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ABSTRAK 
 

AJENG ROSALIKA DEWI. Pengaruh Brand Trust, E-Service Quality, 
Kemudahan, dan Daya Tarik Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Ulang 
Konsumen Muslim Pada Toko Pakaian Online Ditsy di Jawa Tengah. 

Semakin majunya perkembangan teknologi informasi saat ini yang dapat 
memudahkan para enterpreneur untuk mencari dan mendapatkan konsumen, serta 
sebagai alat bantu untuk memperkenalkan suatu usaha yang baru atau yang sedang 
dijalankan melalui internet. Perubahan kebiasaan belanja masyarakat yang kini 
lebih condong ke arah elektronik atau digital, salah satunya didorong oleh 
pertumbuhan e-commerce di Indonesia. Salah satu brand yang memanfaatkan 
teknologi digital untuk menunjang kelangsungan bisnisnya yaitu toko pakaian 
online Ditsy. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh brand 
trust, e-service quality, kemudahan, dan daya tarik promosi terhadap keputusan 
pembelian ulang pada toko pakaian online Ditsy di Jawa Tengah baik secara parsial 
maupun simultan. Jenis penelitian yang digunakan yaitu dengan metode survei 
dengan pendekatan penelitian secara kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh masyarakat muslim di Jawa Tengah yang pernah melakukan 
pembelian pada toko pakaian online Ditsy. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini berjumlah 140 orang, yang ditentukan menggunakan teknik purposive 
sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan 
kuesioner kepada  responden, analisis data yang digunakan yaitu regresi linear 
berganda dengan bantuan program SPSS 22.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel brand trust, e-service quality, 
dan kemudahan secara parsial maupun simultan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap keputusan pembelian ulang. Sedangkan untuk variabel daya tarik promosi 
secara parsial tidak memiliki pengaruh signifikan tetapi secara simultan memiliki 
pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. 
 
Kata kunci: brand trust, e-service quality, kemudahan, daya tarik promosi, 
keputusan pembelian ulang 
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ABSTRACT 
 

AJENG ROSALIKA DEWI. The Effect of Brand Trust, E-Service Quality, 
Convenience, and Promotional Attractiveness On Repurchasing Decision 
Muslim Consumers at Ditsy Online Clothing Stores in Central Java. 

The increasingly advanced development of information technology at this 
time can make it easier for entrepreneurs to find and get consumers, as well as a 
tool to introduce a new or ongoing business via internet. Changes in people’s 
shopping habits which are now more inclined towards electronics or digital, are 
one of the things driven by the growth of e-commerce in Indonesia. One brand that 
utilizes digital technology to support its business continuity is the online clothing 
store Ditsy. 

This study aims to determine and explain the effect of brand trust, e-service 
quality, convenience and promotional attractiveness on repurchasing decisions at 
Ditsy online clothing store in Central Java, either partially or simultaneously. The 
type of research used is a survey method with a quantitative research approach. 
The population in this study is all muslim consumers in Central Java who have 
made purchases at the online clothing store Ditsy. The sample used in this study 
was 140 people, which were determined using a purposive sampling technique. The 
data collection technique was carried out by distributing questionnaires to 
respondents, the data analysis used was multiple linear regression with the help of 
the SPSS 22.0 program. 

The results of the study show that the variables brand trust, e-service 
quality, and convenience partially or simultaneously have a significant influence 
on repurchasing decisions. Meanwhile, the promotion attractiveness variable 
partially does not have a significant effect but simultaneously has a significant 
influence on repurchasing decisions. 
 
Keywords: brand trust, e-service quality, convenience, promotional 
attractiveness, repurchase decision 
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia NO. 158 tahun 1987

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.

Transliterasi digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang belum

diserap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik

atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman

transliterasi itu adalah sebagai berikut:

1. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf, sebagian di lambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf

Arab dan transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Ṡa ṡ es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh ka dan ha

د Dal D De

ذ Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas)



xv

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy es dan ye

ص Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah)

ض Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع ‘ain ‘ koma terbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Qi

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ھـ Ha H Ha

ء Hamzah ‘ Apostrof

ي Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:
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Tanda Nama Huruf Latin Keterangan

 َ◌ Fathah A A

 ِ◌ Kasrah I I

 ُ◌ Dhammah U U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Keterangan

.َ . .يْ  Fathah dan ya Ai a dan i

.َ . .وْ  Fathah dan wau Au a dan u

Contoh :

