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(Studi Empiris pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta)

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kepercayaan dan kualitas
pelayanan terhadap minat beli ulang dalam berbelanja online di instagram. Populasi
dalam penelitian ini adalah semua orang yang pernah berbelanja online di instagram.
Teknik pengambilan sampel menggunakan convenience sampling dengan sampel
sebanyak 150 responden. Alat pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis
data menggunakan regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa secara
parsial variabel kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
minat beli ulang. Sedangkan variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
minat beli ulang. Untuk penelitian selanjutnya perlu menambahkan variabel lain yang
mempengaruhi minat beli ulang seperti kualitas produk, promosi, dan lain-lain.

Kata Kunci : Harga, Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Minat Beli Ulang

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of price, trust, service quality against
repurchase intention in a shop online at instagram. The population in this study all
the people who ever shopped online service at instagram. Sampling technique using
convenience sampling with a sample 150 respondents. The data collection tool uses
questionnaires. Data analysis using multiple linear regression. The results of analysis
shows that partially variables of trust and service quality significant effect toward
repurchase intention. While the variable of price not significant effect on repurchase
intention. For futher research need to add variables that affect repurchase intention
such as product quality, promotion, and others.

Keywords : Price, Trust, Service Quality, Repurchase Intention



1. PENDAHULUAN

Pada era globalisasi sekarang ini banyak orang yang terus bersaing untuk
meningkatkan sistem informasi melalui banyak cara dengan menggunakan teknologi.
Hal ini dapat berpengaruh positif terhadap dunia perekonomian agar terus
meningkatkan Kkinerja mereka untuk mengembangkan sistem pemasaran melalui
teknologi yaitu internet. Pada zaman sekarang ini hampir semua orang menggunakan
internet untuk mencari berbagai hal di dalamnya.

Internet membawa pengaruh dan perubahan pada banyak hal, seperti aspek
sosial dan ekonomi. Termasuk dalam hal marketing, Banyak metode yang diterapkan
dalam marketing sebuah perusahaan dengan cara yang bermacam-macam dan metode
itu terus berkembang menjadi sesuatu yang baru dan inovatif sehingga produsen dan
konsumen dapat bertemu serta bertransaksi melalui media tertentu termasuk dengan
internet marketing yang memudahkan konsumen menentukan dan bertransaksi jual
beli melalui media tersebut secara bebas serta tidak memerlukan tempat maupun
waktu karena semua orang dapat bertransaksi secara bebas dalam internet.

Internet merupakan sumber informasi yang paling banyak digunakan dalam
memasarkan suatu produk, karena internet dapat menjangkau semua wilayah,
potensial, dan cepat untuk menyampaikan berbagai informasi secara universal.
Internet juga memiliki daya tarik dan keunggulan tersendiri terutama bagi para
konsumen, misalnya dalam kenyamanan, akses 24 jam, personalisasi, dan lain
sebagainya.

Pada umumnya memasarkan melalui media internet seperti website dan media
sosial (instagram, facebook, dan lain sebagainya) sama seperti strategi pemasaran
secara tradisional. Yaitu meliputi penciptaan nilai pelanggan dan merebut nilai
pelanggan serta mempertahankan nilai pelanggan. Namun strategi pemasaran melalui
sebuah web dan media sosial dapat mengubah konsep marketing mix yang ada
sebelumnya. Hal ini karena sebuah web dan sosial media dapat mempengaruhi

perkembangan dan keputusan dalam strategi pemasaran terutama marketing mix.



Salah satu yang sedang berkembang pesat sekarang ini untuk memasarkan
produknya dengan mudah dengan internet yaitu yang biasa disebut dengan online
shop. Menurut Rhee’q dan Vhl (2012:37) online shop adalah perdagangan yang
dilakukan di dunia maya, dimana tidak terjadi pertemuan antara si penjual dan si
pembeli. Cara yang digunakan untuk menawarkan barang dagangan adalah dengan
cara menggunggah gambar atau foto tersebut ke sebuah situs atau blog atau jejaring
sosial.

