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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh layanan purna jual terhadap
kepuasan terhadap jasa, layanan purna jual terhadap tingkat kepercayaan pada ritel online,
kepuasaan terhadap jasa terhadap tingkat kepercayaan pada ritel online, kepuasan terhadap jasa
terhadap niat beli ulang, tingkat kepercayaan pada ritel online terhadap niat beli ulang dan
layanan purna jual terhadap niat beli ulang pada konsumen yang pernah melalukan transaksi

menggunakan KlikIndogrosir.

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif dengan metode survei.
Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Indonesia yang pernah menggunakan dan
bertransaksi pada aplikasi e-commerce Klikindogrosir. Sampel penelitian diambil dengan
teknik purposive sampling. Kriteria sampel dalam penelitian ini adalah responden yang telah
melakukan transaksi di aplikasi Klik Indogrosir selama 6 bulan terakhir dan telah komplain
pada layanan Klik Indogrosir. Data penelitian ini diperoleh melalui kuesioner online yang
dibuat dengan platform Google Forms. Untuk menentukan jumlah sampel penelitian ini
menggunakan teori (Hair et al. 2019) jumlah indikator dikalikan 10. Hasil perhitungan
menggunakan teori ini menghasilkan jumlah sampel 17x10 =170 responden. Data diolah
menggunakan Software Smart PLS.

Hasil Penelitian ini menunjukkan layanan purna jual memiliki pengaruh terhadap
kepuasan terhadap jasa, layanan purna jual memiliki pengaruh terhadap tingkat kepercayaan
pada ritel online, bahwa kepuasan terhadap jasa memiliki pengaruh terhadap tingkat
kepercayaan pada ritel online, kepuasan terhadap jasa memiliki pengaruh terhadap niat beli
ulang dan layanan purna jual memiliki pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Namun
terdapat hasil tidak signifikan antara tingkat kepercayaan pada ritel online terhadap niat beli

ulang.

Kata Kunci : klikindogrosir, layanan purna jual, kepuasan terhadap jasa, tingkat
kepercayaan pada ritel online, niat beli ulang



ABSTRACT

This research aims to determine the influence of after-sales service on service
satisfaction, after-sales service on the trust in online retail, service satisfaction on the level of
trust in online retail, service satisfaction on repurchase intention, the level of trust in online
retail on repurchase intention, and after-sales service on repurchase intention among

consumers who have made transactions using KlikIndogrosir.

This study employs a quantitative research approach with a survey method. The
population in this study consists of Indonesian consumers who have used and transacted
through the Klikindogrosir e-commerce application. The research sample was selected using
purposive sampling. The sample criteria include respondents who have made transactions on
the KlikIndogrosir application in the past six months and have filed complaints with
KlikIndogrosir services. The research data was obtained through an online questionnaire
created using the Google Forms platform. To determine the sample size, this study used the
theory of Hair et al. (2019), which suggests multiplying the number of indicators by 10. Based

on this theory, the sample size was calculated to be 17x10 = 170 respondents.

The data was processed using Smart PLS software. The results of this study show that
after-sales service has an influence on service satisfaction, after-sales service has an influence
on the trust in online retail, service satisfaction has an influence on trust in online retail,
service satisfaction has an influence on repurchase intention, and after-sales service has a
significant influence on repurchase intention. However, there was no significant effect of the

level of trust in online retail on repurchase intention.

Keywords: KlikIndogrosir, after-sales service, service satisfaction, trust on online retail,

repurchase intention
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