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ABSTRACT 

 
The problem in this study is the high intention of the people of Banjarnegara in Making repeat 

purchases through the online marketplace. There are several factors that repurchase intention, such 

as : perception of ease andstore brand image. This study aims to determine the effect of perception of 

ease and store brand image on repurchase intentions in the online marketplace with customer 

satisfaction as an intervening variable. The population in this study is the Banjarnegara community of 

923,192 people. While the sample of this study was 100 respondents. With purposive sampling 

technique. The type of data used is primary data and data collection techniques using a questionnaire 

via google form. The results of this study indicate that perceived ease has no positive and insignificant 

effect on repurchase intention. Store brand image has a positive and significant effect on repurchase 

intention. Perception of convenience has no negative and insignificant effect on customer satisfaction. 

Store brand image has a positive and significant effect on customer satisfaction. Customer 

satisfaction has a positive and significant effect on repurchase intentions. Customer satisfaction 

cannot mediate the relationship between perceived convenience and repurchase intention. Customer 

satisfaction can mediate the relationship between store brand image and repurchase intention. 
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A. Pendahuluan 

1. Latar Belakang Masalah 
Berkembangnya ilmu 

pengetahuan dan ilmu teknologi secara 

global dapat mempengaruhi segala 

aspek di dunia termasuk di dalamnya 

ialah dunia bisnis. Seiring 

perkembangan dunia saat ini banyak 

perusahaan telah merubah sistem 

penjualan dan pemasarannya dari cara 

tradisional menjadi cara modern. Bukti 

adanya jaringan komersial yang telah 

berkembang adalah hadirnya internet di 

dunia bisnis.  Kedua hal tersebut 

kemudian berkombinasi menjadi bisnis 

yang berbasis elektronik atau yang 

dikenal sebagai e-bussiness, Palma dan 

Andjarwati (2016).  
Perkembangan dunia bisnis saat 

ini begitu kompetitif dengan diiringi 

oleh perkembangan teknologi yang 

menunjang setiap kegiatan bisnis. 

Komunikasi dan pertukaran informasi 

pada kegiatan bisnis menjadi semakin 

mudah dengan adanya internet sehingga 

perusahaan dapat melakukan aktivitas 

bisnisnya secara elektronik khususnya 

aktivitas hubungan perusahaan dengan 

konsumen dan mitra kerja perusahaan 

atau disebut e-commerce, Alhasanah, 

Kertahadi dan Riyadi (2014). 

Menurut Wen, dkk (2011) 

menyebutkan bahwa persepsi 

kemudahan itu dimana konsumen 

merasakan bahwa belanja di toko 

berbasis web akan meningkatkan 

belanjanya serta sejauh mana konsumen 

merasakan kemudahan interaksi dengan 

situs web dan dapat menerima informasi 

produk yang ia butuhkan.  

Menurut Shankar dalam 

Siyamtinah dan Hendar, (2015) 

kepuasan secara online dimana 

hubungan khusus yang berasal dari efek 

serangkaian pertemuan layanan diskrit 

atau transaksi dengan vendor Online 
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selama periode waktu tertentu. Dalam 

hal ini termasuk mencari, membeli, dan 

menggunakan produk. Kepuasan 

konsumen merupakan faktor yang 

sangat penting dalam membentuk 

perilaku niat beli ulang pada 

pembelanjaan online, sehingga 

kepuasan konsumen akan 

mempengaruhi terbentuknya niat beli 

ulang pada pembelanjaan online.  

Niat pembelian ulang dimana 

penilaian individu dari pembelian 

kembali produk atau jasa tertentu dari 

bisnis yang sama, dengan 

mempertimbangkannya posisi saat ini 

dan mungkin mempertimbangkan yang 

akan datang, Hellieret dalam Sai dan 

Sirion (2014). 

2. Rumusan Masalah  

Adapun rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 
a Apakah Persepsi Kemudahan 

Berpengaruh Terhadap Niat Beli 

Ulang? 

b Apakah Brand Image Toko 

Berpengaruh Terhadap Niat Beli 

Ulang? 

c Apakah Persepsi Kemudahan 

Terhadap Kepuasaan Pelanggan? 

d Apakah  Brand Image Toko 

Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Pelanggan? 

e Apakah Kepuasan Pelanggan 

Berpengaruh Terhadap Niat Beli 

Ulang? 

f . Apakah Persepsi Kemudahan 

Berpengaruh Terhadap Niat Beli 

Ulang Melalui Kepuasan 

Pelanggan? 

g Apakah Brand Image Toko 

Berpengaruh Terhadap Niat Beli 

Ulang Melalui Kepuasan 

Pelanggan? 
3. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

a Untuk Mengetahui Pengaruh 

Persepsi Kemudahan Terhadap 

Niat Beli Ulang. 
b Untuk Mengetahui Pengaruh Brand 

Image Toko Terhadap Niat Beli 

Ulang. 
c Untuk Mengetahui Pengaruh 

Persepsi Kemudahan Kepuasaan 

Pelanggan. 

d Untuk Mengetahui Pengaruh Brand 

Image Toko Terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 
e Untuk Mengetahui Pengaruh 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Niat 

Beli Ulang. 
f . Untuk Mengetahui Pengaruh 

Persepsi Kemudahan Terhadap 

Niat Beli Ulang Melalui Kepuasan 

Pelanggan. 
g Untuk Mengetahui Pengaruh Brand 

Image Toko Berpengaruh Terhadap 

Niat Beli Ulang Melalui Kepuasan 

Pelanggan. 