Berbelanja dengan online shop menurut Rhee’q dan Vhl (2012:39)
mempunyai kelebihan dan kekurangan. Kelebihan berbelanja online shop yaitu :

1). Tidak perlu keluar rumah
2). Cukup mengandalkan koneksi internet untuk melihat barang dan memilih
produk yang diinginkan
3). Cara berkomunikasi bisa dengan menggunakan alat komunikasi selain
computer, seperti ponsel
4). Barang diantar sampai kerumah menggunakan jasa kurir
Kekurangan dalam berbelanja online shop yaitu :
1). Tidak dapat mengetahui secara langsung kualitas atau bahan yang digunkana
2). Mentransfer sejumlah uang terlebih dahulu, kemudian baru barang akan
dikirim
3). Sering terjadi kasusu penipuan yang dilakukan oleh para online shop yang
tidak bertanggung jawab
Dalam berbelanja, pastilah konsumen memperhatikan harga dari suatu produk
tersebut, termasuk dalam berbelanja online. Harga menjadi hal yang penting, karena
harga menjadi salah satu pertimbangan konsumen dalam berbelanja. Apabila produk
yang di dapat sesuai dengan harga yang ditetapkan dan sesuai dengan ekspektasi
konsumen maka konsumen akan merasa puas dan dengan begitu akan memppunyai
minat untuk membeli ulang. .Dalam berbelanja di online shop, untuk
membandingkan harga antara toko online yang satu dengan yang lain cukuplah

mudah, karena cukup melalui handphone atau laptop.



Selain harga, kepercayaan juga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi
minat beli ulang konsumen. Kepercayaan sangatlah mempengaruhi konsumen dalam
menentukan minat beli ulang kedepannya karena kepercayaan konsumen adalah
pondasi utama dari suatu bisnis, apalagi dalam berbelanja online. Transaksi bisnis
akan terjadi bila antara kedua belah pihak yaitu pembeli dan penjual saling percaya.
Maka dari itu kepercayaan menjadi suatu hal yang penting yang dapat membengaruhi
minat beli ulang konsumen kedepannya.

Begitu juga dengan kualitas pelayanan, dalam berbelanja online juga perlu
adanya kuliatas pelayanan yang baik, karena konsumen yang akan membeli akan
memesan produknya terlebih dahulu, apabila kualitas yang diberikan customer
service suatu online shop tersebut baik dan mau menjawab segala pertanyaan
mengenai produk yang akan dibeli hingga memastikan produk telah dikirim maka
konsumen bisa merasakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan baik, dan
sebaliknya. Itu semua dapat memperngaruhi minat beli ulang konsumen dalam
pembelanjaan selanjutnya.

Instagram sendiri adalah salah satu dari sosial media yang paling banyak
digunakan, di Indonesia pengguna instagram mencapai 45 juta dan merupakan pasar
terbesar di Asia (tempo.co). maka dari itu instagram menjadi salah satu sosial media
yang paling menjanjikan untuk bisnis online (online shop). Dengan informasi yang
ada, maka dalam penelitian ini penulis memilih toko online instagram sebagai obyek
penelitian, dengan maksud untuk mengetahui apakah harga, kepercayaan dan kualitas
pelayanan dapat berpengaruh atau tidak terhadap minat beli ulang konsumen.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik melakukan penelitian
dengan judul “ANALISIS PENGARUH HARGA, KEPERCAYAAN DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP MINAT BELI ULANG DALAM
BERBELANJA ONLINE DI INSTAGRAM (Studi Empiris pada Mahasiswa

Universitas Muhammadiyah Surakarta)”.



2. METODE

Jenis penelitian skripsi ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam

penelitian yakni semua orang yang pernah berbelanja online di instagram. Teknik

pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik convinience sampling. Sampel

yang diambil atau digunakan yakni mahasiwa Universitas Muhammadiyah

Surakarta. Data yang digunakan dalam penelitian yaitu data primer yang

bersumber langsung dari responden. Alat instrument dalam penelitian ini adalah

uji validitas dan uji reliabilitas. Metode analisis data yang digunakan adalah

regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (Adjusted R?)

