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ABSTRACT  

 

This study aims to determine the effect of website quality and delivery service on 

repurchase intention mediated by e-WOM (electronic word-of-mouth), with a case study in 

Sukoharjo Regency. This research uses a quantitative approach. The sample in this study 

consisted of 211 people with the criteria of having made an online purchase and residing 

in Sukoharjo Regency. The data was collected using an online questionnaire distributed to 

respondents. The results of the study explain that: First, Website Quality, Delivery Service, 

and e-WOM have a positive effect on Repurchase Intention. Second, Website Quality has a 

positive effect on e-WOM, while Delivery Service has no effect on e-WOM. Third, it is 

concluded that e-WOM can mediate the effect of Website Quality on Repurchase Intention, 

but e-WOM cannot mediate the effect of Delivery Service on Repurchase Intention. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh website quality dan delivery service 

terhadap repurchase intention yang dimediasi e-wom dengan studi kasus di Kabupaten 

Sukoharjo, penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sample dalam penelitian 

ini berjumlah 211 orang dengan kriteria orang yang telah melakukan belanja online dan 

berdomisili di Kabupaten Sukoharjo. Metode mengumpulkan data yaitu dengan kuesioner 

yang diberikan secara online kepada responden, hasil penelitian menjelaskan bahwa, 

Pertama, Website Quality, Delivery Service dan eWOM berpengaruh positif terhadap 

Repurchase Intention, Kedua, Website Quality berpengaruh terhadap eWOM dan Delivery 

Service tidak berpengaruh terhadap eWOM, Ketiga, kesimpulan eWOM dapat memediasi 

pengaruh Website Quality terhadap Repurchase Intention tetapi eWOM tidak dapat 

memediasi pengaruh Delivery Service terhadap Repurchase Intention. 
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Kata Kunci:  Repurchase Intention, Website Quality, Delivery Service, e-WOM 

 

PENDAHULUAN 

 

Pengguna internet di Indonesia akhir-akhir ini mengalami kenaikan yang significant 

dari tahun ke tahun hal ini didasarkan pada survey yang dilakukan oleh asosiasi penyedia 

jasa internet Indonesia (APJII) pada tahun 2016 pengguna internet mencapai 132,7 juta 

pengguna dan di prediksi akan meningkat setiap tahunnnya (APJII, 2017), dengan 

meningkatnya pengguna internet di Indonesia maka hal ini akan mendorong 

perkembangan terutama dalam bidang e-commerce (Aristio, et al., 2019). Menurut Riset 

terbaru Google dan Temasuk dalam laporan e-Conomy SEA 2018 menunjukkan bahwa 

ekonomi digital Indonesia mencapai US$27 miliar atau sekitar Rp391 triliun. Angka ini 

menjadikan transaksi ekonomi digital Indonesia berada di peringkat pertama untuk 

kawasan Asia Tenggara dengan kontribusi sebesar 49 persen (Ekonomi, 2019) 

Jual beli online adalah saat seseorang menggunakan website dalam kegiatan 

transaksi jual-beli ataupun menyediakan fasilitas penjualan produk dan jasa melalui media 

online (Kotler & Keller, 2012), sebelum melakukan keputusan pembelian ada beberapa hal 

yang dilakukan calon pembeli salah satunya adalah membaca ulasan pembelian dari 

customer sebelumnya (EWOM), Electronic Word of Mouth (EWOM) adalah proses 

pertukaran informasi yang dinamis dan berkelanjutan antara konsumen potensial, aktual, 

atau konsumen yang telah membeli mengenai suatu produk, layanan, merek, dan 

perusahaan, yang tersedia untuk banyak orang dan lembaga melalui Internet (Ismagilova, 

et al., 2017). Pelanggan tidak hanya membaca dan menggunakan informasi tekstual yang 

tersedia di situs web e-commerce selama proses keputusan pembelian mereka, tetapi juga 

ulasan yang ada (yaitu EWOM) di situs web (Tandon, et al., 2019). Disisi lain EWOM 

juga dianggap sebagai sumber informasi penting yang mempengaruhi perilaku manusia 

(Ismagilova, et al., 2019) 

Perilaku konsumen online dipengaruhi oleh dua komponen besar, yaitu komponen 

yang bisa dikendalikan dan juga komponen yang tidak bisa dikendalikan. Komponen yang 

bisa dikendalikan salah satunya adalah website quality (Efraim Turban, 2015). Website 

quality adalah faktor utama dalam jual beli online karena persepsi pelanggan terhadap 

kualitas situs web secara positif memengaruhi niat mereka untuk menggunakan situs 

(Chang, et al., 2014) selain hal itu website quality juga mempengaruhi niat pembelian 

secara (D. H. McKnight, 2002), niat pembelian secara online dibentuk dari Website quality 

sebuah web, salah satunya ialah website features. (Efraim Turban, 2015) 

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 

kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan 

kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak 

(Kotler & Keller, 2012), beberapa  karakteristik dari jasa adalah Intangibility, 

Inseparability, Variabelity dan Perishability (Tjiptono, 2000) karena  karakteristik yang 

berbeda dengan produk maka konsumen akan susah untuk melakukan penialaian terhadap 

suatu jasa. begitupun dengan jasa pengiriman, jasa pengiriman dalam bauran pemasaran 

jasa pengiriman masuk dalam saluran distribusi karena saluran distribusi merupakan suatu 

kelompok perantara yang berhubungan erat satu sama lain dan yang menyalurkan produk-

produk kepada pembeli (Kotler & Keller, 2012) dalam jual beli online jasa pengiriman 

memiliki posisi yang penting karena jasa pengirimanlah yang mengantarkan barang 

pesanan kepada pelanggan. diharapkan dari tulisan ini dapat menjadi rujukan para pelaku 

penjual online shop, 
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TINJAUAN PUSTAKA 

 

Website Quality terhadap Repurchase Intention 

Kualitas website sangat penting dalam marketplace karena meliputi semua 

kegiatan mulai dari promosi, pembayaran bahkan pengiriman produk menggunakan 

website (Razak, Ahmad, & Marimuthu, 2016) Perilaku konsumen online dipengaruhi oleh 

dua komponen besar, yaitu komponen yang bisa dikendalikan dan juga komponen yang 

tidak bisa dikendalikan. Komponen yang bisa dikendalikan salah satunya adalah website 

quality (Efraim Turban, 2015)  

