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ABSTRACT 

This study aims to analyze between the independent variables of Digital Marketing, Brand 

Image, Service Quality and Dependent Repurchase through Customer Trust as an intervening 

variable at J & T Express Duren Sawit Branch, East Jakarta. The data used is primary data in 

the form of a questionnaire to 123 respondents. The data analysis technique used in this 

research is Structural Equation Modeling (SEM) with the AMOS analysis tool. The results 

showed that Digital Marketing, Brand Image and Service Quality directly have a positive and 

significant effect on customer trust. Brand Image, Service Quality and Customer Trust have a 

direct effect on Repurchase. Meanwhile, Digital Marketing has a positive but insignificant 

effect on repeat purchases. Furthermore, the results also show that Digital Marketing, Brand 

Image, Service Quality indirectly have a positive and significant effect on Repurchase through 

Customer Trust. 

Keywords: Digital Marketing, Brand Image, Service Quality, Customer Trust, Repurchase 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa antara variabel independen Digital 

Marketing, Citra Merek, Kualitas Pelayanan Terhadap Dependen Pembelian Ulang 

Melalui Kepercayaan Pelanggan Sebagai Variabel intervening Pada J&T Express 

Cabang Duren Sawit, Jakarta Timur. Data yang digunakan adalah data primer dalam 

bentuk kusioner terhadap 123 responden. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan alat analisis AMOS. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa Digital Marketing, Citra Merek dan Kualitas 

Pelayanan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan. Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan 

berpengaruh langsung terhadap Pembelian Ulang. Sedangkan Digital Marketing 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap pembelian ulang. Selanjutnya 

hasil penelitianya juga menunjukan Digital Marketing, Citra Merek, Kualitas 

Pelayanan secara tidak langsung berpengaruh positif dan signifikan Terhadap 

Pembeliaan Ulang melalui Kepercayaan Pelanggan.  
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Kata Kunci: Digital Marketing, Brand Image, Service Quality, Customer Trust, 

Repurchase 

 

PENDAHULUAN 

Seiring dengan peningkatan 

penetrasi internet di Indonesia, semakin 

banyak orang memiliki akses ke 

platform e-commerce. Aksesibilitas 

internet yang lebih baik, terutama 

melalui perangkat seluler, telah 

membuka pintu bagi lebih banyak 

konsumen untuk terlibat dalam 

aktivitas e-commerce yang  berdampak 

pada perubahan perilaku masyarakat 

itu sendiri.  Konsumen Indonesia 

semakin cenderung beralih dari 

pembelian konvensional ke belanja 

online. Faktor-faktor seperti 

kenyamanan, pilihan produk yang lebih 

luas, dan kemudahan pengiriman telah 

mempengaruhi perubahan ini 

Menurut data tersebut, pengguna 

internet  di Indonesia telah mencapai 

213 juta orang per Januari 2023. Jumlah 

ini setara 77% dari total populasi 

Indonesia yang sebanyak 276,4 juta 

orang pada awal tahun ini. Jumlah 

pengguna internet di Tanah Air naik 

5,44% dibandingkan tahun 

sebelumnya (year-on-year/yoy). Pada 

Januari 2022, jumlah pengguna internet 

di Indonesia baru sebanyak 202 juta 

orang. Sejalan dengan tingginya 

pengguna internet masyarakat 

Indonesia, memasuki era globalisasi 

yang semakin modern ini, kebutuhan 

seseorang semakin meningkat dan 

banyak pelaku bisnis memanfaatkan 

internet sebagai strategi memasarkan 

produk dan jasanya.  

Dengan kemudahan teknologi ini 

memudahkan seseorang melakukan 

aktivitas-aktivitasnya secara online. 

Aktivitas yang dilakukan menjadi lebih 

mudah juga lebih praktis. Hal ini 

membuat mulai banyak masyarakat 

Indonesia mulai berbelanja secara 

online. Dengan begitu jasa ekspedisi 

atau pengiriman barang semakin 

diperlukan bagi masyarakat saat ini, 

khususnya pada masyarakat yang 

melakukan proses jual beli jarak jauh 

dengan menggunakan media online. 

Sehingga dengan aktivitas tersebut 

memicu adanya persaingan industri 

jasa pengiriman yang semakin 

kompetitif. 

