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Abstract: The purpose of this study is to determine and analyze the effect of customer 
experience, ease of use, consumer trust, and electronic word of mouth on repurchase 
intentions on the Shopee application in Purwokerto City. The population of this study 
is Shopee application users in Purwokerto City. The sampling technique uses 
purposive sampling technique with 100 respondents. Data analysis using multiple 
linear regression. The results showed that customer experience had a significant 
positive effect on repeat purchase intent, ease of use had a significant positive effect 
on repeat purchase intent, consumer confidence had a positive and significant effect 
on repeat purchase intent, and electronic word of mouth had a significant positive 
effect on repeat purchase intent. Research implications: the Shopee application to 
further improve the image of the application, quality and quality, pay attention to 
obstacles that may arise during the transaction process, and provide satisfactory 
shopping application services so that they can provide positive feedback that 
consumers will provide through social media. 

Kata Kunci: 

Pengalaman Pelanggan1,  
Kemudahan Penggunaan2,  
Kepercayaan Konsumen3,  
Electronic Word of Mouth4. 
Niat Beli Ulang5. 

 Abstrak: Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
pengalaman pelanggan, kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen, dan 
electronic word of mouth terhadap niat beli ulang pada aplikasi Shopee di Kota 
Purwokerto. Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi Shopee di Kota 
Purwokerto. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive 
sampling dengan 100 responden. Analisis data menggunakan regresi linier 
berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa pengalaman pelanggan 
berpengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang, kemudahan penggunaan 
berpengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang, kepercayaan konsumen 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang, dan electronic word of 
mouth berpengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang. Implikasi 
penelitian: aplikasi Shopee agar lebih meningkatkan citra aplikasi, mutu dan 
kualitas, memperhatikan kendala-kendala yang mungkin dapat muncul ketika 
proses transaksi, serta memberikan layanan aplikasi belanja yang memuaskan 
sehingga dapat memberikan feedback positif yang akan diberikan konsumen 
melalui media sosial. 
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A. LATAR BELAKANG  

Internet memunculkan fenomena baru dalam proses jual beli atau perdagangan elektronik. Hal 

tersebut menyebabkan berkembangnya aktivitas perdagangan, salah satunya adalah dengan 

hadirnya e-commerce (Wiyata et al., 2020). Luh et al. (2018) menyatakan bahwa e-commerce 

adalah teknologi informasi dan komunikasi pengolahan digital dalam melakukan transaksi bisnis 

untuk menciptakan, mengubah dan mendefinisikan kembali hubungan yang baru antara penjual 

dan pembeli, hanya dengan membuka website atau aplikasi pembeli dapat melihat berbagai 

macam produk yang ditawarkan. Saat ini sudah banyak situs e-commerce yang menyediakan akses 

mobile atau dapat digunakan di perangkat seluler untuk memudahkan aktivitas berbelanja tanpa 

harus bepergian keluar rumah (Made et al., 2021). Wardana dan Oktarini (2018) menyatakan 

bahwa tingginya minat belanja online masyarakat di Indonesia mendorong e-commerce tumbuh 

semakin pesat untuk menyediakan layanan yang diinginkan konsumen. Kenyamanan dan 

kemudahan dalam berbelanja secara online pada suatu situs web atau aplikasi membuat 

konsumen memiliki niat untuk melakukan pembelian kembali pada aplikasi yang sama 

(Surveyandini, M et al., 2022) 

Niat beli ulang merupakan keputusan konsumen tentang membeli kembali sebuah jasa dari 

perusahaan yang sama dengan memperhitungkan situasi dan kondisi (Ferdinand, 2002). Menurut 

Wiyata et al. (2020) niat pembelian kembali tumbuh sebagai masalah paling kritis dan perlu 

dipecahkan karena secara langsung atau tidak langsung mempengaruhi tujuan pelanggan dan 

mengandung beberapa elemen yang ditentukan oleh pembelian sebelumnya dan proses 

pengambilan keputusan pribadi. Pengalaman pelanggan merupakan salah satu faktor yang 

menyebabkan konsumen melakukan niat pembelian ulang (Made et al., 2021). Menurut Meyer and 

