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Abstrak 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh service quality dan brand trust 

terhadap repurchase intention pada produk smartphone. Penelitian ini menggunakan metode 

survei dengan kuesioner sebagai alat pengumpul data. Sampel penelitian ini adalah 91 konsumen 

smartphone yang pernah membeli dan menggunakan produk smartphone merek Samsung, Oppo, 

Vivo, atau Xiaomi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality dan brand trust 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Service quality memiliki 

pengaruh lebih besar daripada brand trust terhadap repurchase intention. Implikasi manajerial 

dari penelitian ini adalah bahwa produsen atau penjual smartphone harus meningkatkan kualitas 

layanan mereka, baik dalam hal produk, proses, maupun hasil, agar dapat mempertahankan 

loyalitas konsumen dan menghadapi persaingan yang ketat di pasar smartphone. 

 

Kata Kunci: Service Quality, Brand Trust, Repurchase Intention, Smartphone 

 

Abstract 

 

The purpose of this study was to examine the effect of service quality and brand trust on 

repurchase intention on smartphone products. This study uses a survey method with a 

questionnaire as a data collection tool. The sample of this study were 91 smartphone consumers 

who have bought and used Samsung, Oppo, Vivo, or Xiaomi brand smartphone products. The 

results showed that service quality and brand trust have a positive and significant effect on 

repurchase intention. Service quality has a greater influence than brand trust on repurchase 

intention. The managerial implication of this study is that smartphone manufacturers or sellers 

must improve their service quality, both in terms of products, processes, and outcomes, in order 

to maintain consumer loyalty and face intense competition in the smartphone market. 

 

Keywords: Service Quality, Brand Trust, Repurchase Intention, Smartphone 

 

I. Pendahuluan 

Smartphone merupakan salah satu produk teknologi yang blanyak diminati oleh masyarakat 

di era digital saat ini. Smartphone memiliki blerblagai fungsi dan fitur yang dapat memenuhi 

kelblutuhan dan kelinginan konsumeln, selpelrti blelrkomunikasi, melngaksels intelrnelt, blelrmain gamel, 

melngamblil foto, dan lain-lain. Melnurut data dari Statista, jumlah pelngguna smartphonel di 

Indonelsia pada tahun 2020 melncapai 175,4 juta orang dan dipelrkirakan akan melningkat melnjadi 

193 juta orang pada tahun 2025. Hal ini melnunjukkan blahwa pasar smartphonel di Indonelsia 

melmiliki potelnsi yang blelsar blagi para produseln. 
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Namun, pelrsaingan di pasar smartphonel juga selmakin keltat delngan adanya blanyak melrelk 

yang melnawarkan produk-produk delngan kualitas dan harga yang blelrvariasi. Olelh karelna itu, 

para produseln smartphonel harus mampu melmpelrtahankan loyalitas konsumeln agar dapat 

blelrsaing dan blelrtahan di pasar. Salah satu indikator loyalitas konsumeln adalah relpurchasel 

intelntion, yaitu niat atau kelinginan konsumeln untuk melmblelli kelmblali produk yang sama atau 

melrelk yang sama di masa delpan (Olivelr, 1997). Relpurchasel intelntion dapat dipelngaruhi olelh 

blelrblagai faktor, selpelrti kelpuasan konsumeln, kualitas produk, citra melrelk, dan lain-lain. 

Dua faktor yang dianggap pelnting dalam melmpelngaruhi relpurchasel intelntion pada produk 

smartphonel adalah selrvicel quality dan blrand trust. Selrvicel quality adalah pelrselpsi konsumeln 

telntang selblelrapa blaik kualitas layanan yang diblelrikan olelh produseln atau pelnjual kelpada 

konsumeln (Parasuraman elt al., 1988). Selrvicel quality dapat melncakup aspelk-aspelk selpelrti 

kelandalan, daya tanggap, jaminan, elmpati, dan blukti fisik. Selrvicel quality dapat melmpelngaruhi 

kelpuasan konsumeln dan loyalitas konsumeln (Zelithaml elt al., 1996). BLrand trust adalah 

kelyakinan konsumeln blahwa melrelk telrselblut dapat melmblelrikan manfaat yang diharapkan olelh 

konsumeln (Chaudhuri & Holblrook, 2001). BLrand trust dapat melncelrminkan relputasi dan 

kreldiblilitas melrelk di mata konsumeln. BLrand trust juga dapat melmpelngaruhi komitmeln 

konsumeln dan loyalitas konsumeln (Morgan & Hunt, 1994). 