Berdasarkan penelitian oleh (Shin, Chung, & Lee, 2013) mengatakan dalam 

perspektif konsumen Website quality dapat menjadi faktor yang sangat penting untuk 

meningkatkan niat pembelian ulang, tiga hal penting dalam perspektif konsumen adalah 

kepercayaan pelanggan, kepuasan pelanggan dan komitmen pelanggan. (Smith, 2000) 

menyatakan bahwa sebuah website yang memiliki navigasi mudah, pemprosesan halaman 

yang cepat serta di tampilan antarmuka yang dipersonalisasi dengan baik akan membuat 

pelanggan kembali lagi. Selain itu berdasarkan pada hasil penelitian (Razak, Ahmad, & 

Marimuthu, 2016) juga menyatakan bahwa kualitas dari sebuah website berpengaruh 

positif terhadap niat pembelian ulang pada kegiatan belanja online dalam hal ini 

marketplace. Dari ulasan diatas maka dapat dibuat asumsi awal bahwa : 

H1 : Website Quality Berpengaruh terhadap Repurchase Intention 

 

Delivery Service terhadap Repurchase Intention 

Delivery dalam pemasaran masuk dalam saluran distribusi karena saluran distribusi 

merupakan suatu kelompok perantara yang berhubungan erat satu sama lain dan yang 

menyalurkan produk-produk kepada pembeli (Kotler & Keller, 2012). Uang yang 

dibayarkan pembeli ketika melakukan pembelian online agar barang sampai sesuai dengan 

tujuan yang dinginkan hal ini termasuk dalam bagian jasa pengiriman, hal ini sangat 

penting karena dapat mempengaruhi keputusan pembelian dari seorang pelanggan 

(Mindali & Salomon, 2007). Biaya pengiriman berhubungan erat dengan keputusan 

pembelian konsumen dan niat pembelian ulang. Penjual harus dapat menawarkan berbagai 

opsi pengiriman seperti gratis biaya pengiriman, pengiriman dihari yang sama dan 

pengiriman selama dua (E. Griffis & J. Goldsby, 2011) 

Ketersediaan resiko yang harus dipercayakan kepada jasa pengiriman adalah 

konsumen percaya barang yang dibeli tidak rusak saat pengiriman dan akan sampai sesuai 

waktu yang telah dijanjikan. Setiap individu membutuhkan pengiriman barang yang cepat 

dan aman untuk memastikan barang yang dikirimkan sampai pada waktu dan tempat yang 

tepat (Oktaviani, et al., 2018). Ketepatan waktu dan barang tidak rusak saat pengiriman 

termasuk dalam kualitas pelayanan. Penelitian (Lam, et al., 2004) menyatakan bahwa 

apabila persepsi konsumen mengenai kualitas layanan pengiriman barang tinggi maka 

konsumen memiliki niat untuk melakukan pembelian atau transaksi ulang pada jasa 

pemniriman barang yang sama. Dari ulasan diatas maka dapat dibuat asumsi awal bahwa : 

H2 : Delivery Service Berpengaruh terhadap Repurchase Intention 

 

Electronic Word of Mouth terhadap Repurchase Intention 

eWOM adalah pernyataan positif maupun negatif tentang produk atau perusahaan 

yang dibuat oleh pelanggan potensial, pelanggan saat ini ataupun orang yang pernah 

menjadi pelanggan, yang tersediabagi banyak orang dan institusi melalui internet (Chang, 

et al., 2012). Pelanggan tidak hanya membaca dan menggunakan informasi tekstual yang 

tersedia di situs web e-commerce selama proses keputusan pembelian mereka, tetapi juga 

ulasan yang ada (yaitu EWOM) di situs web EWOM memiliki pengaruh signifikan 
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terhadap perilaku pembelian dan sikap konsumen dalam berbagai kategori produk seperti 

Handphone dan accessories (Tandon, et al., 2019) 

Dari penelitian-penelitian sebelumnya menyatakan Wom positif dan E-wom 

memainkan peranan penting dalam meningkatkan niat pembelian pelanggan (Jalilvand & 

Samiei, 2012). Niat pembelian ulang secara langsung dipengaruhi oleh kualitas informasi 

EWOM (Cheung & Thadanib, 2012). E-wom atau komentar online positif dari konsumen 

memiliki dampak besar pada niat membeli kembali (Gauri, et al., 2008)  maka didapatkan 

hipotesis sebagai berikut: 

H3 : Electronic Word of Mouth Berpengaruh terhadap Repurchase  Intention 

 

Electronic Word of Mouth memediasi Website Quality terhadap Repurchase 

Intention 

Untuk meningkatkan kualitas website perusahaan saat ini menyediakan portal virtual 

untuk ulasan konsumen dalam berbelanja online, yang memungkinkan pembeli 

sebelumnya untuk berbagi pengalaman mereka dalam pembelian dan / atau mengkonsumsi 

produk dan jasa (Lee & Ma, 2012). Hal ini dilakukan perusahaan karena Opini dan 

rekomendasi online menjadi hal penting dimana pembeli online dapat mencari informasi 

baru dan akan memeberikan efek yang besar bagi pengguna internet (Ladhari & Michaud, 

2015). dalam penelitian (Shin, et al., 2013) Kebebasan yang diberikan kepada pelanggan 

untuk memberikan ulasan termasuk dalam bagian zcustomer Communication,dan 

menyatakan bahwa Customer Communication adalah faktor terpenting dalam Website 

Quality.  

Penelitian (Napitupulu, 2017) mengungkapkan bahwa kemudahan dalam 

memberikan ulasan pada sebuah website termasuk dalam service interaction quality dan 

hal ini mempengaruhi sebuah kualitas website. Para individu yang melakukan belanja 

online dengan merujuk pada review online mereka lebih bersedia untuk menggunakan dan 

menyebarkan review online tersebut (Park, et al., 2011) Ketika konsumen sudah 

mendapatkan kemudahan dalam mengoperasikan website, maka konsumen akan merasa 

bahwa mereka mendapatkan manfaat atau keuntungan yang sepadan untuk mencari 

kebutuhan mereka. Dalam penelitian (Akyüz, 2013) menyatakan bahwa pengalaman 

seseorang mengunjungi website dalam belanja online berpengaruh positif terhadap 

eWOM. Dan pada akhirnya Niat pembelian ulang secara langsung dipengaruhi oleh 

kualitas informasi EWOM (Cheung & Thadanib, 2012). E-wom atau komentar online 

positif dari konsumen memiliki dampak besar pada niat membeli kembali (Gauri, et al., 

2008) maka didapatkan hipotesis sebagai berikut: 

