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Abstrak

éenelitian ini memiliki tujuan untuk menguji dan menganalisis dampak dari hambatan berpindah
rhadap keputusan pembelian ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada
UMKM Ritel di Balung, Jember. Seluruh pembeli pada ritel di Kec. Balung dijadikan populasi dalam
penelitian ini. Sebanyak gAQ0 responden dijadikan sampel penelitian. Agar kuisioner dapat digunakan
maka perlu di uji dengar®gji validitas dan uji reliabilitas. Untuk menjawab hipotesis penelitian maka
jlakukan uji hipotesis penelitian. Hasil penelitian menunujukkan bahwa hambatan beralih berpengaruh
sitif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel hambatan beralih memberikan hasil
dengan pengaruh positif terhadap keputusan pembelian ulang produk ritel. Variabel kepuasan konsumen
ritel memberikan dampak yang positif terhadap keputusan pembelian ulang pada produk dan jasa ritel
yang berada di Kecamatan Balung Kabupaten Jember.

Kata-kata kunci: switching barriers, kepuasan pelanggan; keputusan membeli kembali; bisnis ritel

Abstract

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji dan menganalisis kelemahan dari hambatar@rhadap
keputusan pembelian ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervensi pada UMKM Ritel
di Balung, Jember. Seluruh pembeli pada ritel di Kec. Balung dijadikan populasi dalam penelitian ini.
Sebanygk 100 responden dijadikan sampel penelitian. Agar kuesioner dapat digunakan maka perlu di uji
dengan®®)i validitas dan uji reliabilitas. Untuk menjawab hipotesis penelitian maka diggkukan uji
hipotesis penelitian. Hasil penelitian menunujukkan bahwa hambatan beralih berpengaru sitif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel hambatan beralih memberikan hasil dengan pengaruh
positif terhadap keputusan pembelian ulang produk ritel. Variabel kepuasan konsumen ritel memberikan
dampak yang positif terhadap keputusan kepuasan

Keywords: switching barriers, customer satisfaction; repurchase decision; retail business

PENDAHULUAN

UMKM merupakan usaha mikro, kecil dan menangah yan&asanya memiliki kekayaan bersih di
bawah Rp300 juta per tahun. UMKM ini juga merupakan usaha yang iasanya juga tidak memiliki sistem
pembukuan dan terkadang mengalami kesulitan untuk memperbesar skala usaha, dan masih memiliki modal

sangat terbatas sekali. Usaha yang dapat dikategorikan sebagai UMKM antara lain : industri kecil, koperasi,
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minimarket, toserba, dan lain sebagainya. Walaupun UMKM ini merupakan usaha mikro, kecil dan menengah
ternyata saat terjadi krisis mampu menjadi tameng bagi kegiatan perekonomian nasionalKabupaten Jember
sebagai salah satu kabupaten di wilayah timur Jawa Timur memiliki jumlah UMKM yang lumayan banyak.
Sekitar 647.000 unit UMKM bersaing untuk meningkatkan kegiatan ekonomi baik di wilyah desa, kecamatan
dan kota di wilayah Kabupaten Jember [1]. Permasalahan yang dihadapi UMKM di wilayah Kabupaten Jember
adalah hanya 10% dari 647.000 UMKM vyang baru memiliki NIB (Nomor Induk Berusaha). Di sisi lain
kepemilikian NIB menjadi pintu masuk pengembangan UMKM.

Kecamatan Balungmerupakan salah satu kecamatan dari 31 kecamatan yang berada di Kabupaten
Jember dengan jumlah UMKM sebanyak 7.304 UMKM di segala bidang usaha [2]. Persaingan akan selalu ada
seiring dengan bertambahnya jumlah UMKM diKecamatan Balung. Oleh karena itu UMKM dituntut untuk
terus dapat memberikan layanan yang baik dan mutu produk yang berkualitas agar dapat bersaing dengan
sesama UMKM dan juga agar dapat mempertahankan jumlah pelanggan yang menjadi pembeli pada UMKM.
UMKM perlu memperhatikan pembeli yang melakukan pembelian ulang pada UMKM yang menyediakan
kebutuhan konsumen. Dengan memperhatikan keputusan pembelian ulang maka kelangsungan hidup UMKM
akan dapat bertahan dalam menghadapi persaingan dalam dunia usaha yang semakin meningkat. Ada beberapa
fakto yang dapat meningkatkan keputusan pembelian ulang dari konsumen yaitu kepuasan konsumen dan
swiching barriers.

