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ABSTRAK

Nanm : Rusmawati, Nim : 151401706 Judul Skripsi : Pengaruh
Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Minat Beli Ulang K onsumen
di Situs Jual Beli Online Shopee (studi pada Mahasiswa UIN SMH
Barten).

Seiring dengan berjalannya waktu rasa takut dan keraguan
pelanggan untuk berbelanja secara online pun hilang dengan adanya
testinonial pelanggan lain saat berbelanja secara online di tempat
tersebut. Seperti pada e-conmerce Shopee yang saat ini menjadi
platformbelanja pilihan pertama 73%), diikuti oleh Tokopedia (54%),
Lazada (51%) dan Instagram (50%).

Berdasarkan batasan mmsalah tersebut, mmka penulis
nerunuskan masalah pokok sebagai berikut: (1) Bagaimana pengaruh
tingkat kepuasan dan kepercayaan konsumen terhadap minat beli ulang?
(2) Seberapa besar pengaruh tingkat kepuasan dan kepercayaan
konsurmen terhadap minat beli ulang.

Adapun tujuan penelitian yaitu: (1) Untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang. (2) Untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh kepercayaan konsumen terhadap
minat beli ulang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, yaitu metode
penelitian yang digunakan untuk meneliti pada populasi maupun sarmpel
tertentu, dengan pengumpulan data menggunakan instrument penelitian,
amalisis data berupa kuantitatif.

Hasil penelitian ini terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kepuasan dan kepercayaan terhadap minat beli ulang dilihat dari
hasil thitung variabel manfaat (X1) adalah 5,658 dan thitung pada
variabel tantangan (X2) adalah 4,458. Pengujian ini menggunakan dua
arah dan tingkat signifikan 5% atau 0,05 dengan hasil tabel sebesar
1,984723. Jadi didapatkan nilai thitung dari variabel kepuasan(X1) dan
kepercayaan (X2) > ttabel 1,1984723 dan nilai signifikan X1 dan X2
sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan
H1 diterima.

Kata Kunci : kepuasan konsumen shopee, kepercayaan konsumen
shopee, minat beli ulang konsumen shopee.
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Dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan
janganlah kamu merajalela di muka bumi dengan membuat
kerusakan; [QS. ASY SYUARA 26:183

vii

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



RIWAYAT HIDUP

Rusnawati lahir di Kabupaten Tangerang tepatnya di Kp.
Pasir Al-amin RT/RW 005/002 Desa Kresek Kecamatan Kresek
pada tanggal 06 Agustus 1997. Peruilis adalah anak terakhir dari

pasangan Bapak H.Ramlan (alm) dan Ibu Faujah (almh).

Perdidikan yang telah ditempuh oleh peruilis yaitu SDN
Kresek I lulus pada tahun 2009, SMPI Al-Falah Lulus pada tahun
2012, MA Tarbiyatul Mubtadiin lulus pada tahun 2015. Kenudian
pada tahun 2015 perulis melanjutkan studi di Universitas Islam
Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam pada Jurusan Ekonomi Syariah.

Selama perkuliahan peruilis aktif berorganisasi, penulis
nengikuti organisasi ekstermal yaitu Himpunan Mahasiswa
Tangerang (HIMATA) Banten Raya Komisariat UIN SMH Barten
sebagai Ketua Bidang Pemberdayaan A paratur Organisasi (PAO)
pada tahun 2017-2018, Gerakan Mahasiswa Nasional Indonesia
(GMNI) Komisariat UIN SMH Banten sebagai Ketua Bidang
Kesarinahan pada tahun 2017-2018 dan juga permah menjabat
sebagai Bendahara Unum di Gerakan Mahasiswa Nasional
Indonesia (GMNI) Cabang Serang pada tahun 2019-2021.

viii



KATA PENGANTAR

Segala puji hanya bagi Allah SWT, yang telah
memberikan taufik, hidayah serta inayah Nya, sehingga skripsi
ini dapat diselesaikan. Shalawat serta salam senoga selalu
tercurah limpahkan kepada baginda Rasulullah SAW, kerabat,
para sahabat serta para pengikutnya yang setia hingga akhir
ZAITAN.