كَتبََ  : kataba

ذُكِرَ  : żukira

یذَْھبَُ  : yażhabu

3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan

huruf
Nama Huruf dan tanda Keterangan

. . .ىَ . . .ا Fathah dan alif atau

ya

A a dan garis di atas
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. . .ىِ  Kasrah dan ya I i dan garis di atas

. . .وُ  Dhammah dan wau U u dan garis di atas

Contoh:

قالََ  - qala

رَمىَ  - rama

قیِْلَ  - qila

4. Ta’ Marbutah

a. Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan

dammah, transliterasinya adalah “t”.

b. Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,

transliterasinya adalah “h”.

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh :

رَوْضَةُ الأَ طْفالَُ  - rauḍahal-aṭfāl

- rauḍatulaṭfāl

طَاحَْةْ  - talhah

5. Syaddah (tasydid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddah tersebut.
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Contoh:

رَبَّناَ  - rabbanā

لَ  نزََّ - nazzala

البرِّ  - al-birr

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ,ال

namun dalam transliterasi ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang

diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf qamariyah.

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

c. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.

Contoh:

جُلُ  الرَّ - ar-rajulu

مْسُ الشَّ  - as-syamsu

الجَلالَُ  - al-jalālu
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7. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun,

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.

Contoh:

الَّنوْءُ  - an-nau’

إنَِّ  - inna

8. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata

lain yang mengikutinya.

Contoh:

وَأوَْفوُا الْكَیْلَ وَالْمِیزَانَ  Wa auf al-kaila wa-almĭzān

Wa auf al-kaila wal mĭzān

إبِرَاھِیْمُ الْخَلیِْل Ibrāhĭm al-Khalĭl

Ibrāhĭmul-Khalĭl
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9. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana

nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf

kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila dalam tulisan

Arabnya, dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf

atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak digunakan.

Contoh:

دٌ إلاَِّ رَسُوْلٌ  وَمَا مُحَمَّ Wa mā Muhammadun illā rasl

وَلقَدَْ رَاهُ باِلأفُقُِ الْمُبیِْنِ  Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn

10. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kegiatan bisnis sudah menjadi hal yang lumrah dan banyak dijalankan 

oleh sebagian besar masyarakat, khususnya di Indonesia. Bisnis merupakan 

suatu aktivitas yang dilakukan dengan melibatkan beberapa penyedia barang 

dan jasa yang diperlukan oleh orang lain atau masyarakat (Hidayah, 2019). 

Pada masa sekarang dengan menjamurnya bisnis atau usaha yang dijalankan 

oleh mayoritas orang, dapat menimbulkan semakin ketatnya persaingan 

bisnis. Para pelaku usaha harus mampu merespons persaingan yang dinamis 

secara cepat dan tepat agar dapat berhasil dalam bisnisnya (Suparno & 

Manunggal, 2020). 

Salah satu hal yang dapat dilakukan pebisnis atau pengusaha agar dapat 

berkompetisi dengan yang lainnya yaitu dengan membangun image positif 

dimata konsumen, dengan cara membuat suatu perencanaan strategi 

pemasaran yang tepat guna mendapat citra positif. Seorang wirausahawan 

harus mampu melihat peluang dan memanfaatkan peluang tersebut disamping 

memiliki rencana pemasaran yang baik, serta berpikir kreatif dan inovatif 

(Herison et al., 2021). Selain itu, kepuasan konsumen dapat ditumbuhkan 

dengan menyediakan produk yang berkualitas, serta informasi tentang 

manfaat dan karakteristik suatu produk melalui promosi. Konsep bauran 
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pemasaran merupakan gagasan yang sering digunakan oleh suatu bisnis 

sebagai keunggulan kompetitif (competitive advantages). 

Apabila perusahaan ingin dapat bersaing dengan kompetitor lain, maka 

harus mempunyai strategi yang tepat untuk mengalahkannya. Salah satunya 

yaitu dengan memperhatikan pengguna/pemakai produk tersebut (konsumen). 

Sebab setiap produk yang ditawarkan dapat mempengaruhi konsumen, yang 

mana diharapkan bisa menjadi pelanggan ataupun pembeli potensial serta 

dapat mengkonsumsi atau memakai kembali produk yang ditawarkan. Selain 

itu, bisnis harus memperhatikan kepuasan konsumennya dengan menawarkan 

produk yang berkualitas serta pelayanan yang baik supaya membuat 

konsumen merasa nyaman dan puas (Ulya, 2022). 