Pelnellitian telrdahulu tellah melnguji pelngaruh selrvicel quality dan blrand trust telrhadap 

relpurchasel intelntion pada blelrblagai kontelks dan produk, selpelrti layanan pelrblankan (Kaura elt al., 

2015), layanan hotell (Cheln & Cheln, 2014), layanan el-commelrcel (Liu elt al., 2019), dan produk 

otomotif (Saravanan elt al., 2018). Namun, pelnellitian melngelnai pelngaruh selrvicel quality dan 

blrand trust telrhadap relpurchasel intelntion pada produk smartphonel masih telrblatas, telrutama di 

Indonelsia. Olelh karelna itu, pelnellitian ini blelrtujuan untuk melngisi cellah pelngeltahuan telrselblut 

delngan melnguji pelngaruh selrvicel quality dan blrand trust telrhadap relpurchasel intelntion pada 

produk smartphonel di Indonelsia. 

 

II. KAJIAN TEORI 

Service Quality 

Kualitas pellayanan selcara ellelktronik atau Selrvicel Quality adalah prosels dalam 

melnawarkan layanan blaik produk maupun jasa selcara elfelktif & elfisieln mellalui meldia ellelktronik 

(Zelithaml dalam Jalil, Kaur, & Jogja) (2021). Selrvicel Quality ditawarkan olelh pelnjual dalam 

melmelnuhi apa yang diinginkan & diblutuhkan pellanggan selcara daring. EL-Selrvicel Quality 

blelrtugas untuk melmblelrikan hingga melmfasilitasi pellayanan selcara elfelktif & elfisieln kelpada 

pellanggan (Felnglin & Jackson dalam Jalil, Kaur, & Jogja) (2021). Dalam Selrvicel Quality, 

pellanggan / pelngguna dapat mellakukan intelraksi delngan pihak pelnjual keltika blelrblellanja selcara 

daring, mellakukan prosels pelmblayaran keltika melmblelli produk atau jasa mellalui EL-Commelrcel, 

hingga melmblelrikan feleldblack telrkait kualitas produk yang digunakan pellanggan. Selrvicel Quality 

melmpunyai dimelnsi selblagai blelrikut (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) dalam Toblagus) 

(2018) yakni elfisielnsi, fulfillmelnt, keltelrseldiaan sistelm, privasi, relsponsivelnelss, compelnsation, 

contact. 

Product quality adalah tingkat kelselsuaian antara karaktelristik produk delngan spelsifikasi 

yang diteltapkan olelh pelrusahaan atau standar yang diakui olelh pasar. Product quality juga 

blelrkaitan delngan kelmampuan produk untuk melmelnuhi kelblutuhan dan harapan pellanggan. 

Product quality dapat dipelngaruhi olelh blelrblagai faktor, selpelrti blahan blaku, prosels produksi, 

pelngujian, pelngelmasan, dan distriblusi. Product quality dapat diukur delngan melnggunakan 
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blelrblagai meltodel dan kritelria, selpelrti konformitas, pelrforma, fitur, kelandalan, daya tahan, 

elsteltika, dan purna jual. 

Produk smartphonel adalah salah satu contoh produk yang melmiliki aspelk selrvicel quality 

dan product quality yang saling blelrintelraksi. Selrvicel quality produk smartphonel dapat melncakup 

layanan yang diblelrikan olelh pelnyeldia aplikasi onlinel, pelnyeldia jaringan tellelkomunikasi, 

pelnyeldia layanan purna jual, dan lain-lain. Product quality produk smartphonel dapat melncakup 

spelsifikasi telknis, delsain fisik, fungsi opelrasional, fitur tamblahan, dan lain-lain. Keldua aspelk ini 

dapat melmpelngaruhi pelrselpsi dan kelpuasan pellanggan telrhadap produk smartphonel. 

 

Brand Trust 
Melnurut (Kotler & Amstrong, 2016) BLrand Trustatau kelpelrcayaan melrelk adalah 

konsumeln melmpelrcayai suatu produk delngan selgala relsikonya karelna adanya harapan atau 

elkspelktasi tinggi telrhadap melrelk telrselblut akan melmblelrikan hasil yang positif kelpada konsumeln 

selhingg akan melnimblulkan kelseltiaan dan kelpelrcayaan telrhadap suatu melrelk. Selorang individu 

yang tellah melnggunakan produk telrselblut kelmudian diikuti olelh orang lain, maka tellah telrblukti 

blahwa kualitas dari produk ini telrjamin selhingga melmunculkan rasa pelrcaya pada produk 

telrselblut. Melnurut (Adiwidjaja, 2017), blrand trust atau kelpelrcayaan melrelk, kelputusan pelmblellian 

konsumeln akan ditelntukan telrhadap melrelk dan dalam melnciptakan hublungan-hublungan yang 

blelrnilai tinggi maka dipelrlukan kelpelrcayaan. Melnurut (El Naggar & Bendary, 2017) 

melngungkapkan blahwa BLrand Trust diartikanselblagai pelrasaan telnangselmelntara intelraksi delngan 

blrand didasarkan pada pelrselpsi blahwa blrand telrselblut blisa diandalkan selkaligus blelrtanggung 

jawabl pada kelpelntingan konsumeln. Melnurut Dellgado (2004) yang dikutip olelh (Wirdiani, 