Skripsi ini disusun untuk memeruhi salah satu syarat
dalam meraith gelar Sarjama Ekonomi (S.E) pada Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sultan Maulana Hasanuddin
Barnten. Skripsi ini kenungkinan besar tidak dapat diselesaikan
tanpa bantuan dari berbagai pihak. Oleh karenanya perulis
ingin menyampaikan ucapan terima kasih dan penghargaan
setinggi-tingginya, terutama kepada:

1. Bapak Prof. Dr. H. Wawan Wahyudin, M.Pd, Rektor
Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasaruddin
Banten, yang telah mengelola dan mengembangkan
Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin
Banten.

2. Ibu Dr. Hj. Nihayatul Masykuroh, M.Si., Dekan Fakultas
Ekonomi Syariah dan Bisnis Islam UIN Sultan Maulam
Hasanuddin Banten Sekaligus Permbimbing 1 yang sudah



menberikan arahan, bimbingan serta saran-saran dalam
penyusunan skripsi ini.

. Ibu Hj. Mukhlishotul Jannah M.M.,M.Ak., Ketua Jurusan
Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Sultan Maularna Hasanuddin Banten.

. Bapak Zenno Noeralamsyah, M.E.I. selaku Pembimbing I1
yang sudah menberikan arahan, bimbingan serta saran-
saran dalam penyusunan skripsi ini.

. Ibu Hj. Mukhlishotul JanmahM.M.,M.Ak Dan Ibu
Elsa,M.Ak. sebagai Penguji I dan II yang sudah menguji,
membimbing dan mengarahkan serta memberi saran dalam
penyusunan skripsi ini.

. Bapak dan Ibu Dosen UIN Sultan Maulana Hasanuddin
Banten, terutamm yang mengajar dan mendidik perulis
selama berproses perkuliahan di UIN Sultan Maulana
Hasanuddin Banten.

. Seluruh Civitas Akademika Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam yang telah membantu perulis selamm  duduk
dibangku perkuliahan.

. Kepada seluruh keluarga besar yang selalu mensupport dan
mendoakan peruilis.

. Kepada keluarga besar Himpunan Mahasiswa Tangerang
Banten Raya (HIMATA BTR) yang telah memberikan
banyak pelajaran di luar dari segala yang saya pelajari
dibangku perkuliahan.



10. Kepada keluarga besar Gerakan Mahasiswa Nasiomal
Indonesia (GMNI) Cabang Serang yang telah membuka
pikiran saya untuk melihat segala bentuk penindasan yang
ada Indonesia.

11. Teman-teman seperjuangan yang tidak bisa saya sebutkan
satu persaty, yang telah ikut membantu dan menotivasi
dalam perulisan skripsi ini hingga selesai.

12. Serta seluruh keluarga besar Ekonomi Syariah B 2015,dan
rekanrekan seperjuangan vyang telah memberikan
dukungan, notivasi dan senmua pihak yang tidak dapat
disebutkan perulis satu persaty, yang sudah banyak
membantu perulis baik secara langsung maupun tidak
langsung dalam penyusunan skripsi ini.

13. Beberapa orang yang telah menorehkan luka dan trauma
batin, yang sempat menghambat penulisan skripsi ini.
Hingga akhirmya saat ini perulis bisa melangkah jauh lebih
hebat.

Atas segala bentuk dukungan, arahan, bantuan yang telah
diberikan, perulis berharap senoga Allah SWT,
membalasnnya  dengan  keberkahan  serta  pahala  yang
berlimpah. Aamiin.

