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ABSTRAK

Semakin pesatnya perkembangan teknologi dan informasi saat ini, memberikan kemudahan bagi
masyarakat dalam mengakses jaringan internet untuk memperoleh berbagai informasi. Banyak
masyarakat yang memanfaatkan internet untuk pemenuhan gaya hidup mereka dengan berbelanja secara
online melalui e-commerce. Platfrom e-commerce yang berkembang di Indonesia saat ini salah satunya
yaitu Sociolla yang merupakan perusahaan e-commerce yang menjual berbagai produk kosmetik. Sociolla
diharuskan memiliki keunggulan seperti halnya memperhatikan kualitas produk yang aman digunakan dan
memberikan kualitas pelayanan yang baik agar dapat bersaing dengan perusahaan serupa. Kualitas
produk dan kualitas pelayanan yang baik, diharapkan dapat menciptakan kepuasaan konsumen sehingga
konsumen akan melakukan pembelian berulang melalui e-commerce tersebut. Penelitian ini bertujuan
untuk menguji 1) pengruh product quality terhadap customer repurchase intention, 2) pengaruh service
quality terhadap customer repurchase intention, 3) pengaruh product quality terhadap customer
satisfaction, 4) pengaruh service quality tehadap customer satisfaction, 5) pengaruh customer satisfaction
terhadap customer repurchase intention, 6) peran customer satisfaction dalam memediasi pengaruh
product quality terhadap customer repurchase intention, 7) peran customer satisfaction dalam memediasi
pengaruh service quality terhadap customer repurchase intention.

Populasi pada penelitian ini adalah pengguna Sociolla. Sampel yang digunakan pada penelitiam
ini sebanyak 150 responden. Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diukur dengan skala likert. Alat analisis data yang
digunakan adalah SmartPlIs 3.0 dengan metode analisis SEM (Structural Equation Modeling).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa product quality dan service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer repurchase intention, product quality dan service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction, customer satisfaction berpengeruh positif dan signifikan
terhadap customer repurchase intention, product quality dan service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer repurchase intention pada e-commerce Sociolla yang di mediasi oleh
customer repurchase Intention, dalam hal ini berupa mediasi komplementer.

Kata Kunci: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Repurchase Intention

A. PENDAHULUAN

Pesatnya pertumbuhan teknologi informasi dan komunikasi serta kemudahan akses ke
dunia maya menghilangkan batasan ruang dan waktu antara individu dengan individu yang
lain. Dengan hadirnya internet, orang-orang dapat saling berkomunikasi dan melakukan hal
lain seperti bertransaksi online melalui smartphone mereka tanpa harus keluar rumah.
Akibatnya, terjadi perubahan dalam masyarakat di era modern ini dimana gaya hidup
masyarakat berubah seiring waktu mengikuti kemajuan digital yang serba praktis dan instan
(https://www.kompasiana.com). Fenomena penggunaan internet yang terjadi saat ini
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mempengaruhi kebiasaan masyarakat untuk berbelanja online. Masyarakat memanfaatkan
teknologi informasi dan komunikasi untuk proses pembelian dan penjualan barang melalui
internet atau yang biasa diketahui sebagai e-commerce (Sugiharto dan Wijaya, 2020).

E-commerce atau perniagaan elektronik merupakan semua bentuk transaksi
perdagangan barang atau jasa yang menggunakan media perantara internet. Dalam sebuah
sistem e-commerce setidaknya terdapat empat komponen yang diperlukan dalam transaksi
online yaitu marketplace, penjual dan pembeli, payment gateway, dan jasa pengiriman
(https://aptika.kominfo.co.id).

Terdapat banyak situs e-commerce yang beroperasi di Indonesia seperti Shopee,
Tokopedia, Lazada, Bukalapak, Sociolla, dan lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen
di Indonesia memiliki banyak pilihan dalam melakukan pembelian dan berpotensi untuk
melakukan pembelian tidak hanya pada satu jenis situs tapi bisa dengan mudah beralih pada
situs lain saat pembelian selanjutnya. Ketatnya persaingan yang ada, membuat perusahaan
dituntut mempunyai strategi yang lebih efektif untuk memenuhi target penjualan mereka,
meningkatkan serta memajukan bisnis mereka (Alrasyid, et al., 2023). Salah satunya yaitu
ketika sebuah perusahaan menghasilkan produk yang berkualitas dan berupaya untuk
menjaga eksistensinya terhadap produk yang ada, hal tersebut akan menjadi nilai lebih bagi
perusahaan. Hal inilah yang akan menarik perhatian konsumen saat mengkonsumsi produk
sehingga konsumen berminat untuk melakukan pembelian ulang (Musaddad, 2011). Dalam
e-commerce, memahami mekanisme minat membeli kembali konsumen sangat penting
untuk kelangsungan bisnis. Minat beli ulang menjadi salah satu hal yang penting dalam
menjalankan e-commerce karena minat beli ulang bukan hanya sekedar membeli berulang-
ulang untuk satu konsumen saja, melainkan menjadi daya tarik bagi para pengguna lain
maupun pengguna baru untuk melakukan transaksi/pembelian secara online pada situs e-
commerce (Manurung & Hadian, 2021).