H4: Website Quality Berpengaruh terhadap Electronic Word of Mouth 

H5: Electronic Word of Mouth memediasi pengaruh Website Quality terhadap 

Repurchase Intention 

 

Electronic Word of Mouth memediasi Delivery Service terhadap Repurchase 

Intention 

Peran utama dari penyedia jasa pengiriman adalah sebagai sarana transportasi barang 

dari tempat asal pengiriman menuju tempat tujuan. Sehingga perlu adanya kepercayaan 

dari pelanggan kepada pihak penyedia jasa bahwa barang yang dikirim akan sampai ke 

tujuan dalam keadaan baik. kepercayaan didefenisikan sebagai ketersediaan satu pihak 

untuk menerima resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain 

akan melakukan tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya (Mayer, Davis, & 

Schoorman, 1995). Penelitian  yang dilakukan (Serra-Cantallops, Ramon-Cardona, & 

Salvi, 2018) yang menyatakan Kepuasan pelanggan memiliki efek langsung yang positif 

pada pembuatan eWOM. Niat pembelian ulang juga dapat diartikan perilaku dari 
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konsumen yang memberikan reaksi yang positif terhadap kepercayaan dari suatu produk 

dan konsumen tersebut berniat untuk mengunjungi kembali atau membeli produk dari 

perusahaan tersebut Reaksi tersebut sebagai akibat karena pelanggan merasa terpuaskan 

akan produk dan layanan yang diberikan sesuai dengan pengalaman dari pembelian 

sebelumnya (Griffin, 2005) maka didapatkan hipotesis sebagai berikut  : 

H6 :  Delivery Service Berpengaruh terhadap Electronic Word of Mouth 

H7 : Electronic Word of Mouth memediasi pengaruh Delivery Service terhadap 

Repurchase Intention 

 

Kerangka Model Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Website Quality dan 

Delivery Service terhadap Repurchase Intention yang dimediasi oleh eWOM, maka 

kerangka model peneliatian adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1 Kerangka Penelitian 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

Populasi dan Sample 

Desain dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi dan Analisis 

Variabel Mediasi atau Intervening. Data penelitian ini termasuk jenis data primer. Data 

diperoleh dari kuisioner secara online yang diisi oleh responden, responden berdomisili di 

Kabupaten Sukoharjo dan pernah melakukan pembelian barang secara online 

Penentuan sampel dalam penelitian ini dilakukan metode purposive sampling, yaitu 

teknik untuk menentukan sampel penelitian dengan beberapa pertimbangan tertentu yang 

bertujuan agar data yang di peroleh nantinya bisa lebih representatif (Sugiyono, 2011). 

Adapun pertimbangan penentuan sampel yaitu sudah pernah berbelanja online. 

Dikarenakan jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti maka penulis mengikuti 

saran dari (Hair , et al., 2014) simple regression  dapat efektif dengan jumlah sampel 20, 

tetapi untuk mendeteksi secara statistik signifikan pada tingkat alpha (a) yang ditentukan 

dengan kekuatan (probability) 0,80 maka dalam multiple regression membutuhkan sampel 

minimum 50 dan lebih baik 100 sample untuk sebagian besar situasi penelitian. Sehingga 

dalam penelitian ini penulis menetapkan jumlah sample sebanyak 211 responden 

 

Definisi Operational dan Variable Measurement 

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab perubahanya 

atau timbulnya variabel terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Website 

Quality dan Delivery Service, Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang 

menjadi akibat karena variabel bebas. Variabel terikat  dalam penelitian ini adalah perilaku 

Website 
Quality 

Electronic 

Word of 
Mouth 

Delivery 

Service 

Repurchase 

Intention 

H1 

H3 

H2 
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H7 
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Online Repurchase Intention, Variabel Mediasi adalah variabel yang secara teoritis 

mempengaaruhi hubungan antara variabel independent dengan dependen menjadi 

hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat diamati dan diukur. Variabel ini merupakan 

variabel penyela / antara yang terletak diantara variabel independen dan dependen, 

sehingga variabel independen tidak langsung mempengaruhi berubahnya atau timbulnya 

variabel dependen (Sugiyono, 2011). Variabel Mediasi dalam penelitian ini adalah eWOM 

(Electronic Word of Mouth). Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah kuisioner yang terdiri dari beberapa pertanyaan untuk mengungkap variabel 

yang akan diteliti. Penelitian ini menggunakan skala Likert Definisi masing-masing 

variabel adalah sebagai berikut : 

Kualitas website adalah keseluruhan kualitas yang dirasakan dari sebuah website 

perbelanjaan online dari sudut pandang pelanggan (Shin, et al., 2013). (Sreedhar, 2016) 

mendefinisikan website quality adalah seberapa baik desain dari suatu website untuk dapat 

memenuhi selera yang diinginkan oleh pengunjung website tersebut. Situs web terdiri dari 

beberapa tindakan seperti interaksi dengan pelanggan, Download, transaksi online, dan 

fungsi-fungsi navigasi (Tandon, et al., 2019) 

Delivery service adalah jasa yang harus dibayarkan oleh pembeli ketika melakukan 

pembelian online agar barang sampai sesuai dengan tujuan yang dinginkan (Mindali & 

Salomon, 2007). Peran utama dari penyedia jasa pengiriman adalah sebagai sarana 

transportasi barang dari tempat asal pengiriman menuju tempat tujuan. Peran sebagai 

sarana transportasi barang ini meliputi pelayanan dalam penyediaan akses transportasi 

barang baik dalam jarak dekat maupun jarak jauh (Hafizha, et al., 2019). 

Internet telah memungkinkan berbagai bentuk platform komunikasi baru yang 

semakin memberdayakan penyedia website dan pelanggan, hal ini menjadi sarana untuk 

berbagi informasi antar pelanggan atau penyedia website (Jalilvand, Esfahani, & Samiei, 

2011). Menurut (Ismagilova, et al., 2017) Electronic Word of Mouth (EWOM) adalah 

proses pertukaran informasi yang dinamis dan berkelanjutan antara konsumen potensial, 

aktual, atau konsumen yang telah membeli mengenai suatu produk, layanan, merek, dan 

perusahaan, yang tersedia untuk banyak orang dan lembaga melalui Internet 

Niat pembelian ulang (Repurchase Intention), dalam penelitiannya (Pham & 

Nguyen, 2019) mendefinisikan sebagai evaluasi konsumen atas pembelian kembali dari 

penyedia yang sama berdasarkan pengalaman mereka sebelumnya. Menurut (Kotler & 

Keller, 2012) niat pembelian ulang konsumen berkaitan dengan perilaku konsumen 

berdasarkan motif yang dimilikinya untuk membeli atau memakai kembali produk tertentu. 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah butir-butir kuesioner mampu 

mengukur apa yang seharusnya diukur. Uji validitas kuesioner menggunakan metode 

analisis factor. Butir-butir kuesioner dalam satu variable dinyatakan valid apabila 

mempunyai loading factor lebih besar dari 0.50. Hasil uji validitas disajikan dalam tabel 