Melihat frekuensi belanja 

Masyarakat yang begitu besar, 

persaingan dalam bidang ekspedisi 

tampak ketat dan semakin terbuka lebar 

untuk pebisnis baru yang berkancah di 

Indonesia. Salah satu perusahaan yang 

ikut meramaikan  industri jasa kurir dan 

logistik di tanah air yaitu PT Global Jet 

Express (J&T Express). J&T adalah 

perusahaan logistik dan kurir ekspres 

yang berbasis di Indonesia. Mereka 

fokus pada pengiriman paket dan 

dokumen dengan jaringan yang luas di 

seluruh Indonesia dan merambah ke 
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dunia internasional. J&T Express 

didirikan pada tahun 2015 dan sejak itu 

telah tumbuh menjadi salah satu 

perusahaan logistik terkemuka di 

Indonesia yang mampu bersaing 

dengan perusahaan jasa kurir dan 

logistik lainya. Berikut adalah Top 

Brand perusahaan yang bersaing dalam 

ekspedisi domestik yaitu sebagai 

berikut (sumber : topbrand-

award.com.com). 

Tabel 1.1 

Top Brand Jasa Kurir dan Logistik di 

Indonesia Tahun 2019-2023 

 

Salah satu perusahaan jasa 

pengiriman barang yang ingin peneliti 

ambil sebagai obyek peneliti adalah J&T 

Express yang merupakan perusahaan 

jasa pengiriman barang dan dokumen 

yang berdiri sejak tahun 2015. hal ini 

didasari oleh J&T Express merupakan 

jasa pengiriman baru jika dibandingkan 

dengan jasa pengiriman lainnya yang 

memasuki TOP Brand Award. Dengan 

perusahaan yang masih baru, J&T 

Express telah berhasil mensejahterakan 

diri dengan perusahaan ekspedisi besar 

di Indonesia dan sudah mendapatkan 

perhatian yang begitu besar oleh 

konsumen. Hal ini ditunjukan belum 

genap berumur dua tahun, J&T sudah 

mampu menjangkau seluruh area di 

Indonesia.Memasuki tiga tahun 

berdirinya, J&T meraih penghargaan 

bergengsi Top Brand Award 2018 untuk 

kategori Courier Service.  

Pertumbuhan dan meningkatnya 

persaingan dalam dunia bisnis terutama 

dalam bisnis bidang jasa membuat 

pelaku bisnis berupaya menarik hati 

para konsumen dan mempertahankan 

pelanggannya dengan cara apa saja. 

Saat ini para pengusaha jasa kurir dan 

logistik berlomba-lomba untuk 

menawarkan jasa kurirnya dengan 

berbagai keunggulan yang ditawarkan 

sebagai strategi bersaing perusahaan. 

J&T Express terus berinovasi dan 

pro aktif untuk mengkampanyekan 

brand jasa pengiriman yang hangat 

kepada masyarakat  dnegan kegiatan 

promosi bisnisnya melalui digital 

marketing. Kegiatan promosi bisnis 

merupakan bagian dari startegi 

pemasaran yang sangat dibutuhkan 

usaha, baik usaha kecil maupun usaha 

yang sudah berkembang. tidak berhenti 

sampai disitu, J&T Express terus 

melakukan pembenahan dalam 

menyediakan layanan yang berkualitas 

untuk dapat bersaing dengan jasa 

logistik lainya. Dalam perusahaan jasa 

kualitas pelayanan adalah faktor kunci 

keberhasilan. 

Digital marketing, citra merek dan 

kualitas pelayanan adalah faktor 

penting dalam mempengaruhi 

pelanggan untuk memutuskan 

pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan. Apalagi untuk perusahaan 

jasa di era saat ini, promosi bisnis 
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melalui strategi digital marketing 

adalah salah satu pilihan utama untuk 

membangun kepercayaa pelanggan 

untuk menggunakan jasa yang 

ditawarkan. Citra merek yang dibangun 

harus sesuai dengan harapan 

pelanggan, sehingga citra positif  

perusahaan dapat memikat hati 

pelanggan untuk tetap memakai jasa 

secara berulang. Apalagi untuk 

Perusahaan jasa, kualitas pelayanan 

adalah faktor penting yang sangat 

diperhitungkan untuk memikat hati 

pelanggan. 

