7% dari seluruh total penduduk
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di Indonesia. Adapun jumlah pengguna internet di Indonesia masuk ke dalam tiga
besar jumlah pengguna internet terbanyak di Asia. Fenomena tersebut
menunjukkan bahwa internet telah menjadi salah satu kebutuhan yang harus
dipenuhi, khususnya dalam keadaan pandemi ini. Dimana seluruh aktivitas fisik
dibatasi, sehingga layanan internet sangat dibutuhkan untuk menunjang
pemenuhan berbagai kebutuhan masyarakat seperti: pemenuhan kebutuhan
terhadap pendidikan, keuangan, fasilitas penunjang kegiatan pekerjaan dan

fasilitas penunjang kebutuhan hidup.

Sumber: We are Social.com (2022)

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (2018-2022)
Melonjaknya angka aktivitas penjualan online di masa pandemi sejalan dengan
melonjaknya angka rata-rata kunjungan web pada E-commerce Indonesia. E-
commerce sendiri adalah suatu set dinamis teknologi, aplikasi dan proses bisnis
yang menghubungkan perusahaan, konsumen dan komunitas melalui transaksi
elektronik dan perdagangan barang, pelayanan dan informasi yang dilakukan

secara elektronik. E-commerce atau secara sederhana dikenal sebagai
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ruang jual beli online menjadi sangat in karena jika para calon konsumen ingin
memperoleh barang yang diinginkannya tidak perlu melakukan pergerakan, cukup
memesan lewat onl/ine dan menunggu barang yang diinginkan akan antar oleh
kurir. Begitupula dengan pedagang, mereka tidak perlu berdagang di tempat
khusus, cukup tawarkan melalui aplikasi maka dagangannya akan laku terjual. Ini
merupakan hal yang sangat efektif dan efisien baik secara ruang dan waktu. D1
tengah pandemi saat ini, banyak E-commerce yang giat sekali memberikan
layanan-layanan untuk memberikan kemudahan agar lebih banyak konsumen
yang tertarik berbelanja online, seperti memberikan harga yang lebih murah dari
pada belanja di offline store sampai memberikan layanan gratis ongkos kirim
kepada konsumen. Hal ini tentunya menjadikan E-commerce sebagai sarana yang
pandemi. Ini dibuktikan dengan meningkatnya rata-rata kunjungan web pada E-
commerce selama pandemi covid-19, dan selama kuartal 11 2022 E-commerce
Tokopedia memimpin diantara E-commerce lainnya, dimana secara lebih lengkap
dapat dilihat pada gambar 1.2 berikut ini. Adapun dengan semakin berubahnya
kondisi ekonomi di Indonesia tercatat juga terjadinya penurunan minat beli
konsumen indonesia untuk membeli berbagai produk khususnya di platform e-

commerce.
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Sumber: Databook.com (2022)
Gambar 1. 2 Jumlah Pengakses E-commerce di Indonesia Tahun 2022

Website quality juga menjadi faktor yang penting dalam mencapai kualitas
pelayanan yang ditawarkan perusahaan kepada konsumen (Zhou et al., 2018).
Satisfaction menjadi reaksi yang biasa didapatkan oleh konsumen ketika
menggunakan website. Website yang memiliki kualitas yang tinggi mampu
menunjukkan bahwa perusahaan memiliki perhatian yang tulus kepada
konsumennya dan akan mampu memberikan pengaruh terhadap #rust terhadap
perusahaan sehingga membuat konsumen kembali untuk melakukan transaksi di
website. Semakin baik kualitas dari suatu website, semakin menyenangkan
pengalaman yang didapat oleh konsumen maka konsumen pun akan memiliki
minat yang lebih tinggi untuk melakukan pembelian ulang melalui website
tersebut Nguyen (Nguyen, 2019). Website yang memiliki kualitas tinggi
menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan dan rasa perhatian yang tinggi
kepada konsumennya yang nantinya mampu mempengaruhi trust terhadap
perusahaan. Adapun permasalahan yang sering ditemukan terkait kualitas website

atau aplikasi adalah tampilan yang kurang menarik minat pengguna yang
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menghambat pengguna untuk melakukan pembelian pada sebuah platform e-
commerce.

Trust mencerminkan harapan yang positif satu pihak kepada pihak lain
untuk perilaku di masa depan. Trust memiliki pengaruh yang besar terhadap
keberlangsungan sebuah perusahaan Saidani et al (2019). Karena jika produk atau
jasa sebuah perusahaan sudah tidak dipercayai lagi oleh konsumen maka sulit bagi
produk tersebut untuk berkembang di pasar. Namun sebaliknya, apabila konsumen
percaya terhadap produk atau jasa sebuah perusahaan, maka produk atau jasa
tersebut akan dapat terus berkembang di pasar (Kurniawan, R., Kusumawati, A.,
& Priambada, 2017). Penelitian terdahulu menemukan bahwa terdapat pengaruh
yang positif antara website quality terhadap trust (Shehu et al., 2021). Penelitian
Ula et al. (2021) menemukan bahwa persepsi konsumen terhadap reputasi website
dan citra dari website serta trust menjadi faktor yang sangat penting yang mampu
mendorong konsumen untuk memiliki repurchase intention. Adapun
permasalahan yang sering terjadi terkait kepercayaan konsumen dalam membeli
produk di e-commerce adalah terkait kualitas produk yang dibeli, dimana pada
beberapa kejadian ditemukan konsumen mendapatkan kualitas produk yang
buruk.

Hasil penelitian Fatta et al. (2018) membuktikan bahwa terdapat hubungan
yang positif antara pengalaman yang dirasakan saat menggunakan website. Jika
konsumen merasa website perusahaan mudah digunakan, memiliki manfaat, serta
aman digunakan, maka konsumen akan tertarik untuk melakukan pembelian
secara berulang melalui website tersebut (Pathania & Rasool, 2017). Jika

konsumen mendapatkan pengalaman yang baik saat bertransaksi secara online dan
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merasa yakin terhadap transaksi melalui online tersebut, maka konsumen akan
lebih cenderung memiliki keinginan membeli produk lebih tinggi melalui website
tersebut (Zhou et al., 2018). Selanjutnya, penelitian (Ula et al., (2021)
menemukan bahwa persepsi konsumen terhadap reputasi website dan citra dari
website serta trust menjadi faktor yang sangat penting yang mampu mendorong
konsumen untuk memiliki repurchase intention. Selanjutnya, penelitian Ali et al.
(2022) menyatakan bahwa website quality memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keinginan konsumen untuk membeli kembali melalui frust sebagai
perantara. Penelitian Adwan et al. (2022) juga menunjukkan bahwa website
memiliki pengaruh terhadap frust di dalam e-business. Hal tersebut menunjukkan
bahwa pengunjung website senang ketika mendapatkan informasi produk pada
website melalui jaringan yang mudah untuk diakses dengan menggunakan internet
dan konsumen merasakan pentingnya keamanan dalam bertransaksi secara online
melalui website. Maka dari itu, peneliti mengusulkan skripsi yang berjudul

—-Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase Intention dengan
Customer Trust Sebagai Variable Mediasi Pada Pengguna Media E-Commerce

(Studi Pada Siswa SMA Swasta Shafiyyatul Amaliyyah)|
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Adapun yang menjadi permasalahan pada penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Perubahan kondisi ekonomi di Indonesia tercatat juga terjadinya
penurunan minat beli konsumen indonesia untuk membeli berbagai produk
khususnya di platform e-commerce

2. Permasalahan yang sering ditemukan terkait kualitas website atau aplikasi
adalah tampilan yang kurang menarik minat pengguna yang menghambat
pengguna untuk melakukan pembelian pada sebuah platform e-commerce.

3. Permasalahan yang sering terjadi terkait kepercayaan konsumen dalam
membeli produk di e-commerce adalah terkait kualitas produk yang dibeli,
dimana pada beberapa kejadian ditemukan konsumen mendapatkan

kualitas produk yang buruk

1.3 Pertanyaan Penelitian
Masalah penelitian (research problem) sebagaimana telah dijelaskan oleh
latar belakang diatas maka peneliti merumuskan hal — hal tersebut menjadi

pertanyaan penelitian (research question) sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh website quality terhadap repurchase intention dalam

menggunakan layanan e-commerce?

2. Bagaimana pengaruh website quality terhadap frust dalam menggunakan

layanan e-commerce?

3. Bagaimana pengaruh trust terhadap repurchase intention dalam menggunakan

layanan e-commerce?
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4. Bagaimana peran trust dalam memediasi pengaruh website quality terhadap
repurchase intention dalam menggunakan layanan e-commerce?
1.4 Tujuan Penelitian
Berkaitan dengan rumusan masalah yang tertulis di atas, maka tujuan dari

penelitian ini adalah untuk:

1. Untuk menganalisis pengaruh website quality terhadap repurchase intention
dalam menggunakan layanan e-commerce

2. Untuk menganalisis pengaruh website quality terhadap #rust dalam
menggunakan layanan e-commerce.

3. Untuk menganalisis pengaruh frust terhadap repurchase intention dalam
menggunakan layanan e-commerce.

4. Untuk menganalisis peran trust dalam memediasi pengaruh website quality

terhadap repurchase intention dalam menggunakan layanan e-commerce.

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini disusun untuk memberikan manfaat-manfaat antara lain:

1. Manfaat bagi akademis
Penelitian ini nantinya akan memberikan kontribusi bagi ilmu administrasi
bisnis dan manajemen untuk mengisi kesenjangan penelitian dalam
menyelidiki dan memahami hubungan antara website quality terhadap
repurchase intention pada e-commerce dengan memperhatikan peran

mediasi dari trust dalam menggunakan layanan e-commerce.
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2. Manfaat Praktis
Dengan penelitian ini diharapkan mampu menciptakan perspektif baru dan
memberikan kontribusi dalam perkembangan teknologi keuangan di
Indonesia khususnya dalam penggunaan layanan e-commerce.

3. Manfaat bagi industri
Dengan penelitian ini diharapkan platform perusahaan penyedia e-commerce
dapat mengidentifikasi faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi
repurchase intention pada aplikasi e-commerce sehingga dapat memberikan
kontribusi kepada perusahaan dalam perkembangan teknologi di Indonesia

khususnya dalam penggunaan layanan e-commerce.
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BABII

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Marketing (Pemasaran)

Saat ini persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat, pemasaran menjadi
hal yang sangat penting. Pemasaran memiliki arti yang lebih luas dari hanya
sekedar penjualan. Perusahaan harus memiliki kemampuan untuk memahami
pasar dan pengguna, serta menggunakan strategi pemasaran yang sesuai, sehingga
dapat meraih kesuksesan dan bertahan dalam dunia bisnis. Pemasaran merupakan
serangkaian prinsip untuk menentukan sasaran target pasar (target market),
mengevaluasi kebutuhan konsumen, mengembangkan barang dan jasa, memenuhi
keinginan, memberikan nilai kepada konsumen dan laba dari perusahaan.