4.6, Dari beberapa item kuesioner atau indikator tidak semua item kuesioner dapat 

digunakan mengukur variable, dikarenakan beberapa hal pertama, terjadi nilai ganda (cross 

loading). Kedua, Indikator tidak berkorelasi dengan indikator lainnya dalam dalam satu 

variabel (tidak terekstrak/mengumpul disatu kolom). Dari enam butir kuesioner untuk 

mengukur variabel electronic word of mouth terdapat dua indikator yang mengalami cross 

loading, yaitu E5 dan E6 yang nilainya dibawah 0,5, sehingga dua butir kuesioner di 

varibel electronic word of mouth tidak digunakan. 

Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah suatu butir konsisten dari waktu 

ke waktu dalam mengukur suatu variabel. Reliabilitas kuesioner diuji dengan 

menggunakan metode Cronbach Alpha (α). Reliabilitas butir kuesioner diketahui dari 

koefisien Alpha (α) nya. Bila nilai α lebih besar dari 0,6 maka butir kuesioner dapat 

dinyatakan reliabel. Sebaliknya bila nilai α lebih kecil dari 0,6 maka butir kuesioner 
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dinyatakan tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas disajikan dalam tabel 3 Terlihat semua butir 

kuesioner valid dalam variabel yang diteliti mempunyai nilai reliabilitas lebih besar sari 

0,6 sehingga dapat disimpulkan semua butir kuesioner tersebut reliabel untuk digunakan 

mengambil data penelitian 
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Tabel 1. Constructs, Cronbach Alpha, Indicator dan Factor Loading penelitian ini 

 
 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Karakteristik Responden 

Hasil pengumpulan data yang dilakukan Se- Kabupaten Sukoharjo berjumlah 211 

responden. Responden pada penelitian ini digambarkan melalui jenis kelamin, usia, 

pekerjaan, asal kecamatan dan pendidikan terakhir yang ditempuh, adapun deskripsi 

responden adalah sebagai berikut : 
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Tabel 2 Karakteristik Responden 

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Kategori Frekuensi Persentasi (%) 

1 Pria 106 50,2 % 

2 Wanita 105 49,8 % 

 Total 211 100.0 % 

Responden Berdasarkan Usia 

1 < 17 Tahun 3 1,4 % 

2 17 – 25 Tahun 121 57,3 % 

3 26 – 35 Tahun 54 25,6 % 

4 36 – 50 Tahun 29 13,7 % 

5 > 50 Tahun 4 1,9 % 

 Total 211 100 % 

Responden Berdasarkan Pendidikan 

1 SMP 2 0.9 % 

2 SMA 83 39,3 % 

3 Diploma 3 14 6,6 % 

4 Sarjana S-1 102 48,3 % 

5 Sarjana S-2 9 4,3 % 

 Total 211 100 % 

Responden Berdasarkan Pekerjaan 

1 Karyawan Swasta 53 25,1 % 

2 Pegawai Negeri 23 10,9 % 

3 Pelajar/Mahasiswa 70 33,2 % 

4 Wiraswasta 24 11,4 % 

5 Petani 1 0,5 % 

6 Lainnya 40 19,0 % 

 Total 211 100 % 

Responden Berdarkan Domisili Kecamatan 

1 Kartasura 42 19,9 % 

2 Sukoharjo Kota 32 15,2 % 

3 Polokarto 30 14,2 % 

4 Grogol 23 10,9 % 

5 Weru 20 9,5 % 

6 Bendosari 15 7,1 % 

7 Tawangsari 13 6,2 % 

8 Bulu 11 5,2 % 

9 Mojolaban 9 4,3 % 

10 Gatak 7 3,3 % 

11 Nguter 6 2,8 % 

12 Baki 3 1,4 % 

 Total 211 100 % 

 

Website yang pernah dikunjungi responden 

Dalam kuesioner yang dibagikan kepada para responden penulis menanyakan 

beberapa pilihan website yang pernah digunakan saat berbelanja online dan responden 

dipersilahkan untuk memilih lebih dari satu website yang pernah digunakan saat 

melakukan transaksi jual beli online, adapun website yang pernah dikunjungi responden 

adalah sebagai berikut : 
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Gambar 2 Diagram situs yang pernah digunakan responden 

 

Dari gambar 2 diatas dapat dijelaskan bahwa responden yang menggunakan website 

shopee.co.id saat berbelanja online berjumlah 164 responden, responden yang 

menggunakan website tokopedia.com berjumlah 68 responden, responden yang 

menggunakan website bukalapak.com berjumlah 50 responden, responden yang 

menggunakan website lazada.co.id berjumlah 69 responden, responden yang menggunakan 

website JD.id berjumlah 18 responden, responden yang menggunakan blibli.com 

berjumlah 14 orang, dan 46 responden menjawab pernah berbelanja online tetapi 

menggunakan selain dari 6 website diatas 

 

Analisis Regresi 

Persamaan ini digunakan untuk menguji model hubungan antara pengaruh E-WOM, 

Delivery Service dan Web Quality terhadap Repurchase intention hasil analisis ujian data 

persamaan I pada tabel 3 dibawah, Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk 

menjelaskan kemampuan variabel prediktor dalam menjelaskan variasi pada variabel 

dependen. Berdasarkan Tabel 4.8 menunjukkan bahwa koefisien determinasi ditunjukkan 

oleh nilai Adjusted R2 , nilai Adjusted R2 sebesar 0,412 menunjukkan bahwa pengaruh E-

WOM, Delivery Service dan Web Quality mampu menjelaskan Repurchase Intention 

sebesar 41,2 %, sedangkan sisanya (100 – 41,2 %) = 58,8 % lainnya dijelaskan oleh 

variabel lain diluar model. 

Berdasarkan Tabel 3, hasil nilai F hitung model persamaan 1 diperoleh sebesar 

50.002 dengan taraf signifikansi sebesar 0,000. Tampak bahwa nilai signifikansi kurang 

dari 0,05 yang menunjukkan F hitung signifikan, Sehingga dapat disimpulkan bahwa E-

WOM, Delivery Service dan Web Quality berpengaruh secara simultan Repurchase 

Intention selain itu didapattkan nilai df= 207 sehingga nilai t-tabel adalah 1.971. 