Penelitian ini akan mengukur 

kuatnya bagaimana keputusan 

pembelian uang pada J&T Express 

dapat dibentuk oleh Digital Marketing 

yang yang masif, Citra Merek yang kuat 

dan Kualitas Pelayanan yang diberikan 

serta bagaimana Kepercayaan 

Pelanggan memiliki peranan penting 

dalam menjembati hubungan antara 

variabel Digital Marketing, Citra Merek 

dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Keputusan Pembelian Ulang pada J&T 

Express cabang Duren sawit,  Jakarta 

Timur. 

TINJAUAN PUSTAKA  

Manajemen Pemasaran  

Menurut kotler dan Ketler (2016 : 

30) Pemasaran adalah  proses 

kemasyarakatan di mana individu dan 

kelompok memperoleh apa yang 

mereka butuhkan dan inginkan dan 

dengan menciptakan menawarkan dan 

secara bebas mempertukarkan produk 

dan jasa yang bernilai dengan orang 

lain. Intinya mengidentifikasi kebuuhan 

manusia dan social, defenisi social 

menunjukan peran yang dimainkan 

pemasaran didalam masyarakat. 

Digital Marketing  

Menurut Kotler dan Armstrong 

(2018) Digital marketing dan media 

sosial melibatkan penggunaan alat 

digital marketing seperti situs web, 

media sosial, mobile ads dan aplikasi, 

video online, e-mail, blog dan platform 

digital lainnya untuk menjangkau 

konsumen di mana saja, dan kapan saja 

melalui computer, smartphone, tablet, 

TV, dan perangkat digital lainnya 

Citra merek  

merupakan pandangan konsumen 

terhadap suatu produk yang mereka 

ketahui dengan baik melalui 

pengalaman pada saat penggunaan 

produk tersebut maupun pada saat 

memperoleh informasi produk dari 

orang ataupun sumber lainnya (Philip 

Kotler & Keller, 2016). 

Kualitas Pelayanan  

merupakan bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan 

yang diterima dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan, apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik 

dan memuaskan (Kotler & Keller, 2016) 

Kepercayaan Pelanggan  
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Menurut Kotler dan Susanto 

(2010:53) suatu kepercayaan adalah 

pikiran deskriftif yang dianut seseorang 

mengenai suatu hal. Women dan Minor 

dalam Nst (2023) Kepercayaan 

konsumen merupakan semua 

pengetahuan yang dimiliki oleh 

konsumen dan semua kesimpulan yang 

dibuat konsumen tentang objek, atribut, 

dan manfaatnya 

Pembelian Ulang  

Menurut Kotler dan Keller (2018) 

menyatakan bahwa pembelian ulang 

merupakan suatu sikap perilaku 

konsumen yang hanya membeli sebuah 

produk/jasa secara berulang-ulang 

tanpa menyertakan aspek kesukaan di 

dalamnya, sehingga tercipta loyalitas 

konsumen yang merupakan suatu 

komitmen terhadap suatu merek atau 

produk. 

 

Hipotesis Penelitian 

Pemasaran digital mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepercayaan 

konsumen yang ditunjukkan oleh hasil 

penelitian Natasya, et al (2022). 

Pemasaran digital memungkinkan 

perusahaan dengan cepat 

mengkomunikasikan produknya 

kepada konsumen sehingga 

memudahkan mereka dalam mencari 

dan mengakses informasi mengenai 

produk. Kemudahan akses ini dapat 

membantu membangun dan menjaga 

kepercayaan konsumen 

H1: Digital marketing secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan  

 Citra merek mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan konsumen yang 

ditunjukkan oleh penelitian Juhari 

(2016) Citra merek merupakan persepsi 

konsumen atau pelanggan terhadap 

suatu produk atau usaha yang 

membedakannya dengan pesaingnya 

dan dapat berupa identitas yang 

diciptakan oleh pelanggannya karena 

puas dan percaya terhadap merek 

tersebut .Citra merek yang baik sangat 

penting untuk meningkatkan 

kepercayaan pelanggan terhadap suatu 

produk. 

H2: Citra merek secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan  

Berdasarkan hasil penelusuran 

dapat disimpulkan bahwa digital 

marketing berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang. Hasil penelitian 

Nurhadi dan Aziz (2018) bahwa 

kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh positif terhdap kepercayaan 

pelanggan. Kualitas pelayanan yang 

baik dapat meningkatkan kepercayaan 

konsumen terhadap suatu produk atau 

usaha. Selain itu kualitas pelayanan, 

kepercayaan konsumen, dan citra 

merek berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Artinya kualitas 

pelayanan yang baik dapat 
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meningkatkan kepercayaan konsumen 

yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan niat pembelian.  