 

B. Metodologi Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini termasuk jenis 

Lokasi yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah Kabupaten 

Banjarnegara, Jawa Tengah. 

2. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif 

3. Populasi Sampel dan Teknik 

Pengambilan Sampel 

a. Populasi Penelitian 

Dalam penelitian ini populasi 

yang akan digunakan adalah 

Masyarakat Banjarnegara 

sejumlah 923.192 orang 

b. Sampel dan Teknik Sampling 
Jumlah sampel yang digunakan 

pada penelitian ini sebanyak 100 

responden, menggunakan teknik 

purposive sampling. 
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C. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Hasil Penellitian 

1. Uji Validitas 

 
Dari data diatas bahwa dapat dilihat 

ini semua indikator valid karena 

mempunyai nilai rhitung yang > rtabel, 

2. Uji Reliabilitas 

 
Tabel di atas menunjukan bahwa 

variabel menghasilkan nilai Cronbach 

Alpha  > 0,600. Dapat disimpulkan bahwa 

alat ukur yang digunakan dalam penelitian 

ini reliabel 

3. Uji Normalitas 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

dilihat Asymp. Sig nilai residual sebesar 

0,405 lebih besar dari taraf signifikan 0,05. 

Hal ini berarti sebaran data dari nilai 

residual terstandarisasi dikatakan 

berdistribusi normal. 

4. Uji Heteroskedastisitas 

 
Berdasarkan titik-titik yang dihasilkan 

dari uji heteroskedastisitas menyebar secara 

beraturan atau tidak mengumpul dan 

membentuk pencerminan dengan titik pusat 

pada nol. 

 

 

 

 

5. Uji Multikolonieritas 

 
Berdasarkan tabel diatas terlihat 

bahwa masing-masing variable memiliki nilai 

tolerance > 0,10 dan masing-masing variabel 

memiliki nilai VIF < 10, maka dapat 

disimpulkan model regresi terbentuk tidak 

terjadi gejala multikoliniearitas 

 

6. Hasil Uji Regresi Metode Kausal 

Step 1 
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Variabel persepsi kemudahan 

mempunyai t h itung < ttabel (1,998) dan 

mempunyai nilai signifikan sebesar nilai 

signifikan > 0,05. Jadi dapat disimpulkan 

Persepsi Kemudahan tidak berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap Niat Beli Ulang. 

Variabel Brand Image Toko mempunyai thitung 

> ttabel (1,988) dan mempunyai nilai signifikan 

< 0,05. Jadi dapat disimpulkan Brand Image 

Toko berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Niat beli Ulang. 

7. Hasil Uji Regresi Metode Kausal 

Step 2 

 
Variabel Persepsi Kemudahan 

mempunyai thitung < ttable (1,988) dan 

mempunyai nilai signifikan sebesar 0,684, 

nilai signifikan > 0,05 atau nilai 0,684 > 

0,05. Jadi dapat disimpulkan Persepsi 

Kemudahan tidak berpengaruh dan tidak 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Variabel Brand Image Toko mempunyai 

thitung > ttabel (1,998) dan mempunyai nilai < 

0,05 Jadi dapat disimpulkan Brand Image 

Toko berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

8. Hasil Uji Regresi Metode Kausal 

Step 3 

 

 
Variabel kepuasan pelanggan 

mempunyai thitung > ttabel (1,998) dan  

mempunyai nilai signifikan < 0,05  atau  nilai  

0,000  <  0,05.  Jadi dapat  disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan  berpengaruh  positif dan 

signifikan terhadap niat beli ulang. 

9. Uji Sobel 1 

 
Variabel Kepuasan Pelanggan sebagai 

variabel intervening antara variabel Persepsi 

Kemudahan dan Niat Beli Ulang memiliki 

nilai z-value < 1,96 atau p-value > α = 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh dari variabel persepsi kemudahan 

terhadap variabel niat beli ulang melalui 

variabel kepuasan pelanggan 
10. Uji Sobel 2 
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Variabel Kepuasan Pelanggan sebagai 

variabel intervening antara variabel  Brand 

Image Toko dan Niat Beli Ulang memiliki 

nilai z-value > 1,96 atau p-value < α = 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh dari variabel brand image toko 

terhadap variabel niat beli ulang melalui 

variabel kepuasan pelanggan. 