Hultén (2020) menjelaskan pemasaran adalah aktivitas manusia yang
ditujukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan selama proses berlangsung.
Konsep pemasaran yang paling mendasar adalah kebutuhan manusia, yaitu
kebutuhan dasar, keamanan, sosialisasi, rasa hormat, dan ekspresi diri. Dan
keinginan manusia terbagi menjadi yang terbentuk berdasarkan budaya yang
terdapat di sekitar dan keinginan yang berasal dari dalam diri manusia itu sendiri.

Amstrong (2016) menyebutkan bahwa pemasaran merupakan proses sosial
yang terjadi dimana individu atau kelompok mendapatkan apa ysng mereka
butuhkan dan inginkan melalui proses produksi dan pertukaran produk dengan
nilai. Pemasaran terjadi ketika seseorang memutuskan untuk memenuhi kebutuhan

dan keinginan melalui proses pertukaran

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

10 Document Accepted 10/11/23

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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

11

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pemasaran didefinisikan
sebagai proses, cara atau kegiatan dalam menjual barang yang dijual serta
menyebarluaskan barang tersebut kepada masyarakat umum.

Pemasaran adalah suatu keseluruhan sistem usaha atau kegiatan usaha untuk
merencanakan barang atau jasa, menentukan harga yang wajar, mempromosikan
barang dan jasa, dan mendistribusikan barang dan jasa kepada konsumen dan
memuaskan konsumen. yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan manusia
sekaligus mencapai tujuan organisasi.

Berdasarkan definisi-definisi yang telah dijelaskan para ahli diatas, maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa pemasaran adalah sekumpulan strategi yang
dilakukan oleh perusahaan untuk menjual barang atau jasa kepada konsumen agar
dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta membantu perusahaan mencapai
tujuan organisasi. Pemasaran bukan hanya suatu kegiatau untuk menjual barang
maupun jasa namun juga meliputi kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi
keinginan dan kebutuhan konsumen melalui penciptaan, penawaran serta
pertukaran produk atau jasa yang bernilai. Sangat penting bagi perusahaan untuk
memahami bagaimana perilaku konsumen sehingga perusahaan dapat
mengembangkan, menentukan harga, memasarkan dan mendistribusikan produk
atau jasa tersebut secara lebih baik.

2.2 Digital Marketing (E-Marketing)

Saat ini marketing terus berkembang seiring dengan perkembangan

teknologi. Aktivitas marketing memiliki jangkauan yang lebih luas seiring dengan

pesatnya perkembangan teknologi. Penggunaan internet dan teknologi yang ada
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didalam internet untuk membantu melakukan aktivitas marketing ini dikenal
sebagai e-marketing (Miotto et al., 2020).

Menurut Kurtz e-marketing adalah menjadi suatu komponen didalam e-
commerce yang memiliki kepentingan khusus oleh marketer yaitu strategi proses
pembuatan, pendistribusian, promosi serta penetapkan harga barang dan jasa
kepada pengguna internet ataupun melalui peralatan digital lain (Tavitiyaman et
al.,2021).

Menurut Berhanu & Raj (2020) digital marketing adalah penggunaan
fasilitas internet dan teknologi interaktif lainnya untuk menghubungkan antara
perusahaan dengan konsumen yang telah teridentifikasi. Untuk menarik
pengunjung baru dan mendorong mereka untuk melakukan transaksi kembali,

para pelaku pemasaran harus memperhatikan seven Cs of effective system design.

(Tujuh desain system yang efektif):

1) Context: Tampilan website dan desainnya.

2) Content: Teks, gambar, sound (suara), dan video yang ada pada website.

3) Community: Cara website memungkinkan penggunanya berinteraksi dengan
pengguna lainnya.

4) Customization: Kemampuan menyesuaikan website pada yang berbeda atau
mengijinkan pengguna untuk personalize situsnya.

5) Communication: Cara website bisa berinteraksi dengan penggunanya baik

User-to-web communication maupun Web-to-user communication.
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6) Connection: Tingkatan dimana situs terhubung dengan situs yang lainnya.

7) Commerce: Kemampuan situs untuk melakukan transaksi.

2.3 Perilaku Konsumen
2.3.1 Definisi Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan elemen penting yang perlu dipertimbangkan
oleh para pemasar, karena dengan mengerti dan memahami perilaku konsumen,
pemasar akan mendapatkan masukan-masukan yang berguna bagi produknya, cara
mengkomunikasikan produknya, dan juga aspek-aspek pemasaran lainnya.
Perilaku konsumen dapat dijelaskan sebagai upaya konsumen untuk membuat
keputusan mengenai suatu produk atau jasa yang dibeli dan dikonsumsi (Elbeltagi
etal., 2016).

Perilaku konsumen mempelajari bagaimana individu, grup serta organisasi
memilih, membeli, memakai dan membuang baik produk, jasa, ide maupun
pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka (Khoo et al.,
2020). Disamping itu, perilaku konsumen adalah studi proses yang melibatkan
individu atau kelompok dalam memilih, membeli, menggunakan atau mengatur
produk, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
konsumen (Bayih & Singh, 2020).

Perilaku konsumen juga dianggap sebagai studi tentang bagaimana individu,
kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana
barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
mereka (Bayih & Singh, 2020). Secara lebih lanjut ditemukan bahwa perilaku

konsumen merupakan perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen saat pencarian,
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pembelian, penggunaan, mengevaluasi dan membuang produk atau jasa yang
mereka harapkan dapat memenuhi satisfaction terhadap kebutuhan
mereka’(Huang, 2022). Selanjutnya, ruang lingkup perilaku konsumen mencakup
banyak hal karena perilaku konsumen adalah sebuah studi dari proses yang
berkembang ketika individu atau kelompok memilih, menggunakan atau
membuang sebuah produk, pelayanan, ide, atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan.

Teori yang diungkapkan oleh Ajzen mengenai alasan dalam memprediksi
suatu perilaku konsumen apabila dihadapkan pada berbagai pilihan yang dimiliki
dalam suatu proses pembelian yaitu salah satunya Theory of Reasoned and Action
(TRA). Didalam TRA, dijelaskan bahwa suatu perilaku yang dilakukan atau tidak
dilakukan ditentukan oleh minat seseorang. Minat seseorang untuk melakukan
perilaku tertentu atau tidak melakukan perilaku tertentu dipengaruhi oleh dua
faktor penentu dasar, faktor yang pertama berhubungan dengan sikap (attitude
toward behavior) dan faktor yang kedua berhubungan dengan pengaruh sosial
yaitu norma subyektif (subjective norms) (Sung & Woo, 2019). Adapun
penjelasan dari kedua faktor tersebut adalah sebagai berikut:

1. Atitude toward behavior (Sikap)

Sikap dapat diartikan sebagai perasaan positif atau negatif yang dimiliki
seseorang terhadap keinginan untuk berperilaku (Picha & Navratil, 2019).
Sikap merupakan jumlah afeksi (perasaan) yang dirasakan untuk
menerima atau menolak suatu obyek atau perilaku dengan diukur melalui
suatu prosedur yang menempatkan individu pada skala dua kutub misalnya

baik atau jelek, setuju atau tidak setuju, dan lainnya.
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2. Subjective norms (Norma Subyektif)

Norma subyektif dapat dipahami sebagai persepsi atau pandangan yang
dimiliki seseorang terhadap #trust-trust orang lain terhadap lingkungan
disekitarnya seperti keluarga, teman, rekan kerja, serta orang-orang yang
dianggap penting untuk mengikuti saran yang diberikan serta dapat
memotivasi individu untuk mengikutinya.. Norma subyektif merupakan
tekanan sosial yang mendesak seseorang untuk menunjukkan suatu
perilaku.

Dari pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa perilaku menurut Theory of
Reasioned Action (TRA) akan dipengaruhi oleh niat individu, dan niat individu
tersebut dibentuk dari sikap dan norma subjektif. Salah satu variabel yang
memiliki pengaruh yaitu sikap, yang dipengaruhi oleh tindakan yang terjadi di
masa lampau. Sedangkan norma subjektif, dipengaruhi oleh keyakinan terhadap
pendapat orang lain serta motivasi untuk menaati keyakinan atau pendapat orang

lain.

Behavioral

Beliefs

Attitude
Outcomes toward
Evaluation
Behavioral Behavior

Normative Intention

Beliefs

Subjective

Motivation Norms
to Comply

Sumber: (Ajzen, 2011)

Gambar 2. 1 Konsep Theory of Reasioned Action (TRA)
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Dari beberapa pengertian para ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa
perilaku konsumen merupakan studi tentang seseorang atau kelompok dalam
menentukan hak mereka dalam memilih, membeli, menggunakan, dan mengganti
suatu produk atau layanan untuk mencapai apa yang mereka inginkan dari suatu
produk atau layanan tersebut. Perilaku konsumen didasari apabila individu
membentuk proses konsumsi dalam hal produk maupun jasa yang melibatkan
pikiran, perasaan, dan memperhatikan aspek-aspek lingkungan sekitar yang
selanjutnya mempengaruhi diri dalam melakukan suatu proses konsumsi sesuai

dengan apa yang menjadi hasrat dalam diri konsumen tersebut.

2.3.2 Tipe-Tipe Perilaku Konsumen
Menurut Assael, terdapat empat perilaku konsumen berdasarkan pada

tingkat keterlibatan konsumen dan tingkat perbedaan di antara merek

(Esmaeilpour et al., 2017), yaitu:

1. Perilaku pembelian yang Rumit (Complex Buying Behavior)

Konsumen yang melakukan pembelian dengan membuat keputusan
berdasarkan munculnya kebutuhan, mencari informasi dan mengevaluasi
merk serta memutuskan pembelian, dan dalam pembeliannya memerlukan
keterlibatan tinggi. Perilaku membeli ini terjadi pada saat membeli produk-
produk yang mahal, jarang dibeli, memiliki resiko, dan dapat mencerminkan
dari pembelinya seperti mobil, televisi, pakaian, jam tangan, komputer

pribadi, dan lain-lain.
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2. Perilaku Membeli untuk Mengurangi Ketidakcocokan (Dissonance Reducing

Buying Behavior)
Perilaku pembelian ini memiliki keterlibatan yang tinggi dan konsumen
menyadari hanya sedikit perbedaan diantara berbagai merek. Perilaku
pembelian ini biasanya terjadi untuk pembelian produk yang mahal, tidak
sering dilakukan, memiliki resiko, dan membeli secara relatif cepat karena
perbedaan merek yang tidak terlihat. Contoh karpet, keramik, pipa PVC, dan
lain-lain.

3. Perilaku Membeli yang Mencari Keragaman (Variety Seeking Buying

Behavior)
Perilaku konsumen ini memiliki keterlibatan yang rendah namun masih
dalam melihat perbedaan merek dengan jelas. Perilaku konsumen yang
mencari keragaman biasanya terjadi pada produk-produk yang sering dibeli,
harga yang murah dan konsumen sering mencoba merek-merek baru.