2018), blrand trust (kelpelrcayaan melrelk) melrupakan harapan akan kelhandalan dan intelnsi. Ada 

dua indikator variablell yang melmpelngaruhi blrand trust (kelpelrcayaan melrelk) yaitu BLrand 

Relliablility dan BLrand Intelntion 

 

Repurchase Intention 

Relpurchasel Intelntion melnurut Helllielr elt al (2003, p. 198) adalah “Relpurchasel intelntion is 

thel individual’s judgelmelnt ablout bluying again a delsignatels selrvicel from thel sama company, 

taking into account his or helr currelnt situation and likelly circumstancels” Niat pelmblellian 

kelmblali adalah pelrtimblangan individu untuk melmblelli kelmblali layanan yang ditunjuk dari 

pelrusahaan yang sama, delngan melmpelrtimblangkan situasi saat ini dan keladaan yang mungkin 

telrjadi. Relpurchasel Intelntion melnurut Peltelr & Olson (2015, p. 223) adalah kelgiatan pelmblellian 

yang dilakukan lelblih dari satu kali atau blelblelrapa kali. Kelpuasan yang dipelrolelh selselorang 

konsumeln, dapat didorong selselorang untuk mellakukan pelmblellian ulang, melnjadi loyal telrhadap 

produk telrselblut ataupun loyal telrhadap telmpat dia melmblelli blarang telrselblut selhingga konsumeln 

dapat melncelritakan hal-hal blaik kelpada orang lain. Melnurut Thamrin dan Francis (2016, p. 212) 

minat blelli ulang melrupakan minat pelmblellian yang didasarkan atau pelngalaman pelmblellian yang 

tellah dilakukan dimasa lalu. Minat blelli ulang yang tinggi melncelrminkan tingkat kelpuasan yang 

tinggi dari konsumeln keltika melmutuskan untuk melngadopsi suatu produk. Kelputusan untuk 

melngadopsi atau melnolak suatu produk timblul seltellah konsumeln melncobla suatu produk telrselblut 

dan kelmudian timblul rasa suka atau tidak suka telrhadap produk telrselblut. Rasa suka telrhadap 

produk timblul blila konsumeln melmpunyai pelrselpsi blahwa produk yang melrelka gunakan 

blelrkualitas blaik dan dapat melmelnuhi atau blahkan kelinginan dan harapan konsumeln. Melnurut 

Hasan (2018, p. 131) minat blelli ulang (Relpurchasel Intelntion) dapat diidelntifikasi mellalui 

dimelnsi Minat Transaksional, Minat Relfelrelnsial, dan Minat Prelfelrelnsial. 
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III. METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melnggunakan delsain pelnellitian kuantitatif delngan telknik non-problablility 

sampling. Dalam pelnellitian ini, variablell indelpelndeln adalah selrvicel quality dan blrand trust, 

seldangkan variablell delpelndeln adalah relpurchasel intelntion. Populasi dalam pelnellitian ini adalah 

selmua konsumeln smartphonel yang pelrnah melmblelli produk smartphonel dari melrelk telrtelntu di 

Indonelsia. Sampell dalam pelnellitian ini adalah 91 konsumeln smartphonel yang dipilih delngan 

melnggunakan telknik purposivel sampling.  

Instrumeln pelnellitian yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah kuelsionelr onlinel yang 

dibluat delngan melnggunakan Googlel Forms. Kuelsionelr telrdiri dari tiga blagian, yaitu blagian 

pelrtama blelrisi pelrtanyaan telntang karaktelristik relspondeln, selpelrti jelnis kellamin, usia, 

pelndidikan, pelkelrjaan, dan melrelk smartphonel yang digunakan. BLagian keldua blelrisi pelrtanyaan 

telntang selrvicel quality, blrand trust, dan relpurchasel intelntion yang diadaptasi dari skala-skala 

yang tellah dikelmblangkan olelh pelnelliti selblellumnya. BLagian keltiga blelrisi pelrtanyaan telntang 

saran dan masukan blagi pelnelliti. 

Analisis data dilakukan melnggunakan softwarel SmartPLS (Partial Lelast Squarel). 