Umumnya apabila konsumen merasa puas, maka ia akan menggunakan 

kembali produk tersebut atau melakukan pembelian ulang (repurchase). 

Keputusan konsumen untuk membeli suatu produk sangat dipengaruhi oleh 

berbagai persepsi seperti, harga, pelayanan yang didapatkan, dan inovasi 

produk (Nola et al., 2023). Untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

dan menciptakan pembelian ulang, perusahaan harus dapat melakukan 

inovasi. Inovasi dapat menciptakan suatu produk baru yang akan 

meningkatkan nilai tambah dari suatu produk. 

Pada dasarnya bisnis bertujuan untuk menciptakan kepuasan pada 

konsumennya. Konsumen yang merasa puas dengan pengalaman yang 

mereka terima akan lebih mungkin untuk melakukan pembelian ulang, 

menumbuhkan kesetiaan pelanggan, dan pembentukan rekomendasi. Apalagi 
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di era sekarang dengan semakin majunya perkembangan teknologi informasi, 

yang dapat memudahkan para enterpreneur untuk mencari dan mendapatkan 

konsumen. Selain itu juga sebagai alat bantu untuk memperkenalkan suatu 

usaha yang baru atau yang sedang dijalankan (Wahyudi et al., 2020). 

Perubahan kebiasaan belanja masyarakat yang kini cenderung lebih ke 

arah elektronik (secara daring/online), salah satunya didorong oleh 

pertumbuhan e-commerce di Indonesia. Hal tersebut ditunjukkan dari 

meningkatnya jumlah transaksi elektronik dari waktu ke waktu (Wiyata & 

Putri, 2020). Berikut data tren pengguna internet dan pengguna media sosial 

di Indonesia pada tahun 2021-2022. 

Tabel 1.1 
Pengguna internet di Indonesia pada tahun 2021-2022 

Keterangan Jumlah (tahun 2021) Jumlah (tahun 2022) 
Total Populasi 274,9 juta jiwa 277,7 juta jiwa 
Pengguna Internet 202,6 juta jiwa (73,7% 

dari total populasi di 
Indonesia) 

204,7 juta jiwa (73,7% 
dari total populasi di 
Indonesia) 

Pengguna Media 
Sosial Aktif 

170 juta jiwa (61,8% dari 
total populasi di 
Indonesia) 

191,4 juta jiwa (68,9% 
dari total populasi di 
Indonesia) 

Sumber : wearesocial.com 

Seperti yang terlihat dari data di atas, bahwa terjadi peningkatan 

pengguna internet dan pengguna media sosial pada tahun 2021-2022. Pada 

tahun 2022 pengguna internet meningkat sebanyak 1% dari tahun 2021, 

sedangkan pengguna media sosial aktif pada tahun 2022 meningkat sebanyak 

12,6% dari tahun sebelumnya. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas 

masyarakat Indonesia telah beralih ke elektronik atau digital. 

Pada zaman sekarang ini hampir semua bidang dalam dunia bisnis 

memiliki toko online, seperti dalam bidang makanan dan minuman (food & 
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drink), pakaian (fashion), hingga peralatan dan perlengkapan rumah tangga 

(household). Salah satu brand yang memanfaatkan teknologi digital untuk 

menunjang kelangsungan bisnisnya yaitu toko pakaian online Ditsy. Ditsy 

merupakan brand pakaian lokal yang menjual pakaian muslim, seperti gamis, 

abaya, jilbab, mukena dan juga pajamas. Berdasarkan informasi dari akun 

media sosial Ditsy, produk utama Ditsy yaitu berupa homedress seperti 

nightgown, nightdress dan pajamas. Kemudian seiring berjalannya waktu 

Ditsy mulai mengembangkan bisnisnya dengan memproduksi jilbab, abaya, 

mukena dan lain sebagainya. Ditsy hanya memiliki toko secara online, yang 

dapat ditemukan di Instagram dengan nama akun resminya @ditsyofficial. 

Brand Ditsy menggunakan media sosial Instagram untuk mempromosikan 

produknya, sedangkan untuk media pemesanan saat open order yaitu dengan 

menggunakan WhatsApp. Media WhatsApp selain sebagai wadah untuk open 

order, juga sebagai media untuk menyampaikan keluhan atau komplain dari 

konsumen. 