4. Perilaku Membeli Berdasarkan Kebiasaan (Habitual Buying Behavior)
Konsumen membeli suatu produk berdasarkan kebiasaan, bukan berdasarkan
kesetiaan terhadap merek. Konsumen membeli produk tersebut secara
berulang bukan karena merek produk, tetapi karena konsumen telah
mengenal produk tersebut. Perilaku seperti ini biasanya terjadi pada produk-
produk seperti gula, garam, air mineral dalam kemasan, deterjen, dan lain-

lain.
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2.3.3 Behavior Purchase on Digital Era

Perilaku konsumen merupakan proses yang dilalui oleh seseorang dalam
mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi dan mengambil tindakan pasca
konsumsi produk, jasa maupun ide dengan harapan mampu memenuhi
kebutuhannya (Butt ef al., 2017).

Perilaku konsumen pada era digital berbeda dengan era konvensional. Di era
digital dimana merupakan era konsumen online, satisfaction dan trust menjadi
dua konstruksi utama yang telah dieksplorasi secara luas oleh para peneliti untuk
mengetahui bagaimana pengaruhnya terhadap niat untuk melakukan pembelian
kembali dalam konteks perilaku konsumen online (Lena et al., 2018). Penelitian
mengenai budaya digital konsumen telah menemukan bahwa didalam lingkungan
digital dimana konsumen berada, yang menjadi aspek kunci adalah bagaimana
memahami identitas konsumen dan konsep diri yang luas ke dunia digital seperti

karya (Balazsné et al., 2022).
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Pertimbangan > Konsumen < Pertimbangan
Internal: Internal:
1. Pengalaman 1. Pengalaman
Masa lalu Masa lalu
2. Kebutuhan atau 2. Kebutuhan atau
motivasi motivasi
3. Pembelajaran 3. Pembelajaran
sikap sikap
Pencarian Infomasi

1. Informasi dari rekan

2. Informasi dari media
mainstream

3. Informasi dari media sosial
dan internet

Keputusan
Pembelian

A 2
Puas atau tidak ?

Gambar 2. 2 Perilaku Konsumen Era Digital

Di era digital sudah tidak mungkin orang menjadi pasif dalam pencarian
informasi, namun justru sebaliknya menjadi reaktif, interaktif, dalam mencari
informasi, sangat cerdas dan penuh dengan pertimbangan yang matang dalam

melihat sebuah produk atau jasa (Berhanu & Raj, 2020).

2.4 Repurchase Intention
2.4.1 Definisi Repurchase Intention

Banyak perusahaan yang mempercayai bahwa mereka akan mendapatkan
keuntungan yang besar jika konsumen terus melakukan pembelian ulang terhadap

produk atau jasa mereka. Repurchase intention menjadi salah satu faktor yang
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mampu memberikan keuntungan bagi perusahaan baik penyedia barang maupun
jasa (Sedalo et al., 2022). Memahami repurchase intention konsumen merupakan
keuntungan karena konsumen yang merasa puas terhadap suatu produk atau jasa
tertentu akan cenderung melakukan pembelian ulang dibandingkan pengguna
yang merasa kurang puas (Ibzan et al., 2016). Bahkan, minat konsumen dalam
melakukan pembelian ulang menjadi salah satu ukuran dari keberhasilan dari
suatu perusahaan (Febrianti & Keni, 2021).

Repurchase intention memiliki beberapa definisi menurut para ahli
berpendapat repurchase intention adalah keinginan yang dimiliki seorang individu
untuk membeli kembali barang atau jasa dari perusahaan yang sama dengan
mempertimbangkan situasi dan kondisi saat ini dengan situasi dan kondisi di masa
depan (Rita et al., 2019). Repurchase intention juga berkaitan dengan keputusan
yang diambil oleh konsumen apakah masih ingin terlibat kembali di masa depan
dengan perusahaan penyedia produk atau jasa tersebut (Pitaloka et al., 2019). Jika
konsumen mendapatkan pengalaman yang positif dan merasa puas terkait dengan
penggunaan produk atau jasa tersebut, maka hal tersebut akan mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang (Adwan et al., 2022).

Repurchase intention terjadi ketika konsumen memiliki komitmen untuk
membeli kembali produk atau jasa tertentu (Lena et al., 2018). Repurchase
intention akan muncul ketika konsumen merasa kualitas produk ataupun kualitas
layanan sesuai dengan apa yang konsumen tersebut harapkan sehingga konsumen
berniat untuk melakukan pembelian produk atau jasa tersebut di kemudian hari

(Faradiba & Astuti, 2013).
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Goyal et al (2013) menyatakan repurchase intention merupakan cerminan
dari kemampuan layanan yang diberikan perusahaan agar konsumen tetap setia
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Repurchase intention dapat dievaluasi
melalui keyakinan konsumen bahwa mereka menganggap suatu merek atau
perusahaan tertentu sebagai pilithan utama untuk membeli produk yang sama,
dengan kemungkinan untuk terus menggunakan produk dan akan kembali
membeli produk di masa mendatang bahkan akan merekomendasikan dan
menyebarkan dari mulut ke mulut hal — hal positif dari suatu produk kepada orang
lain setelah pengguna tersebut merasakan pengalaman yang baik (Kaur &
Quareshi, 2015).

Dari definisi beberapa ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa repurchase
intention adalah keputusan yang dilakukan oleh konsumen setelah melakukan
penilaian terhadap pembelian sebelumnya serta mendapatkan pengalaman yang
positif dan merasa puas setelah menggunakan barang atau jasa tersebut sehingga
menimbulkan minat untuk melakukan pembelian ulang pada sebuah produk atau

jasa yang ditawarkan produsen tertentu.

2.4.2 Indikator Repurchase Intention

Repurchase intention dalam penelitian ini dapat diukur melalui indikator
menurut Rita ef al. (2019) sebagai berikut:
1. Memiliki niat untuk menggunakan kembali website daripada tidak
menggunakan
2. Memiliki niat untuk menggunakan website daripada secara tradisional
3. Memiliki niat untuk memperbanyak jumlah frekuensi dalam bertransaksi

melalui website
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2.5 Trust
2.5.1 Definisi Trust

Trust adalah persepsi individu bahwa suatu layanan akan secara konsisten
mampu memenuhi harapannya dan individu tersebut mampu untuk mengandalkan
layanan dan karakteristiknya tersebut secara terus menerus (Farah et al., 2018).
Trust diperlukan dalam menghadapi situasi yang tidak pasti, karena pada akhirnya
menyiratkan risiko yang menyertainya dan menjadi rentan terhadap pihak yang
dipercaya sehingga membangun serta mempertahankan trust dan memastikan
privasi menjadi sangat penting untuk partisipasi berkelanjutan dalam memberikan
layanan (Dhagarra et al., 2020).

Menurut Hattami et al. (2021) trust adalah kesediaan perusahaan untuk
bergantung pada mitra bisnis. 7Trust tergantung pada beberapa faktor antar pribadi
maupun antar organisasi seperti kompetensi, integritas, kejujuran dan kebaikan
hati. Trust merupakan kesediaan individu untuk patuh terhadap tindakan yang
dilakukan oleh pihak lain dengan mengharapkan hasil bahwa pihak lain akan
melakukan tindakan sesuai yang diharapkan dan dapat dipercaya terlepas dari
kemampuan untuk memantau ataupun mengendalikan pihak lain (Adwan et al.,
2022). Trust merupakan harapan dari pihak-pihak yang melakukan transaksi,
risiko yang terkait dengan perkiraan dan perilaku terhadap harapan tersebut.

Trust menjadi faktor yang sangat penting dalam kondisi ketidakpastian dan
risiko, dimana trust dapat membantu menjamin bahwa salah satu pihak tidak
mengambil keuntungan dari vulnerabilitas pihak lain selama atau setelah transaksi
(Siirticti et al., 2019). Trust terjadi pada saat satu pihak telah percaya pada

realibilitas dan integritas mitra pertukarannya, dimana pihak yang dipercaya akan
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bertindak dengan tepat sesuai dengan perilaku etis yang diminta oleh pihak yang
percaya (Adwan et al., 2022). Trust menjadi faktor penting dalam meningkatkan
hubungan-hubungan yang sukses, menurunkan ketidakpastian dan risiko dan
meningkatkan kerelaan untuk menggunakan (Siiriicii ef al., 2019).

Trust didefinisikan sebagai keyakinan yang dimiliki konsumen terhadap
penyedia produk atau jasa yang dapat diandalkan untuk berperilaku sedemikian
rupa untuk dapat mampu memenuhi kepentingan jangka panjang konsumen
(Jalilvand et al., 2017). Konsumen memiliki harapan bahwa penyedia barang atau
jasa dapat dipercaya dan diandalkan dalam memenuhi janjinya (Tatang, 2017).
Jika terdapat trust antara konsumen dengan perusahaan maka akan menciptakan
suatu kerjasama dalam mengembangkan ide, mencapai tujuan serta memecahkan
permasalahan yang ada..

Trust didefinisikan sebagai kesediaan konsumen untuk menempatkan
dirinya pada kemungkinan rugi yang dapat dialami dalam bertransaksi secara
online melalui internet, yang didasarkan harapan bahwa produsen mampu
menepati janjinya untuk transaksi yang memuaskan konsumen dan melakukan
sesuai dengan yang telah dijanjikan (Trivedi & Yadav, 2020).

Terkait dalam konteks online, #rust menjadi penting karena menjadi dasar
keberhasilan suatu perusahaan (Rita et al., 2019). Trust online berbeda dengan
trust offline karena dalam konteks online, teknologi dan organisasi yang
menggunakannya adalah objek trust (Andervazh et al., 2021). Trust dianggap
sebagai konstruksi penting dalam bertransaksi secara online karena beberapa alas
an (Torabi et al., 2021). Pertama, konsumen yang melakukan transaksi secara

online harus menunjukkan detail data diri pribadi saat bertransaksi dengan
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mendaftarkan diri melalui website (Miao et al., 2021). Hal tersebut memicu rasa
takut pada diri konsumen bahwa informasi tersebut dapat mungkin dibagikan
kepada pihak ketiga untuk aktivitas promosi yang tidak beralasan. Kedua, tingkat
risiko yang tinggi yang dirasakan konsumen akan meningkat ketika mereka
membagikan informasi yang penting secara detail seperti rekening bank,
informasi kartu debit atau kredit, dan lain-lain ke dalam website, yang tidak
memiliki bentuk secara fisik (Ali ef al., 2016). Hal ini menimbulkan ketakutan
yang dirasakan konsumen akan kebocoran informasi keuangan mereka ke
beberapa entitas yang tidak diketahui (Akhter, 2014).

Dari definisi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa trust adalah
kepercayaan pihak tertentu terhadap pihak lain yang melakukan hubungan
transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa pihak yang dapat dipercaya tersebut
mampu untuk memenuhi segala kewajibannya secara baik sesuai dengan yang
diharapkan
2.5.2 Karakteristik Trust

Menurut Juni (2017) trust dibangun berdasarkan sejumlah karakteristik.
Berbagai karakteristik yang dimaksud tersebut antara lain sebagai berikut:

1. Menjalin dan melindungi hubungan #rust antara konsumen dengan
perusahaan yang bertujuan untuk memberikan kesan bahwa hubungan yang
baik akan memberikan keuntungan bagi konsumen.