Mengingat perulis masih dalam tahap belajar maka untuk
itu perulis mohon maaf jika dalam penulisan skripsi ini masih
terdapat banyak kesalahan dan kekurangan, sehingga peruilis
sangat membutuhkan kritik dan saran yang membangun

Xi



Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi penulis khususnya

dan bagi pembaca umumnya.
Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Serang, 30 Mei 2022
Penulis,

R watl
NIM: 151401706

Xii



DAFTAR ISI

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

ABSTRAK ..ot
NOTA DINAS ....ooooiiirrreiririneeeesennes
LEMBAR PERSETUJUAN .......ccc.c....
LEMBAR PENGESAHAN ......ccccoeuevuen.
LEMBAR PERSEMBAHAN .................
LEMBAR MOTTO ..covvivvrnrennrerrennns
LEMBAR RIWAYAT HIDUP ..............
KATA PENGANTAR......ccccvivvririeiinnns
DAFTAR IST oo nereeeenens
DAFTAR TABEL .o
DAFTAR GAMBAR ...ccovvriirirerrennne
BAB I PENDAHULUAN ......cccoininiinnnn

A. Latar Belakang Masalah ...............

B. Identifikasi Masalah............cc.c.....

E. Tujuan Perelitian ..........ccccovvreuneee
F. Manfaat Perelitian.............uu..........

xiii

-----------------------------

-----------------------------

-----------------------------

-----------------------------

ooooooooooooooooooooooooooooo

-----------------------------

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

ooooooooooooooooooooooooooooo

-----------------------------

-----------------------------

.............................

-----------------------------

-----------------------------

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



BAB II LANDASAN TEORI ...t 34

A KgianTeon iisssasssismsissssisasseiing 34
1. Kepuasan KOmSUITEDN ........ccooeviieviinninneciiiieinnnns 34
a) Definisi Kepuasan Konsumen ............cccccueee. 34

b) Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsurmen

....................................................................... 36

¢) Indikator Kepuasan Konsumen .............cc..... 37

2. Kepercayaan KONSUIMEN ........cccveeveiereereceneccnnenes 38

a) Definisi Kepercayaan Kornsumen ................... 38

b) Elemen Penting Kepercayaan Konsumren ....... 39

c) Dimensi Kepercayaan ..........coceceveveeerieennnes 40

d) Indikator Kepercayaan Konsumen ................. 42

3. Minat Beli Ulang ......cocevvevvirieenicnnceniensceenn, 42

a) Definisi Minat Beli Ulang ..........ccccceeeevrueunenes 42

b) Faktor yang mempengaruhi Minat Beli Ulang 43

c) Indikator Minat Pembelian Ulang .................. 45

BAB III METODOLOGI PENELITIAN ....ccccevevveirerrnnns 47
A. Wilayah Perelitian .........ccceeveeeveeerenenesesceeesireenenes 47
B. Populasi danSammpel ..o, 47
C. Jeris Penelitian ........coeeeeereeireireeeceeeeeeeveesneeeeeenne 48
D. Sumber Data yang digunakan ...........ccoeceeeeevrneeenene. 49
E. Teknik pengumpulan Data ........ccceeeeveereeerereereneerennas 49

Xiv



1. Observasi (Pengamatan) ...........cccveeereeenererereennns 50
2: RKUBSIOMRT «cucasvsnsesinss sssavsions s sivosns svsessonsnsssissnsss 50
3. DOKUITEILAS] ...vovevrriiriiiiiiiciisesisessene 51
F. Operasional Variabel Perelitian ...........coccevveerrrrreenes 52
G. Teknis ATaliSiS Data .....cccceeveeveceeeeeceeerereeernesesseseenns 59
1. Uji Validitas ...cccoveerveermerireerenirecieeeseneseeeeeseenns 59

2. Uji Realibilitas .....c.eveveueeveereerreeereneeereeee e 60
H. Uji Asuimsi KIasiK i 61
1. Uji NOMTBIAS .oovreericeriieerieecreesie e 61