Banyak masyarakat sekarang yang mulai berpindah ke toko online atau 

e-commerce karena mempunyai banyak keuntungan, seperti lebih efisien 

karena dapat diakses kapan saja, di mana saja serta tidak perlu keluar rumah 

sehingga lebih hemat waktu dan tenaga. Akan tetapi di sisi lain belanja secara 

online juga memiliki risiko, seperti faktor keamanan saat bertransaksi, hingga 

rentan terhadap risiko penipuan yang jauh lebih besar. Selain itu, konsumen 

tidak dapat langsung melihat dan memegang produk yang ditawarkan 

sehingga tidak jarang beberapa konsumen yang merasa kecewa dengan 
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produk yang dibeli secara online karena tidak sesuai dengan yang diharapkan 

(Surveyandini et al., 2022). Berdasarkan pra survei yang penulis lakukan 

kepada beberapa konsumen Ditsy di wilayah Jawa Tengah, selain mereka 

mendapat keuntungan dan kemudahan dari bertransaksi secara online, 

ternyata tidak jarang juga beberapa konsumen yang merasa kecewa dan 

mengeluhkan berbagai hal. Berikut beberapa keluhan yang sering dirasakan 

oleh konsumen Ditsy terutama di wilayah Jawa Tengah dan sekitarnya. 

Tabel 1.2 
Keluhan Konsumen Ditsy Tahun 2022 

Keluhan Jenis Keluhan 
Pelayanan elektronik masih kurang efisien E-service 
Kualitas pelayanan elektronik yang diterima 
kurang sesuai yang diharapkan 

E-service 

Open order hanya dilakukan 1 kali dalam satu 
bulan serta format order yang panjang sehingga 
menyulitkan konsumen (konsumen yang sudah 
lanjut usia) 

Kemudahan 

Metode pembayaran kurang lengkap Kemudahan 
Informasi mengenai produk di media sosial masih 
kurang lengkap 

Iklan atau Promosi 

Iklan di media sosial kurang sesuai Iklan atau Promosi 
Sumber: Data diolah oleh peneliti 

Data diatas merupakan jenis keluhan konsumen Ditsy yang paling 

banyak dirasakan. Keluhan yang paling sering dikeluhkan konsumen yaitu 

tentang pelayanan elektronik. Seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya, 

bahwa Ditsy hanya memiliki toko online dan hanya menerapkan sistem order 

by WhatsApp. Berdasar pada pra survei yang penulis lakukan, didapat 

informasi bahwa untuk satu kali open order, konsumen Ditsy bisa mencapai 

ribuan orang. Akibat dari konsumen yang jumlahnya tidak sedikit, sehingga 

mengharuskan mereka untuk bersabar menunggu balasan maupun rekapan 
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dari admin satu per satu. Tidak jarang sebagian besar konsumen menunggu 

balasan hingga berhari-hari bahkan ada yang tidak kebagian stok produk. Hal 

tersebut sering dikeluhkan oleh konsumen Ditsy dan menganggap bahwa e-

service quality Ditsy kurang tanggap dan masih kurang efisien. 

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga dikeluhkan oleh 

sebagian konsumen. Menurut penuturan beberapa konsumen Ditsy, mereka 

mengeluhkan produk yang warnanya luntur padahal baru satu kali cuci. 

Selain itu juga ukuran pakaian mengalami penyusutan. Hal tersebut dinilai 

kurang sesuai dengan promosi penjualan yang terdapat di media sosial Ditsy. 

Pihak Ditsy pun tidak mencantumkan keterangan mengenai hal tersebut 

sehingga membuat konsumen merasa kecewa. 

Faktor kemudahan juga menjadi salah satu hal yang banyak dikeluhkan 

oleh konsumen. Seperti format order yang terlalu panjang, open order yang 

hanya dilakukan satu kali dalam satu bulan serta open order dimulai tepat 

pada pukul 09.00 pagi, batas transfer yang cukup singkat setelah mendapat 

rekapan, serta nama produk yang sulit untuk diingat, contohnya seperti 

anaella, antheia, ayshill, eveolee, achlys, mustache dan masih banyak lagi. 