2. Mempertimbangkan pengaruh dari konsumen yang memiliki #7ust yang tinggi
dapat dengan mudah dipengaruhi sehingga membuat biaya perusahaan dalam

membuat program menjadi semakin murah.
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3. Melakukan komunikasi dengan konsumen yang memiliki #rust tinggi yang
dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi perusahaan.

4. Konsumen yang telah percaya dengan perusahaan sehingga tidak terlalu
berpikiran negatif untuk mengkritik perusahaan.

5. Konsumen yang telah percaya dengan perusahaan akan memiliki tingkat
kesabaran yang lebih tinggi daripada konsumen biasa.

6. Konsumen yang telah percaya akan tetap memilih perusahaan apabila produk
atau jasa yang dikonsumsinya dikritik konsumen.

7. Konsumen yang percaya akan dapat memberikan saran yang positif yang
bersifat membangun bagi perusahaan.

8. Konsumen yang percaya tidak akan merasa keberatan dengan risiko apapun
ketika ia telah memutuskan untuk menggunakan produk atau jasa dari suatu
perusahaan.

9. Konsumen yang percaya terhadap perusahaan akan cenderung melakukan
pembelian secara berulang karena didasari trust.

10. Konsumen yang percaya akan cenderung merasa lebih mudah puas terhadap
produk atau jasa perusahaan.

2.5.3 Indikator Trust

Menurut Yu et al. (2021) pengukuran trust terhadap website dapat dinilai

melalui indikator-indikator berikut;

1. Kecenderungan yang tinggi dari pengguna kearah pengembang website.
2. Pengguna mudah percaya pada orang atau pengembang website.
3. Pengguna tidak memiliki kesulitan dalam mempercayai orang atau

pengembang website.
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4. Pengguna percaya terhadap orang atau pengembang website, bahkan jika
pengguna memiliki sedikit informasi mengenai mereka.
Menurut Torabi ef al. (2021), untuk mengukur trust kearah website, dapat

diukur melalui indikator-indikator berikut:

1. Kesiapan konsumen untuk memberikan informasi pribadi mereka kepada
perusahaan.

2. Kerelaan konsumen untuk memberikan nomor penting kepada perusahaan.

3. Konsumen merasa tidak masalah untuk membayar transaksi mereka yang
dibeli melalui internet.

4. Konsumen meyakini bahwa perusahaan tersebut bekerja secara professional.

5. Konsumen percaya bahwa perusahaan selalu memenuhi janji-janji mereka.

Berdasarkan penjelasan dari para ahli diatas, maka indikator yang digunakan

dalam penelitian ini menurut Jalilvand ez a/. (2017) antara lain:

1. Percaya informasi yang disediakan website

2. Percaya perusahaan melindungi data pribadi konsumen
3. Percaya perusahaan jujur dalam berbisnis

4. Percaya produk yang ditawarkan di website

5. Meyakini website dapat dipercaya

2.6 Website Quality
2.6.1 Pengertian Website Quality

Perusahaan seharusnya dapat memahami apa yang menjadi hambatan
konsumen dalam bertransaksi secara online. Perusahaan sebaiknya mencari cara
untuk mengurangi aspek negatif agar mendapatkan lebih banyak konsumen
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dengan membuat website yang dapat dipercaya, menawarkan service secara online
dan menawarkan pilihan tambahan (Ula et al., 2021).
Website quality menjadi aspek utama dalam strategi bisnis. Dimana website
quality mengacu pada ukuran keunggulan website, berdasarkan evaluasi pengguna
mengenai fitur yang dapat memenuhi kebutuhan mereka (Zhou et al., 2018).
Website quality adalah kumpulan karakteristik-karakteristik yang memberikan
suatu kerangka kerja untuk memenuhi syarat-syarat kualitas dan mengevaluasi
kualitas dari suatu website. Untuk mengevaluasi website quality dapat digunakan
matrik website quality sebagai sebuah metode dan skala pengukuran. Matrik
website quality ini akan digunakan untuk mengevaluasi sejumlah ciri-ciri fisik dan
abstrak untuk memahami dan mengoptimalkan penggunaan website.
Website quality adalah keuntungan atau efektivitas keseluruhan sebuah
website dalam menyampaikan informasi yang disediakan dan diakses oleh

penggunanya (Pathania & Rasool, 2017).

2.6.2 Indikator Website Quality
Menurut Fatta et al. (2018) website quality dapat diukur melalui indikator-
indikator berikut, yaitu:
1. Website memiliki desain yang secara virtual menarik.
2. Website secara estetika menarik.
3. Cara menunjukkan produk yang ditampilkan di website menarik.
4. Informasi yang cukup untuk mengakses produk.
5. Informasi selalu update terbaru.

6. Informasi yang rinci dan lengkap mengenai produk yang ditampilkan.
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Berdasarkan penjelasan dari para ahli diatas, maka indikator website quality yang

digunakan dalam penelitian ini menurut (Kim, & Stoel, 2004) yaitu:

1. Kenyamanan bertransaksi

2. Tampilan Website

3. Informasi yang memadai

4. Keamanan bertransaksi

5. Layanan komunikasi kepada konsumen

2.7

Penelitian Terdahulu

Penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya berkaitan dengan website

quality, trust, repurchase intention dirangkum dalam tabel dibawah ini:

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

No. Nama & Judul Variabel Penelitian Metode Analisis Hasil Penelitian
Penelitian
1. Amini & Akbari Site Quality Sample: 279 | Beberapa hipotesis yang
(2014) (SQ), Satisfaction mahasiswa Arak | diterima:
-Studying Effect Of (CS), And Trust Azad University HI: SQ—CS
Site Quality On Online | (CT), Commitment H2: SQ—-CT
Repurchase Intention (CC), Repurchase | Teknik Pengambilan | H4: SQ—RI
Through Satisfaction, Intention (RI) Sampel: H5: CS—CT
Trust And Commitment Convenience H6: CS—CC
ofl Sampling H7: CS—RI
H8: CT—-CC
Teknik H9: CT—RI
Pengumpulan Data: | H10: CC—RI
Kuisioner
dan hipotesis ditolak
Alat Analisis: H3: SQ—CC
Structural
Equations Method
(SEM) LISREL
2. Tatang (2017) Website Design Sampel: 189 Hipotesis diterima:
-The Impact Of Quality (WQ), responden H1: WQ—TR
Website Design Service Quality (SQO), H2: WQ—CS
Quality, Service Enjoyment (EN), Teknik Pengambilan | H3: SQ—TR
Quality, And Trust (TR), Sampel: Judgment H4: SQ—CS
Enjoyment On Satisfaction (CS), Sampling H5: EN—RI
Repurchase Intention | Repurchase Intention H6: CS—TR
Through Satisfaction (RID), Metode Analisis | H7: CS—RI
And Trust At Zalora” Data: SEM H8: TR—RI
(Structural Equation
Modeling)
SmartPLS 2.0
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




Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

29

(US),Trust (Tr),

Intention to Continue

Alat analisis: PLS-

No. Nama & Judul Variabel Penelitian Metode Analisis Hasil Penelitian
Penelitian
3. Wijaya et al (2018) Repurchase Intention | Sample: 193 Semua hipotesis diterima:
-Determinants of (RI), Website Quality | responden H1: WQ—CS
Repurchase Intentions (WQ), Satisfaction H2: WQ—CT
at Online Stores in (CS), Trust (CT) Alat analisis : H3: CS—CT
Indonesial Structural Equation H4: CT — RI
Modeling (SEM)
AMOS 18.

4. (Rasli et al., 2018) Website design Sample:150 Hipotesis diterima:
-The Impact Of E- (WD), responden H1: WD—CS
Business Website Information Quality H2: IQ—CS
Quality On (10), Teknik Pengambilan | H4: TP—CS
Satisfactionl Security and Privacy | Sampel:

(SP), Convenience Hipotesis ditolak:
Transaction and Sampling H3: SP—CS
Payment H5: DS—CS
Capability (TP), Teknik
Delivery service Pengumpulan Data:
(DS), satisfaction Kuisioner dengan
(CS) skala Likert 1-5

Alat analisis: SPSS

Multiple regression

5. Trivedi &  Yadav | Security (SC), Trust Sample: 309 Hipotesis diterima:
(2020) (TR), Ease of Use mahasiswa northern | Hl: SC—RI
—-Repurchase intentions | (EOU), Privacy India universities H2: TR—RI
inY Concern (PC), E- H3: EOU—RI
generation: mediation | Satisfaction (SAC), Teknik H4: PC—RI
of trust and  e- | Repurchase Intention | Pengumpulan Data: | H5: SC—>SAT—RI
satisfaction” (RI) Kuisioner dengan H6: TR->SAT—RI

skala Likert 1-5 H7: EOU—SAT—RI
H8: PCHSAT—RI

Alat  analisis

Structural Equation

Modeling (SEM)

AMOS 20.0

6. Al-Hattami et al (2021) | Information Quality | Sample: 206 | Hipotesis diterima H1: InfQ
-Determinants of | (InfQ), pengguna internet | — US
intention to continue | System Quality banking di India H6: SerQ — ICU
using internet banking: | (SyQ), Service H7: Tr —» US
Indian contextl Quality (SerQ), Teknik HS8: Tr — ICU

User Pengumpulan Data: | H9: US — ICU
Satisfaction Kuisioner

Hipotesis ditolak:
H2: InfQ — ICU

Usage SEM H3: SyQ — US
Service (ICU) H4: SyQ — ICU
H5: SerQ — US
7. Miao et al (2021) Web Design Sample: 387 Hipotesis diterima:
“The influence of e- (WD), Information responden H1: SAT—RI
satisfaction, e-trust Quality (1Q). Teknik H2: WD—SAT
and perceived value on | Delivery Service Pengumpulan Data: | H3: WD—SAT—RI
’s repurchase intention | (DS), Kuisioner dengan H4: IQ—SAT
in B2C e-commerce E-Satisfaction (SAT), | skala Likert 1-5 HS5: IQ—SAT—RI
segment”’ Prior online H8: TR—RI
Experience (POE), Teknik Analisis H9: SEC—TR
Security (SEC). Data: Partial Least | H10:SEC—TR—RI
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No. Nama & Judul Variabel Penelitian Metode Analisis Hasil Penelitian
Penelitian
Service Quality Square-Structure H13: PV—>RI
(CSQ), Equation Modeling | H14: PFP—PV
Perceived Fair Price | (PLS-SEM) HI15: PFEV—-PV—RI
(PFP), H16: PR—PV
Perceived Risk (PR), H17: PR-PV—RI
E-Trust (TR), H18:SAT—-POE—RI
Perceived Value H19: PV-POE—RI
(PV)
Repurchase Intention Hipotesis ditolak:
(RI) H6: DS—SAT
H7: DS—>SAT—RI
H11: CSQ—TR
H12: CSQ—TR—RI
H20: PV—-POE—RI
8. Meilatinova (2021) Reputation (REP), Sample: 421 | Hipotesis diterima:
-Social commerce: | Information Quality | responden H1: REP—TR
Factors affecting | (IQ), Trust (TR), H2: REP—CS
repurchase and word- | Satisfacation (CS), Teknik H3: IQ—TR
of-mouth intentions| Repurchase Intention | Pengumpulan Data: | H4: IQ—CS
(RI), Kuisioner  dengan | H5: CS—>TR
skala Likert 1-7 H6: CS—RI
H7: CS>WOM
Metode Analisis HS8: TR—RI
Data: Structural H9: TR-WOM
Equation Modelling
(SEM)

2.8 Kerangka Pemikiran Teoritis dan Hipotesis

Kerangka ini menunjukkan faktor apa saja yang mempengaruhi website

quality terhadap trust serta dampaknya pada repurchase intention pada pengguna

e-commerce. Hal tersebut dijelaskan melalui gambar berikut.