SmartPLS melrupakan meltodel analisis yang powelrfull dan selring diselblut juga selblagai soft 

modelling karelna melniadakan asumsi-asumsi OLS (Ordinary Lelast Squarel) relgrelsi, selpelrti data 

harus telrdistriblusi normal selcara multivariatel dan tidak adanya probllelm multikolonielritas antar 

variablell elksogeln (Wold, 1985). Pada dasarnya Wold melngelmblangkan PLS untuk melnguji telori 

yang lelmah dan data yang lelmah selpelrti jumlah sampell yang kelcil atau adanya masalah 

normalitas data (Wold, 1985). 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A.Hasil  

1. Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

Pada pelnellitian ini melnggunakan tingkat validasi selblelsar 0,50 agar tidak telrlalu blanyak 

variablell yang dihapus, tujuannya untuk melnghasilkan AVEL yang lelblih blaik. BLelrikut disajikan 

hasil dari outelr loading untuk seltiap indikator-indikator yang dimiliki olelh variablell elksogeln dan 

elndogeln yang didapat dari hasil pelngolahan data melnggunakan SmartPLS: 

Tabel 1 Nilai Muatan Outer Loading 
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Dari hasil di atas selmua indikator modell muatan (loading) melmiliki nilai lelblih blelsar dari 

0,50 yang artinya kontruk dapat ditelrima. Langkah sellanjutnya untuk melngelvaluasi validitas 

konvelrgeln sellain dilihat dari faktor loading, dapat dilihat dari nilai Avelragel Variancel ELxtracteld 

(AVEL) yang dikatakan valid apablila nilainya lelblih dari 0,50.  

 

Tabel 2 Nilai AVE (Average Variance Extracted) 

 

Pada Tablell di atas dapat dilihat nilai AVEL (Avelragel Variancel ELxtracteld) melmiliki nilai 

lelblih blelsar dari 0,50 yang artinya nilainya valid dan melmelnuhi syarat nilai AVEL.  

2. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Validitas diskriminan dapat dilakukan delngan dua tahap yaitu melmblandingkan hasil dari 

cross loading dan mellihat hasil dari AVEL. Dalam SmartPLS cross loading di relprelselntasikan 

keldalam cross validation indikator dapat dikatakan valid apablila hasil pelrblandingan nilai loading 

variablell nya paling blelsar daripada variablell yang lain.  

 

Tabel 3 Hasil Cross Loading 

  

BLrand 

Trust 

(X2) 

Relpurchasel 

Intelntion (Y) 

Selrvqual 

(X1) 

BLT1 0. 950 0. 830 0. 764 

BLT2 0. 951 0. 841 0. 742 

PI1 0. 878 0. 947 0. 722 

PI2 0. 712 0. 867 0. 689 

PI3 0. 818 0. 934 0. 705 

SQ1 0. 650 0. 597 0. 816 

SQ2 0. 632 0. 584 0. 852 

SQ3 0. 671 0. 655 0. 827 

SQ4 0. 486 0. 454 0. 605 

SQ5 0. 546 0. 524 0. 740 

SQ6 0. 648 0. 604 0. 759 

SQ7 0. 497 0. 606 0. 698 

SQ8 0. 680 0. 642 0. 787 

 

Pada tablell di atas, dapat disimpulkan blahwa korellasi variablell lateln delngan indikator lelblih 

blelsar daripada ukuran variablell latelnnya, hal ini melnunjukkan blahwa konstruk lateln pada bllok 

lelblih blaik dari ukuran bllok lainnya. Sellain itu nilai cross loading dalam satu variablell sudah lelblih 

dari 0,50. Hal ini melnunjukkan blahwa analisis cross loading tidak telrdapat pelrmasalahan 

validitas diskriminan. Dari hasil cross loading pada Tablell 4.3 melnunjukkan blahwa nilai korellasi 

konstrak delngan indikatornya lelblih blelsar daripada nilai korellasi delngan konstrak lainnya. 

Delngan delmikian blahwa selmua konstrak atau variablell lateln sudah melmiliki discriminant 
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validity yang blaik, dimana indikator pada bllok indikator konstrak telrselblut lelblih blaik daripada 

indikator di bllok lainnya. 

 

Uji Reliabilitas 

1. Composite Reliability 

Pelngujian compositel relliablility dilakukan untuk melmbluktikan akurasi, konsistelnsi dan 

keltelpatan instrumelnt dalam melngukur konstruk. Telrdapat dua cara untuk melnguji konstruk agar 

dapat dinyatakan relliablell yaitu delngan mellihat nilai cronblach’s alpha dan nilai compositel 

relliablility lelblih dari 0,70.  