Sedangkan nama-nama produk yang akan dipesan harus dicantumkan dalam 

format order, hal tersebut yang membuat kesulitan beberapa konsumen 

terutama bagi ibu-ibu yang sudah masuk lanjut usia. Jika konsumen merasa 

kecewa terhadap pelayanan maupun produk yang diterima sehingga merasa 

tidak puas, maka kepercayaan terhadap merek akan menurun serta peluang 
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konsumen untuk menjadi pelanggan setia dan melakukan pembelian ulang 

semakin kecil. 

Terkait dengan kepercayaan merek, apabila dalam suatu produk 

terdapat cacat baik pada kualitas, pelayanan maupun pada informasi yang 

diterima, maka pihak yang akan dirugikan dan merasa kecewa adalah 

konsumen apabila mereka menggunakan produk tersebut. Sedangkan dari sisi 

produsen, hal tersebut dapat berdampak pada kepercayaan konsumen 

terhadap merek. Jika hal itu dibiarkan terus-menerus dan kepercayaan 

konsumen pun menurun, maka konsumen enggan untuk membeli produk 

tersebut kembali. Kepercayaan adalah faktor kunci yang dapat mempengaruhi 

hubungan jangka panjang dengan konsumen. Hal tersebut sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Wardhani et al., (2021) yang menyatakan 

bahwa brand trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian ulang. Begitupun dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Nola et al., (2023) bahwa brand trust terhadap keputusan pembelian ulang 

berpengaruh positif dan signifikan. 

Namun, disamping itu terdapat penelitian lain yang menyatakan bahwa 

brand trust tidak dapat mempengaruhi keputusan pembelian ulang. Seperti 

dalam penelitian yang dilakukan oleh Masarianti P, (2019) yang menyatakan 

bahwa brand trust pada marketplace Shopee di Kota Mataram tidak 

berpengaruh signifikan terhadap pembelian ulang dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,072. Begitu juga dalam penelitian oleh Khairani, (2022) yang 
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menyatakan bahwa brand trust tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian ulang. 

Apabila perusahaan menginginkan konsumen yang setia terhadap toko 

dan produknya, selain menjaga kepercayaan konsumen terhadap merek juga 

perlu memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan. Salah satu yang 

perlu diperhatikan yaitu e-service quality, pelayanan elektronik banyak dinilai 

oleh masyarakat yang berbelanja secara online dengan kemudahan serta 

efisiensi waktu dan tenaga. Namun jika sebuah pelayanan elektronik tidak 

sesuai dengan ekspektasi konsumen dan kurang tanggap dalam merespon 

konsumen, hal tersebut dapat membuat konsumen merasa tidak puas serta 

berpotensi untuk enggan melakukan pembelian kembali pada toko tersebut. 

Anggapan tersebut sesuai dengan penelitian oleh Dinalestari, (2019) yang 

menyatakan bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian ulang. Begitu pula penelitian yang dilakukan oleh Priambodo, 

(2020) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara e-service quality terhadap keputusan pembelian ulang. 

Sementara itu dalam penelitian lain menyatakan bahwa e-service 

quality tidak dapat mempengaruhi keputusan pembelian ulang. Hal tersebut 

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Kurniawan & Remiasa, (2022) 

yang menyatakan bahwa kualitas layanan elektronik (e-service quality) tidak 

berpengaruh secara langsung terhadap keputusan pembelian ulang di Zalora. 

Begitu juga dalam penelitian yang dilakukan oleh Ramadan, (2021) bahwa e-
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service quality tidak berpengaruh secara langsung dan tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian ulang. 

Aspek kemudahan juga perlu diperhatikan oleh suatu bisnis terutama 

bisnis online untuk bisa mendapatkan kepercayaan konsumen. Kemudahan 

merupakan aspek yang dianggap cukup penting bagi konsumen dalam 

melakukan aktivitas berbelanja atau jual beli khususnya jual beli secara 

online. Apabila konsumen dalam berbelanja mendapat kemudahan dan 

efisiensi, maka dapat meningkatkan dan mempengaruhi pembelian ulang. Hal 

tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Anggraini, (2020) yang 

menyatakan bahwa kemudahan secara signifikan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian ulang. Begitu juga dalam penelitian Ningrum et al., 

(2021) menyatakan bahwa kemudahan secara signifikan berpengaruh 

terhadap pembelian ulang konsumen di shopee. 