Website Quality
X)
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2.8.1 Pengaruh Website Quality terhadap Trust

Website quality menjadi atribut dari sebuah website yang memiliki
kontribusi kegunaannya kepada konsumen. Website quality menjadi faktor yang
sangat penting dalam bertransaksi online dan memiliki nilai tersendiri bagi
konsumen (Bavarsad & Kayedian, 2014). Website dengan kualitas yang baik
memungkinkan konsumen untuk bertransaksi secara lebih mudah serta efisien.
Website quality sebagai sebuah evaluasi konsumen dari fitur-fitur website yang
disesuaikan dengan kebutuhan konsumen dan merefleksikan secara keseluruhan
kinerja dari sebuah website (Wan et al., 2018). Website yang memiliki kualitas
tinggi menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan dan rasa perhatian yang tinggi
kepada konsumennya yang nantinya mampu mempengaruhi trust terhadap
perusahaan (Adwan et al., 2022; Javed et al., 2021; Yu et al., 2021). Trust
mencerminkan harapan yang positif satu pihak kepada pihak lain untuk perilaku di
masa depan (Andervazh et al., 2021; Falahat et al., 2019).

Konsumen mengharapkan website yang memiliki kualitas yang tinggi saat
mereka bertransaksi secara online (Fatta et al., 2018; Zhou et al., 2018). Website
yang memiliki kualitas yang tinggi mampu menunjukkan bahwa perusahaan
memiliki perhatian yang tulus kepada konsumennya dan akan mampu
memberikan pengaruh terhadap frust terhadap perusahaan (Ali et al., 2022).
Menurut Hapsari & Priyadi (2017) trust terhadap website perusahaan online
tersebut terletak pada popularitas website online itu sendiri, semakin bagus dan
menarik suatu website, maka konsumen akan merasa lebih yakin dan percaya
terhadap realibilitas website tersebut. frust memiliki pengaruh yang besar

terhadap keberlangsungan sebuah perusahaan (Saidani et al., 2019). Karena jika
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produk atau jasa sebuah perusahaan sudah tidak dipercayai lagi oleh konsumen
maka sulit bagi produk tersebut untuk berkembang di pasar. Namun sebaliknya,
apabila konsumen percaya terhadap produk atau jasa sebuah perusahaan, maka
produk atau jasa tersebut akan dapat terus berkembang di pasar (Kurniawan, R.,
Kusumawati, A., & Priambada, 2017). Trust ini yang harus dimiliki oleh
perusahaan, semakin konsumen percaya, perusahaan akan terus memiliki
hubungan yang baik dengan konsumennya (Ghafiki & Setyorini, 2017).

Penelitian terdahulu menemukan bahwa terdapat pengaruh yang positif
antara website quality terhadap trust (Fatta et al., 2018; Shehu et al., 2021).
Berdasarkan hasil penelitian-penelitian terdahulu yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa website quality menjadi faktor yang mempengaruhi trust.
Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis yang diajukan dalam penelitian (H1) adalah
sebagai berikut:

H1: Website quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap trust

2.8.2 Pengaruh Website Quality terhadap Repurchase Intention

Konsumen mengharapkan website yang memiliki kualitas yang tinggi saat
mereka bertransaksi secara online (Zhou et al., 2018). Website yang menyajikan
informasi yang berguna, kualitas layanan yang baik, mudah digunakan, memiliki
informasi yang jelas serta keamanan dalam bertransaksi mampu memberikan
konsumen rasa puas saat menggunakan website tersebut (Fatta ef al., 2018).

Website yang memiliki kualitas yang tinggi mampu menunjukkan bahwa
perusahaan memiliki perhatian yang tulus kepada konsumennya dan akan mampu
memberikan pengaruh terhadap frust terhadap perusahaan sehingga membuat

konsumen kembali untuk melakukan transaksi di website tersebut (Jeong et al.,
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2003). Semakin baik kualitas dari suatu website, semakin menyenangkan
pengalaman yang didapat oleh konsumen maka konsumen pun akan memiliki
minat yang lebih tinggi untuk melakukan pembelian ulang melalui website
tersebut (Nguyen, 2019). Selama konsumen melihat website, konsumen akan
menyusun informasi yang dibutuhkan. Hal ini akan berdampak pada repurchase
intention konsumen. Jika kualitas informasi tidak sesuai dengan yang diharapkan
oleh konsumen, maka kecil kemungkinan konsumen akan melakukan pembelian
kembali.

Penelitian terdahulu menyebutkan bahwa website quality memiliki pengaruh
terhadap repurchase intention (Bavarsad & Kayedian, 2014; Habibi & Alireza.,
2014; Nguyen, 2019; Prasojo et al., 2020; Wen et al., 2011; Wijaya et al., 2018).
Berdasarkan hasil penelitian-penelitian terdahulu yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa website quality menjadi faktor yang mempengaruhi
terciptanya repurchase intention. Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis yang
diajukan dalam penelitian (H2) adalah sebagai berikut:

H2: Website quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap repurchase

intention

2.8.3 Pengaruh Trust terhadap Repurchase Intention

Trust merupakan mental atau verbal pernyataan yang mencerminkan
pengetahuan khusus yang dimiliki seseorang dalam menilai ide atau hal (Siiriicii et
al., 2019; Trivedi & Yadav, 2020; Yu et al., 2021). Trust menjadi nilai yang
sangat penting dan menjadi kunci untuk perusahaan membangun trust kepada

konsumen (Broutsou & Fitsilis, 2012). Ketika konsumen percaya bahwa
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bertransaksi secara online itu aman, maka konsumen akan mempunyai keinginan
lebih tinggi untuk kembali.

Jika konsumen percaya saat bertransaksi secara online, maka konsumen
akan cenderung merekomendasikannya kepada orang lain dibandingkan dengan
mereka yang kurang percaya untuk bertransaksi secara online (Siiriicii et al.,
2019). Trust menjadi faktor penting dalam memberikan pengaruh terhadap
repurchase intention konsumen. Penelitian telah banyak membuktikan bahwa
trust memiliki peran penting dalam mendorong repurchase intention konsumen
(Jalilvand et al., 2017; Rita et al., 2019; Yu et al., 2021) Berdasarkan hasil
penelitian-penelitian terdahulu yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
trust menjadi faktor yang mempengaruhi terciptanya repurchase intention.
Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis yang diajukan dalam penelitian (H3) adalah
sebagai berikut:

H3: Trust memiliki pengaruh yang signifikan terhadap repurchase intention
2.8.4 Pengaruh Website Quality terhadap Repurchase Intention melalui Trust

Hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat hubungan yang positif antara
pengalaman yang dirasakan saat menggunakan website (Chen et al., 2019; Noer et
al., 2022). Jika konsumen merasa website perusahaan mudah digunakan, memiliki
manfaat, serta aman digunakan, maka konsumen akan tertarik untuk melakukan
pembelian secara berulang melalui website tersebut (Adwan et al., 2022; Chen et
al., 2019; Lena et al., 2018). Jika konsumen mendapatkan pengalaman yang baik
saat bertransaksi secara online dan merasa yakin terhadap transaksi melalui online
tersebut, maka konsumen akan lebih cenderung memiliki keinginan membeli

produk lebih tinggi melalui website tersebut (Habibi & Alireza., 2014).
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Selanjutnya, penelitian (Akroush & Al-Debei, 2015) menemukan bahwa persepsi
konsumen terhadap reputasi website dan citra dari website serta trust menjadi
faktor yang sangat penting yang mampu mendorong konsumen untuk memiliki
repurchase intention. Selanjutnya, penelitian Pitaloka ef al. (2019) menyatakan
bahwa website quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keinginan
konsumen untuk membeli kembali melalui frust sebagai perantara. Penelitian
Fauzan & Ute (2021) juga menunjukkan bahwa website memiliki pengaruh
terhadap trust di dalam e-bisnis. Hal tersebut menunjukkan bahwa pengunjung
website senang ketika mendapatkan informasi produk pada website melalui
jaringan yang mudah untuk diakses dengan menggunakan internet dan konsumen
merasakan pentingnya keamanan dalam bertransaksi secara online melalui
website.
Berdasarkan hasil penelitian-penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh
Ula et al. (2021), dapat disimpulkan bahwa website quality menjadi faktor yang
mempengaruhi terciptanya repurchase intention melalui trust. Berdasarkan uraian
tersebut, hipotesis yang diajukan dalam penelitian (H4) ini adalah sebagai berikut:
H4: Website quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap repurchase

intention melalui trust
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan tipe penelitian eksplanasi (Explanatory
Research), dimana penelitian ini berfokus untuk menjelaskan hubungan sebab
akibat (cause effect) antara beberapa variabel penelitian ini, yang meliputi:

website quality, trust, repurchase intention.

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini akan dilaksanakan di SMA Swasta Shafiyyatul Amaliyyah

Medan dari mulai bulan Januari hingga Maret 2023.

3.3 Variabel Penelitian
Untuk menjawab  pertanyaan penelitian, peneliti perlu untuk
mengidentifikasi variabel-variabel apa yang akan digunakan dalam penelitian.
Pada penelitian ini, peneliti akan meneliti hubungan antar variabel yang dibedakan
menjadi 3 jenis, yaitu variabel independen, variabel dependen, variabel mediasi.
Adapun penjelasan masing-masing variabel adalah sebagai berikut:
1. Variabel Independen
Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi atau
menyebabkan perubahan di variabel dependen. Dalam penelitian ini
variabel independen adalah website quality
2. Variabel Dependen
Variabel dependen adalah variabel tetap yang berubah dalam responnya
terhadap perubahan variabel lain. Dalam penelitian ini variabel dependen

adalah repurchase intention.
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Variabel mediasi merupakan variabel yang menghubungkan antara relasi

antara variabel independen dan dependen agar mendapatkan sifat yang

lebih akurat dan fungsional. Dalam penelitian ini variabel mediasi adalah

trust.