H3 : Kualitas pelayanan secara 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan  

Pemasaran digital dapat 

mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan pembelian berulang dengan 

memberikan informasi mengenai 

produk dan layanan, menciptakan citra 

merek yang positif, dan membangun 

kepercayaan konsumen. Hasil 

penelitian Luwiska, A. (2021) bahwa 

digital marketing mempunyai 

pengaruh positif terhadap  pembelian 

ulang layanan pesan antar Shopee Food 

di Surabaya.  

H4: Digital marketing secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian ulang   

Citra merek mempunyai pengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian 

ulang, seperti yang ditunjukkan oleh 

penelitian kustianti (2019) Hasil yang 

ditunjukkan dalam penelitian ini adalah 

bahwa keputusan pembelian kembali 

dipengaruhi secara positif oleh citra 

merek.  

H5: Citra merek secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian ulang  

Kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian ulang, seperti yang 

ditunjukkan ole penelitin.  Kualitas 

pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen 

terhadap suatu produk atau bisnis 

sehingga dapat menimbulkan 

pembelian berulang.  Febriansyah dan 

Triputra (2021) menyatakan bahwa  

kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap pembelian 

ulang. Artinya kualitas pelayanan yang 

baik dapat meningkatkan kepercayaan 

konsumen yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan niat pembelian ulang.  

H6: Kualitas pelayanan secara 

langsung berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian ulang  

Berdasarkan hasil penelitian 

Siyamtinah dan Hendar (2015) 

disimpulkan bahwa kepercayaan 

konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang online. Berdasarkan 

hasil penelitian, pembelian ulang dapat 

ditingkatkan melalui nilai manfaat dan 

kepercayaan terhadap social media 

yang digunakan. Ketika konsumen 

mempercayai suatu produk atau bisnis, 

mereka cenderung melakukan 

pembelian berulang 

H7: Kepercayaan pelanggan secara 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang  

Pemasaran digital mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepercayaan 
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konsumen yang ditunjukkan oleh hasil 

penelitian Natasya, et all (2022). 

Selanjutnya hasil penelitian Luwiska, A. 

(2021) menyatakan bahwa digital 

marketing mempunyai pengaruh positif 

terhadap  pembelian ulang layanan 

pesan antar Shopee Food di Surabaya.  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan digital marketing 

berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian ulang melalui 

kepercayaan pelanggan. 

H8 : Digital marketing secara tidak 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap  keputusan 

pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan 

Citra merek mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan konsumen yang 

ditunjukkan oleh penelitian Juhari 

(2016). Citra merek mempunyai 

pengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian ulang, seperti yang 

ditunjukkan oleh penelitian kustianti 

(2019) Hasil yang ditunjukkan dalam 

penelitian ini adalah bahwa keputusan 

pembelian kembali dipengaruhi secara 

positif oleh citra merek. Sehingga 

dengan beberapa penelitian tersebut 

disimpulka citra merek berpengaruh 

positif terhadap pembelian ulang 

melalui kepercayaan konsumen.  

H9: Citra Merek secara tidak langsung 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian ulang 

melalui kepercayaan pelanggan 

Hasil penelitian Nurhadi dan 

Asriel Aziz (2018) bahwa kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh 

positif terhadap kepercayaan 

pelanggan. Kualitas pelayanan yang 

baik dapat meningkatkan kepercayaan 

konsumen terhadap suatu produk atau 

usaha. Selanjutnya Febriansyah dan 

Triputra (2021) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian ulang. Artinya 

kualitas pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen 

yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan pembelian ulang 

H10 : Kualitas pelayanan secara tidak 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan 

METODE PENELITIAN 

Variabel Penelitian 

Variabe penelitian adalah suatu 

atribut atau sifat atau nilai dari orang, 

objek atau kegiatan yang mempunyai 

variasi tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulanya (Sugiyono, 

2019:68) identifikasi variabel dalam 

penelitian ini digunakan untuk 

membantu dalam menentukan alat 

pengumpulan data dan teknis analisis 

data yang digunakan. Penelitian ini 

melibatkan variabel tergantung dan 

variabel bebas sebagai berikut : 
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Variabel Independen (X) :Digital 

marketing (X1), Citra merek (X2) dan 

Kualitas Pelayanan (X3) 

Variabel Dependen (Y) : Pembelian 

Ulang (Y) 

Variabel Intervening  (Z) : Kepercayaan 

Pelanggan (Z) 

Jenis dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data kuantitatif. 