Dari hasil uji regresi diatas dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut, 

pertama, dari tabel 3 diketahui nilai signifikansi (Sig) variabel EWOM adalah 0.004, dan t-

hitung sebesar 2.920 dikarenakan nilai signifikasi <0.05 dan nilai t-hitung > t-tabel maka 

dapat simpulkan E-WOM berpengaruh terhadap Repurchase Intention,. Kedua, diketahui 

nilai signifikansi (Sig) variabel Web Quality adalah 0.000, dan t-hitung sebesar 5.246 

dikarenakan nilai signifikasi <0.05 dan nilai t-hitung > t-tabel maka dapat simpulkan Web 

Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention,. Ketiga, diketahui nilai signifikansi 

(Sig) variabel Web Delivery Service adalah 0.000, dan t-hitung sebesar 4.786 dikarenakan 

nilai signifikasi <0.05 dan nilai t-hitung > t-tabel maka dapat simpulkan Delivery Service 

berpengaruh terhadap Repurchase Intention, 
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Tabel 3 Analisis Regresi Persamaan 1 

 Koefisien Nilai t Sig. 

 

(Constant) 1.412 .110 .913 

E-Wom 0.77 2.920 .004 

Web Quality .051 5.246 .000 

Delivery 

Service 
.044 4.786 .000 

R  .648a 

R Square  .420 

Adjusted R Square  .412 

F Hitung  50.002 

Sign F          .000b 

 

Analisis Regresi (Persamaan II) 

Persamaan ini digunakan untuk menguji model hubungan antara Delivery Service 

dan Web Quality terhadap E-WOM hasil analisis ujian data persamaan II pada tabel 4. 

Hasil Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk menjelaskan kemampuan variabel 

prediktor dalam menjelaskan variasi pada variabel dependen. Berdasarkan Tabel 4 

menunjukkan bahwa koefisien determinasi ditunjukkan oleh nilai Adjusted R2 , nilai 

Adjusted R2 sebesar 0,195 menunjukkan bahwa pengaruh Delivery Service dan Web 

Quality mampu menjelaskan E-WOM sebesar 19,5 %, sedangkan sisanya (100 – 19,5 %) = 

80,5 % lainnya dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 

 
Tabel 4 Analisis Regresi Persamaan II 

 Koefisien Nilai t Sig. 

 

(Constant) 1.033 10.363 .000 

Web Quality .043 5.257 .000 

Delivery 

Service .039 1,694 .092 

R  .451a 

R Square  .203 

Adjusted R Square  .195 

F Hitung  26.482 

Sign F   .000b 

 

Berdasarkan Tabel 4, hasil nilai F hitung model persamaan II diperoleh sebesar 

26.482 dengan taraf signifikansi sebesar 0,000. Tampak bahwa nilai signifikansi kurang 

dari 0,05 yang menunjukkan F hitung signifikan, Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

Delivery Service dan Web Quality berpengaruh secara simultan terhadap E-WOM selain itu 

didapattkan nilai df= 208 sehingga nilai t-tabel adalah 1.971. 

Dari hasil uji regresi pada tabel 4 diatas dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai 

berikut, Pertama, diketahui nilai signifikansi (Sig) variabel Web Quality adalah 0.000, dan 

t-hitung sebesar 5.257 dikarenakan nilai signifikasi < 0.05 dan nilai t-hitung > t-tabel maka 

dapat simpulkan Web Quality berpengaruh terhadap E-WOM,. Kedua, diketahui nilai 

signifikansi (Sig) variabel Delivery Service adalah 0.092, dan t-hitung sebesar 1,694 

dikarenakan nilai signifikasi > 0.05 dan nilai t-hitung < t-tabel maka dapat simpulkan 

Delivery Service tidak berpengaruh terhadap E-WOM, 

 

Analisis Variabel Mediasi atau Intervening (Uji Sobel) 

Pada analisis akan dilakukan dua kali perhitungan, perhitungan pertama akan 

menghitung pengaruh Web Quality terhadap Repurchase Intention yang dimediasi oleh E-

WOM, adapun hasil perhitungannya adalah sebagai berikut : 
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𝑎𝑏

√(𝑏2𝑆𝐸𝑎2) + (𝑎2𝑆𝐸𝑏2)
 

𝑍 =
0,225𝑋0,225

√(0.2252𝑋0,0432) + (0.22520,0772)
 

𝑍 =
0,0506

√(9,361𝐸 − 05) + (0,0003)
 

𝑍 =
0,0506

√(0,0004) 
=

0,0506

0,0198
= 2,5512 

 

Dari hasil perhitungan sobel test diatas mendapatkan nilai Z sebesar 2,55 karena nilai 

Z yang diperoleh sebesar 2,55 > 1,96 dengan tingkat signifikasi 5% maka membuktikan 

bahwa E-WOM dapat memediasi pengaruh Web Quality terhadap Repurchase Intention, 

model analisis mediasi ini termasuk Partial mediation, Partial Mediation artinya variabel 

independen mampu mempengaruhi secara langsung variabel dependen maupun tidak 

langsung dengan melibatkan variabel mediator. Perhitungan kedua akan menghitung 

pengaruh Delivery Service terhadap Repurchase Intention yang dimediasi oleh E-WOM, 

adapun hasil perhitungannya adalah sebagai berikut 
𝑎𝑏

√(𝑏2𝑆𝐸𝑎2) + (𝑎2𝑆𝐸𝑏2)
 

𝑍 =
0.067𝑋0,225

√(0.2252𝑥0,0392) + (0.0672𝑥0,0772)
 

𝑍 =
0,0151

√(7,700𝐸 − 05) + (0,0000)
 

𝑍 =
0,0151

√(0,0001) 
=

0,0151

0,0102
= 1,4810 

 

Dari hasil perhitungan sobel test diatas mendapatkan nilai Z sebesar 1,48 karena nilai 

Z yang diperoleh sebesar 1,48 < 1,96 dengan tingkat signifikasi 5% maka dapat 

disimpulkan bahwa E-WOM tidak dapat memediasi pengaruh Delivery Service terhadap 

Repurchase Intention, model analisis mediasi ini termasuk Ummediated, Ummediated 

artinya variabel independen mampu mempengaruhi secara langsung dependen tanpa 

melibatkan variabel mediator 

 

Diskusi 

Dari hasil beberapa pengujian dan   analisis diatas maka akan dijelaskan masing-masing 

hipotesi sebagai berikut : 

 

Analisis Pengaruh Web Quality terhadap Repurchase Intention 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara 

Web Quality terhadap Repurchase Intention dengan nilai 0,000 dibawah 0,05 secara 

statistik dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini website quality memiliki pengaruh 

positif terhadap Repurchase Intention sehingga semakin baik sebuah kualitas website akan 

meningkatkan perilaku Repurchase Intention konsumen. 