2. Uji MUItIKOIONETTEAS ....evvvecrieiceicicircececieeeiaene 62
3. Uji HeterokedastiSitas ..........cceccereeeeeeeeeesreenunanns 62
4, UjL HIPOLESIS ..coveeveiiieiriiriinienieseeese e sessieaenens 63

5. Amalisis Regresi Linear Berganda ........cccccouuneue.. 63
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .....66
A. Gambaran UmumObjek Perelitian ........cccccoeevveennnee. 66
B. Gambaran UnumResponden ........ccoceveiveveeeriennnnnen 67
1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................ 67

2. Responden Berdasarkan Usia ..........ccccoeeeeciricnennnee 69
C. AmaliSis Data .....ccceevereivenerrereninreeninieesiseesesssssesesssaens 70
L. Uji Validitas ...cccveevvenirereeeerecccicessnssesssensienns 70

2. Uji Realiabilitas ......cccoeveveererirereerriererereeessnnennnes 72

3. Uji Asumrsi KIasiK ...cceveeeeeeevinerenisiesereccsienenes 74

a) Uji NOMIBIIAS ....covvirririnirinieenicenrecsieeninen, 74

b) Uji Multikoloneritas ..........cccceeeereveerececrereenennns 76

c) Uji Heterokedastisitas ..........ccceeveeueveerereruenns 78

XV



4. Uji Regresi Linear Berganda .......ccooeevveeverevennnnne. 79

S. Uji HIPOESIS ..ovvenereeeeerrereneeieesieeeeeeeee e sasaesens 81

a) Ujit (Parsial) ..cccccveeereeeeierererenineeseeeneseenens 81

b Ujif(simulan) e 82

BAB V PENUTUP ......coctvirirrrieriinrseinsessssssssenssssessenes 94

AL KeSIMPUlAN .....ccevieiecceniieieceistsieeeessssese s 94

B SATALL cuiciesinnsssisavssissicinisssionsoaissyssarivvsssivimmiiemnaivsssss 96

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN-LAMPIRAN

XVi



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Perelitian Terdahulu yang Relevan ...........c.c........ 20
Tabel 3.1. Operasional Variabel Perelitian ..........ccoccevrveuenee. 52
Tabel 4.1.Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................. 68
Tabel 4.2. Responden Berdasarkan Usia.........cccoeevreereenenenen 69
Tabel 4.3. Hasil Uji Validitas Kepuasan (X1) .....cccecceeereeennes 70
Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas Kepercayaan (X2 ) .....ccccovueee. 71
Tabel 4.5. Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Y) ovveeoereeneee... 72
Tabel 4.6. Hasil Uji Realiahilitas Validitas Kepuasan ........... 73
Tabel 4.7. Hasil Uji Realiahilitas Validitas Kepercayaan ...... 73

Tabel 4.8. Hasil Uji Realiabilitas Validitas Minat Beli Ulang 74

Tabel 4.9. Hasil Uji One Sanple Kolnogorov Smirmov Test . 75

Tabel 4.10. Hasil Uji Multikoloreritas .........cccceeveveereereenenen 77
Tabel 4.11. Hasil Uji Heterokedastisitas ...........ccceeerevererenen 78
Tabel 4.12. Hasil Uji Regresi Linear Berganda ........c..cvuvee. 79
Tabel 4.13 Hasil Uji T (Parsial). .oooooovveeemeeeereeeeeeeeseeeeessesneen 81
Tabel 4.14. Hasil Uji F (SIMLHADN) «..cvevereevieercieieneeeeseen, 82
Tabel 4.15 Model Koefisien Determinalsi (R2) .....eeveveeerereererenes 83

Xvii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1. Kerangka BerpiKir ........ccoeveeivenevenececiinenne

Gambar 4.1. Grafik Normmlitas

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

XViii