Minat beli ulang konsumen adalah niat untuk mengulang pembelian produk atau jasa
dari waktu ke waktu. Dalam konteks online dapat diartikan sebagai penggunaan kembali
platform yang sama untuk membeli produk tertentu (Liu, et al., 2015). Minat beli ulang dapat
berubah oleh pengaruh persepsi kualitas produk dan kualitas pelayanan (Moniaga, et al.,
2018). Faktor penentu yang mempengaruhi repurchase intention adalah product quality,
service quality, dan customer satisfaction (Awi & Chaipoopirutana, 2014).

Objek penelitian ini akan difokuskan pada perusahaan multifinance. Salah satu
perusahaan multifinance yang bersaing di Indonesia adalah PT. Social Bella atau lebih dikenal
dengan Sociolla. Sociolla merupakan beauty e-commerce terpercaya dan terlengkap di
Indonesia khususnya untuk produk kecantikan, make up, kosmetik, parfume dan skincare.
Sociolla didirikan Christoper Madiam, Chrisanti Indiana dan John Rasjid pada tahun 2015.
Kantor PT Sociolla Indonesia berlokasi di Lippo St. Moritz Office Tower, Fl. 15 Puri Indah CBD
Blok U1 Kembangan, Jakarta Barat, 16210 DKI Jakarta, Indonesia.

Sociolla merupakan layanan e-commerce yang berfokus pada bidang kecantikan
terutama kosmetik dan perawatan kulit (personal care) pertama di Indonesia yang
menawarkan produk kecantikan terlengkap dan terpercaya. Sociolla bekerjasama langsung
dengan pemegang merek dan hingga kini tercatat sudah ada 325 brand resmi yang ada di
website Sociolla. Co-founder Sociolla juga mendirikan Beauty Journal, SOCO dan Lilla. Beauty
Journal sendiri merupakan media online yang memberikan informasi up to date seputar
kecantikan dan gaya hidup. Sedangkan SOCO adalah platform online yang berupa
review/ulasan dari konsumen yang telah menggunakan produk kecantikan atau personal care
di Indonesia (https://www.sociolla.com/).

|
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Berdirinya Sociolla berawal dari trend dunia kecantikan yang saat ini sedang naik daun
di Indonesia. Berbagai produk di Sociolla menawarkan keunggulan-keunggulannya, mulai
dari perawatan kulit dan kosmetik dari berbagai jenis dan merek. Kualitas produk yang ada
menggambarkan seberapa kuat kemampuan produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan
penggunanya. Produk yang ditawarkanpun memiliki kelebihan, namun tidak semua produk
yang dijual di Sociolla dapat memenuhi kebutuhan penggunanya. Terdapat review dari
konsumen mengenai produk yang dianggap tidak sesuai dengan apa yang diharapkan, seperti
produk serum yang digunakan dirasa kurang nyaman karena setelah pemakaian terasa
lengket pada kulit dan menimbukan jerawat berlebih (https://www.review.soco.id).

Adanya keluhan konsumen terkait layanan yang disediakan Sociolla, mengenai tidak
terdapatnya pemilihan (menu) jasa pengiriman yang ingin digunakan, membuat konsumen
tidak tahu jasa pengiriman apa saja yang tersedia. Hal ini berujung pada kehawatiran
konsumen dimana barang yang dipesan datangnya tidak sesuai dengan estimasi pesanan
(https://cekresi.com/). Selain itu, berdasarkan dari review di play store, terdapat keluhan dari
beberapa pengguna yaitu salah satu problem statement-nya mengenai ketiadaan fitur cancel
order pada Sociolla ketika melakukan pemesanan, sehingga membuat pengalaman mereka
saat menggunakan aplikasi Sociolla kurang menyenangkan (https://medium.com/).

Disisi lain, Co-founder Sociolla merasa bahwa kepuasan konsumen merupakan hal yang
sangat penting untuk membangun hubungan yang kuat dengan konsumennya. Namun,
keluhan justru muncul dari beberapa pengguna karena website Sociolla sering mengalami
crash. Crash adalah kondisi ketika website berhenti bekerja dikarenakan hal tertentu,
sehingga sistem harus di-boot ulang (https://www.blogspot.com). Ketika Sociolla
menawarkan promo produknya besar-besaran, contohnya ketika tanggal kembar atau event
pada bulan kemerdekaan, begitu website diakses, seringkali terjadi crash kemudian muncul
“404 found error’ pada website (https://www.researchgate.net).