Data kuantitatif adalah data yang 

berbentuk angka atau bilangan yang 

dapat dianalisis dengan cara statistik. 

Data primer yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data yang 

diperoleh secara langsung dari sumber 

data dengan observasi langsung. Data 

primer dala penelitian ini adalah 

rekapitulasi data hasilo kusioner yang 

disebarkan berupa pertanyaan 

mengenai penelitian yang dilakukan. 

Sedangkan Data sekunder  adalah data 

yang diperoleh atau dikumpulkan oleh 

peneliti dari berbagai  sumber yang 

telah ada  Dalam penelitian ini yang 

menjadi data sekunder alah literatur, 

artikel, buku, jurnal serta situs internet 

yang berkaitan dengan penelitian yang 

dilakukan. 

Metode Analisis 

Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

Structural Equation Modeling (SEM)  

dengan alat analisis AMOS . Metode 

analisis SEM digunakan untuk 

menganalisis pola hubungan antar 

variabel. Tujuan dari model ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh langsung 

dan tidak langsung antara variabel 

bebas terhadap variabel terikat melalui 

variabel  intervening. 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian  

• Hasil Uji Instrumen 

Tabel 2 

Uji Validitas Terhadap Butir-

Butir Pertanyaan 

Item 

Pertanyaan  

p-

value 

Keterangan 

DM1 *** Valid 

DM2 *** Valid 

DM3 *** Valid 

DM4 *** Valid 

DM5 *** Valid 

CM1 *** Valid 

CM2 *** Valid 

CM3 *** Valid 

KP1 *** Valid 

KP2 *** Valid 

KP3 *** Valid 

KP4 *** Valid 

KP5 *** Valid 

KPE1 *** Valid 

KPE2 *** Valid 

KPE3 *** Valid 

KPE4 *** Valid 

PUL1 *** Valid 

PUL2 *** Valid 

PUL3 *** Valid 

Sumber : Hasil olah data Amos, (2024) 
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Berdasarkan Tabel 4.9 terlihat 

bahwa tidak ada indicator yang 

memiliki p-value lebih besar dari 0,05 

sehingga hasil perhitungan tersebut 

telah memnuhi validitas atau 

dinyatakan valid. Dengan demikian 

seluruh indikator adalah valid dan siap 

diteliti lebih lanjut.  

• Uji Realibilitas 

Hasil Uji Realibilitas 

Variabel Cronbach 

Alpha 

Hasil 

Digital 

Marketing 

0,815 Realiabel 

Citra 

Merek 

0,858 Realiabel 

Kualitas 

Pelayanan  

0,829 Reliabel 

Kepercayaa  

Pelanggan 

0,760 Reliabel 

Pembelian 

Ulang 

0.813 Realiabel 

Sumber : Data Diolah, 2024 

Berdasarkan tabel 4.10 maka 

semua variabel dalam penelitian ini 

reliabel, karena nilai variance extracted 

> 0,7. Dengan dimikian dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel 

telah memenuhi persyaratan untuk 

diteliti lebih lanjut.  

 

• Uji Normalitas 

Tabel 3 

Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber : Hasil Olah Data Amos, 2024 

Berdasarkan hasil pengujian diatas 

terdapat nilai c.r untuk skewness dan 

kurtosis yang berada dibawah rentan 

2,58  yang dapat disimpulkan bahwa 

data dalam penelitian ini berdistribusi 

normal 

• Uji Gooness Of Fit 

Tabel 4 

Hasil Uji Goodnesss Of Fit 

 
Sumber : Hasil Olah Data Amos, 2024 

Dengan melihat para model pada 

tabel 4.12 diatas dapat kita simpulkan 

bahwa model pengukuran penelitian 

masih tergolong fit. Menurut pendapat 

(Hair, Anderson, Tathan, 2010) bahwa 

penggunaan 4 sampai dengan 5 kriteria 

goodness of fit dianggap sudah 
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menucukupi untuk kelayakan suatu 

model. 