Berdasarkan penelitian oleh (Shin, et al., 2013) mengatakan dalam perspektif 

konsumen Website quality dapat menjadi faktor yang sangat penting untuk meningkatkan 

niat pembelian ulang, tiga hal dalam perspektif konsumen adalah kepercayaan pelanggan, 
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kepuasan pelanggan dan komitmen pelanggan. (Smith, 2000) menyatakan bahwa sebuah 

website yang memiliki navigasi mudah, pemprosesan halaman yang cepat serta di tampilan 

antarmuka yang dipersonalisasi yang baik akan membuat pelanggan kembali lagi.  

Selain itu berdasarkan pada hasil penelitian (Razak, et al., 2016) juga menyatakan 

bahwa kualitas dari sebuah website berpengaruh positif terhadap niat pembelian ulang 

pada kegiatan belanja online dalam hal ini marketplace. Salah satu penyebab dari 

berpengaruhnya website quality terhadap repurchase intention karena Perilaku konsumen 

online dipengaruhi oleh dua komponen besar, yaitu komponen yang bisa dikendalikan dan 

juga komponen yang tidak bisa dikendalikan. Komponen yang bisa dikendalikan salah 

satunya adalah website quality (Efraim Turban, 2015). 

Komponen yang dimaksud salah satunya adalah kemudahan dalam penggunaan 

website, kemudahan penggunaan website meliputi alat bantu navigasi, fungsi pencarian 

dan fungsi-fungsi lain sehingga pelanggan dapat mengendalikan website dengan baik 

(Rose, et al., 2012), selain kemudahan dalam penggunaan website yaitu keamanan website 

karena keamanan sering dianggap sebagai salah satu keriteria paling penting saat 

melakukan transaksi pada sebuah website (Guo, et al., 2012) 

 

Analisis Pengaruh Delivery Service terhadap Repurchase Intention 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara 

delivery service terhadap Repurchase Intention dengan nilai 0,000 dibawah 0,05 secara 

statistik dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini delivery service memiliki pengaruh 

positif terhadap Repurchase Intention sehingga semakin baik layanan delivery service akan 

meningkatkan perilaku Repurchase Intention konsumen.  

Hal yang mendasar dari delivery service adalah biaya yang harus dikeluarkan oleh 

konsumen hal ini sesuai dengan penelitian yang menyatakan Uang yang dibayarkan 

pembeli ketika melakukan pembelian online agar barang sampai sesuai dengan tujuan yang 

dinginkan hal ini termasuk dalam bagian jasa pengiriman, hal ini sangat penting karena 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian dari seorang pelanggan (Mindali & Salomon, 

2007). Biaya pengiriman berhubungan erat dengan keputusan pembelian konsumen dan 

niat pembelian ulang. Penjual harus dapat menawarkan berbagai opsi pengiriman seperti 

gratis biaya pengiriman, pengiriman dihari yang sama dan pengiriman selama dua (E. 

Griffis & J. Goldsby, 2011).  

Konsumen membuat keputusan pembelian ulang berdasarkan niat pembelian, 

sedangkan niat tersebut dipengaruhi oleh persepsi, resiko dan kepercayaan (Kim, 2008) 

Sedangkan kepercayaan didefenisikan sebagai ketersediaan satu pihak untuk menerima 

resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan melakukan 

tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya (Mayer, et al., 1995). Ketersediaan 

resiko yang harus dipercayakan kepada jasa pengiriman adalah konsumen percaya barang 

yang dibeli tidak rusak saat pengiriman dan akan sampai sesuai waktu yang telah 

dijanjikan. Setiap individu membutuhkan pengiriman barang yang cepat dan aman untuk 

memastikan barang yang dikirimkan sampai pada waktu dan tempat yang tepat (Oktaviani, 

et al., 2018). Ketepatan waktu dan barang tidak rusak saat pengiriman termasuk dalam 

kualitas pelayanan. Penelitian (Lam, et al., 2004) meyatakan bahwa apabila persepsi 

konsumen mengenai kualitas layanan pengiriman barang tinggi maka konsumen memiliki 

niat untuk melakukan pembelian atau transaksi ulang pada jasa pengiriman barang yang 

sama. 

 

Analisis Pengaruh E-WOM terhadap Repurchase Intention 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara E-

WOM terhadap Repurchase Intention dengan nilai 0,000 dibawah 0,05 secara statistik 
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dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini E-WOM memiliki pengaruh positif terhadap 

Repurchase Intention sehingga semakin banyaknya E-WOM positif sebuah toko akan 

meningkatkan perilaku Repurchase Intention konsumen. 

Penelitian ini sesuai dengan penelitian-penelitian sebelumnya Wom positif dan E-

wom memainkan peranan penting dalam meningkatkan niat pembelian pelanggan 

(Jalilvand & Samiei, 2012). Niat pembelian ulang secara langsung dipengaruhi oleh 

kualitas informasi EWOM (Cheung & Thadanib, 2012). E-wom atau komentar online 

positif dari konsumen memiliki dampak besar pada niat membeli kembali (Gauri, et al., 

2008) 

Hal itu dikarenakan Pelanggan tidak hanya membaca dan menggunakan informasi 

tekstual yang tersedia di situs web e-commerce selama proses keputusan pembelian 

mereka, tetapi juga ulasan yang ada (yaitu EWOM) di situs web EWOM memiliki 

pengaruh signifikan terhadap perilaku pembelian dan sikap konsumen dalam berbagai 

kategori produk seperti Handphone dan accessories (Tandon, et al., 2019) 

Dalam penelitian (Cheung, et al., 2008) menjelaskan bahwa konsumen yakin bahwa 

komentar yang diposting di situs web penjual dapat dipercaya, mereka akan 

menganggapnya relevan dan membantu dalam keputusan pembelian mereka dan akibatnya 

akan lebih cenderung mengunjungi kembali toko tersebut untuk pembelian di masa 

mendatang. Selain itu, dalam konteks online, keputusan pembelian konsumen dapat 

dipengaruhi oleh kualitas informasi yang mereka terima 

 

Analisis Pengaruh Web Quality Terhadap E-WOM 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara 