3.4 Definisi Operasional

Tabel 3. 1 Definisi Operasional

Stoel, 2004)

website dalam
menyampaikan
informasi yang
disediakan dan
diakses oleh
penggunanya.
(Wang et al., 2015)

No Variabel Definisi Indikator Item
1 Website Quality | 1. Website quality 1. Kenyamanan 1. Website e-
X) adalah keuntungan bertransaksi commerce sangat
S. Kim & Stoel | atau efektivitas lengkap
(Kim, S., & keseluruhan sebuah 2. Kecepatan transaksi

melalui website

3. Website e-
commerce
mempermudah
konsumen dalam
bertransaksi

4. Bertransaksi
melalui website e-
commerce tanpa
mengalami kesulittan
5. Website e-
commerce nyaman
digunakan

2. Tampilan website

1. Tampilan website
menarik

2. Tampilan website
memiliki pilihan yang
beragam

3. Tampilan website
terlihat profesional
4. Tampilan website
memudahkan dan
cepat dalam
bertransaksi

3.Informasi yang
memadai

1. Informasi yang
memadai mengenai
fitur yang lengkap
2. Informasi yang
memadai mengenai
produk

3. Informasi yang
berguna mengenai
produk tertera di
website

4. Website
menyediakan banyak
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No Variabel

Definisi

Indikator

Item

informasi produk

4. Keamanan
bertransaksi

1. Website melindungi
informasi pribadi
konsumen

2. Website melindungi
informasi e-mail
konsumen

3. Website tidak
menggunakan
informasi pribadi
konsumen secara
illegal

4. Website melinduni
konsumen karena
memiliki ijin yang
legal

5. Layanan komunikasi
kepada konsumen

1. Konsumen
menyampaikan kritik
dan saran melalui
website

2. Konsumen
berkomunikasi
melalui website yang
memiliki FAQ system
yang lengkap

3. Konsumen melihat
review di website

2 Trust (Z)
(Hassanein &
Head, 2007)

1. Trust
didefinisikan sebagai
keyakinan yang
dimiliki konsumen
terhadap penyedia
produk atau jasa
yang dapat
diandalkan untuk
berperilaku
sedemikian rupa
untuk dapat mampu
memenuhi
kepentingan jangka
panjang konsumen.
Sheng et al (Sheng
etal., 2003)

1. Percaya informasi
yang disediakan
website

1. Website memiliki
tingkat akurasi yang
baik

2. Percaya perusahaan
melindungi data pribadi
pelanggan

2. Website memiliki
keamanan yang baik
dalam melindungi
data

3. Percaya perusahaan
jujur dalam berbisnis

3. Website sesuai
dengan standar
regulasi pemerintah

4. Percaya produk yang
ditawarkan di website

4. Produk yang
ditawarkan di website
sesuai yang
dibutuhkan konsumen.

5. Meyakini website
dapat dipercaya

5. Website memiliki
kredibilitas yang baik

3 Repurchase
Intention (Y)

1. Repurchase
intention adalah

1. Memiliki niat untuk
menggunakan kembali

1. Memiliki niat untuk
bertransaksi kembali

(Bhattacherjee, | keinginan yang website daripada tidak | melalui website di
2001; Devaraj dimiliki seorang menggunakan masa mendatang
et al., 2002) individu untuk daripada tidak
membeli kembali bertransaksi.
barang atau jasa dari
perusahaan yang
sama dengan
mempertimbangkan | 2. Memiliki niat untuk | 2. Tertarik untuk
situasi dan kondisi menggunakan website kembali bertransaksi
saat ini dengan daripada secara melalui website
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frekuensi dalam
bertransaksi melalui

No Variabel Definisi Indikator Item
situasi dan kondisi di | tradisional daripada secara
masa depan. tradisional
Hellier et al (Hellier | 3. Memiliki niat untuk 1. Menggunakan
et al., 2003) memperbanyak jumlah | website sebagai

layanan pembayaran
utama

website

2. Menggunakan
website untuk
mendukung setiap
pembayaran berbagai
transaksi

Sumber: Peneliti (2022)

3.5 Jenis dan Sumber Data

Penelitian ini menggunakan data subyek, yaitu merupakan jenis data yang

berbentuk sikap, opini, pengalaman maupun karakteristik seseorang atau

sekelompok orang yang menjadi subyek penelitian atau responden. Penelitian ini

menggunakan sumber data primer dan sekunder.

1.

Data Primer

Data primer adalah data yang didapatkan melalui sumber yang dikumpulkan
secara khusus dan memiliki hubungan secara langsung dengan permasalahan
yang diteliti (Malhotra & Hall, 2019). Adapun data primer dalam penelitian
ini akan diperoleh melalui kuisioner yang dibagikan kepada responden yaitu
pengguna e-commerce di SMA Swasta Shafiyyatul Amaliyyah Medan.

Data Sekunder

Data sekunder adalah data tambahan yang diperoleh dengan tujuan sebagai
pelengkap serta pendukung data primer (Malhotra & Hall, 2019). Data
sekunder didapatkan oleh peneliti secara tidak langsung namun melalui data
yang telah diteliti serta dikumpulkan oleh pihak lain yang berkaitan dengan
permasalahan penelitian. Pihak lain yang sebelumnya telah merekam,

mencatat, mendokumentasikan fakta yang ada, sehingga ketika ada pihak
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lain yang membutuhkan, data yang sudah dikumpulkan tersebut dapat
dikutip. Adapun data sekunder dalam penelitian ini dikumpulkan dari
literatur, jurnal-jurnal yang berkaitan dengan pokok permasalahan dalam

penelitian ini, buku, serta data aktual.

3.6 Populasi dan Sampel

Populasi merupakan keseluruhan dari subjek penelitian yang akan diteliti
pada suatu lokasi penelitian. Jumlah populasi pada penelitian ini adalah 375
orang. Adapun penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling
dengan menggunakan teknik sampel purposive sampling, yaitu sampel diambil
berdasarkan kriteria yang telah ditentukan oleh peneliti. Adapun kriteria sampel
pada penelitian ini adalah:
1. Pernah menggunakan membeli produk pada e-commerce

Sampel merupakan bagian yang mewakili sebuah populasi yang diambil

melalui metode atau cara tertentu (Arikunto, 2018). Jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian SEM adalah minimal 100 sampel . Selanjutnya,
besarnya adalah 100-200 (Malhotra & Hall, 2019). Sedangkan pedoman
penentuan jumlah sampel untuk SEM adalah:
1. Bila pendugaan parameter menggunakan metode kemungkinan maksimum,
besarnya sampel yang disarankan antara 100-200.
2. Sebanyak 5-10 kali jumlah parameter yang ada didalam model.
3. Sama dengan 5-10 kali jumlah indikator dari keseluruhan variabel laten.

Selanjutnya penentuan sampel pada penelitian ini menggunakan penentuan
sampel sehingga pada penelitian ini jumlah sampel adalah 17 indikator x 10 yaitu

sebanyak 170 orang pengguna e-commerce.
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3.7 Instrumen Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti akan menggunakan google form untuk
menyebarkan kuisioner. Selain itu peneliti juga akan menggunakan tape recorder,
foto untuk mendukung data penelitian.

3.8 Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diperoleh dengan memberikan kuesioner kepada
pihak yang menjadi subyek penelitian ini yang telah dirancang sedemikian rupa
dan menyebarkannya pada subyek penelitian, sehingga peneliti dapat
mengumpulkan informasi tertulis yang dibutuhkan. Pengumpulan data melalui
kuisioner ini memberikan pertanyaan-pertanyaan tertulis kepada subyek penelitian
terkait topik yang diteliti yaitu dengan memberikan secara online kuesioner
melalui penyebaran form google docs kepada responden.

Metode skala Likert merupakan metode yang digunakan dalam
pengumpulan pertanyaan yang berkaitan dengan permasalahan dalam penelitian
ini karena skala /ikert merupakan suatu skala yang umum digunakan dalam
kuisioner, dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa
survei. Jawaban dari setiap indikator instrumen yang menggunakan skala likert
mempunyai gradasi dari nilai yang tertinggi sampai terendah.

Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan skala /ikert 5 poin dimana
masing-masing jawaban diberi skor sebagai berikut.

Tabel 3. 2 Skor Jawaban Kuesioner

No. Item Instrumen Skor
1. Sangat Setuju 5
2. Setuju 4
3. Ragu-ragu/ Netral 3
4. Tidak Setuju 2
5 Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Malhotra & Hall ®*™
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3.9 Teknik Analisis Data
3.9.1 Uji Validitas

Dalam tahap analisis utama, uji validatas akan dilakukan melalui metode
analisis faktor konfirmatori/ confirmatory factor analysis (CFA) dengan
memperhatikan seberapa bagus hubungan kasual antara setiap indikator terhadap
variabel latennya. Adapun pada tahap awal ini, evaluasi hubungan kausal
bertujuan untuk menilai sejauh mana validitas dan realibilitas model secara
agregat. Untuk mengetahui uji validitas dapat ditunjukkan dari nilai loading factor
dan AVE nya. Loading factor > 0.5 dapat dikatakan sangat signifikan (Malhotra

& Hall, 2019).

3.9.2 Uji Realibilitas

Reliabilitas berhubungan dengan keandalan serta konsistensi dari sebuah
indikator. Analisis reliabilitas bertujuan untuk mengukur tingkat akurasi serta
presisi dari jawaban yang mungkin dari beberapa pertanyaan. Pengukuran
reliabilitas yang tinggi menjadi dasar bagi peneliti dalam tingkat trust bahwa
masing-masing indikator tersebut bersifat konsisten dalam pengukurannya.
Adapun nilai batas reliabilitas dengan menggunakan Cronbach Alpha yang
umumnya dapat diterima adalah 0.60. Adapun jika nilai Cronbach Alpha semakin
tinggi maka akan semakin baik untuk penelitian.

Reliabilitas berkaitan dengan keandalan dan konsistensi suatu indikator.
Analisis reliabilitas digunakan untuk mengukur tingkat akurasi dan presisi dari
jawaban yang mungkin dari beberapa pertanyaan. Pengukuran reliabilitas yang
tinggi menyediakan dasar bagi peneliti bagi tingkat #7ust bahwa masing-masing

indikator bersifat konsisten dalam pengukurannya. Nilai batas reliabilitas dengan
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menggunakan Cronbach Alpha yang umumnya dapat diterima adalah 0.60
(Malhotra & Hall, 2019). Namun, semakin tinggi nilai Cronbach Alpha akan
semakin baik untuk penelitian.

3.10 Metode Analisis Data

Data dianalisis bertujuan agar data yang diperoleh sesuai dengan kebutuhan.
Analisis penelitian adalah analisis SEM dengan menggunakan program aplikasi
Smart-PLS versi 3.0 untuk mengolah data. Structural Equation Modelling (SEM)
merupakan salah satu metode yang digunakan untuk menutup kelemahan pada
metode regresi. Adapun tujuan penggunaan SEM yaitu untuk menguji hipotesis
yang dikembangkan berdasarkan teori yang sudah ada serta untuk mencari pola
data dalam kasus dimana belum ada atau masih terbatasnya teori yang
menyatakan hubungan antar variabel.