Pembahasan 

a. Pengaruh Persepsi Kemudahan 

Terhadap Niat Beli Ulang 

Persepsi Kemudahan tidak 

berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap Niat Beli Ulang 

di online marketplace. Hal ini 

membuktikan bahwa mudahnya 

seorang pelanggan dalam 

menggunakan atau mencari barang 

yang diinginkan dalam online 

marketplace tidak dapat menjadi 

acuan bahwa pelanggan tersebut 

akan melakukan pembelian ulang. 

Karena terdapat faktor lain yang 

lebih berpengaruh dalam 

menentukan pembelian ulang, seperti 

brand image toko yang bagus. 

b. Pengaruh Brand Image Toko 

Terhadap Niat Beli Ulang 

Brand Image berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Niat 

Beli Ulang di online marketplace. 

Hal ini membuktikan bahwa brand 

image atau citra merek, menjadi 

salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhi niat beli pelanggan 

harus selalu dipertahankan oleh 

perusahaan agar konsumen terus 

teringat akan citra merek dari 

perusahaan, karena perusahaan yang 

tidak memilik brand image maka 

pastilah konsumen akan kurang 

bahkan tidak mengenal produk-

produk yang dikeluarkan oleh 

perusahaan dan akhirnya membuat 

perusahaan kalah bersaing dengan 

pesaing karena dengan citra merek 

yang kuat akan membuat konsumen 

lebih memperhatikan produk 

perusahaan tersebut dibandingkan 

pesaing yang citra mereknya lebih 

lemah. 

c. Pengaruh Persepsi Kemudahan 

Terhadap Kepuasan pelanggan 

Persepsi Kemudahan tidak 

berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Penelitian ini 

membuktikan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan tidak dapat 

dijadikan tolak ukur pelanggan atau 

konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang.  

d. Pengaruh Brand Image Toko 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Brand Image berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Konsumen 

atau pelanggan akan merasakan 

kepuasan apabila berbelanja suatu 

barang atau berbelanja di toko yang 

memiliki brand image yang baik. 

Brand (merek) merupakan salah satu 

bagian terpenting dari suatu produk.  

e. Pengaruh Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Niat Beli Ulang 

Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Niat Beli Ulang di online 

marketplace. Kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen merupakan 

dampak dari perbandingan antara 

harapan konsumen sebelum  

pembelian dengan yang 

sesungguhnya diperoleh oleh 

konsumen dari produk yang dibeli 

tersebut. Setelah mengonsumsi suatu 

produk atau jasa, konsumen akan 

memiliki perasaan puas atau tidak 

puas terhadap produk atau jasa yang 

dimilikinya. Kepuasan akan 

mendorong konsumen membeli dan 

mengonsumsi ulang produk tersebut. 

f. Pengaruh Persepsi Kemudahan 

Terhadap Niat Beli Ulang Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

Persepsi kemudahan 

berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap niat beli ulang melalui 

kepuasan pelanggan. Mudahnya 

seorang pelanggan dalam 

menggunakan atau mencari barang 
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yang diinginkan dalam  online 

marketplace tidak dapat menjadi 

acuan bahwa pelanggan tersebut 

akan melakukan pembelian ulang. 

g. Pengaruh Brand Image Toko 

Terhadap Niat Beli Ulang Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

Brand image berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat 

beli ulang melalui kepuasan 

pelanggan. Menurut Kotler dalam 

Tjiptono (2014) adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan 

antara persepsi/kesannya terhadap 

kinerja atau hasil suatu produk dan 

harapan - harapannya. Konsumen 

merasa puas apabila dia berbelanja 

barang atau berbelanja di toko yang 

memiliki brand image yang bagus. 

Hal tersebut dapat mempengaruhi 

niat konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang.  

 

D. Kesimpulan 

1. Persepsi kemudahan  tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan 

terhadap niat beli ulang. 

2. Brand image toko  berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat 

beli ulang 

3. Persepsi kemudahan tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

4. Brand image toko berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat 

beli ulang 

6. Kepuasan pelanggan tidak dapat 

memediasi hubungan antara 

persepsi kemudahan dengan niat 

beli ulang. 

7. Kepuasan pelanggan  dapat 

memediasi hubungan antara brand 

image toko  dengan niat beli ulang. 

 

SARAN 

Saran yang dapat diberikan terkait 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pihak pengelola online 

marketplace harus terus 

mengembangkan keamanan untuk 

memberikan kenyamanan 

konsumen dalam berbelanja seperti 

toko yang memiliki barang-barang 

tiruan harus di tutup sehingga 

konsumen tidak tertipu dengan 

tampilan yang ternyata kualitasnya 

jelek dan fitur-fitur agar semakin 

mudahan di akses dan dipahami 

oleh konsumen yang baru 

mengakses online marketplace. 

2. Penelitian selanjutnya hendaknya 

dilakukan dengan menggali lebih 

banyak variabel lain sebagai 

prediktor baik melalui kajian 

teoretis maupun melalui penelitian 

sebelumnya. 
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