Berdasarkan uraian diatas, maka judul yang diajukan pada penelitian ini yaitu “Pengaruh
Product Quality dan Service Quality terhadap Customer Repurchase Intention dengan
Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening (Studi pada Pengguna Sociolla)”

B. RUMUSAN MASALAH

1. Apakah Product Quality berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase Intention
pada Sociolla?

2. Apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase Intention
pada Sociolla?

3. Apakah Product Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada
Sociolla?

4. Apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada
Sociolla?

5. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase
Intention pada Sociolla?

6. Apakah Customer Satisfaction memediasi pengaruh Product Quality terhadap Customer
Repurchase Intention pada Sociolla?

7. Apakah Customer Satisfaction memediasi pengaruh Service Quality terhadap Customer
Repurchase Intention pada Sociolla?

C. KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR
1. Kajian Teori
|
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a. Customer Repurchase Intention
Minat beli ulang adalah perilaku pelanggan dimana pelanggan merespon positif
terhadap suatu produk atau jasa dari suatu perusahaan dan berniat mengkonsumesi
kembali produk perusahaan tersebut (Cronin, et al., 1992).

b. Product Quality
Kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau
kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan (Kotler &
Keller, 2016:164).
c. Service Quality
Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan, dimana kualitas pelayanan
bisa diwujudkan melalui pemenuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Kotler & Keller,
2016:442).
d. Customer Satisfcation
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang
diharapkan (Tjiptono & Candra, 2012:57).

D. KERANGKA PIKIR

Product Quality
(X1) H1+
H6
H3+
Customer H5+ Customer
Satisfaction (M) Repurchase
HA+ Intention (Y)
H7 -
Service Quality H2+
(X2)

Gambar 1. Kerangka pikir

E. PENGEMBANGAN HIPOTESIS
1. Pengaruh Product Quality terhadap Customer Repurchase Intention

Setiap peningkatan kualitas produk maka niat membeli kembali akan meningkat
(Kotler dan Keller, 2009:143). Pengaruh niat beli ulang menunjukkan bahwa semakin
baik kualitas produk yang diperdagangkan maka semakin tinggi pula niat beli ulang
konsumen (Ellitan dan Chandra, 2022).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan & Santosa (2017), Mulyana &
Andreani (2019), Hudaya, et al., (2021), Mukti, et al., (2023), Natalia & Suparna (2023)
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serta Salsabila (2023) menunjukkan bahwa product quality memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap customer repurchase intention. Berdasarkan teori dan
hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan, maka hipotesis yang diajukan yaitu:
H1: Product Quality berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase Intention.

2. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Repurchase Intention

Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang
diberikan mampu memenuhi kebutuhan pelanggan. Ketika kualitas pelayanan yang
ditawarkan mempunyai nilai yang baik, maka konsumen akan berniat untuk membeli
ulang suatu produk ataupun jasa yang ditawarkan (Kotler & Keller, 2016:442).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan & Santosa (2017) Mulyana &
Andreani (2019), Mudfarikah & Dwijayanti (2021), Hudaya, et al., (2021), Mukti, et al.,
(2023), Natalia & Suparna (2023) serta Salsabila (2023) menunjukkan bahwa service
quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer repurchase
intention. Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan, maka
hipotesis yang diajukan yaitu:

H2: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase Intention.
3. Pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction

Konsumen akan merasa puas bila hasil dari evaluasi mereka menunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas (Indrasari, 2019:87). Semakin puas
seorang pelanggan dalam mengkonsumsi suatu produk, maka dapat dikatakan semakin
berkualitas produk tersebut (Daga, 2017:43).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan dan Santosa (2017) Susanti &
Jasmani (2019), Mulyana & Andreani (2019), Hudaya, et al., (2021), Setyawan dan
Nurafiah (2023), Mukti, et al., (2023), Natalia & Suparna (2023) serta Salsabila (2023)
menunjukkan bahwa product quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu yang
telah diuraikan, maka hipotetsis yang diajukan yaitu:

H3: Product Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.
4. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Suatu kinerja dikatakan baik apabila sesuai dengan ekspektasi pelanggannya,
yang menimbulkan rasa puas terhadap hal tersebut, sebaliknya jika suatu kinerja
dilakukan tidak sesuai apa yang diharapkan maka pelanggan tersebut tidak puas (Kotler
dan Keller, 2009:139). Semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang dipersepsikan,
maka semakin meningkat pula kepuasan konsumen (Parasuraman et al., 1988).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan dan Santosa (2017), Susanti dan
Jasmani (2019), Mulyana dan Andreani (2019), Setiyawan dan Nurafiah (2023), Natalia
& Suparna (2023), Mukti, et al., (2023), Hudaya, et al., (2021) serta Salsabila (2023)
menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu yang
telah diuraikan, maka hipotesis yang diajukan yaitu:

H4: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.
5. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Repurchase Intention

Kepuasan yang diperoleh seorang konsumen, dapat mendorong ia melakukan
pembelian ulang terhadap suatu toko dimana ia membeli barang tersebut (Peter &
Olson, 2014). Pelanggan yang merasa puas, baik dari produk maupun pelayanannya
akan melakukan pembelian kembali pada tempat tersebut (Mensah & Mensah, 2018).
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Hasil penelitian yang dilakukan oleh Mulyana dan Andreani (2019), Hudaya, et
al., (2021) serta Natalia dan Suparna (2023) menunjukkan bahwa customer satisfaction
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer repurchase intention.
Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan, maka hipotesis
yang diajukan yaitu:

H5: Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase
Intention.