Schwager (2007), pengalaman pelanggan atau customer experience adalah tanggapan pelanggan 

secara internal dan subjektif sebagai akibat dari interaksi secara langsung maupun tidak langsung 

dengan perusahaan. Penelitian terdahulu oleh Safitri (2017), Ayaumi dan Komariah (2021),  Made 

et al., (2021), Amoako, Doe, dan Neequaye (2021) menyatakan bahwa pengalaman pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Hal tersebut berbeda dengan 

penelitian Kartika dan Prasetio (2022) dan Wiyata et al. (2020) yang menyatakan bahwa 

pengalaman pelanggan tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang.  

Faktor lain yang dapat mempengaruhi niat beli ulang yaitu kemudahan penggunaan (Made et 

al., 2021). Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa 

menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha (Jogiyanto, 2007). Jika seseorang merasa 

percaya bahwa sistem informasi mudah digunakan maka dia akan menggunakannya. Sebaliknya, 

jika seseorang merasa bahwa sistem informasi tidak mudah digunakan maka dia tidak akan 

menggunakannya. Penelitian yang dilakukan oleh Made et al., (2021), Wilson et al. (2021), 

Buntarman & Rodhiah (2022), dan Trivedi dan Yadav (2020) mengatakan bahwa kemudahan 

penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Hal tersebut berbeda 

dengan penelitian yang dilakukan Wiyata et al., (2020) dan Hasibuan & Pratiwi (2021) yang 

mengatakan bahwa kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang. 
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Faktor lain yang dapat mempengaruhi niat beli ulang adalah kepercayaan konsumen (Wiyata et 

al. 2020). Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia jasa 

dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya (Mudiantono, 2017). Di dalam perilaku 

belanja online, kepercayaan memegang peran yang sangat penting. Sari (2019) menyatakan 

bahwa, kepercayaan konsumen terhadap bisnis e-commerce merupakan salah satu faktor kunci 

dalam suksesnya bisnis jual beli online. Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen, maka akan 

semakin kuat niat konsumen untuk melakukan pembelian secara online (Achadi et al., 2021). 

Penelitian Riki Wijayajaya & Tri Astuti (2018) menyatakan bahwa kepercayaan konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Made et al. (2021), Wiyata et al. (2020), Zhu et al. (2020), Sullivan & Kim (2018) dan Atil Bulut 

(2015) menyatakan kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli 

ulang. Hal tersebut berbeda dengan penelitian yang lakukan oleh Tehreem (2016) yang 

menyatakan bahwa kepercayaan konsumen tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang. 

Faktor keempat yang dapat mempengaruhi niat beli ulang adalah electronic word of mouth atau 

e-wom (Arif, 2019). Menurut Halim et al. (2020) electronic word of mouth adalah komentar-

komentar positif pada media internet dari pengguna produk atau jasa suatu perusahaan yang 

kemudian mendapat tanggapan positif dari pengguna lainnya sehingga mempengaruhi orang lain 

untuk menggunakan produk atau jasa dari perusahaan yang sama. Hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Mao & Lyu, (2017), Saodin et al. (2019), Tandon, Aakash, dan Aggarwal (2020), dan Arif 

(2019)  menyatakan bahwa electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

repurchase intention. Hal tersebut berbeda dengan hasil penelitian dari Murdifin et al. (2020) yang 

menyatakan bahwa, e-wom tidak berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. 