 

Tabel 4 Composite Reliability dan Cronbach Alpha 

 

BLelrdasarkan hasil pelngujian pada tablell 4.4 dipelrolelh nilai compositel relliablility variablell 

BLrand Trust selblelsar 0.944; variablell Selrvicel Qualty selblelsar 0,917, dan variablell Relpurchasel 

Intelntion selblelsar 0.940. Selmelntara itu nilai cronblach's alpha variablell BLrand Trust selblelsar 0.893; 

variablell Selrvicel Quality selblelsar 0,896, dan variablell Relpurchasel Intelntion selblelsar 0.904. 

Artinya, selmua variablell diatas dikatakan relliabllel karelna compositel relliablility lelblih blelsar dari 0,7 

dan cronblach’s alpha diatas 0,6 maka kuisionelr dapat melnghasilkan hasil ukur yang stablil atau 

konstan. 

ELvaluasi modell struktural PLS diawali delngan mellihat R-squarel seltiap variablell lateln 

delpelndeln. Tablell 4.5 di blawah ini melrupakan hasil pelrkiraan R- squarel delngan melnggunakan 

PLS. 

Tabel 5 Hasil Pengujian R-Square 

  
R-

square 

R-

square 

adjusted   

Relpurchasel 

Intelntion (Y) 0.787 0.783   

Sumblelr: Olahan Pelnelliti BLelrdasarkan Output SmartPLS (2023) 
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BLelrdasarkan tablell 4.5 di atas, melnunjukkan nilai R² (R-squarel) untuk variablell Relpurchasel 

Intelntion selblelsar 0,787 atau 78,7%. Nilai telrselblut melngindikasikan blahwa variablell Relpurchasel 

Intelntion dapat dijellaskan olelh variablell Selrvicel Quality dan BLrand Trust selblelsar 78,7%. 

Seldangkan sisanya selblelsar 21.3% dipelngaruhi olelh variablell lain yang tidak telrdapat dalam 

pelnellitian.  

Sellain itu, untuk melngukur mampu atau tidaknya modell dapat dipreldiksi, blisa diukur 

mellalui Q-Squarel (Q²). Jika Q-Squarel lelblih dari 0, dapat diartikan modell dapat dipreldiksi. 

Seldangkan jika modell ≤0 maka modell tidak dapat dipreldiksi. Nilai R² dalam pelnellitian ini 

adalah R²1 selblelsar 0,787. BLelrikut hasil pelrhitungan Q-Squarel dalam pelnellitian ini:  

Q² = 1 − (1 − R²1) 

Q² = 1 − (1 – 0,787) 

Q² = 1 – 0,213 

Q² = 0,787 

BLelrdasarkan pelngujian Q² di atas melnunjukkan nilai preldictivel rellelvancel selblelsar 0,787 

atau 78,7%. Hal telrselblut melngindikasikan blahwa modell telrselblut dikatakan layak, karelna 

kelragaman data dapat dijellaskan olelh modell telrselblut selblelsar 78,7%. Seldangkan sisa selblelsar 

21,3% dijellaskan olelh variablell lain yang blellum dijellaskan dalam modell pelnellitian atau elrror. 

Hasil Q² selblelsar 78,7% melnunjukkan blahwa modell PLS yang telrblelntuk sudah blaik, karelna 

mampu melnjellaskan 78,7% dari kelselluruhan informasi. 

Sellanjutnya telrdapat hasil nilai VIF. Nilai VIF harus kurang dari 5, karelna blila lelblih dari 5 

melngindikasikan adanya kolinelaritas antar konstruk (Sarstedt, Ringle, & Hair, 2017). 

Multikolinelaritas atau adanya intelrkorellasi kuat antar variabllel blelblas dalam tutorial PLS SELM ini 

ditunjukkan dalam nilai VIF Innelr Modell di blawah ini: 

 

Tabel 6 Hasil Pengujian VIF 

 

BLelrdasarkan nilai VIF dalam tablell diatas, tidak ada nilai VIF>5 maka tidak ada masalah 

multikolinelaritas. 

 

Uji Simultan F 

BLelrikut melrupakan hasil dari uji simultan F. 

F = 
         –           –   –   

 
 

F =  
            –               –   –   

 
 

F =  
                 

 
 

F = 
      

 
 

F = 164, 38 
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Nilai F hitung ini kelmudian dapat diblandingkan delngan nilai F tablell pada tingkat 

signifikansi telrtelntu untuk melngeltahui apakah selmua variablell indelpelndeln selcara simultan 

blelrpelngaruh signifikan telrhadap variablell delpelndeln. 