6. Pengaruh Product Quality terhadap Customer Repurchase Intention melalui Customer
Satisfaction

Konsumen yang merasa puas terhadap produk yang digunakan, cenderung
untuk membeli kembali produk tersebut pada saat kebutuhan yang sama muncul
dikemudian hari (Indrasari, 2019:83). Niat membeli kembali terjadi ketika konsumen
mempunyai keinginan untuk membeli berulang kali karena kepuasaan yang diterima
oleh pelanggan dipengarubhi oleh kualitas produk yang dirasakan sesuai dengan harapan
(Natalia & Suparna, 2023).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Natalia dan Suparna (2023), Salsabila (2023)
serta Mukti, et al., (2023) menunjukkan bahwa product quality mempunyai pengaruh
terhadap customer repurchase intention melalui customer satisfaction. Berdasarkan
teori dan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan, maka hipotesis yang diajukan
yaitu:

H6: Customer Satisfaction memediasi pengaruh Product Quality terhadap Customer
Repurchase Intention.

7. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Repurchase Intention melalui Customer
Satisfaction

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima dan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila
pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan konsumen yang terbentuk
dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang (Kotler & Keller,
2016:443).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Natalia dan Suparna (2023), Salsabila (2023)
serta Mukti, et al., (2023) menunjukkan bahwa service quality mempunyai pengaruh
terhadap customer repurchase intention melalui customer satisfaction. Berdasarkan
teori dan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan, maka hipotesis yang diajukan
yaitu:

H7: Customer Satisfaction memediasi pengaruh Service Quality terhadap Customer
Repurchase Intention.

F. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode survei. Populasi pada penelitian ini adalah
Pengguna Sociolla. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 150 responden,
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan
data menggunakan kuesioner yang disebar secara online dalam bentuk google form.
Pengukuran data pada penelitian ini menggunakan skala likert.
1. Definisi Operasional Variabel

a. Customer Repurchase Intention
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Repuchase Intention adalah keputusan terencana seseorang untuk
melakukan pembelian kembali atas produk atau jasa tertentu dengan
mempertimbangkan situasi yang terjadi dan tingkat kesukaan (Hellier, et al., 2003).

Menurut Hellier et al., (2003) indikator yang digunakan untuk mengukur
variabel repurchase intention adalah sebagai berikut :

1) Berniat membeli dengan jumlah yang sama.

2) Berniat membeli dengan menambah jumlah.

3) Berniat membeli dengan penambahan frekuensi atau intensitas.
b. Product Quality

Kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil
atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan
(Kotler & Keller, 2016:164).

Tjiptono dan Chandra (2012:75) menyatakan bahwa indikator kualitas
produk yaitu :

1) Kinerja (performance)
2) Fitur (features)
3) Keandalan (reliability)
4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesifications)
5) Daya tahan (durability)
6) Serviceability
7) Estetika
8) Persepsi terhadap kualitas (perceived quality)
c. Service Quality

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Tjiptono & Chandra,
2016:125).

Parasuraman, et al., dalam Yamit, (2018:11) menyatakan bahwa indikator
kualitas pelayanan yaitu :

1) Reliability (kehandalan)
2) Responsivenes (daya tanggap)
3) Assurance (jaminan)
4) Empathy (empati)
5) Tangible (bukti langsung)
d. Customer Satisfaction

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan
yang diharapkan (Kotler & Keller, 2016:153).

Fornell, et al., (1996) menyatakan indikator kepuasan konsumen sebagai
berikut :

1) Kepuasan general atau keseluruhan (overall customer satisfaction)
2) Konfirmasi harapan (confirmation of expectation)
3) Perbandingan dengan situasi ideal (comparison to ideal)

2. Pengujian Instrumen Penelitian
Uji Instrumen dalam penelitian ini yaitu menggunakan uji validitas dan uji

reliabilitas. Menguji validitas dengan menggunakan uji convergent validity (Outer
Loading dan AVE) dan discriminant validity (Cross Loading, Fornell-Lacker Criterium dan
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HTMT). Kemudian untuk menguiji reliabilitas dengan melihat nilai Cronbach’s alpha dan
composite reliability. Adapun penjelasan dan hasil uji outer model yaitu:
a. Convergent validity

Convergent validity dilihat dari nilai outer loading > 0,7 serta nilai Average
Variant Extraced (AVE) > 0,5 (Ghozali, 2021:68).