Persamaan Full Model SEM 

SEM bertujuan untuk menguji 

hubungan-hubungan antar variabel 

yang ada pada sebuah model. 

Persamaan pengukuran structural SEM 

untuk menganalis dan menguji 

hipotesis pada penelitian yang sangat 

tepat sebagai analisis faktor dan untuk 

analisis regresi 

 
Gambar 1. Full Model SEM 

• U ji Hipotesis 

Tabel 5 

Pengujian Hipotesis 

 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut : 

a) Nilai t hitung digital marketing 

terhadap kepercayaan pelanggan 

adalah 2,307 dan nilai sig sebesar 

0,021 sehingga dapat disimpulkan 

digital marketing mempunyai 

pengaruh langsung  secara  positif 

dan signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan 

b) Nilai t hitung citra merek terhadap 

kepercayaan pelanggan adalah 

2,355 dan nilai sig sebesar 0,019 

sehingga dapat disimpulkan citra 

merek mempunyai pengaruh 

langsung secara positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan 

c) Nilai t hitung kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan  adalah  

2,355 pelanggan dan nilai sig 

sebesar 0,011  sehingga dapat 

disimpulan kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh langsung 

secara positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan. 

d) Nilai t hitung digital marketing 

terhadap pembelian ulang adalah 

0,494 dan nilai sig sebesar 0,621 

sehingga dapat disimpulan digital 

marketing mempunyai pengaruh 

positif dan tidak signifikan 

terhadap pembelian ulang 

e) Nilai t hitung citra merek terhadap 

pembelian ulang adalah 1,993 dan 

nilai sig sebesar 0,046 sehingga 

dapat disimpulan citra merek 

mempunyai pengaruh positif dan  

signifikan terhadap pembelian 

ulang. 

f) Nilai t hitung kualitas pelayanan 

terhadap pembelian ulang adalah 

2.067 dan nilai sig sebesar 0,039 

sehingga dapat disimpulkan 

kualitas pelayanan mempunyai 
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pengaruh positif signifikan 

terhadap pembelian ulang. 

g) Nilai thitung kepercayaan 

pelanggan terhadap pembelian 

ulang adalah 2,297 dan nilai sig 

0,022 sehingga dapat disimpulan 

Kepercayaan Pelanggan 

mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Pembelian 

Ulang 

• Uji Sobel Test 

Tabel 6 

Uji Sobel Test 

 
Sumber : Data Diolah, 2024 

Bersadasarkan hasil uji sobel test 

pada tabel 6 menunjukan bahwa 

variabel kepercayaan pelanggan 

merupakan variabel full mediasi antara 

digital marketing, citra merek dan 

kualitas pelayanan terhadap pembelian 

ulang. hal ini berarti bahwa pengaruh 

digital marketing, citra merek dan 

kualitas pelayanan terhadap pembelian 

ulang sepenuhnya dimediasi oleh 

kepercayaan pelanggan. Hasil ini 

menunjukan bahwa kepercayaan 

pelanggan memainkan peran penting 

dalam mendorong pembelian ulang. 

Ketika pelanggan  percaya pada suatu 

prouk atau layanan Perusahaan, maka 

pelanggan lebih cenderung untuk 

membeli kembali produk 

atauamenggunakan layanan 

perusahaan tersebut. 

Pembahasan 

Pengaruh Digital Marketing (X1) 

terhadap Kepercayaan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 1 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa Digital Marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

Kepercayaan Pelanggan dapat diterima 

dalam penelitian ini. Dari hasil statistiK 

membuktikan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara Digital 

Marketing dan Kepercayaan Pelanggan. 

Ini menunjukan bahwa digital 

marketing mempunyai pengaruh 

penting terhadap kepercayaan 

pelanggan. Semakin baik digital 

marketing yang dilakukan oleh 

Perusahaan akan membuat tingkat 

kepercayaan pelanggan meningkat.  

Pengaruh Citra Merek(X2) terhadap 

Kepercayaan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 2 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa citra merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan dapat diterima dalam 

penelitian ini. Dari hasil statistik 

membuktikan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara citra merek 

dan kepercayaan pelanggan. Ini 

menunjukan bahwa citra merek 
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mempunyai pengaruh penting 

terhadap kepercayaan pelanggan. 

Semakin baik citra merek yang 

dilakukan oleh perusahaan akan 

membuat tingkat kepercayaan 

pelanggan semakin meningkat.  