PengertianQNitching barriers adalah segala faktor yang mempersulit atau memberikan biaya kepada
pelanggan apabila beralih ke penyedia jasa lain [3]. Penjual atau pemasar harus berusaha agar konsumen yang
menjadi pelanggan jangan sampai pindah ke penjual lainnya. Mempertahankan pelanggan memang sulit dari
pada mendapatkan pembeli baru. Penelitian [4], [5], [6], menyatakan bahwa swiching barriers dapat
meningkatkar®Reputusan pembelian ulang konsumen.

Faktor berikut yang dapat meningkatkan keputusan pembelian ulang yaitu kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan. Menurut [7], kepuasan dapat didifinisikan sebagai nilai seseorang mengenai kinerja produk
yang berhubungan dengan harapan dari seoran langgan. Jika kinerja produk melebihi harapan konsumen ,
maka pelanggan akan merasa puas. Tetapi jika harapan konsumen dibawah kinerja produk maka pelanggan
akan kecewa. Menurut [8]7¥Jelanggan yang merasa puas akan melakukan pembelian ulang dan memberikan
rekomendasi yang baik kepada pelanggan lain. Penelitian [9], [10], [11], [12], [13], [14], [15] yang menyatakan
bahwa loyalitas pelanggan meningkat dikarenakan kepuasan pelanggan. Penelitian yang lain yang juga
membahas masalah kepuasan dengan keputusan membeli ulang/loyalitas konsumen yaitu: [16],[17], [18], [19],
[20], [21], [22], [23], [24]. [25], [26], [27] yang®enyatakan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Beberapa penelitian terkait hubungan antara kepuasan dengan loyalitas : [28], [29], [30], [31], [32],
[33], [34], [35] yang hasilnya yaitu bahwa kepuasan berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan dapat meningkat dengan sebab adanya swiching barriers. Switching Barriers
merupakan faktor yang dapat mempersulit kepada pelanggan apabila beralih ke penyedia/penjual produk atau
jasa lain [3]. Penelitian yang dilakukan oleh [36] menyatakan bahwa brand image, brand trust, dan switching
barrier berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Switching Barriers
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Menurut [37], swiching barriers dapat diartikan sebagai semua faktor yang dapat mempersulit dan
biasanya dilkaukan dengan memberikan biaya kepada pelanggan jika seorang pelanggan berniat berpindah
kepada penjual jasa yang lainnya.

Kepuasan Konsumen

Menurut [38], kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan seseorang setelah merasakan produk atau
jasa yang sudah dikonsumsi atau dibeli. Nilai kepuasan biasanya dihubngkan antara harapan pelanggan dan
kinerja penyedia jasa. Pelanggan akan merasa puas jika apabila kinerja produk atau jasa melebihi dari
ekspektasi. Dan sebaliknya jika kinerja dibawah harapan maka pelanggan akan kecewa dan tidak akan

melakukan pembelian ulang [39].

Keputusan Pembelian Ulang

Pembelian ulang merupakan hal yang sangat disenangi oleh pihak penyedia produk ataupun jasa[7].
Pembelian ulang biasanya dilkukan oleh konsumen yang merasa seneng terhadap suatu produk ataupun jasa.
Agar konsumen dapat melakukan pembelian secara berulang maka pihak penjual harus dapat memberikan
kepuasan terhadap para pembeli. Hal ini dikerenakan konsumen yang merasa puas pasti mereka akan
melakukan pembelian lagi atas produk ataupun jasa.

ambar 1: Kerangka Konsep Penelitian

:  Customer
. Satisfaction |

. Repurchase |
Decisions (Y) |

Swiching
Barriers

X

Hipotesis Penelitian
1. Hipotesis 1 (H1) : Swiching barrier berdampak terhadap kepuasan konsumen.
2. Hipotesis 2 (H2) : Swiching barrier berdampaf®rhadap keputusan pembelian ulang.