Berdasarkan hasil pengujian instrumen diperoleh nilai outer loading product
quality (X1), service quality (X2), customer satisfaction (M), dan customer
repurchase intention (Y) lebih besar dari 0,7, sehingga butir pernyataan dinyatakan
valid. Selain itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) setiap variabel > 0,5 maka
butir pernyataan dinyatakan valid.

b. Discriminant validity

Cara untuk menguji validitas diskriminan dengan indikator refleksif yaitu
dengan melihat nilai cross loading untuk setiap variabel > 0,7. Cara lain yang dapat
digunakan dengan membandingkan akar kuadrat dari AVE untuk setiap konstruk
dalam model (Ghozali, 2021:68). Fornell & Larcker dalam Ghozali, (2021:69)
menyatakan bahwa validitas diskriminan yang baik ditunjukkan korelasi antar
konstruk dalam model. Dalam SmartPLS 3.0 uji validitas diskriminan dapat juga
dilakukan dengan Heterotrair Monotrait Ratio (HTMT) dimana nilainya < 0,90 maka
sangat baik dan validitas diskriminan telah tercapai antara pasangan konstruk
reflektif (Ghozali, 2021:69).

Berdasarkan hasil uji discriminant validity, nilai cross loading menunjukkan
bahwa korelasi setiap konstruk dengan indikatornya lebih tinggi dibandingkan
korelasi indikator dengan konstruk lainnya. Sehingga membuktikan bahwa seluruh
item valid. Selain itu, nilai Fornell-Larcker Criterion untuk setiap konstruk lebih
besar daripada korelasi antara konstruk dan konstruk lainnya, maka butir
pernyataan dinyatakan valid. Nilai HTMT dibawah 0,90 untuk pasangan variabel
maka validitas diskriminan tercapai.

c. Composite reliability

Composite reliability untuk mengukur reliabilitas suatu konstruk dengan
indikator refleksif dapat dilakukan dengan melihat nilai cronbach’s alpha dan
composite reliability harus lebih dari 0,7 (Ghozali, 2021:69).

Berdasarkan hasil uji composite reliability menunjukkan bahwa nilai semua
variabel pengujian reliabilitas menggunakan cronbach alpha dan composite
reliability > 0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel yang diujikan reliabel.

G. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan metode Partial Least Square (PLS)

menggunakan software SmartPLS 3.0, berikut adalah hasil analisis penelitian yang dapat
dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 1
Hasil Uji R-Square
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Variabel R Square R Square Adjusted
Customer Repurchase Intention (Y) 0,642 0,634
Customer Satisfaction (M) 0,613 0,608
Sumber: Data primer diolah (2024)

Tabel 1, menunjukkan bahwa nilai R-Square untuk variabel customer
repurchase intention sebesar 0,642, maka dapat dijelaskan bahwa 64,2% variabel
customer repurchase intention dapat dipengaruhi oleh variabel product quality, service
quality, dan customer satisfaction, dan sisanya 35,8% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar model penelitian, hal tersebut menandakan bahwa model penelitian moderat
(sedang). Nilai R-Square untuk variabel customer satisfaction sebesar 0,613, maka
dapat dijelaskan bahwa 61,3% variabel customer satisfaction dapat dipengaruhi oleh
variabel product quality dan service quality, dan sisanya 38,7% dipengaruhi oleh
variabel lain diluar model penelitian, hal tersebut menandakan bahwa model
penelitian moderat (sedang).

Tabel 2
Uji Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Original Sample Standard T Statistics P Values
Sample (O) Mean Deviation | (|O/STDEV])
(M) (STDEV)
X1->Y 0,309 0,321 0,064 4,856 0,000
X2->Y 0,199 0,198 0,095 2,091 0,038
X1->M 0,150 0,159 0,075 2,013 0,046
X2->M 0,687 0,681 0,066 10,340 0,000
M ->Y 0,413 0,399 0,090 4,611 0,000
X1->M->Y 0,062 0,062 0,030 2,067 0,040
X2->M->Y 0,284 0,273 0,073 3,864 0,000

Sumber: Data primer diolah (2024)
Hipotesis 1: Product Quality berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase
Intention

Hasil uji pengaruh langsung product quality (X1) terhadap customer repurchase
intention (Y) menunjukkan bahwa nilai original sample sebesar 0,309 (arah positif),
nilai t-statistics sebesar 4,856 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-values <
0,05).

Diterimanya hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
konsumen menilai bahwa product quality Sociolla sesuai dengan harapan sehingga
minat pembelian ulang konsumen pada Sociolla juga akan meningkat. Konsumen
merasa bahwa Sociolla menyediakan produk yang memiliki reputasi baik, berkualitas,
dan aman untuk digunakan. Kebutuhan konsumen merasa terpenuhi karena produk
yang diperoleh memiliki kualitas yang baik. Produk yang berkualitas menjadi
pertimbangan penting konsumen dalam mengambil keputusan untuk melakukan
pembelian ulang di Sociolla.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller, (2009:143) serta
pendapat Ellitan & Chandra, (2022). Hasil penelitian ini juga menguatkan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Ramadhan & Santosa (2017), Mulyana & Andreani
(2019), Hudaya, et al., (2021), Mukti, et al., (2023), Natalia & Suparna (2023) serta
Salsabila (2023) menunjukkan bahwa product quality memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap customer repurchase intention.