Sementara itu, terdapat penelitian lain yang menyatakan bahwa 

kemudahan tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang. Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Efendi et al., (2021) yang menyatakan bahwa kemudahan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap pembelian ulang. Begitu pula pada penelitian yang 

dilakukan oleh R. Suryani & Ramdhani, (2022) yang menyatakan bahwa 

kemudahan tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap pembelian ulang. 

Promosi penjualan juga perlu diperhatikan oleh sebuah bisnis online 

guna mendapatkan kepercayaan konsumen yang memungkinkan untuk 

menciptakan pembelian ulang. Konsep yang sesuai dengan citra merek yang 
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ingin dikembangkan, emosional, dan sebagainya dapat digunakan untuk 

meningkatkan daya tarik iklan atau promosi. Promosi penjualan yang menarik 

dapat memicu konsumen untuk membeli kembali suatu produk dan merek. 

Anggapan tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Hendri, 

(2022) yang menyatakan bahwa daya tarik promosi berpengaruh terhadap 

pembelian ulang. Begitu juga dalam penelitian oleh Khomilah, (2020) yang 

menyatakan bahwa promosi berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan pembelian ulang pada konsumen nick coffe. 

Sementara itu, terdapat pula penelitian lain yang menyatakan bahwa 

daya tarik promosi tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Immawati, (2018) yang menyatakan bahwa daya tarik promosi berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap pembelian ulang konsumen dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,141. Begitu pula penelitian yang dilakukan oleh 

Hidayah, (2019) yang menyatakan bahwa daya tarik promosi tidak memiliki 

pengaruh serta tidak signifikan terhadap keinginan konsumen untuk membeli 

kembali batik Pekalongan. 

Adapun alasan peneliti memilih topik penelitian keputusan pembelian 

ulang, yaitu karena pembelian ulang (repurchase) merupakan salah satu 

aspek penting dalam sebuah bisnis. Minat seseorang untuk membeli ulang 

suatu produk berawal dari kepuasan konsumen. Apabila konsumen puas 

dengan produk dan pelayanan yang diterima, maka peluang untuk menjadi 

pelanggan tetap serta peluang untuk melakukan pembelian ulang semakin 
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besar. Banyak sekali benefit yang didapatkan dari terbentuknya kepuasan 

konsumen, seperti meningkatkan kepercayaan terhadap toko, merek, maupun 

produk, mendorong dan menciptakan pembelian ulang, dan lain sebagainya. 

Konsumen yang melakukan pembelian ulang merupakan salah satu aset 

bisnis yang paling berharga. Perusahaan atau sebuah bisnis akan sulit 

menjaga keberlangsungannya tanpa adanya konsumen yang melakukan 

pembelian secara berulang (repurchase). Jika ingin menarik konsumen baru, 

maka akan membutuhkan biaya yang tidak sedikit dan tidak murah. 

Perusahaan dan pemasar harus menerapkan strategi yang tepat guna 

mempermudah konsumen dalam mengembangkan pembelian ulang 

khususnya pada toko online. 

Pada penelitian ini, toko pakaian online Ditsy sebagai objek penelitian. 

Alasan peneliti memilih toko online tersebut sebagai objek penelitian yaitu 

karena sedang meningkatnya toko berbasis online di Indonesia khususnya 

dalam bidang fashion. Berdasarkan informasi yang bersumber dari akun 

sosial media @ditsyofficial di instagram, brand Ditsy memiliki ciri khas dari 

segi motif, model, hingga nama-nama produknya yang unik dan berbeda 

dengan produk serupa lainnya yang semuanya dirancang dan didesain sendiri 

secara langsung oleh owner Ditsy. Alasan lain dipilihnya toko online Ditsy 

sebagai objek penelitian yaitu karena strategi promosi yang ada di media 

sosial @ditsyofficial cukup menarik seperti owner Ditsy sering memberikan 

gift yang mana gift tersebut didesain sendiri, berupa buku dzikir pagi dan 

petang, gantungan kunci, bolpoin, notebook, gelas, totebag, bahkan tak jarang 
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memberikan nightgown secara gratis kepada konsumennya yang dipilih 

secara random dari like postingan di feed Instagram, komenan di feed, 

ataupun bagi mereka yang bergabung dalam live review produk  di Instagram. 