Shopee merupakan aplikasi belanja online yang memungkinkan seseorang berbelanja kapan 

saja dan dimana saja. Shopee menawarkan berbagai macam produk-produk mulai dari fashion 

sampai dengan produk kebutuhan sehari-hari. Shopee hadir dalam bentuk aplikasi mobile atau 

tersedia pada perangkat selular dan juga website untuk memudahkan penggunanya dalam 

melakukan kegiatan belanja online, aplikasi tersebut hadir di Indonesia untuk membawa 

pengalaman belanja yang baru. Shopee memfasilitasi penjual untuk berjualan dengan mudah serta 

memberikan kenyamanan pada pembeli dengan berbagai fitur yang ditawarkan dan membekali 

pembeli dengan proses pembayaran yang aman dan terpercaya. Menurut data pada website 

iprice.co.id, Shopee pernah menjadi e-commerce paling diminati masyarakat, namun pada 

beberapa waktu terakhir Shopee mengalami penurunan kunjungan dikarenakan adanya 

persaingan dengan e-commerce lain. Hal tersebut dapat dilihat dari data jumlah pengunjung pada 

aplikasi Shopee sebagai berikut: 
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Tabel 1.  

Data Rata-Rata Pengunjung E-commerce 

Kuartal I – Kuartal II  

2022 

E-Commerce 

Kuartal 

Q1  

(Januari-Maret) 

Q2  

(April-Juni) 

Shopee 132.776.700 131.296.667 

Tokopedia 157.233.300 158.346.667 

Lazada 24.686.700 26.640.000 

Sumber: https://iprice.co.id/insights/mapofecommerce/ 

Data pada tabel 1 yang berisi rata-rata pengunjung e-commerce, dapat diketahui bahwa Shopee 

mengalami penurunan jumlah pengunjung pada kuartal II tahun 2022, dimana pada e-commerce 

lain mengalami kenaikan rata-rata pengunjung bulanan. Pada kondisi ini dapat terlihat bahwa 

berkurangnya minat konsumen untuk menggunakan kembali aplikasi Shopee. Dengan adanya 

penurunan kunjungan tersebut terjadi fenomena menurunnya niat pengguna dalam melakukan 

pembelian kembali pada aplikasi Shopee, adanya fenomena tersebut maka perlu dilakukan 

penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi niat beli ulang pada pengguna aplikasi 

Shopee. 

B. METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna 

aplikasi Shopee di Kota Purwokerto. Teknik sampling yang digunakan dengan Teknik purposive 

sampling. Jumlah sampel sebanyak 100 responden. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah regresi linier berganda, dengan persamaan sebagai berikut : 

Y = a+ b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + e 

Data diperoleh dengan melakukan penyebaran kuesioner penelitian. Uji validitas dan reabilitas 

dilakukan pada tahap awal. Tahap analisis data dimulai dari uji asumsi klasik yang terdiri dari uji 

normalitas, multikolinieritas, dan pengujian heteroskedastisitas. Tahap berikutnya melakukan 

analisis regresi linier berganda, pengujian koefisian determinasi, uji-F dan uji-t (uji hipotesis). 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Uji Instrument Penelitian 

a. Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui tingkat keakuratan butir-

butir pertanyaan sehingga mempresentasikan variabel yang diteliti. Suatu kuesioner valid 

jika pernyataan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang dapat diukur oleh 

kuesioner tersebut. Uji validitas menggunakan ukuran sampell minimal 30 responden. Hasil 

uji validitas bahwa semua item pertanyaan dari pengalaman pelanggan, kemudahan 

penggunaan, kepercayaan konsumen dan electronic word of mouth masing-masing lebih 

besar dari rtabel. Maka seluruh item pertanyaan dinyatakan valid. 

 

 

https://iprice.co.id/insights/mapofecommerce/
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b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur reliabel atau tidaknya suatu kuesioner. 

Kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas menggunakan metode cronbach alpha > 0,7. 