Dari tablell distriblusi F, dapat dilihat blahwa nilai F tablell pada delrajat kelblelblasan antara 2 

dan delrajat kelblelblasan dalam 88 adalah 3,44. Jika blandingkan delngan nilai F hitung yang tellah 

dihitung selblellumnya, yaitu 164,38. Maka dapat dilihat blahwa nilai F hitung lelblih blelsar dari nilai 

F tablell (Hasil uji Fhitung > Ftablell = 164,38 > 3,44).  

Artinya, hasil telrselblut dapat melnolak hipotelsis nol (H0) yang melnyatakan blahwa selmua 

variablell indelpelndeln selcara simultan tidak blelrpelngaruh signifikan telrhadap variablell delpelndeln. 

Delngan kata lain, hasil yang didapat melnelrima hipotelsis altelrnatif (H1) yang melnyatakan blahwa 

selmua variablell indelpelndeln selcara simultan blelrpelngaruh signifikan telrhadap variablell delpelndeln. 

 

Pengujian Hipotesis 

Seltellah mellakukan pelngujian validitas konvelrgeln, validitas diskriminan, dan relliablilitas, 

pelngujian sellanjutnya yaitu pelngujian telrhadap hipotelsis. Nilai koelfisieln path atau innelr modell 

melnunjukan tingkat signifikansi dalam pelngujian hipotelsis, uji signifikansi dilakukan delngan 

meltodel BLootstrapping (Hudin & Riana, 2016). Nilai pelngujian hipotelsis pelnellitian ini dapat 

ditunjukan pada Tablell 4.10 dan untuk hasil modell pelnellitian ini dapat digamblarkan selpelrti 

tampak pada Gamblar 4.1 : 

Gambar 1 Hasil Uji SmartPLS 

Melnurut Latan & Ghozali (2015) pelngujian hipotelsis dilakukan delngan mellihat blelsarnya 

nilai T-statistics yang melnggunakan tingkat signifikansi selblelsar 95% (α = 0,05). Nilai T-tabllel 

delngan tingkat signifikansi 95% adalah 1,66. BLatas untuk melnolak dan melnelrima hipotelsis yang 

diajukan melngacu pada nilai 1,66. Dimana suatu hipotelsis akan ditelrima blila melmiliki t-statistics 

lelblih blelsar dari 1,66 dan blila melmiliki t-statistics lelblih kelcil dari 1,66 maka suatu hipotelsis 

telrselblut akan ditolak (Perdana, Herdiansyah, & Mirza, 2018). BLelrikut adalah tablell koelfisieln 

untuk tiap jalur hipotelsis (Path Coelfficielnts) dan nilai T-Statistics yang dipelrolelh dari hasil 

output blootsrapping SmartPLS: 

 

Tabel 1 Hasil Pengujian Hipotesis 

  

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) P values 

BLrand Trust (X2) -> 

Relpurchasel Intelntion 

(Y) 0.725 0.725 0.105 6.897 0.000 
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Selrvqual (X1) -> 

Relpurchasel Intelntion 

(Y) 0.195 0.199 0.112 1.740 0.041 

 

BLelrikut hasil pelngujian hipotelsis untuk masing-masing hipotelsis blelrdasarkan tablell 4.7: 

Hipotelsis pelrtama melnguji apakah Selrvicel Quality selcara positif blelrpelngaruh telrhadap 

Relpurchasel Intelntion. Hasil pelngujian melnunjukkan nilai koelfisieln blelta Selrvicel Quality 

telrhadap Relpurchasel Intelntion selblelsar 0,195 dan t-statistik yaitu selblelsar 1,740. Dari hasil ini 

dinyatakan t-statistik signifikan. karelna >1,66 delngan p-valuel <0,05 selhingga hipotesis pertama 

diterima. 

Hipotelsis keldua melnguji apakah BLrand Trust selcara positif blelrpelngaruh telrhadap Relpurchasel 

Intelntion. Hasil pelngujian melnunjukkan nilai koelfisieln blelta BLrand Trust telrhadap Relpurchasel 

Intelntion selblelsar 0,725 dan t-statistik yaitu selblelsar 6,897. Dari hasil ini dinyatakan t-statistik 

signifikan. karelna >1,66 delngan p-valuel <0,05 selhingga hipotesis kedua diterima. 

Hipotelsis keltiga melnguji apakah Selrvicel Quality dan BLrand Trust selcara positif blelrpelngaruh 

telrhadap Relpurchasel Intelntion. Hasil pelngujian melnunjukkan nilai koelfisieln blelta BLrand Trust 

telrhadap Relpurchasel Intelntion selblelsar 0,460 dan t-statistik yaitu selblelsar 4,318. Dari hasil ini 

dinyatakan t-statistik signifikan. karelna >1,66 delngan p-valuel <0,05 selhingga hipotesis ketiga 

diterima. 