Pengaruh Kualitas Pelayanan(X3)  

terhadap Kepercayaan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 3 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan dapat diterima 

dalam penelitian ini. Dari hasil statistik 

membuktikan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kepercayaan pelanggan. 

Ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh 

penting terhadap kepercayaan 

pelanggan. Semakin baik kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh 

perusahaan akan membuat tingkat 

kepercayaan pelanggan semakin 

meningkat  

Pengaruh Digital Marketing (X1) 

terhadap Pembelian Ulang (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 4 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa digital marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang ditolak dalam 

penelitian ini. Dari hasil statistik 

membuktikan bahwa ada pengaruh 

positif namun tidak signifikan antara 

digital marketing dan pembelian ulang. 

Ini menunjukan bahwa digital 

marketing mempunyai pengaruh positif 

namun belum mampu mempengaruhi 

secara signifikan bagi pelanggan untuk 

pelakukan proses pembelian ulang. Hal 

ini berarti bahwa digital marketing 

dapat meningkatkan kemungkinan 

pelanggan untuk menggunakan 

kembali layanan J&T Express, 

meskipun pengaruhnya tidak terlalu 

besar.  

Pengaruh Citra Merek (X2) terhadap 

Pembelian Ulang (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 5 

dari pengolahan data menggunakan 

AMOS 22, menyatakan bahwa citra 

merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian ulang 

diterima dalam penelitian ini.  Dari hasil 

statistik membuktikan bahwa ada 

pengaruh positif dan signifikan antara 

citra merek dan pembelian ulang.  Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa citra 

merek memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian ulang. 

Hal ini berarti bahwa konsumen yang 

memiliki persepsi positif terhadap 

suatu merek lebih cenderung untuk 

melakukan pembelian ulang.  

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) 

terhadap Pembelian Ulang (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 6 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 
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bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang layanan J&T Express 

dapat diterima dalam penelitian ini. 

Dari hasil statistik membuktikan bahwa 

ada pengaruh positif dan signifikan 

antara kualitas pelayanan dan 

pembelian ulang. Ini menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh penting terhadap pembelian 

ulang. Semakin baik kualitas pelayanan 

yang dilakukan oleh perusahaan akan 

semakin tinggi kemungkinan 

pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang.  

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan (Z) 

terhadap Pembelian Ulang (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 7 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa kepercayaan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian ulang layanan J&T 

Express dapat diterima dalam 

penelitian ini. Dari hasil statistik 

membuktikan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara 

kepercayaan pelanggan dan pembelian 

ulang. Ini menunjukan bahwa 

kepercayaan pelanggan mempunyai 

pengaruh penting terhadap pembelian 

ulang. Semakin baik tingkat 

kepercayaan pelanggan maka akan 

membuat kecenderungan pelanggan 

untuk melakukan pembelian ulang.  

Pengaruh Digital Marketing (X1) 

terhadap pembelian ulang (Y) melalui  

kepercayaan pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 8 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa digital marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan dapat diterima dalam 

penelitian ini. Dari hasil statistik 

membuktikan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara digital 

marketing dan pembelian ulang yang 

dimediasi oleh kepercayaan pelanggan. 

Hal ini berarti bahwa Semakin baik 

digital marketing yang dilakukan oleh 

perusahaan semakin tinggi 

kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan dan pada akhirnya semakin 

tinggi kemungkinan pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang. Temuan 

ini didukung oleh beberapa penelitian 

sebelumnya yang menunjukan bahwa 

digital marketing dapat meningkatkan 

pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan.  

Pengaruhn Citra Merek (X2) terhadap 

Pembelian Ulang (Y) melalui 

Kepercayaan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 9 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa citra merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap pembelian 

ulang melalui kepercayaan pelanggan 

dapat diterima dalam penelitian ini. 
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Dari hasil statistik membuktikan bahwa 

ada pengaruh positif dan signifikan 

antara citra merek dan pembelian ulang 

yang dimediasi oleh kepercayaan 

pelanggan. Hal ini berarti bahwa 

semakin positif citra merek perusahaan, 

semakin tinggi kepercayaan pelanggan 

terhadap perusahaan dan pada 

akhirnya semakin tinggi kemungkinan 

pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang. Temuan ini didukung oleh 

beberapa penelitian sebelumnya yang 

menunjukan citra merek dapat 

meningkatkan pembelian ulang melalui 

kepercayaan pelanggan.  