Structural Equation Modeling (SEM) adalah suatu teknik statistik yang
digunakan untuk menciptakan serta menguji model statistik yang biasanya
berbentuk model sebab akibat. Metode analisis data di dalam penelitian ini
menggunakan PLS-SEM. Adapun beberapa alasan yang menjadi landasan
penelitian ini menggunakan SEM, yaitu (Civelek, 2018):

a.  Peneliti dapat mengestimasi nilai variabel laten melalui analisis SEM

(Stuctured Equation Model).

b.  Peneliti dapat menganalisis model penelitian yang lebih rumit atau yang
memiliki pengujian simultan yang cukup banyak pada model penelitian

melalui analisis SEM (Stuctured Equation Model).
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c.  Peneliti dapat secaea langsung mengertahui nilai variabel intervening
ataupun moderating dengan melalui analisis SEM (Stuctured Equation
Model).

Adapun beberapa alasan yang menjadi landasan peneliti untuk
menggunakan Smart PLS 3.0 sebagai aplikasi untuk menganalisis SEM (Stuctured
Equation Model) adalah sebagai berikut Civelek (Civelek, 2018):

1.  Data tidak diharuskan mampu memenuhi asumsi normalitas atau tidak harus
terdistribusi secara normal pada aplikasi Smart PLS.

2. Dapat digunakan sampel penelitian dengan jumlah yang kecil pada aplikasi
Smart PLS.

3. Peneliti dapat menggunakan berbagai teknik sampling

4.  Tidak mewajibkan adanya pengujian multikolenearitas pada pengujian SEM
dengan Smart PLS

5. Peneliti akan sangat terbantu dalam menganalisis model penelitian yang
rumit serta kompleks dengan menggunakan aplikasi Smart PLS
Analisis jalur merupakan pengembangan dari analisis regresi yang bertujuan

untuk menguji model hubungan antar variabel yang berbentuk sebab akibat

(Malhotra & Hall, 2019). Analisis jalur dapat mengetahui hubungan baik secara

langsung maupun tidak langsung antara variabel bebas dengan variabel terikat

(Arikunto, 2018). Teknik analisis jalur menitikberatkan pada penggunaan diagram

visual yang dideskripsikan sebagai diagram jalur yang menggambarkan hubungan

dari masing-masing variabel. Melalui analisis jalur ini maka dapat diketahui jalur
mana yang paling tepat dan singkat suatu variabel independen menuju variabel

dependen yang terakhir (Ghozali, 2018).
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Variabel yang tidak dapat diukur secara langsung dalam SEM disebut
variabel laten atau konstruk. Variabel laten diukur dengan indikator atau manifest.
Variabel laten dibagi menjadi dua yaitu variabel eksogen dan endogen. Adapun
variabel eksogen adalah variabel laten yang nilainya ditentukan oleh variabel lain
diluar model penelitian. Sedangkan variabel endogen adalah variabel laten yang
nilainya ditentukan oleh variabel lain didalam model penelitian (Arikunto, 2018).

Pengaruh yang terjadi dalam analisis jalur terkait variabel independen
terhadap variabel dependen dapat berupa pengaruh langsung maupun tidak
langsung. Dengan kata lain, analisis jalur dapat memperhitungkan adanya
pengaruh langsung dan tidak langsung. Adanya pengaruh tidak langsung suatu
variabel independen terhadap variabel dependen melalui variabel lain disebut
dengan variabel mediasi. Civelek (2018) menjelaskan langkah-langkah analisis
jalur yang akan digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut:

1.  Menyusun model hubungan keterkaitan antar variabel yang disebut dengan
diagram jalur (path diagram).
2. Konversi diagram jalur kedalam persamaan-persamaan strukutural

3. Memeriksa asumsi analisis jalur

o

. Hubungan antar variabel dalam model adalah linear dan adatif

on

. Seluruh error (residual) diasumsikan tidak berkorelasi dengan yang

lainnnya

o

. Observed variable diukur tanpa kesalahan (valid & reliable)

(o

. Model hanya berbentuk aliran kausal rekrusive atau searah

. Variabel-variabel diukur oleh skala interval

(¢]
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4.  Menghitung koefisien jalur melalui koefisien determinasi
Koefisien jalur menunjukkan besarnya pengaruh langsung dari suatu
variabel yang mempengaruhi terhadap variabel yang dipengaruhi. Simbol
atau notasi konvensional untuk melambangkan koefisien jalur adalah
(Malhotra & Hall, 2019).
5. Pengujian Model
Pengujian model bertujuan untuk menguji hipotesis yang berbentuk diagram
jalur yang telah disusun berdasarkan teori. Model pengukuran atau outer
model bertujuan untuk mengetahui bagaimana setiap blok indikator dapat
berhubungan dengan variabel latennya. Adapun evaluasi model pengukuran
melalui analisis faktor konfirmatori yaitu dengan melalui pendekatani
MTMM (MultiTrait-MultiMethod) dengani mengujii validityi convergenti
dan discriminant. Selanjutnya, uji realibilitas dilakukan dengan melalui dua
cara yaitu dengani Cronbach’si Alphai dani Compositei Reliability
(Malhotra & Hall, 2019).
a. Convergent validity
Convergent validity dari model pengukuran dengan indikator refleksif dapat
diketahui melalui korelasi antara item score/indikator dengan score konstruknya.
Adapun uji validitas konvergen dilakukan dengan melihat dari nilai Loading
Factor dan Average Variance Extracted (AVE). Loading Factor adalah korelasi
antara skor item/skor komponen dengan skor konstruk dan Average Variance
Extracted (AVE) adalah rata-rata persentase skor varian yang diekstraksi dari
seperangkat variabel laten yang diestimasi melalui loading standardize

indikatornya pada PLS (Malhotra & Hall, 2019). Uji validitas diskriminan dapat
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dinilai berdasarkan nilai perbandingan akar kuadrat AVE dengan nilai korelasi
antar variabel laten.

Adapun ukuran reflektif individual dikatakan tinggi apabila berkorelasi
lebih dari 0,70 dengan konstruk yang ingin diukur (Ghozali, 2019).

b. Discriminant Validaty
Indikator discriminant validaty bisa dilihat melalui cross loading antara indikator
dengan konstruknya. Apabila korelasi konstruk dengan indikator lebih tinggi
dibandingkan korelasi indikator dengan konstruk lainnya, maka hal tersebut
menunjukkan bahwa konstruk laten memprediksi indikator di blok lainnya.

c. Reliability

Selain uji validitas, dilakukan juga pengukuran model untuk menguji

reliabilitas suatu konstruk. Tujuan dilakukannya uji reliabilitas yaitu untuk
membuktikan akurasi, konsistensi dan ketepatan instrumen dalam mengukur
konstruk. Dalam PLS-SEM dengan menggunakan program Smart PLS 3.0, untuk
mengukur reliabilitas suatu konstruk dengan indikator refleksif dapat digunakan
dengan dua cara yaitu Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Cronbach’s
Alpha adalah koefisien keandalan yang menunjukkan seberapa baik item dalam
suatu pengumpulan secara positif berkorelasi satu sama lain. Semakin dekat
Cronbach’s Alpha dengan 1 maka semakin tinggi pula konsistensi. Untuk
mengukur konsistensi internal dapat dilihat dari nilai Composite Reliability.
Composite Reliability adalah teknik statistika untuk uji reliabilitas yang mengukur
nilai reliabilitas sesungguhnya dari suatu variabel sedangkan Cronbach’s Alpha
mengukur nilai terendah reliabilitas suatu variabel. Konstruk dinyatakan reliable

jika nilai composite reliability maupun cronbach’s alpha di atas 0,70 (Ghozali et
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al., 2015). Selanjutnya Model struktural atau inner model menunjukkan hubungan
antar variabel laten berdasarkan substantive theory.

d. R-Square

Saat menilai model struktural terlebih dahulu menilai R-Square untuk

setiap variabel laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari model struktural.
Pengujian terhadap model struktural dilakukan dengan melihat R-Square yang
merupakan uji goodness-fit model. Perubahan nilai R-Square bertujuan untuk
mengetahui pengaruh variabel laten eksogen tertentu terhadap variabel laten
endogen apakah memiliki pengaruh yang substantive. Adapun nilai R-Square
0,75, 0,50, dan 0,25 menunjukkan bahwa model kuat, moderate, dan lemah
(Ghozali et al., 2015).

e. F-Square

Uji F-Square ini bertujuan untuk mengetahui kebaikan model. Nilai F-
Square sebesar 0,02, 0,15, dan 0,35 dapat menunjukkan apakah prediktor variabel
laten memiliki pengaruh yang lemah, medium, atau besar pada tingkat struktural
(Ghozali et al., 2015)

f. Estimate For Path Coefficients

Uji selanjutnya bertujuan untuk melihat signifikansi pengaruh antar variabel
dengan melihat nilai koefisien parameter dan nilai signifikansi T statistik yaitu
melalui metode bootstrapping (Ghozali et al., 2015).
6.  Pengujian Mediasi

Pengujian mediasi bertujuan untuk melihat besarnya nilai pengaruh tidak
langsung antar variabel. Cara yang digunakan untuk melakukan pengujian ini

melalui metodei bootstrapping menggunakan smart PLS 3.3.3. Dalam penelitian
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ini terdapat variabel intervening yaitu trust. Adapun variabel intervening dapat
memediasi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen jika nilai t
statistik lebih besar dibandingkan dengan t tabel dan P value lebih kecil daripada
tingkat signifikan yang digunakan (5%). Hasil pengujian mediasi dikenal dua
kategori yaitu yaitu full mediation/mediasi penuh (saat nilai pengaruh langsung
tidak signfikan tetapi pengaruh tidak langsung signfikan) dan half mediation (saat

nilai pengaruh langsung signfikan dan pengaruh tidak lansung juga signifikan).
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pengujian pada bab sebelumnya maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Website Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap frust.
Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa peningkatan
website quality dapat meningkatkan trust secara signfikan.

2. Website Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Repurchase Intention. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan
bahwa peningkatan website quality dapat meningkatkan repurchase
intention secara signfikan.

3. Trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
Intention. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
peningkatan 7rust dapat meningkatkan repurchase intention secara
signfikan.

4. Trust mampu memediasi pengaruh Website Quality terhadap Repurchase
Intention. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa trust

berperan sebagai mediator semu (half mediators).
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5.2 Saran Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan penelitian maka dapat
dirumuskan saran penelitian sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan minat generasi milenial untuk membeli produk di
platform e-commerce, maka perusahaan harus dapat menciptakan desain
tampilan yang kreatif dan menarik bagi setiap orang khususnya bagi kaum
milenial sehingga pengguna aplikasi e-commerce dapat lebih tertarik untuk
membeli berbagai produk menggunakan aplikasi e-commerce.