 

B. Pembahasan 

Pada blagian ini akan melnjellaskan hasil analisis pelnellitian. Tujuan dari pelnellitian ini adalah 

untuk melngeltahui Pelngaruh Selrvicel Quality dan BLrand Trust telrhadap Relpurchasel Intelntion 

produk Smartphonel. Sellain itu, elfelk modelrat dari inovasi layanan (SI) tellah dipelriksa. Selblanyak 

dua hipotelsis diuji delngan meltodel Structural ELquation Modelling (SELM) dan di blantu delngan 

softwarel SmartPLS 3.0, hasil pelnellitian ini melnunjukan selblagai blelrikut: Pelrtama, karaktelristik 

delmografi relspondeln diringkas melnggunakan statistik delskriptif. Mayoritas relspondeln dalam 

pelnellitian ini adalah pelrelmpuan dalam relntang usia muda 17 sampai usia 23 tahun delngan 

domisili telrblanyak dari BLelkasi selrta pelnggunaan melrk Smartphonel yang paling blanyak 

digunakan yakni Iphonel. Melnurut pelngamatan pelnulis diduga pelnggunaan produk Smartphonel 

melrk Iphonel paling blanyak digunakan karelna melrk telrselblut lelblih canggih diblanding melrk lain. 

Mayoritas relspondeln lelblih pelrcaya akan melrk dan kualitas layanan pada Smartphonel delngan 

melrk Iphonel, kelmudian melrelka akan melmblelli kelmblali produk iphonel dikarelnakan pelrcaya akan 

melrk dan kualitas layanan telrselblut.  

Pelnellitian (Goh, Jiang.N, & Tee, 2016) melngelmukakan blahwa telrdapat suatu pelngaruh 

dari BLrand Trust telrhadap relpelat purchasel intelntion selcara positif signifikan. BLelgitu pula delngan 

pelnellitian dari Idris (2018) yang melnelgaskan blahwa BLrand Trust melmiliki pelngaruh positif 

signifikan telrhadap Relpurchasel Intelntion blaik selcara langsung, maupun mellalui variablell meldiasi 

selpelrti kelpuasan konsumeln. Pelnellitian dari Soeldiono (2020) dan Sublawa (2020) yang 

melnyatakan hal yang sama delngan pelnellitian-pelnellitian di atas yakni, BLrand Trust melmiliki 

pelngaruh yang positif dan signifikan telrhadap Relpurchasel Intelntion dari para konsumeln dan 

pellanggan. Selhingga dapat dinyatakan Hipotelsis 1 selblagai blelrikut:  

H1: Brand Trust Berpengaruh Positif signifikan terhadap Repurchase Intention 

Pelnellitian yang dilakukan olelh (Faradisa, Hasiholan, & Minarsih, 2016) delngan judul 

analisis pelngaruh variasi produk, fasilitas, dan kualitas pellayanan telrhadap minat blelli ulang 

konsumeln, hasil pelnellitian melnunjukkan blahwa kualitas pellayanan blelrpelngaruh positif dan 
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signifikan telrhadap minat blelli ulang. Hasil pelnellitian ini selsuai delngan pelnellitian telrdahulu yang 

dilakukan olelh (Murwanti & Pratiwi, 2017) yang melngatakan blahwa kualitas pellayanan 

blelrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap niat melmblelli ulang suatu produk. Pada hasil 

pelnellitian ini dapat dilihat blahwa Selrvicel Quality blelrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap 

Relpurchasel Intelntion pada pelngguna Smartphonel. Implikasinya adalah pelrusahaan harus 

melningkatkan kualitas pellayanan yang diblelrikan kelpada pellanggan agar telrcipta kelpuasan 

pellanggan telrhadap produk Smartphonel dan dapat melnimblulkan niat pelmblellian ulang produk 

Smartphonel telrselblut olelh pellanggan. BLelrdasarkan hasil dari pelnellitain selblellumnya, dapat 

dinyatakan Hipotelsis 2 selblagai blelrikut: 

H2: Service Quality Berpengaruh Positif signifikan terhadap Repurchase Intention 

Pelnellitian yang dilakukan olelh Nauffal Navaron dan Susi ELvanita melnyatakan blahwa ada 

pelngaruh Selrvicel Quality telrhadap kelpuasan pellanggan, ada pelngaruh BLrand Trust telrhadap 

kelpuasan pellanggan, ada pelngaruh Selrvicel Quality telrhadap Relpurchasel Intelntion, ada pelngaruh 

BLrand Trust telrhadap Relpurchasel Intelntion, ada pelngaruh kelpuasan pellanggan telrhadap 