Hipotesis 2: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Repurchase
Intention

Hasil uji pengaruh langsung service quality (X2) terhadap customer repurchase
intention (Y) menunjukkan bahwa nilai original sample sebesar 0,199 (arah positif),
nilai t-statistic sebesar 2,091 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,038 (p-values < 0,05).

Diterimanya hipotesis kedua (H2) pada penelitian ini menunjukkan bahwa
service quality dapat memengaruhi customer repurchase intention pada Sociolla.
Konsumen merasa bahwa Sociolla mampu memberikan layanan pembelian produk
sesuai yang dijanjikan dimana barang yang diterima konsumen sesuai dengan pesanan.
Selain itu, customer service Sociolla dirasa mampu menanggapi keluhan konsumen
dengan cepat serta memberikan pelayanan sepenuh hati sesuai dengan kebutuhan
konsumen. Dengan demikian, pelayanan yang baik dapat mempengaruhi konsumen
melakukan pembelian ulang di Sociolla.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler & Keller, (2016:442) serta
pendapat Salsabila, (2023). Hasil penelitian ini jika menguatkan penelitian yang telah
dilakukan oleh Ramadhan & Santosa (2017) Mulyana & Andreani (2019), Mudfarikah
& Dwijayanti (2021), Hudaya, et al., (2021), Mukti, et al., (2023), Natalia & Suparna
(2023) serta Salsabila (2023) menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap customer repurchase intention.

Hipotesis 3: Product Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji pengaruh langsung product quality (X1) terhadap customer satisfaction
(M) menunjukkan bahwa nilai original sample sebesar 0,150 (arah positif), nilai t-
statistics sebesar 2,013 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,046 (p-values < 0,05).

Diterimanya hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
konsumen menilai produk yang ditawarkan Sociolla memiliki reputasi yang baik,
berkualitas, dan aman digunakan. Selain itu, Sociolla menjamin kualitas produk dengan
memberikan kesempatan pengembalian produk apabila terjadi kerusakan atau
kekeliruan. Adanya product quality yang baik membuat konsumen merasa bahwa
produk sesuai dengan yang diharapkan dan akan berdampak pada kepuasaan
konsumen.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller, (2009:143),
pendapat Indrasari, (2019:87), serta pendapat Daga, (2017:43). Hasil penelitian ini
menguatkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ramadhan dan Santosa (2017)
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Susanti & Jasmani (2019), Mulyana & Andreani (2019), Hudaya, et al., (2021), Setyawan
dan Nurafiah (2023), Mukti, et al., (2023), Natalia & Suparna (2023) serta Salsabila
(2023) menunjukkan bahwa product quality memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction.

Hipotesis 4: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji pengaruh langsung service quality (X2) terhadap customer satisfaction
(M) menunjukkan bahwa nilai original sample sebesar 0,687 (arah positif), nilai t-
statistics sebesar 10,340 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-values < 0,05).

Diterimanya hipotesis keempat (H4) dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
konsumen menilai Sociolla mampu memberikan pelayanan sesuai dengan yang
diharapkan. Konsumen merasa Sociolla mampu memberikan layanan pembelian produk
sesuai yang dijanjikan dimana barang yang diterima konsumen sesuai dengan pesanan.
Selain itu, customer service Sociolla dirasa mampu menanggapi keluhan konsumen
dengan cepat serta memberikan pelayanan sepenuh hati sesuai dengan kebutuhan
konsumen. Pelayanan yang optimal membuat konsumen merasa puas ketika berbelanja
secara online di Sociolla.

Terbuktinya hipotesis pada penelitian ini sejalan dengan pendapat
Parasuraman, et al.,, (1988), serta pendapat Kotler dan Keller, (2009:139). Hasil
penelitian ini menguatkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ramadhan dan
Santosa (2017), Susanti dan Jasmani (2019), Mulyana dan Andreani (2019), Setiyawan
dan Nurafiah (2023), Natalia & Suparna (2023), Mukti, et al., (2023), Hudaya, et al.,
(2021) serta Salsabila (2023) menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Hipotesis 5: Customer Satisfcation berpengaruh positif terhadap Customer
Repurchase Intention

Hasil uji pengaruh langsung customer satisfaction (M) terhadap customer
repurchase intention (Y) menunjukkan bahwa nilai original sample sebesar 0,413 (arah
positif), nilai t-statistics sebesar 4,611 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-values
<0,05).