2. Perusahaan e-commerce juga dapat menerapkan promosi potongan harga
pada produk-produk yang diminati oleh konsumen karena dengan banyak
promosi akan menarik minat pengguna e-commerce untuk membeli
berbagai produk yang ditawarkan.

3. Perusahaan e-commerce juga harus meningkatkan pelayanan dalam
pengiriman produk agar lebih cepat sampai ke konsumen karena dengan
cepatnya pengiriman akan memberikan kenyamanan bagi pengguna dan
pengguna aplikasi e-commerce akan memiliki keyakinan yang tinggi untuk

membeli produk di platform e-commerce
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PETUNJUK PENGISIAN :
Di bawah ini terdapat sejumlah pernyataan. Baca dan pahamilah setiap

pernyataan dengan seksama, kemudian berikan respon saudara dengan cara
memberikan tanda silang (X) atau contreng (V) pada kolom yang telah tersedia
dengan satu pilihan jawaban.

Keterangan :

SS = Sangat Setuju

S = Setuju

N = Netral

KS = Kurang Setuju

TS =Tidak Setuju

1. Variabel Website Quality
Indikator Kenyamanan Bertransaksi

No. Keterangan SS S |N KS | TS

1. | Tampilan = Website  Aplikasi  E-
commerce/online shopping menarik

2. | Saya tidak membutuhkan waktu yang
lama untuk membeli produk di e-
commerce/online shopping

3. | E-commerce/online shopping
mempermudah saya untuk membeli
produk yang diginkan

4. | Saya tidak menghadapi kesulitan untuk
bertransaksi melalui E-
commerce/online shopping

Indikator Tampilan Website

No. Keterangan SS S |N KS | TS

1. | Saya menilai tampilan E-
commerce/online shopping menarik

2. | Saya menilai tampilan E-
commerce/online shopping memiliki
fitur yang beragam
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No. Keterangan SS S KS | TS | TS
3. | Saya menilai tampilan E-
commerce/online shopping
memudahkan dan cepat dalam
bertransaksi

Indikator Informasi yang Memadai

No. Keterangan SS S KS | TS | TS
1. | E-commerce/online shopping
menyediakan informasi yang

memadai mengenai produk.

2. | Saya menilai E-commerce/online
shopping menyediakan  informasi
yang berguna untuk saya

Indikator Keamanan Bertransaksi

No. Keterangan SS S KS | TS | TS

1. | Saya menilai E-commerce/online
shopping  melindungi informasi
pribadi konsumen

2. | Saya menilai E-commerce/online
shopping tidak menggunakan
informasi pribadi konsumen secara
illegal

Indikator Layanan komunikasi kepada konsumen

No. Keterangan SS S N KS | TS

1. | Saya dapat melakukan komunikasi
secara bebas menyampaikan saran
atau kritik melalui E-commerce/online

shopping.

2. | Saya dapat berkomunikasi melalui E-
commerce/online  shopping  yang
memiliki FAQ system yang lengkap
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2. Variabel Customer Trust

No.

Keterangan

SS

Saya percaya seluruh proses pelayanan
penjualan produk di E-commerce/online
shopping sesuai dengan regulasi

Saya  percaya  E-commerce/online
shopping memiliki tingkat keamanan
yang baik

Saya percaya perusahaan E-
commerce/online  shopping  mampu
bertanggung jawab terhadap layanan
yang diberikan

Saya percaya produk yang ditawarkan di
E-commerce/online shopping
memberikan benefit bagi saya

Saya percaya terhadap seluruh informasi
yang disajikan pada E-commerce/online

shopping

Saya percaya produk yang ditawarkan
diaplikasi memiliki kualitas yang baik

Saya percaya spesifikasi produk yang
ditawarkan sama dengan yang ada di
aplikasi

Saya  percaya  E-commerce/online
shopping memberikan harga terbaik

Saya  percaya  E-commerce/online
shopping memberikan kemudahan untuk
berbelanja

10.

Saya  percaya  E-commerce/online
shopping  bertanggung jawab atas
kerugian yang diperoleh konsumen
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3. Variabel Repurchase Intention
No. Keterangan SS S N KS | TS

1. | Saya memiliki keinginan untuk kembali
membeli produk di E-commerce/online
shopping di masa yang akan datang

2. | Saya memiliki keinginan untuk kembali
menggunakan E-commerce/online
shopping daripada harus membeli
produk di toko secara tradisional.

3. | Saya selalu ingin menggunakan E-
commerce/online  shopping  untuk
membeli berbagai produk

4. | Saya ingin menggunakan  E-
commerce/online  shopping  untuk
membeli beberapa kebutuhan

5. | Saya akan secara reguler berbelanja di
E-commerce/online shopping

6. | Saya akan menggunakan berbagai
promosi untuk berbelanja lagi di E-
commerce/online shopping

7. | Saya akan menggunakan berbagai cara
pembayaran untuk berbelanja lagi di E-
commerce/online shopping

8. | Saya tidak ragu berbelanja lagi di E-
commerce/online shopping

9. | Saya akan menabung untuk membeli
produk lain lagi di E-commerce/online

shopping

10.| Saya akan aktif mengikuti promosi di
E-commerce/online  shopping untuk
membeli kembali

Enumerator Responden
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REKAPITULASI JUMLAH SISWA SMA
SWASTA SHAFIYYATUL AMALIYYAH

TP. 2022-2023

UPDATE :JULI 2022

JUMLAH
NO KELAS LAKI- TOTAL
LAKI PEREMPUAN
1 X-1PA-A 12 13 25
2 X-1PA-B 11 14 25
3 X-1PA-C 12 11 23
4 X-1PA-D 10 13 23
5 X-1PS 4 17 21
6 X-US 6 14 20
TOTAL 55 82 137
7 XI-1PA-A 10 11 21
8 XI-1PA-B 11 11 22
9 XI-1PA-C 10 11 21
10 XI-1PS 10 11 21
11 XI-US 13 14 27
TOTAL 54 58 112
12 XI-A 11 14 25
13 XI1-B 11 14 25
14 XI1-C 12 13 25
15 XI1-D 10 14 24
16 XI-US-A 10 4 14
17 XI1-US-B 9 4 13
TOTAL 63 63 126
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Pengujian Quter Loading

Repruchase Trust Website
Intention Quality

RI1 0.645

RI10 0.861

RI2 0.658

RI3 0.554

RI4 0.708

RIS 0.678

RI6 0.834

RI7 0.734

RI8 0.868

RI9 0.874

TR1 0.907

TR10 0.943

TR2 0.870

TR3 0.610

TR4 0.737

TRS 0.905

TR6 0.769

TR7 0.904

TRS 0.614

TRY 0.900

WQl1 0.799
WQ10 0.864
WQ11 0.775
WQ12 0.817
WQ13 0.880
WwQ2 0.802
WwQ3 0.750
WQ4 0.793
WQ5 0.825
WQ6 0.752
WwWQ7 0.754
WQS8 0.712
WQ9 0.836
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Pengujian Cross Loading

Repruchase Trust Website
Intention Quality
RI1 0.645 0.505 0.476
RI10 0.861 0.923 0.391
RI2 0.658 0.523 0.748
RI3 0.554 0.439 0.710
RI4 0.708 0.565 0.579
RIS 0.678 0.550 0.524
RI6 0.834 0.875 0.431
RI7 0.734 0.633 0.500
RIS 0.868 0.936 0.398
RI9 0.874 0.934 0.427
TR1 0.815 0.907 0.414
TR10 0.882 0.943 0.436
TR2 0.823 0.870 0.447
TR3 0.689 0.610 0.471
TR4 0.665 0.737 0.479
TR5 0.827 0.905 0.397
TR6 0.717 0.769 0.501
TR7 0.851 0.904 0.488
TRS 0.712 0.614 0.450
TRY9 0.831 0.900 0.372
WQl 0.649 0.524 0.799
WQ10 0.461 0.369 0.864
WQI11 0.526 0.481 0.775
WQ12 0.520 0.423 0.817
WQ13 0.488 0.391 0.880
wQ2 0.472 0.373 0.802
wQ3 0.565 0.471 0.750
WQ4 0.462 0.380 0.793
WQ5 0.426 0.332 0.825
WQ6 0.561 0.461 0.752
WwQ7 0.425 0.343 0.754
WQ8 0.499 0.458 0.712
WwQ9 0.605 0.492 0.836
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Pengujian Average Variant Extracted (AVE)

Average Variance Extracted
(AVE)
Repruchase
Intention 0.561
Trust 0.680
Website Quality 0.637
Pengujian Composite Reliability Dan Cronbach Alpha
Cronbach's Composite
Alpha Reliability
Repruchase 0.912 0.926
Intention
Trust 0.944 0.954
Website Quality 0.952 0.958
Tampilan Outer Model
waQ1
waQ10
L SN RI1
waQi1 \ b
wort 3o -
o
wQ2 | 0880 558
*0.802 0354 | iy
wWQ3 +0.750— 0.194 0.708
0793 L0678+ oy
was 08257 N
Y075 Website Repruchase 734 Ri6
WQs 75 Quality intention%:368 4
K 071 0.874 RI7
Was 1836 A= .
wa7 0.541 0.850 .
X/ RI9
wQ8s
wQ9
_ yd A\ \\\
0.907°_0.943 p.870 0.610 0‘73_’1,“5905 0.769 0.904 0.614__0.900
& ‘[ L L
TR1 TR10 TR2 TR3 TR4 TRS TR6 TR7 TR8 TR9
UNIVERSITAS MEDAN AREA 95

© 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



Wan Muhammad Naufal Aqil - Pengaruh Website Design Quality Terhadap Repurchase ....

Pengujian Average Variant Extracted (AVE)

R Square
Repurchase Intention 0.939
Trust 0.293
Pengujian F-Square
Repruchase
Intention Trust
Repruchase
Intention
Trust 8.440
Website Quality 0.440 | 0.414
Pengujian Path of Coefficient
Original Sample | T Statistics P
(0) (|O/STDEYV)) Values
Trust -.> Repruchase 0.850 33.966 0.000
Intention
Website Quality ->
Repruchase Intention 0.194 9252 | DK
Website Quality -> Trust 0.541 8.312 0.000
Tampilan Inner Model
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Pengujian Hipotesis Langsung

Original T Statistics P Keterangan
Sample (0) (lO/STDEV)) Values
Trust -> Repruchase 0.850 33.966 | 0.000 Diterima
Intention ' ' )
Website Quality -> 0.194 6.232 | 0.000 Diterima
Repruchase Intention )
Website Quality -> 0,541 8312 | 0.000 Diterima
Trust )
Pengujian Hipotesis Tidak Langsung
Original T Statistics P Keterangan
Sample (0) | (|O/STDEV)) | Values g
Website Quality -> Trust L.
T e 0.460 9.047 | 0.000 | Diterima
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LAMPIRAN 4

Surat Izin Penelitian
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