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PENGARUH KARAKTERISTIK BB-SHOP,
KUALITAS HUBUNGAN, WOM,
PADA NIAT BELI ULANG
DALAM BLACKBERRY SHOPPING

Disusun oleh:
Melita
NPM : 105001498

Pembimbing Utama Dr. MF. Shellyana Junaedi, SE.,M.Si.

Intisari

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh karakteristik BB-Shop
seperti kenyamanan berbelanja, ketersediaan informasi, keamanan, dan komunikasi
pada kepuasan pelanggan. Melalui penelitian ini, dapat dianalisis pula hubungan
kausal tiga komponen kunci dalam kualitas hubungan (kepuasan, kepercayaan, dan
komitmen pelanggan pada BB-Shop), pengaruh tiga karakteristik kunci kualitas
hubungan tersebut pada munculnya word of mouth positif, serta pengaruh dari word
of mouth positif tersebut pada niat pelanggan yang muncul untuk melakukan
. pembelian ulang pada BB-Shop.

Responden dalam penelitian ini berjumlah 200 orang wanita yang pernah
melakukan transaksi dalam BB-Shop (dari 208 kuesioner yang dibagikan), yang
diambil dengan purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah
analisis persentase, analisis deskriptif, analisis regresi sederhana, dan analisis regresi
berganda.

Berdasarkan hasil analisis, dapat diperoleh beberapa kesimpulan terkait
model penelitian. Pertama, hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat
karakteristik yang dimiliki suatu BB-Shop berpengaruh positif pada kepuasan yang
dirasakan pelanggan. Kedua, kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada
kepercayaan pelanggan pada BB-Shop. Ketiga, kepuasan dan kepercayaan pelanggan
berpengaruh positif pada komitmen pelanggan pada BB-Shop. Keempat, tiga
komponen kunci kualitas hubungan dalam BB-Shop berpengaruh positif pada WOM.
Terakhir, WOM berpengaruh positif pada niat beli ulang pelanggan pada BB-Shop.

Kata kunci : Karakteristik BB-Shop, kualitas hubungan, word of mouth (WOM), niat
beli ulang, Blackberry shopping.




THE EFFECT OF BB-SHOP CHARACTERISTICS,
RELATIONSHIP QUALITY, WOM,
TOWARDS REPURCHASE INTENTION
ON BLACKBERRY SHOPPING

Melita
NPM : 105001498

Abstract

This research aims at analysing the effect of BB-Shop characteristics that
consists of shopping convenience, informativeness, security, and communication on
customer satisfaction. From this research, we can also analyse causal relationship
between three key characteristics of relationship quality (satisfaction, trust, and
commitment on BB-Shop), the effect of three key characteristics of relationship
quality on positif word of mouth, and the effect of positif word of mouth on
repurchase intention of customer on BB-Shop.

The study obtained 200 respondents that consists of women that have
shopped on a BB-Shop (from 208 questionaires), with purposive sampling technique.
Data analysis method in this research consists of persentage analysis, descriptive
analysis, and linear regression analysis.

Based on the analysis, we can get some conclusions. First, all characteristics
of BB-Shop have affected positively on customer satisfaction. Second, customer
satisfaction have affected positively on customer commitment. Fourth, three key
characteristics of relationship quality have affected positively on word of mouth.
Fifth, word of mouth have affected positively on repurchase intention of customer on
BB-Shop.

Keywords: BB-Shop characteristics, relationship quality, word of mouth (WOM),
repurchase intention, Blackberry shopping.
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Segala perkara dapat kutanggung di dalam Dia
yang memberi kekuatan kepadaku

(Filipi 4:13)

“Janganlah takut, sebab Aku menyertai engkau,
Janganlah bimbang, sebab Aku ini Allahmu;

Aku akan meheguhkan, bahkan akan menolong engkau;
AKu akah memegang engkau denhgan tangah kanah-Ku
yahg membawa kemenhangan®

(Yesaya 41 : 10)

Serahkanlah perbuatanmu kepada TUHAN,
maka terlaksanalah segala recanamu

(Amsal 16: 3)

“Marilah kepada Ku semua yang

letih lesu dah berbebah berat,

AKU akah memberi kelegaah kepadamu®
(Matius 11 : 28)
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