Web Quality terhadap EWOM dengan nilai 0,000 dibawah 0,05 secara statistik dapat 

disimpulkan bahwa dalam penelitian ini Web Quality memiliki pengaruh positif terhadap 

E-WOM sehingga semakin baik kualitas sebuah website akan memberikan E-WOM yang 

positif dan sebaliknya. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Akroush & Al-Debei, 2015) mengatakan bahwa 

sikap konsumen terhadap belanja online akan sangat dipengaruhi oleh desain dan tampilan 

website online shop. Semakin tinggi kualitas website dari sebuah online shop, respon 

eWOM dari konsumen akan berpengaruh pengecer online. Dengan adanya EWOM positif 

yang dilakukan oleh konsumen maka secara tidak langsung juga akan meningkatkan 

penjualan. Opini dan rekomendasi online menjadi hal penting dimana pembeli online dapat 

mencari informasi baru dan akan memeberikan efek yang besar bagi pengguna internet 

(Ladhari & Michaud, 2015). Perusahaan saat ini menyediakan portal virtual untuk ulasan 

konsumen dalam berbelanja online, yang memungkinkan pembeli sebelumnya untuk 

berbagi pengalaman mereka dalam pembelian dan / atau mengkonsumsi produk dan jasa 

(Lee & Ma, 2012) 

Dari hasil analisis diatas dapat diambil kesimpulan Ketika konsumen sudah 

mendapatkan kemudahan dalam mengoperasikan website, maka konsumen akan merasa 

bahwa mereka mendapatkan manfaat atau keuntungan yang sepadan untuk mencari 

kebutuhan mereka. Hal ini juga akan membuat konsumen merasa nyaman dalam memilih 

dan membeli produk, serta secara tidak langsung mereka akan melakukan EWOM positif 

pada website tersebut. Dalam penelitian (Akyüz, 2013) menyatakan bahwa pengalaman 

seseorang dalam belanja online berpengaruh positif terhadap eWOM. Selain hal itu 

Emosional positif juga dapat mempengaruhi untuk merekomendasikan kepada orang lain 

(Serra-Cantallops, et al., 2018) 

 

  



JURNAL LENTERA BISNIS ISSN Cetak 2252-9993, ISSN Online 2598-618X 

Volume 14, Nomor 3, September 2025 DOI: 10.34127/jrlab.v14i3.1781 

 

3826 

 

Analisis Pengaruh Delivery Service terhadap E-WOM 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh antara 

Delivery Service terhadap EWOM dengan nilai 0,092 lebih 0,05 secara statistik dapat 

disimpulkan bahwa dalam penelitian ini Delivery Service tidak memiliki pengaruh positif 

terhadap E-WOM. 

Hal yang membuat tidak adanya pengaruh delivery service terhadap eWOM karena 

pelanggan dari delivery service merasa puas dengan pelayanan jasa yang mereka gunakan, 

hal ini dikuatkan dengan penelitian (Swanson & Hsu, 2009) yang mencapai kesimpulan 

bahwa pelanggan yang mengalami insiden memuaskan tidak selalu merekomendasikan 

penyedia layanan atau meyakinkan orang lain untuk menggunakan penawaran penyedia 

layanan jasa tersebut. dalam konteks pariwisata dalam penelitian (Dolnicar, et al., 2015) 

mengemukakakn bahwa ketika wisatawan merasa puas mereka tidak ada niat untuk 

merekomendasikan.  

Penelitian (Tsao & Hsieh, 2012) mengungkapkan kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap produk perusahaan tidak mendorong niat mereka untuk komunikasi 

eWOM yang positif; pelanggan hanya mau menyebarkan eWOM ketika kepuasan atau 

kepercayaan mereka diubah menjadi komitmen kepada perusahaan. Tetapi penelitian ini 

berbeda hasil dengan penelitian yang dilakukan (Serra-Cantallops, et al., 2018) yang 

menyatakan Kepuasan pelanggan memiliki efek langsung yang positif pada pembuatan 

eWOM. 

 

Analisis E-WOM memediasi pengaruh Web Quality terhadap Repurchase Intention 

Hasil dari penelitian ini pertama, hubungan variabel Web Quality terhadap eWOM 

dinyatakan berpengaruh secara statistik dengan melihat hasil signifikansi 0,000 dibawah 

0,05. Kedua, hubungan variabel eWOM terhadap Repurchace Intention dinyatakan 

berpengaruh secara statistik dengan melihat hasil signifikansi 0,004 dibawah 0,05 

Selain itu hasil dari sobel test yaitu mendapatkan nilai Z sebesar 2,55 karena nilai Z 

yang diperoleh sebesar 3,75 > 1,96 dengan tingkat signifikasi 5% maka membuktikan 

bahwa E-WOM dapat memediasi pengaruh Web Quality terhadap Repurchase Intention, 

model analisis mediasi ini termasuk Partial mediation,Partial Mediation artinya variabel 

independen mampu mempengaruhi secara langsung variabel dependen maupun tidak 

langsung dengan melibatkan variabel mediator. 

Indikator  tertinggi untuk variabel Web Quality adalah terlihat dari pernyataan Situs 

ini memberikan kebebasan kepada pelanggan untuk memberikan ulasan produk. dalam 

penelitian (Shin, et al., 2013) sebuah website memberikan kebebasan kepada pelanggan, 

dalam tulisan ini memberikan ulasan dikategorikan dalam Customer Communication dan 

menyatakan bahwa Customer Communication adalah faktor terpenting dalam Website 

Quality. Kemudahan dalam memberikan ulasan sebuah website masuk dalam service 

interaction quality dan hal ini mempengaruhi sebuah kualitas website (Napitupulu, 2017). 

Sedangkan Indikator tertinggi dari eWOM adalah pernyataan eWOM yang disajikan 

di situs Web sangat membantu dalam pengambilan keputusan yang dapat diambil 

kesimpulan bahwa pengalaman seseorang akan membantu dalam pengambilan keputusan 

hal ini sesuai dengan penelitian (Akyüz, 2013) yang menyatakan bahwa pengalaman 

seseorang dalam belanja online berpengaruh terhadap eWOM. Para individu yang 

melakukan belanja online dengan merujuk pada review online lebih bersedia untuk 

menggunakan dan menyebarkan review online tersebut (Park, et al., 2011). Indikator 

tertinggi dari variabel Repurchase intention adalah pernyataan Saya ingin mengunjungi 

kembali situs website ini di lain waktu dan hal yang mempengaruhi ini adalah eWOM. 