3. Hipotesis 3 (H3) : Kepuasan konsumen berdampak terhadap keputusan pembelian ulang.

QIETODE PENELITIAN

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 3(tiga) macam yaitu : variabel bebas yang berupa swiching
barriers (X),variabel intervening yang berupa kepuasan pelanggan (Z) dan variabel terikat yang berupa
keputusan membeli ulang (). Populasinya adalah seluruh pembeli pada UMKM ritel yang tinggal di wilayah

Keamatan Balung. Jumlah sampel ditentukan sebanyak 100 responden. dengan ketentuan menggunakan
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jumlah indikator x (5 sampai 10 kali) [40]. Kuisione@ng digunakan dalam penelitian ini diuji dengan uji
validitas dan uji relibilitas. Hipotesis penelitian dijawab dengan menggunakan uji®#ipotesis penelitian.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
able 1. Validity and Reliability Test Results

Variable Indicator Loa(1|c;|ng A2 1-22 CR
X11 0.86 0.74 0.26
— . X12 0.70 0.48 0.52
Switching Barriers (X) %13 0.93 0.87 013 0,87
Total 2.49 0.91
Z11 0.85 0.72 0.28
Customer Satisfaction (Z) 712 0.84 0.70 0.30 0,83
Total 1.69 0.58
Y11 0.87 0.76 0.24
Repurchase Dicisions (Y) Y12 0.77 0.59 0.42 0,80
Total 1.64 0.66

Source.@ata Diolah, 2023

Berdasarkan hasil analisis yang disajikan pada Tabel 1., maka untuk uji validitas tiap indikator yang
digunakan pada variabel switching barriers, kepuasan konsumen serta keputusan pembelian ulang semua valid.
Hasil pengujian untu uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai cut-off-nya senilai 0,7, sehinga dapat

disimpulkna bahwa variabel yang digunakan dalam penelitian adalah reliabel.

Pembahasan
engaruh Switching Barriers Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa variabel switching barriers memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dapat dijelaskan dengan hipotesis pertama (H1) yang
menyatakan bahwa semakin baik switching barriers maka akan meningkatkan kepuasan konsumen diterima
atau terbukti kebenarannya dan menolak HO. Switching Barriers positif dapat didefinisikan sebagai keinginan
untuk berada dalam suatu hubungan, dan Switching Barriers negatif dapat digambarkan sebagai dipaksa untuk
tinggal atau menjaga hubungan. Switching Barriers negatif dapat memikat pelanggan ke dalam suatu hubungan
(misalnya, biaya beralih, dan kurangnya alternatiernelitian yang dilakukan oleh [36] menyatakan bahwa

switching barrier berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Switching Barrielarhadap Keputusan Pembelian Ulang

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel switching barriers berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian ulang. Hal ini dapat dijelaskan hipotesis kedua penelitian yang menyatakan
bahwa semakin baik switching barriers maka akan meningkatkan keputusan pembelian ulang diterima atau
terbukti kebenarannya. Switching barriers juga dapat mencakup manfaat program loyalitas yang dirancang
untuk mencegah pelanggan beralih pemasok. Perusahaan dapat menawarkan hard benefit dan soft benefit
meningkatkan hambatan beralih pelanggan®®enelitian yang s&lan dengan penelitian ini adalah yang dilakukan

oleh [4], [41] menyatakan bahwa biaya berpindah berdampaR®€rhadap keputusan pembelian ulang.
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Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Ulang

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan
signifikan pada keputusan pembelian ulang. Hal ini dapat dijelaskan hipotesis ketiga penelitian yang
menyatakan bahwa semakin baik kepuasan konsumen maka akan meningkatkan keputusan pembelian ulang
diterima atau terbukti kebenarannya. Kepuasan terutama telah dikonseptualisasikan sebagai hasil dari
perbandingan kinerja aktual yang disampaikan dengan harapan pelanggan [42]. Kepuasan adalah perasaan puas
dari menilai harapannya dengan produk yang disediakan, hasil dan kinerja yang dirasakan [7]%enelitian yang
sejalan dengan penelitian ini adalah yang dilakukan oleh : [43], [44], [45], [46], [47], [48], [49], [50], [51],
[20], [52], [19], [53], yang menyatakan bahwa kepuasan dapat meningkatkan loyalitas konsumen.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis statistik dapat disimpulkan bahwa variabel switching barriers berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Ritel di Kecamatan Balung. Switching barriers berpengaruﬁositif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian kembali. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan

signifikan pada keputusan pembelian kembali di UMKM ritel di Kecamatan Balung Jember.
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