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) 

terhadap Pembelian ulang (Y) melalui 

Kepercayaan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis 10 dari pengolahan data 

menggunakan AMOS 22, menyatakan 

bahwa kualiats pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan dapat diterima dalam 

penelitian ini. Dari hasil statistik 

membuktikan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan dan pembelian ulang yang 

dimediasi oleh kepercayaan pelanggan. 

Hal ini berarti bahwa semakin baik 

kualitas pelayan yang diberikan oleh 

perusahaan, semakin tinggi 

kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan dan pada akhirnya semakin 

tinggi kemungkinan pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan yang telah di uraikan, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut : 

1. Digital Marketing secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan.  

Artinya jika digital marketing 

semakin baik dilakukan oleh J&T 

Express Cabang Duren Sawit maka 

kepercayaan pelanggan semakin 

meningkat 

2. Citra merek secara langsung 

berpengaruh positif dan 

siginifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan. Artinya jika citra 

merek semakin baik dilakukan 

oleh J&T Express  Cabang Duren 

Sawit maka kepercayaan 

pelanggan semakin meningkat 

3. Kualitas pelayanan secara 

langsung berpengaruh positif dan 

siginifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan J&T Express Cabang 

Duren Sawit. Artinya jika kualitas 

pelayanan semakin baik maka 

kepercayaan pelanggan semakin 

meningkat 

4. Digital marketing secara langsung 

berpengaruh positif dan tidak 

siginifikan terhadap pembelian 

ulang Artinya  jika J&T Express 

Duren Sawit meningkatkan digital 

marketing dapat meningkatkan 

kemungkinan pelanggan untuk 

menggunakan kembali layanan 
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J&T Express, meskipun 

pengaruhnya tidak terlalu besar. 

5. Citra merek secara langsung 

memberikan pengaruh positif dan 

siginifikan terhadap pembelian 

ulang. Artinya jika J&T Express 

Cabang Duren Sawit 

meningkatkan citra merek 

semakin baik maka pembelian 

ulang oleh pelanggan semakin 

meningkat 

6. Kualitas pelayanan secara 

langsung  berpengaruh positif dan 

siginifikan terhadap pembelian 

ulang. Artinya jika kualitas 

pelayanan semakin baik dilakukan 

oleh maka pembelian ulang pada 

J&T Express Cabang Duren Sawit 

semakin meningkat. 

7. Kepercayaan pelanggan secara 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian 

ulang  Artinya jika kepercayaan 

pelanggan semakin baik yang 

dilakukan oleh  J&T Express 

Cabang Duren Sawit maka 

pembelian ulang pelanggan akan 

semakin meningkat 

8. Digital marketing secara tidak 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian 

ulang melalui kepercayaan 

pelanggan pada J&T Express 

Cabang Duren Sawit. Artinya jika 

digital marketing JNT Express 

Cabang Duren Sawit  semakin baik 

maka pembelian ulang semakin 

meningkat dengan dimediasi oleh 

kepercayaan pelanggan 

9. Citra merek secara tidak langsung 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian ulang melalui 

kepercayaan pelanggan .Artinya 

jika Citra Merek J&T Express 

Cabang Duren Sawit semakin baik 

maka pembelian ulang semakin 

meningkat dengan dimediasi oleh 

kepercayaan pelanggan 

10. Kualitas pelayanan secara tidak 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian 

ulang melalui kepercayaan 

pelanggan pada JNT Express 

Cabang Duren Sawit. Artinya jika 

kualitas pelayanan J&T Express 

Cabang Duren Sawit  semakin baik 

maka pembelian ulang semakin 

meningkat dengan dimediasi oleh 

kepecayaan pelanggan. 

11. Variabel kepercayaan pelanggan 

merupakan variabel full mediasi 

antara digital marketing, citra 

merek dan kualitas pelayanan 

terhadap pembelian ulang. hal ini 

berarti bahwa pengaruh digital 

marketing, citra merek dan 

kualitas pelayanan terhadap 

pembelian ulang sepenuhnya 

dimediasi oleh kepercayaan 

pelanggan. Hasil ini menunjukan 

bahwa kepercayaan /pelanggan 

memainkan peran penting dalam 

mendorong pembelian ulang 
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