Hasil uji reliabilitas dari variabel niat beli ulang (0,761), pengalaman pelanggan (0,763), 

kemudahan penggunaan (0,813), kepercayaan konsumen (0,789), dan electronic word of 

mouth (0,785) menunjukkan bahwa masing-masing lebih besar dari 0,7. Maka semua 

pertanyaan pada setiap variabel dinyatakan reliabel. 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui model regresi memiliki berdistribusi 

normal atau tidak kaitannya dengan nilai residual yang sudah terstandarisasi. Nilai residual 

berdistribusi normal apabila nilai tersebut mendekati nilai rata-ratanya. Uji normalitas 

dilakukan dengan menggunakan analisis Kolmogorov-Smirnov. Apabila nilai asymptotic 

significance > 0,05 maka memenuhi asumsi normalitas. Hasil uji normalitas diperoleh nilai 

asymp. sig 0,200 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel independen.. Uji multikolinieritas dengan melihat nilai 

variance inflation factor (VIF).  Apabila nilai VIF ≤ 10 maka dapat dikatakan tidak terjadi 

gejala multikolinieritas. Hasil uji multikolinieritas diperoleh nilai VIF dari variabel 

pengalaman pelanggan (1,637), kemudahan penggunaan  (1,478), kepercayaan konsumen 

(1,542) dan electronic word of mouth (1,169). Maka variabel pengalaman pelanggan, 

kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen dan electronic word of mouth tidak terjadi 

multikolinearitas.  

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengatahui suatu model regresi ada 

ketidaksamaan atau konstan varian dari residual suatu pengamatan dengan pengamatan 

yang lain. Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan metode Glejser. Jika nilai probabilitasnya 

lebih besar dari nilai alpha (0,05), maka dapat dipastikan model tidak mengandung unsur 

heteroskedastisitas.  Hasil uji heteroskedastisitas diperoleh nilai signifikan dari variabel 

pengalaman pelanggan (0,761), kemudahan penggunaan (0,644), kepercayaan konsumen 

(0,490), dan electronic word of mouth (0713)  > 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 

pengalaman pelanggan, kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen dan electronic 

word of mouth tidak terjadi heteroskedastisitas.  
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3. Analisis Regresi Linier Berganda 

       Regresi linier berganda digunakan untuk mengatahui pengaruh dari variabel independen 

yaitu pengalaman pelanggan, kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen dan electronic 

word of mouth. Hasil analisis regresi berganda dengan bantuan program SPSS 26 sebagai 

berikut. 

Tabel 2.  

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

No Variabel Bebas Koefisien 

Regresi 

thitung ttabel  Sig.  

1 Pengalaman Pelanggan 0,241 6,768 1,661 0,000 

2 Kemudahan penggunaan 0,207 4,129 1,661 0,000 

3 Kepercayaan konsumen 0,144 2,979 1,661 0,004 

4 Electronic word of mouth 0,071 2,220 1,661 0,029 

Konstanta=1,690 

Koef. Determinasi = 0,718 

Fhitung = 60,324 

Ftabel = 2,467 

 

Sumber: Data diolah, 2023 

Persamaan regresi linier berganda yaitu : 

Y = 1,690 + 0,241X1 + 0,207X2 + 0,144X3 + 0,071X4 + e 

Adapun penjelasan hasil analisis regresi linier berganda sebagai berikut. 

a) Nilai konstanta sebesar 1,690 artinya niat beli ulang akan bernilai 1,690 jika variabel 

pengalaman pelanggan, kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen dan electronic 

word of mouth terhadap niat beli ulang bernilai nol (X1, X2, X3, X4 = 0).  

b) Nilai koefisien regresi variabel pengalaman pelanggan (X1) sebesar 0,241 artinya setiap 

kenaikan variabel pengalaman pelanggan sebesar satu satuan dengan asumsi variabel 

kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen dan electronic word of mouth tetap maka 

niat beli ulang naik sebesar 0,241. Nilai koefisien regresi yang positif tersebut berarti 

terdapat pengaruh positif antara pengalaman pelanggan terhadap niat beli ulang, atau 

semakin baik pengalaman pelanggan dalam melakukan pembelian maka niat beli ulang akan 

meningkat.  