Diterimanya hipotesis kelima (H5) dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
konsumen merasa puas melakukan belanja online di Sociolla. Konsumen menilai Sociolla
mampu memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang diharapkan. Selain itu,
konsumen merasa puas membeli produk di Sociolla karena keaslian dan keamanan
produk terjamin. Kepuasaan konsumen yang terbentuk dapat meningkatkan minat beli
ulang konsumen pada Sociolla.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Peter & Olson, (2014) serta
pendapat Mensah & Mensah, (2018). Hasil penelitian ini juga menguatkan penelitian
yang telah dilakukan oleh Mulyana dan Andreani (2019), Hudaya, et al., (2021) serta
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Natalia dan Suparna (2023) menunjukkan bahwa customer satisfaction memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer repurchase intention.

Hipotesis 6: Customer Satisfaction memediasi pengaruh Product Quality terhadap
Customer Repurchase Intention

Hasil uji signifikansi product quality (X1) terhadap customer repurchase
intention (Y) secara tidak langsung melalui customer satisfaction (M) dinyatakan positif
dan signifikan karena menunjukkan nilai original sample sebesar 0,062 (arah positif)
dan nilai t-statistics sebesar 2,067 (> 1,96) dengan nilai signifikansi 0,040 (p-values <
0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction (M) memiliki peran
sebagai pemediasi komplementer (complementer mediation) pada hubungan product
quality terhadap customer repurchase intention.

Diterimanya hipotesis keenam (H6) menunjukkan bahwa customer satisfaction
memediasi pengaruh product quality terhadap customer repurchase intention.
Konsumen menilai product quality yang baik pada Sociolla membuat konsumen
merasa bahwa produk sesuai dengan yang diharapkan. Selain itu, Sociolla menjamin
kualitas produk dengan memberikan kesempatan pengembalian barang apabila terjadi
kerusakan atau kekeliruan produk. Dengan demikian, dapat diketahui bahwa semakin
baik kualitas yang diberikan maka berdampak pada kepuasan dan merujuk pada
komitmen untuk konsumen melakukan pembelian ulang pada Sociolla.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Indrasari, (2019:83) serta pendapat
Natalia & Suparna, (2023). Selain itu, diterimanya hipotesis keenam pada penelitian ini
menguatkan hasil sebelumnya yang dilakukan oleh Natalia dan Suparna (2023),
Salsabila (2023) serta Mukti, et al., (2023) menunjukkan bahwa customer satisfaction
dapat memediasi pengaruh product quality terhadap customer repurchase intention.

Hipotesis 7: Customer Satisfaction memediasi pengaruh Service Quality terhadap
Customer Repurchase Intention

Hasil uji signifikansi service quality (X2) terhadap customer repurchase intention
(Y) secara tidak langsung melalui customer satisfaction (M) dinyatakan positif dan
signifikan karena menunjukkan nilai origonal sample sebesar 0,284 (arah positif), nilai
t-statistics sebesar 3,864 (> 1,96) dengan nilai signifikansi 0,000 (p-values < 0,05).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction (M) memiliki peran sebagai
pemediasi komplementer (complementer mediation) pada hubungan service quality
terhadap customer repurchase intention.

Diterimanya hipotesis ketujuh (H7) pada penelitian ini menyatakan bahwa
customer satisfaction memediasi pengaruh service quality terhadap customer
repurchase intention. Konsumen menilai bahwa Sociolla mampu memberikan layanan
pembelian produk sesuai yang dijanjikan dimana barang yang diterima konsumen
sesuai dengan pesanan. Customer service Sociolla juga dirasa mampu menanggapi
keluhan konsumen dengan cepat serta memberikan pelayanan sepenuh hati sesuai
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dengan kebutuhan konsumen. Munculnya rasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan membuat konsumen akan melakukan pembelian ulang di Sociolla dimasa
yang akan datang.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat Kotler & Keller, (2016:443). Selain
itu diterimanya hipotesis ketujuh pada penelitian ini mendukung hasil penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Natalia dan Suparna (2023), Salsabila (2023) serta
Mukti, et al., (2023) menunjukkan bahwa customer satisfaction memediasi pengaruh
service quality terhadap customer repurchase intention.

H. PENUTUP
1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan bahwa:

1) Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer repurchase
intention pada pengguna Sociolla.

2) Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer repurchase
intention pada pengguna Sociolla.

3) Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada pengguna Sociolla.

4) Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada pengguna Sociolla.

5) Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
repurchase intention pada pengguna Sociolla.

6) Customer satisfaction memediasi komplementer pengaruh product quality
terhadap customer repurchase intention pada pengguna Sociolla.

7) Customer satisfaction memediasi komplementer pengaruh service quality terhadap
customer repurchase intention pada pengguna Sociolla.