Dari analisis diatas dapat diambil kesimpulan bahwa web quality berpengaruh secara tidak 

langsung terhadap repurchase intention yang dimediasi oleh eWOM. 
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Analisis E-WOM memediasi pengaruh Delivery Service terhadap Repurchase 

Intention 

Hasil dari penelitian ini pertama, hubungan variabel Delivery Service terhadap 

eWOM dinyatakan tidak berpengaruh secara statistik dengan melihat hasil signifikansi 

0,092 lebih 0,05. Kedua, hubungaan variabel eWOM terhadap Repurchace Intention 

dinyatakan berpengaruh secara statistik dengan melihat hasil signifikansi 0,004 dibawah 

0,05. Hasil perhitungan sobel test mendapatkan nilai Z sebesar 1,48 karena nilai Z yang 

diperoleh sebesar 0,056 < 1,96 dengan tingkat signifikasi 5% maka dapat disimpulkan 

bahwa E-WOM tidak dapat memediasi pengaruh Delivery Service terhadap Repurchase 

Intention, model analisis mediasi ini termasuk Ummediated, Ummediated artinya variabel 

independen mampu mempengaruhi secara langsung dependen tanpa melibatkan variabel 

mediator. 

Indikator tertinggi dari variabel Delivery Service adalah pernyataan Pesanan saya 

terkirim dalam keadaan baik (tidak rusak). Sehingga perlu adanya kepercayaan dari 

pelanggan kepada pihak penyedia jasa bahwa barang yang dikirim akan sampai ke tujuan 

dalam keadaan baik. kepercayaan didefenisikan sebagai ketersediaan satu pihak untuk 

menerima resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan 

melakukan tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya (Mayer, et al., 1995). 

Ketepatan waktu dan barang tidak rusak saat pengiriman termasuk dalam kualitas 

pelayanan dalam penelitian (Lam, et al., 2004). 

Alasan tidak memediasinya eWOM terhadap hubungan antara Delivery Service dan 

Repurchase Intention adalah karena pada analisis sebelumnya variabel delivery service 

tidak berpengaruh terhadap eWOM tidak ada pengarih ini disebabkan tingginya 

kepercayaan pelanggan terhadap layanan Delivery service hal ini dikuatkan dengan 

penelitian (Swanson & Hsu, 2009) yang mencapai kesimpulan bahwa pelanggan yang 

mengalami insiden memuaskan tidak selalu merekomendasikan penyedia layanan atau 

meyakinkan orang lain untuk menggunakan penawaran penyedia layanan jasa tersebut. 

Penelitian (Tsao & Hsieh, 2012) mengungkapkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap produk perusahaan tidak mendorong niat mereka untuk komunikasi eWOM yang 

positif; pelanggan hanya mau menyebarkan eWOM ketika kepuasan atau kepercayaan 

mereka diubah menjadi komitmen kepada perusahaan. Sehingga dari analisis diatas dapat 

diambil kesimpulan bahwa delivery service hanya berpengaruh secara langsung terhadap 

repurchase intention dan eWOM tidak dapat memediasi pengaruh tidak langsung antara 

Delivery Service terhadap Repurchase Intention. 

 

 

PENUTUP 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan data dan penjelasan data pada bab sebelumnya dapat diambil 

kesimpulan bahwa Website Quality, Delivery Service dan eWOM berpengaruh positif 

terhadap Repurchase Intention dalam jual beli online, beberapa faktor dari Website Quality 

yang mempengaruhi Repurchase Intention adalah  kemudahan dalam menggunakan 

website dan keamanan website, keamanan website termasuk keamanan transaksi dan 

keamanan data para pengguna website. Faktor mendasar dari berpengaruhnya Delivery 

Service terhadap Repurchase Intention adalah biaya pengiriman, ketepatan waktu dan 

kondisi barang tidak rusak ketika sampai tujuan. eWOM berpengaruh terhadap Repurchase 

Intention dikarenakan pelanggan beranggapan bahwa informasi yang diberikan oleh 
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pelanggan sebelumnya dapat dipercaya sehinggan mempengaruhi dalam pengambilan 

Keputusan 

Dari penjelasan bab sebelumnya juga dapat diambil kesimpulan bahwa Website 

Quality berpengaruh terhadap eWOM dan Delivery Service tidak berpengaruh terhadap 

eWOM, selain itu dapat diambil kesimpulan eWOM dapat memediasi pengaruh Website 

Quality terhadap Repurchase Intention tetapi eWOM tidak dapat memediasi pengaruh 

Delivery Service terhadap Repurchase Intention. Website Quality berpengaruh positif 

terhadap eWOM dikarenakan Ketika konsumen sudah mendapatkan kemudahan dalam 

mengoperasikan website, maka konsumen akan merasa bahwa mereka mendapatkan 

manfaat atau keuntungan yang sepadan untuk mencari kebutuhan mereka. Hal ini juga 

akan membuat konsumen merasa nyaman dalam memilih dan membeli produk, serta 

secara tidak langsung mereka akan melakukan EWOM positif pada website tersebut. 

Sedangkan hal yang membuat Delivery Service tidak berpengaruh terhadap eWOM adalah 

karena pelanggan dari jasa pengiriman sudah memiliki kepercayaan atas pemberi jasa, 

karena ketika pelanggan sudah memiliki kepercayaan mereka tidak memberikan eWOM. 

 

Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini tidak terlepas dari keterbatasan dan kelemahan, dilain pihak 

keterbatasan dan kelemahan yang ditemukan dalam penelitian ini dapat digunakan sebagai 

sumber ide bagi penelitian yang akan datang. Adapun keterbatasan yang ditemukan pada 

penelitian ini adalah belum adanya data tentang jenis produk yang pernah dibeli oleh 

responden, dengan ditambahkan jenis produk yang pernah dibeli oleh responden 

diharapkan dapat memperkaya informasi penelitian 

 

Saran 

Dari penelitian ini penelitian penulis dapat memberikan beberapa saran, pertama, 

bahwa penelitian ini dilakukan disalah satu Kabupaten sehingga memungkinkan ada 

perbedaan ketika dilakukan penelitian di Kabupaten maka diperlukan penelitian serupa di 

tempat yang lain, kedua, variabel dalam penelitian ini masih sangat terbatas sehingga 

dalam penelitian selanjutnya dapat menabah variabel-variabel baru sehingga dapat 

memberikan manfaat yang lebih terutama untuk pelaku UMKM Online yang membacanya 

dan dapat dijadikan acuan untuk penelitian penelitian selanjutnya. 
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