c) Nilai koefisien regresi kemudahan penggunaan (X2) sebesar 0,207 artinya setiap kenaikan 

variabel kemudahan penggunaan sebesar satu satuan dengan asumsi variabel pengalaman 

pelanggan, kepercayaan konsumen dan electronic word of mouth tetap maka niat beli ulang 

naik sebesar 0,207. Nilai koefisien regresi yang positif tersebut berarti terdapat pengaruh 

positif antara kemudahan penggunaan terhadap niat beli ulang, atau semakin mudahnya 

penggunaan aplikasi maka niat beli ulang pada aplikasi tersebut akan meningkat.  
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d) Nilai koefisien regresi variabel kepercayaan konsumen (X3) sebesar 0,144 artinya setiap 

kenaikan variabel kepercayaan konsumen sebesar satu satuan dengan asumsi variabel 

pengalaman pelanggan, kemudahan penggunaan dan electronic word of mouth tetap maka 

niat beli ulang naik sebesar 0,144. Nilai koefisien regresi yang positif tersebut berarti 

terdapat pengaruh positif antara kepercayaan konsumen terhadap niat beli ulang, atau 

semakin percaya konsumen terhadap aplikasi tersebut maka niat beli ulang pada aplikasi 

tersebut akan meningkat.  

e) Nilai koefisien regresi variabel electronic word of mouth (X4) sebesar 0,071 artinya setiap 

kenaikan variabel electronic word of mouth sebesar satu satuan dengan asumsi variabel 

kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen dan pengalaman pelanggan tetap maka niat 

beli ulang naik sebesar 0,071. Nilai koefisien regresi yang positif tersebut berarti terdapat 

pengaruh positif antara electronic word of mouth terhadap niat beli ulang, atau semakin baik 

electronic word of mouth maka niat beli ulang akan semakin meningkat.  

 

4. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur sejauh mana model regresi menerangkan 

variasi dari model dependen atau untuk mengetahui seberapa jauh variabel bebas dapat 

mempengaruhi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi yang telah disesuaikan (Adjusted R 

Square) sebesar 0,706. Hal ini menunjukan bahwa 70,6% variabel pengalaman pelanggan, 

kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen dan electronic word of mouth dapat 

memengaruhi variabel niat beli ulang sebesar 70,6%  dan sisanya 29,4% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

5. Uji F (Uji Kelayakan Model) 

Uji F digunakan untuk mengetahui kelayakan suatu model penelitian. Dengan menggunakan 

tingkat keyakinan 95% (α = 0,05) dan derajat kebebasan (df) sebesar (k-1);(n-k) = (5-1);(100-

5) = (4);(95) diperoleh Ftabel sebesar 2,467. Jadi Fhitung (60,324) > Ftabel (2,467), sehingga 

Ho ditolak dan Ha diterima. Hasil uji F tersebut menunjukan bahwa model regresi berganda 

dalam penelitian ini dinyatakan layak untuk mengestimasi populasi atau memenuhi goodness 

of fit. 

 

6. Uji t (Pengujian Hipotesis) 

      Pengujian signifikansi pengaruh variabel pengalaman pelanggan, kemudahan penggunaan, 

kepercayaan konsumen dan electronic word of mouth terhadap niat beli ulang secara parsial 

menggunakan uji t. berdasarkan tingkat kesalahan (α) = 0,05 dan degree of freedom (df) = (n-

k) = (100-5) = 95, maka dapat diketahui nilai ttabel untuk pengujian satu sisi (one tailed) 

sebesar 1.661. Apabila t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel bebas dan variabel 

terikat. Sebaliknya apabila nilai t hitung ≤ t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak sehingga 

dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel bebas dan 

variabel terikat. Hasil uji t: 
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Tabel 3.  

Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Model 
Unstandardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error 

(Constant) 1,690 ,688 2,455 ,016 

Pengalaman Pelanggan ,241 ,036 6,768 ,000 

Kemudahan Penggunaan ,207 ,050 4,129 ,000 

Kepercayaan Konsumen ,144 ,048 2,979 ,004 

Electronic Word of Mouth ,071 ,032 2,220 ,029 

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui bahwa hasil uji t menunjukan bahwa: 

a) Hipotesis pertama 

Berdasarkan hasil uji t analisis regresi berganda diperoleh nilai t-hitung variabel 

pengalaman pelanggan 6,768 lebih besar dari nilai t-tabel 1,661 (6,768 > 1,661) dan 

signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil uji statistik tersebut menunjukan bahwa pengalaman 

pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada 

aplikasi Shopee, hipotesis pertama diterima. 

b) Hipotesis kedua 

Berdasarkan hasil uji t analisis regresi berganda diperoleh nilai t-hitung variabel 

kemudahan penggunaan 4,129 lebih besar dari nilai t-tabel 1,661 (4,129 > 1,661) dan 

signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil uji statistik tersebut menunjukan bahwa kemudahan 

penggunaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada 

aplikasi Shopee, hipotesis kedua diterima. 

c) Hipotesis ketiga 

Berdasarkan hasil uji t analisis regresi berganda diperoleh nilai t-hitung variabel 

kepercayaan konsumen sebesar 2,979 lebih besar dari nilai t-tabel 1,661 (2,979 > 1,661) 

dan signifikansi 0,004 < 0,05. Hasil uji statistik tersebut menunjukan bahwa kepercayaan 

konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada 

aplikasi Shopee, hipotesis ketiga diterima. 

d) Hipotesis keempat 

Berdasarkan hasil uji t analisis regresi berganda diperoleh nilai t-hitung variabel electronic 

word of mouth sebesar 2,220 lebih besar dari nilai t-tabel 1,661 (2,220 > 1,661) dan 

signifikansi 0,029 < 0,05. Hasil uji statistik tersebut menunjukan bahwa electronic word of 

mouth   memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada aplikasi 

Shopee, hipotesis keempat diterima. 
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Pembahasan 

1. Pengaruh pengalaman pelanggan terhadap niat beli ulang 

      Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel pengalaman pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada aplikasi Shopee. Hasil tersebut dapat 

diinterprestasikan bahwa pengalaman yang dirasakan pengguna aplikasi Shopee seperti 

pengenalan logo aplikasi yang mudah dikenal, ketepatan waktu pengiriman, harga produk yang 

lebih terjangkau serta perasaan bahwa shopee sesuai dengan pemenuhan gaya hidup 

penggunanya dapat menciptakan pengalaman tersendiri untuk pengguna Shopee, semakin baik 

pengalaman yang dirasakan penggunanya maka semakin tinggi niat untuk melakukan 

pembelian kembali.   

      Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Safitri (2017), 

Ayaumi & Komariah (2021), Made et al. (2021), dan Amoako et al. (2021) yang menyatakan 

pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Hasil 

penenelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Kartika dan Prasetio (2022) 

dan Wiyata et al. (2020) yang menyatakan bahwa pengalaman pelanggan tidak berpengaruh 

terhadap niat beli ulang. Berdasarkan hasil jawaban responden dari 100 responden terdapat 

47,2 % yang menjawab setuju (S) dengan pernyataan peneliti bahwa penggunaan aplikasi 

Shopee memiliki pengalaman yang baik dalam menggunakan aplikasi Shopee sehingga 

membuat pengguna memiliki niat untuk membeli kembali.  

2. Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap niat beli ulang 

      Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel kemudahan penggunaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada aplikasi Shopee di Purwokerto. Hasil 

tersebut dapat diinterprestasikan bahwa jika semakin mudah penggunaan fitur-fitur pada 

aplikasi Shopee maka akan semakin meningkatkan niat penggunanya untuk terus bertransaksi 

menggunakan aplikasi Shopee. Hal tersebut menunjukan bahwa, semakin konsumen 

merasakan kemudahan dalam menggunakan aplikasi Shopee maka akan semakin tinggi niat 

pengguna untuk melakukan pembelian kembali.  

      Hasil penelitian tersebut selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Made et al. 