2. Implikasi Penelitian
a. Implikasi Praktis

Dilihat dari product quality, hal yang perlu dilakukan oleh Sociolla adalah
tetap memperhatikan dan mempertahankan kualitas produk yang ditawarkan
sehingga kebutuhan konsumen dapat terpenuhi. Misalnya Sociolla diharapkan
lebih selektif lagi dalam memilih atau bekerjasama dengan pemegang merek/brand
terkait produk yang nantinya akan dijual dengan memperhatikan kualitas produk
yang sesuai spesifikasi dan memiliki izin edar dari BPOM, kemudian tidak hanya
pemberian segel khusus pada box packing tetapi juga pemberian bubble warp
diperlukan agar kualitas produk tetap terjaga hingga sampai ditangan konsumen,
serta memilih produk yang memiliki masa simpan dengan jangka waktu yang lama
dan aman digunakan sesuai dengan tanggal expired. Kualitas produk yang terjamin
aman digunakan akan membuat konsumen tanpa ragu membeli kembali di Sociolla

dibandingkan dengan e-commerce lain.
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Dilihat dari service quality, hal yang perlu dilakukan oleh Sociolla adalah
mempertahankan dan meningkatkan service quality terkait menyediakan layanan
yang diharapkan konsumen. Hal tersebut dapat dilakukan misalnya dengan
memberikan pelayanan yang maksimal seperti mensortir dengan teliti pesanan
produk oleh konsumen sehingga konsumen menerima produk yang sesuai,
merespon dengan cepat keluhan konsumen, memberikan informasi yang jelas
sesuai kebutuhan konsumen, menambah kelengkapan layanan fitur jasa
pengiriman dan fitur cancel order agar memudahkan konsumen. Dengan demikian
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan semakin mendorong
konsumen untuk membeli kembali di Sociolla.

Dilihat dari customer satisfaction, hal yang perlu dilakukan oleh Sociolla
adalah memenuhi harapan konsumen agar konsumen merasa puas. Misalnya
Sociolla dapat melakukan meet & greet dengan para pengguna dan pelanggan setia
Sociolla agar pelanggan dapat menyampaikan secara langsung baik keluhan, saran
ataupun pendapat ketika menggunakan Sociolla. Kemudian Sociolla diharapkan
juga dapat menyediakan layanan website yang mudah untuk diakses sehingga tidak
sering mengalami crash. Selain itu, dengan menyediakan kualitas produk yang
terjamin keaslian dan keamanannya juga akan membuat konsumen merasa puas
berbelanja di Sociolla. Sehingga dapat dipastikan mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian ulang.

b. Implikasi Teoritis

Terbuktinya hipotesis-hipotesis pada penelitian ini, menambah referensi
khususnya pada bidang teori atau konsep pemasaran yang berkaitan dengan
product quality, service quality, customer satisfaction, dan customer repurchase
intention. Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa product quality dan service
quality berpengaruh positif terhadap customer repurchase intention yang dimediasi
oleh customer satisfaction.

Hasil penelitian ini menguatkan teori dari Kotler & Keller, (2009:143) serta
Ellitan & Chandra, (2022) yang menyatakan product quality berpengaruh terhadap
customer repurchase intention. Selanjutnya penelitian ini juga menguatkan teori
Kotler & Keller, (2016:442) tentang service quaity berpengaruh terhadap customer
repurchase intention.

Kemudian menguatkan pendapat Indrasari, (2019:87) dan Daga, (2017:43)
tentang product quality berpengaruh terhadap customer satisfaction. Selanjutnya
menguatkan teori Parasuraman, et al., (1988) dan Kotler & Keller, (2009:139)
tentang service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction. Dan teori
Peter & Olson, (2014) serta Mensah & Mensah, (2018) tentang customer
satisfaction berpengaruh terhadap customer repurchase intention.

Selanjutnya penelitian ini menguatkan teori Indrasari, (2019:83) serta
Natalia & Suparna, (2023) tentang customer satisfaction dapat memediasi
pengaruh product quality terhadap customer repurchase intention. Dan
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menguatkan teori Kotler & Keller, (2016:443) tentang customer satisfaction dapat
memediasi pengaruh service quality terhadap customer repurchase intention.

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Salsabila, (2023) dan Mukti, et al., (2023) yang menyatakan bahwa product
quality dan service quality berpengaruh terhadap customer repurchase intention
yang dimediasi oleh customer satisfaction.

3. Implikasi Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya, sebaiknya melakukan penelitian dengan
menggunakan objek e-commerce lain selain Sociolla, seperti Shopee, Tokopedia, Lazada,
atau lainnya, sebagai perbandingan mengenai perbedaan antara product quality dan
service quality terhadap customer repurchase intention melalui customer satisfaction
antara objek yang satu dengan objek yang lainnya. Sehingga akan memberikan
pengetahuan yang baru dibidang ilmu marketing atau pemasaran pada situs jual beli
online (e-commerce). Selain itu, bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan teknik
pengumpulan data dengan cara lain misalnya seperti wawancara, agar peneliti
mendapatkan informasi yang diinginkan dan memperoleh keterangan yang lebih
mendetail dan natural.
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