Ditsy juga memberikan potongan harga yang cukup besar dalam waktu 

tertentu. Selain itu, produk Ditsy dijual langsung kepada end user sehingga 

harganya lebih terjangkau dengan tetap memperhatikan quality control. Hal 

yang menarik lainnya yaitu Ditsy disamping melakukan jual beli (muamalah) 

juga sekaligus melakukan syiar, seperti dengan quotes islami, mengadakan 

kajian bagi ditsy addict, dan lain sebagainya. Selain itu Ditsy juga memiliki 

fanbase dari seluruh Indonesia yang diberi nama ditsy addict, di media sosial 

Instagramnya dengan jumlah pengikut lebih dari 50.000 followers. Berikut 

beberapa strategi promosi penjualan Ditsy di media sosial Instagram: 
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Gambar 1.1 Strategi Promosi Ditsy 

 
Sumber : @ditsyofficial 

Berdasarkan pemikiran dan deskripsi diatas, peneliti menganggap 

penting dan perlu melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Brand Trust, E-

Service Quality, Kemudahan, dan Daya Tarik Promosi Terhadap Keputusan 

Pembelian Ulang Konsumen Muslim Pada Toko Pakaian Online Ditsy di 

Jawa Tengah”. 

B. Rumusan Masalah 

Dengan menggunakan latar belakang di atas sebagai landasan, maka 

berikut beberapa permasalahan yang dapat dirumuskan: 



14 

 

1. Apakah brand trust memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian 

ulang konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di Jawa Tengah? 

2. Apakah e-service quality memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian ulang konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di 

Jawa Tengah? 

3. Apakah kemudahan memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian 

ulang konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di Jawa Tengah? 

4. Apakah daya tarik promosi memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian ulang konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di 

Jawa Tengah? 

5. Apakah brand trust, e-service quality, kemudahan dan daya tarik promosi 

secara simultan memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian ulang 

konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di Jawa Tengah? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasar pada rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk : 

1. Mengetahui apakah brand trust memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian ulang konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di 

Jawa Tengah. 

2. Mengetahui apakah e-service quality memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian ulang konsumen muslim pada toko pakaian online 

Ditsy di Jawa Tengah. 
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3. Mengetahui apakah kemudahan memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian ulang konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di 

Jawa Tengah. 

4. Mengetahui apakah daya tarik promosi memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian ulang konsumen muslim pada toko pakaian online 

Ditsy di Jawa Tengah. 

5. Mengetahui apakah brand trust, e-service quality, kemudahan dan daya 

tarik promosi secara simultan memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian ulang konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di 

Jawa Tengah. 

D. Manfaat Penelitian 

Berikut manfaat yang peneliti harapkan dari penelitian ini : 

1. Secara Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat menambah khazanah keilmuan 

yang berkonsentrasi pada pengaruh brand trust, e-service quality, 

kemudahan, dan daya tarik promosi terhadap keputusan pembelian ulang 

konsumen muslim pada toko pakaian online Ditsy di Jawa Tengah. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini sebagai tambahan pengetahuan dan wawasan 

khususnya mengenai pengaruh brand trust, e-service quality, 

kemudahan, dan daya tarik promosi terhadap keputusan pembelian 

ulang pada toko pakaian online. 
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b. Bagi Konsumen 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi tambahan 

kepada konsumen dalam proses keputusan pembelian ulang 

khususnya pada toko pakaian online. 

c. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini digunakan sebagai bahan masukan, informasi 

tambahan, juga sumbangan pemikiran yang dapat dijadikan bahan 

pertimbangan dalam meningkatkan daya beli ulang konsumen. 

d. Bagi Kalangan Akademik 

Penelitian ini sebagai referensi dan informasi tambahan bagi 

rekan-rekan mahasiswa yang akan melanjutkan penelitian, terutama 

mengenai brand trust, e-service quality, kemudahan, daya tarik 

promosi, dan keputusan pembelian ulang. 

E. Sistematika Pembahasan 

Dalam suatu penelitian, supaya memudahkan pembahasan suatu 

masalah yang diangkat, maka diperlukan adanya sistematika pembahasan 

sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN, bertujuan untuk mendeskripsikan isi secara 

menyeluruh, yang meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, dan manfaat penelitian. 