(2021), Wilson et al (2021), Buntarman & Rodhiah (2022), dan Trivedi et al. (2020) yang 

menyatakan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

beli ulang. Hasil penelitian tersebut berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Wiyata et 

al. (2020) dan Hasibuan & Pratiwi (2021) yang menyatakan bawa kemudahan penggunaan 

tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang. Berdasarkan hasil jawaban responden, dari 100 

responden terdapat ssebesar 44,67% yang menjawab setuju (S) dengan pernyataan peneliti 

bahwa kemudahan dalam penggunaan aplikasi Shopee membuat pengguna memiliki niat untuk 

melakukan pembelian kembali pada aplikasi Shopee.  
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3. Pengaruh kepercayaan konsumen terhadap niat beli ulang  

      Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel kepercayaan konsumen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada aplikasi Shopee. Hasil tersebut dapat 

diinterprestasikan bahwa jika pengguna merasa bahwa Shopee memiliki reputasi yang baik, 

dapat memberikan kenyamanan pada penggunanya, serta merasa bahwa Shopee berkompeten 

menjadi aplikasi belanja online, hal tersebut membuat pengguna percaya pada Shopee, maka 

semakin meningkatkan niat pengguna untuk melakukan pembelian kembali pada aplikasi 

Shopee.  

      Hasil penelitian tersebut selaras dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Riki 

Wijaya & Tri Astuti (2018), Made et al. (2021), Wijaya et al. (2021), Zhu et al. (2020), Sullivan & 

Kim (2018) dan Atil Bulut (2015) yang menyatakan bahwa kepercayaan konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Hasil penelitian tersebut berbeda 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Tehreem (2016) yang menyatakan bahwa kepercayaan 

konsumen tidak berpengaruh positif terhadap niat beli ulang. Berdasarkan hasil jawaban 

responden dari 100 responden tersebut terdapat sebesar 48,33% yang menjawab setuju (S) 

dengan pernyataan peneliti bahwa Shopee memiliki reputasi yang bagus dan berkompeten 

sebagai aplikasi belanja online, maka semakin tinggi kepercayaan konsumen akan semakin 

meningkatkan niat pengguna Shopee untuk melakukan pembelian kembali.  

4. Pengaruh electronic word of mouth terhadap niat beli ulang 

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel electronic word of mouth berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada pengguna aplikasi Shopee. Hasil tersebut 

dapat diinterpretasikan bahwa jika semakin baik ulasan di media social serta menyebarkan 

informasi positif  mengenai penggunaan aplikasi Shopee, maka akan meningkatkan niat 

pengguna lain untuk melakukan pembelian kembali. Hal ini dikarenakan konsumen merasa 

yakin menggunakan aplikasi Shopee setelah membaca ulasan positif di media internet dari para 

pengguna lain. Shopee berhasil memberikan pelayanan yang memuaskan bagi penggunanya 

sehingga tercipta electronic word of mouth positif dari para pengguna Shopee.  

      Hasil penelitian tersebut selaras dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Saodin 

et al. (2019), Mao & Lyu (2017), Tandon et al. (2020) dan Arif (2019) yang menyatakan bahwa 

electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Hasil 

penelitian tersebut tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan yang dilakukan oleh 

Murdifin et al. (2020) yang menyatakan bahwa electronic word of mouth tidak berpengaruh 

terhadap niat beli ulang. Berdasarkan hasil jawaban responden dari 100 responden terdapat 

sebesar 49% yang menjawab setuju (S) dengan pernyataan bahwa melalui penyebaran 

informasi positif electronic word of mouth di media social, membuat pengguna memiliki niat 

untuk membeli kembali pada aplikasi Shopee. 
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D. SIMPULAN DAN SARAN 

      Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda maka dapat disimpulkan bahwa secara 

parsial pengalaman pelanggan, kemudahan penggunaan, kepercayaan konsumen, dan electronic 

word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang pada pengguna aplikasi 

Shopee.  

 

Saran 

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti kembali mengenai niat beli ulang pada 

e-commerce yang lain dengan menggunakan variabel yang berbeda seperti persepsi harga, 

keamanan, promosi dan lain-lain. 
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