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Uji Validitas

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator Fhitung raper  Keterangan
Harga H1 0,590 0,210 Valid
H2 0,621 0,210 Valid
H3 0,679 0,210 Valid
H4 0,656 0,210 Valid
H5 0,570 0,210 Valid
Kepercayaan K1 0,613 0,210 Valid
K2 0,726 0,210 Valid
K3 0,639 0,210 Valid
K4 0,720 0,210 Valid
Kualitas KP1 0,512 0,210 Valid
Pelayanan KP2 0,582 0,210 Valid
KP3 0,527 0,210 Valid
KP4 0,554 0,210 Valid
KP5 0,560 0,210 Valid
KP6 0,595 0,210 Valid
KP7 0,505 0,210 Valid
Minat Beli MBU1 0,679 0,210 Valid
Ulang MBU2 0,686 0,210 Valid
MBU3 0,640 0,210 Valid
MBU4 0,712 0,210 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2018



Berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan tabel 1 diatas menunjukkan bahwa
seluruh butir pernyataan mengenai variabel harga, kepercayaan, kualitas pelayanan
dan minat beli ulang adalah valid. Karena niai rmiwng lebih besar dari ripe. Dengan
demikian seluruh butir pernyataan adalah valid sehingga dapat digunakan untuk
analisis lebih lanjut.

3.2 Uji Reliabilitas
Tabel 2. Rangkuman Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha  Keterangan
Harga 0,608 Reliable
Kepercayaan 0,604 Reliable
Kualitas Pelayanan 0,611 Reliable
Minat Beli Ulang 0,611 Reliable

Sumber: Data primer yang diolah, 2018

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa instrument penelitian yaitu data kuesioner
dari variabel harga, kepercayaan, kualitas pelayanan, dan minat beli ulang dinyatakan
reliable karena memiliki Cronbach Alpha lebih besar dari kriteria yang ditentukan
adalah 0,6. Hasil uji reliabilitas diatas menunjukkan instrument penelitian tersebut
memiliki kehandalan data untuk melanjutkan proses penelitian.

3.3 Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Variabel B thitung  SIQ. Keterangan
Konstanta 3,048
Harga (X1) 0,045 0,621 0,536  Tidak signifikan
Kepercayaan (X3) 0,161 2,162 0,032 Signifikan
Kualitas Pelayanan (X3) 0,352 6,367 0,000 Signifikan
R Square 0,351 F hitung 26,355
Adjusted R* 0,338 Probabilitas F 0,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2018

Model hubungan nilai antar variabel-variabel tersebut dapat disusun dalam
fungsi atau persamaan sebagai berikut:
Y = 3,048 + 0,045 X; + 0,161 X, + 0,352 X3 + e



Berdasarkan persamaan regresi linier berganda tersebut, hasil regresi dapat
dijelaskan sebagai berikut:

a. Konstanta bernilai positif sebesar 3,048. Menunjukkan bahwa jika tidak
ada variabel harga, kepercayaan dan kualitas pelayanan maka nilai minat
beli ulang adalah sebesar 3,048.

b. Koefisien regresi X; bernilai positif sebesar 0,045. Hal ini menunjukan
bahwa semakin tinggi nilai persepsi responden terhadap harga maka
semakin tinggi nilai persepsi terhadap minat beli ulang konsumen.

c. Koefisien regresi X, bernilai positif sebesar 0,161. Hal ini menunjukan
bahwa semakin tinggi nilai persepsi responden terhadap kepercayaan
maka semakin tinggi nilai persepsi terhadap minat beli ulang.

d. Koefisien regresi X3 bernilai positif sebesar 0,352. Hal ini menunjukan
bahwa semakin tinggi niai persepsi responden terhadap kualitas
pelayanan maka semakin tinggi nilai persepsi terhadap minat beli ulang.

3.4 Koefisien Determinasi (Adjusted R?)
Hasil perhitungan diperoleh Nilai koefisien determinasi (Adjusted R?) sebesar
0,338. Menunjukan bahwa variasi perubahan variabel minat beli  ulang dapat
dijelaskan oleh oleh variabel harga, kepercayaan dan kualitas pelayanan sebesar
33,8% dan sisanya sebesar 66,2% dijelaskan oleh faktor lain diluar model dalam
penelitian ini.
35UjiF
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel harga, kepercayaan, dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama bepengaruh signifikan terhadap minat beli
ulang. Hal ini dapat dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 26,355 dengan nilai
probabilitas sebesar 0.000 yaitu kurang dari 0,05. Hal ini juga bisa diartikan bahwa
model yang digunakan tepat atau robust.
3.6Ujit
3.6.1 Pengujian Terhadap Variabel Harga



Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thiwng Sebesar 0,621 dengan nilai
tingkat signifikasi sebesar 0,536 yaitu lebih besar dari 0,05. Berarti harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang
adalah tidak terbukti kebenarannya.
3.6.2 Pengujian Terhadap Variabel Kepercayaan
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thiung Sebesar 2,162 dengan nilai
tingkat signifikasi sebesar 0,032 yaitu lebih kecil dari 0,05. Berarti kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap minat beli
ulang adalah terbukti kebenarannya.
3.6.3 Pengujian Terhadap Variabel Kualitas pelayanan
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thiwung Sebesar 6,367 dengan nilai
tingkat signifikasi 0,000 yaitu lebih kecil dari 0,05. Berarti kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
minat beli ulang adalah terbukti kebenarannya.
3.7 Pembahasan
3.7.1 Pengaruh Harga terhadap Minat Beli Ulang
Berdasarkan hasil analisis data di atas, bahwa variabel harga tidak berpengaruh
signifikan terhadap minat beli ulang. Ini sebabkan karena konsumen sudah merasa
harga produk terjangkau, konsumen merasa harga sudah sesuai dengan kualitas
produk yang dijual dan mampu bersaing dengan toko online yang lain, dan juga
sudah sesuai dengan manfaat yang di dapat oleh konsumen dari produk tersebut.
Sehingga konsumen tidak perlu mempertimbangkan lagi harga untuk melakukan
pembelian ulang, dengan begitu berarti harga tidak mempengaruhi minat beli ulang.
Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh
Soelistio (2016), Faradiba (2013), Septian et al. (2014), Cahyadi (2015) yang



hasilnya menunjukkan bahwa variabel harga mempunyai pengaruh signifikan
terhadap minat beli ulang.
3.7.2 Pengaruh Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang

Berdasarkan hasil analisis data di atas, bahwa variabel kepercayaan memiliki
pengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Kepercayaan terhadap toko online di
instagram muncul ketika konsumen merasa aman dengan adanya bukti transaksi dan
testimoni dari pembeli lain, kerahasiaan dan jaminan terkait keamanan konsumen
terlindungi, dan terdapat kompenasi bila tidak sesuai harapan dapat menjadi
pertimbangan dan minat untuk melakukan pembelian ulang.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Norhermaya,
et al (2016), Chamchuntra (2014), Haryono, et al (2015) yang hasilnya menunjukkan
bahwa variabel kepercayaan mempunyai pengaruh signifikan terhadap minat beli
ulang.

3.7.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang

Berdasarkan hasil analisis data di atas, bahwa variabel kualitas pelayanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Ini disebabkan karena
penjual di toko online instagram selalu memenuhi pelayanan yang telah dijanjikan,
memberikan respon atau penjelasan atas permintaan konsumen secara baik, jelas,
cepat, dan tepat, penjual juga bersikap professional dan mengedepankan kepentingan
konsumen, toko online di instagram juga memberikan jaminan penggantian produk
jika rusak.

Hubungan antara kualitas pelyanan dengan minat beli ulang dapat dikatakan
bahwa baik buruknya layanan yang diberikan, memiliki dampak pada kehendak
untuk menggunakan layanan yang sama dimasa yang akan datang. pada dasarnya
perilaku yang lampau dapat mempengaruhi minat secara langsung dan perilaku yang
akan datang. Hubungan antara konsumen dan perusahaan akan kuat jika konsumen
memiliki penilaian baik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan
memberikan kualias pelayanan yang baik maka akan menimbulkan kepuasan

konsumen yang kemudian akan berdampak pada minat beli ulang.



Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Soelistio
(2016), Faradiba (2013), Haryono, et al (2015) yang hasilnya menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap minat beli
ulang.

4, PENUTUP
1). Harga tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, sehingga
hipotesis pertama ditolak.
2). Kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, sehingga
hipotesis kedua diterima.
3). Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli ulang,

sehingga hipotesis ketiga diterima.
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