BAB II: LANDASAN TEORI, membahas uraian teori yang digunakan 

sebagai bentuk pertanggungjawaban atas dasar teoritik pada penelitian yang 

dijalankan. 
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BAB III: METODE PENELITIAN, membahas terkait penjelasan alat-

alat, teknik serta analisis data yang diterapkan dalam proses penelitian. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN, membahas terkait penjelasan 

subjek penelitian, analisis data, interpretasi hasil, serta argumen tentang hasil 

penelitian. 

BAB V: PENUTUP, mencakup kesimpulan dari analisis dan 

pembahasan, informasi tentang keterbatasan penelitian dan implikasi teoritis 

dan praktis.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Secara parsial variabel brand trust memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variabel keputusan pembelian ulang, maka dapat diambil 

kesimpulan bahwa hipotesis pertama Ha1 diterima. 

2. Secara parsial variabel e-service quality memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variabel keputusan pembelian ulang, maka dapat diambil 

kesimpulan bahwa hipotesis kedua Ha2 diterima. 

3. Secara parsial variabel kemudahan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variabel keputusan pembelian ulang, maka dapat diambil 

kesimpulan bahwa hipotesis ketiga Ha3 diterima. 

4. Secara parsial variabel daya tarik promosi tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap variabel keputusan pembelian ulang, maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa hipotesis keempat Ha4 ditolak. 

5. Secara simultan variabel brand trust, e-service quality, kemudahan, dan 

daya tarik promosi secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel keputusan pembelian ulang, maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa hipotesis kelima Ha5 diterima. 
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B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah disusun dan ditempuh dengan sebaik mungkin, 

namun walaupun begitu masih terdapat beberapa keterbatasan seperti: 

1. Variabel yang diteliti terbatas pada brand trust, e-service quality, 

kemudahan, dan daya tarik promosi. Sementara itu, terdapat faktor lain 

yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ulang yang bisa 

diterapkan. 

2. Penelitian termasuk dalam studi kasus, maka hasil penelitian hanya dapat 

digunakan di wilayah Jawa Tengah saja, sedangkan konsumen brand 

Ditsy banyak tersebar di seluruh Indonesia. 

3. Keterbatasan waktu, biaya, dan kemampuan peneliti sehingga output 

deskripsi dan pembahasannya terbatas. 

C. Implikasi Teoritis dan Praktis 

1. Implikasi Teoritis 

 Hasil penelitian ini menjadi tambahan bukti empiris pada teori 

pemasaran yang melandasi pengaruh brand trust, e-service quality, dan 

kemudahan terhadap keputusan pembelian ulang. Hal ini dikarenakan 

dalam penelitian ini telah membuktikan adanya pengaruh brand trust, e-

service quality, dan kemudahan terhadap keputusan pembelian ulang 

pada toko pakaian online Ditsy di Jawa Tengah. Namun untuk daya tarik 

promosi dalam penelitian ini tidak membuktikan adanya pengaruh 

terhadap keputusan pembelian ulang pada toko pakaian online Ditsy di 

Jawa Tengah. Penelitian ini mendukung hasil penelitian dari Ningrum et 
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al., (2021), Fiona, (2019), dan R. Suryani & Ramdhani, (2022) mengenai 

pengaruh brand trust, e-service quality, kemudahan, dan daya tarik 

promosi terhadap keputusan pembelian ulang yang menunjukkan bahwa 

keempat variabel tersebut secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel keputusan pembelian ulang. 

2. Implikasi Praktis 

 Berdasarkan hasil penelitian, variabel kemudahan merupakan 

variabel yang mempunyai hasil Beta tertinggi dibanding dengan variabel 

lainnya yang ada dalam penelitian ini yaitu sebesar 0,333. Oleh karena 

itu disarankan agar toko pakaian Ditsy dapat mempertahankan 

kemudahan yang ada dalam bertransaksi dengan mengacu pada 

indikator-indikatornya supaya konsumen tetap memberikan kesan yang 

baik terhadap perusahaan sehingga dapat meningkatkan pembelian ulang. 

 Variabel daya tarik promosi mempunyai hasil Beta yang paling 

rendah dibanding dengan variabel lainnya yang ada dalam penelitian ini 

yaitu sebesar – 0,117. Oleh karena itu toko pakaian Ditsy perlu 

membenahi serta meningkatkan daya tarik promosi agar sesuai dengan 

harapan konsumen dengan mengacu pada indikator-indikatornya 

sehingga mampu meningkatkan pembelian ulang.
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