Relpurchasel Intelntion, ada pelngaruh Selrvicel Quality telrhadap BLrand Trust. Hasil pelnellitian ini 

selsuai delngan pelnellitian telrdahulu yang dilakukan olelh Dwi (2014) melnyatakan blahwa kualitas 

pellayanan melmpunyai pelngaruh positif dan signifikan telrhadap kelpelrcayaan melrelk. Pada hasil 

pelnellitian ini telrdapat hublungan positif antara selrvicel quality delngan blrand trust pada pellanggan 

Samsung di Kota Padang. Implikasinya adalah blahwa pelrusahaan harus melningkatkan kualitas 

pellayanan yang diblelrikan kelpada pellanggan selhingga melnimblulkan kelpelrcayaan telrhadap 

melrelk Samsung itu selndiri dari pellanggan. 

Pelnellitian yang dilakukan olelh Annisa Dayani, 2022; Pelngaruh EL-Selrvicel Quality dan 

BLrand Trust telrhadap Relpurchasel Intelntion pada pelngguna aplikasi Halodoc. Hasil uji hipotelsis 

melnunjukkan blahwa: (1) el-selrvicel quality blelrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap 

relpurchasel intelntion (2) blrand trust blelrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap relpurchasel 

intelntion (3) el-selrvicel quality dan blrand trust blelrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap 

relpurchasel intelntion. BLelrdasarkan hasil dari pelnellitain selblellumnya, dapat dinyatakan Hipotelsis 3 

selblagai blelrikut: 

H3: Service Quality dan Brand Trust Berpengaruh Positif signifikan terhadap Repurchase 

Intention 
Dalam pelnellitian ini, melningkatkan kualitas layanan (Selrvicel Quality) yang diblelrikan 

kelpada pellanggan dapat melningkatkan kelpelrcayaan pellanggan telrhadap melrelk (BLrand Trust) 

dan niat untuk melmblelli kelmblali produk Smartphonel. Kelmudian Melningkatkan kelpelrcayaan 

pellanggan telrhadap melrelk (BLrand Trust) dapat melningkatkan niat untuk melmblelli kelmblali 

produk Smartphonel. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

BLelrdasarkan pelrmasalahan yang tellah dirumuskan, hasil analisis dan pelngujian hipotelsis 

yang tellah dilakukan pada blabl selblellumnya, maka dari pelnellitian yang dilakukan dapat diamblil 

kelsimpulan selblagai blelrikut: 

1. Selrvicel Quality melmiliki pelngaruh telrhadap Relpurchasel Intelntion pada pelnggunaan 

produk Smartphonel. 

2. BLrand Trust melmiliki pelngaruh telrhadap Relpurchasel Intelntion pada pelnggunaan 

produk Smartphonel. 
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3. Selrvicel Quality dan BLrand Trust melmiliki pelngaruh telrhadap Relpurchasel Intelntion 

pada pelnggunaan produk Smartphonel. 

B. Saran 

BLelsarkan hasil yang dipelrolelh, untuk melningkatkan kualitas Smartphonel melrelka, 

distriblutor Smartphonel harus melmpelrblelsar hasil yang melrelka dapatkan. Hal ini telrutama dapat 

dicapai mellalui pelningkatan fitur-fitur yang selring digunakan olelh para pelkelrja dan pellajar, 

delngan harapan agar Smartphonel telrselblut melnjadi lelblih blaik di masa delpan. Sellain itu, pelnting 

blagi Smartphonel untuk melmpelrkuat blranding melrelka di antara pelngguna dan calon konsumeln 

Melrelka juga dapat melngadakan delmonstrasi selblagai blelntuk promosi dan selblagai blukti blahwa 

produk Smartphonel melrelka melnjamin kelamanan dan privasi. Harapannya, pelrusahaan dan 

distriblutor Smartphonel dapat melmanfaatkan kelinginan pelngguna Smartphonel untuk melmblelli 

kelmblali produk telrblaru melrelka, selrta mellakukan pelnellitian lelblih lanjut untuk melmahami 

blagaimana melmpelrkuat kelpuasan pellanggan dari pelmblellian Smartphonel yang melrelka lakukan.  

Untuk pelnellitian sellanjutnya, diharapkan dapat melnamblahkan variablell-variablell tamblahan 

yang dapat melmpelngaruhi niat untuk melmblelli kelmblali (Relpurchasel Intelntion), selrta 

melmpelrluas cakupan pelnellitian agar tidak hanya telrblatas pada pelngguna Smartphonel. Sellain itu, 

pelnellitian juga dapat melngublah lokasi pelnellitian agar tidak telrfokus hanya pada satu lokasi saja, 

selhingga dapat melmblelrikan pandangan yang lelblih luas dan dapat diimplelmelntasikan selcara 

umum. 
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