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PENGARUH PENGALAMAN KONSUMEN DAN KEPERCAYAAN KONSUMEN
TERHADAP NIAT BELI ULANG PADA MARKETPLACE SHOPEE

Jennyfer Limsen
Morryessa Brandinie
Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

ABSTRAK

‘SPenelifian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengalaman konsumen dan kepercayaan

eqgas diynbusw buedeyq |
DY 191 11w exdid yeH

n!@ exdig yeH

u

gk@surésn terhadap niat beli ulang pada marketplace Shopee. Fenomena dimana sebagian besar
%kdgsun%n lebih memilih untuk berbelanja secara online melainkan offline dan terdapat beberapa
gp@gar@i mengapa konsumen melakukan pembelian ulang. Pengalaman belanja yang positif akan
én%cipéékan niat untuk membeli kembali dan ketika konsumen percaya dan yakin kepada produk
gatéi petusahaan maka akan menciptakan niat untuk membeli kembali. Dalam penelitian ini penulis
%gg@akan penelitian kuantitatif. Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner secara
monlzne glelalul Google Form. Hasil penelitian ini sesuai hipotesis pertama, diperoleh nilai t hitung
le sebésar 5.962 > t tabel sebesar 1.982 dan nilai signifikan (Sig) 0.000 < 0.05, maka dapat
_gd1s1rnpuﬁkan variabel pengalaman konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli
gulang garketplace Shopee. Dari hasil uji hipotesis kedua diperoleh nilai t hitung X2 sebesar
26.268 ;t tabel sebesar 1.982 dan nilai signifikan (Sig) 0.000 < 0.05, maka dapat disimpulkan
gyariabeg' kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadao niat beli ulang
%_marketglace Shopee.

“Kata kunci : Pengalaman Konsumen, Kepercayaan Konsumen, Niat Beli Ulang

ABSTRACT

SThis sady aims to determine the effect of costumer experience on repurchase intentions in Shopee
lon

E_mark@lace and the effect of costumer trust on repurchase intentions in Shopee marketplace. The

gphenomenon where most costumers prefer to shop online rather than offline and there are several
(2}

ginﬂueges on why costumers can make repeat purchases. A positive shopping experience will

uaw uep

gcreatan intention to repurchase and when costumers trust and believe in a product or company, it
will a’90 create an intention to repurchase. In this study authors use quantitative research. Data
was c@llected by distributing questionnaires online using google form. The result of this study are
in accEzdance with the first hypothesis, the t value of X1 is 5.962 > t table 1.982 and a significant
value Sig) 0.000 < 0.05, it can be stated that the customer experience variable has a significant
positive effect on repurchase intention variable at Shopee marketplace. From the result of the
second hypothesis test, the t value of X2 is 6.268 > t table 1.982 and a significant value (Sig) 0.000
< 0.05% it can be stated that the customer trust variable has a significant positive effect on
repuréhase intention variable at Shopee marketplace.

Key Words : Customer Experience, Consumer Trust, Repurchase Intentions
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PENDAHULUAN

Latar'Belakang

o
osecara offline beralih membeli produk secara online. Banyak kemudahan yang konsumen rasakan

Se;iiing dengan perkembangan teknologi, beberapa konsumen yang awalnya membeli produk

%saat betbelanja secara online. Aktivitas jual beli online atau bisnis marketplace adalah bisnis yang
%seé_angJoerkembang pesat. Salah satu marketplace yang banyak digunakan adalah Shopee. Shopee
5

Gadﬁlah Blatform yang didirikan pada tahun 2009 dan pertama kali diluncurkan pada tahun 2015 di

C

USlEgapura Shopee menyediakan berbagai macam informasi jual beli produk secara online yang

S

gbl@, dlaskses dengan mudah hanya melalui smartphone.
D_ Umumnya, ketika konsumen merasa produk pilihannya sudah baik dan memuaskan, maka

e1e ue!ﬁe

k@sumgzn tidak ragu untuk membeli kembali produk tersebut. Niat beli ulang akan terjadi setelah
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“tefah ni?;lakukan pembayaran, tetapi barang tidak sampai ke tangan konsumen. Ketika konsumen
;hilang fat untuk membeli kembali, maka akan menimbulkan ancaman bagi perusahaan. Beberapa
ikelernahan yang dimiliki bisnis online dapat merusak keunggulan perusahaan, salah satunya adalah
%hﬂangnya kepercayaan konsumen.

g Dalam dunia bisnis, kepercayaan merupakan sebuah pondasi. Membangun kepercayaan
%konsunjien merupakan hal yang penting bagi perusahaan karena kepercayaan konsumen akan
Qilnengaféh pada feedback yang positif. Beberapa kendala yang dialami konsumen tentunya akan
émempepgamhi perilaku konsumen di masa yang akan datang. Konsumen yang tidak puas akan
Smenimbulkan suatu ketidakpercayaan terhadap suatu perusahaan sehingga tidak dapat

Q.
Zmenimbulkan niat beli ulang.

3

= —

%Tujuan Penelitian

1‘/.; Untuk mengetahui pengaruh pengalaman konsumen terhadap niat beli ulang konsumen
= pada marketplace Shopee.

2% Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen

:Jaquins uexing

f pada marketplace Shopee.

Manféat Penelitian
1... Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat dikaji lebih dalam mengenai faktor-faktor
, yang mempengaruhi niat beli ulang, serta salah satu syarat untuk mendapat gelar sarjana
| pada Institus Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.
25, Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan evaluasi terhadap
=4 pengalaman konsumen serta menjaga kepercayaan konsumen untuk meningkatkan niat
& beli ulang pada marketplace Shopee.
37 Bagi pihak lain, penelitian ini diharapkan menjadi literatur untuk menambah wawasan
i mengenai variabel yang diteliti bagi peneliti lain yang berminat melakukan penelitian
> lebih lanjut.
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Hipotesis Penelitian
H1: p:@ialaman konsumen berpengaruh positif terhadap niat beli ulang marketplace Shopee.

H2: kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap niat beli ulang marketplace Shopee.

u
Q
=~

vKajiamPustaka
Q

©
ZA. Pengalaman Konsumen
21.-Definisi

Q

5 Mélurut Schmitt dalam Wicaksono & Nugraha (2017) customer experience adalah proses

a’l

nnbu

.= . . . .
Osceara Strategis dalam mengatur waktu atau implementasi pengalaman atas diri pelanggan dengan
Ssuatu pFpduk atau perusahaan, sehingga customer experience perlu menjadi perhatian para pelaku
‘Cbishis dalam memuaskan konsumennya hingga perusahaan tersebut dapat teringat di benak

> < 7]
okonsuren dan membuat konsumen ingin kembali.

e

- g Mgnurut Wiyata et al. (2020) pengalaman belanja adalah kombinasi pengalaman sehingga

= egap @(twltas yang dilakukan oleh konsumen dalam mengkonsumsi atau menggunakan suatu

9

J

%prgduk"’atau layanan adalah sebuah pengalaman baik yang mengesankan atau tidak, sehingga

e

fk(ésulﬁ'pn dapat mengkonsumsi dan menggunakan produk tersebut untuk yang kesekian kalinya.

u

«“« Mgpurut Meyer & Schwager dalam Suprapti et al. (2022) customer experience adalah sebuah

s_lmeﬂ

Frespon gang internal dan subyektif dimiliki oleh konsumen terhadap kontak langsung maupun tidak

9]
—

angsu@ dengan sebuah perusahaan.

MIMY e

. Dimensi

Se@&e (Sensory Experience), yaitu pendekatan pemasaran terhadap pengalaman yang dirasakan
k(%sumen yang berhubungan dengan perasaan dan panca indera.

Feel (Emotional Experience), yaitu perasaan emosional positif dan bahagia yang dirasakan
konsumen ketika mengkonsumsi produk tertentu.

Think (Cognitive Experience), yaitu cara berpikir kreatif konsumen yang timbul melalui
palgalaman setelah menggunakan produk tertentu.

Agt (Physical Experience), yaitu bertujuan untuk menciptakan pengalaman konsumen yang
bErkaitan dengan perilaku dan gaya hidup serta pengalaman dari interaksi dengan orang lain.
Rélate (Social Experience), yaitu upaya untuk menghubungkan diri dengan orang lain, merek

11aquyns uex&r_wqaﬂu%w uep Upywnjyesusw eduey |

n
atau perusahaan, dan budaya.
0

1. De
Panansyah (2018:113) mendefinsikan kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen

B. Kn-ercayaan Konsumen
%pisi
terha suatu objek, atribut atau manfaatnya dimana kepercayaan bersama sikap dan perilaku
berka%n dengan atribut produk.

Remindo et al. (2019:95) mendefinisikan kepercayaan sebagai keyakinan perilaku pengguna
e—coml,;-erce.

ler & Keller (2022:118) mendefinisikan kepercayaan konsumen sebagai “Trust is a firm’s

willin*ess to rely on a business partner. It depends on a number of interpersonal and

interogganizational factors, such as the firm’s perceived competence, integrity, honesty and

=3
@

o
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benevolence”.

2. Du@m

Bac};evolence (kesungguhan/ketulusan), yaitu seberapa besar konsumen percaya kepada
petusahaan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen.

C-gfnpetence (kemampuan), yaitu penilaian sejauh mana perusahaan mampu meyakinkan
késumen dan memberikan rasa aman ketika bertransaksi.

Mgnurut Putri & Sukaatmadja (2018) niat beli ulang adalah tindakan konsumen untuk
,mémbe:h kembali suatu produk karena adanya kepuasan yang diterima setelah pembelian

B

)

3

Zb.

s

5

“éc ?__) H@esty (kejujuran), yaitu penilaian seberapa besar kejujuran perusahaan membangun
E E egercayaan dengan konsumennya dengan cara memberikan informasi sesuai fakta.

(9]

gd ? Infggrity (integritas), yaitu bagaimana perilaku penjual dalam menjalankan bisnis nya.
S 2 Ing)rmam yang diberikan kepada konsumen sesuai fakta atau tidak dan kualitas produk dapat
5 C

Qg 1ﬁ:ercaya atau tidak.

e c S

8.5 @

cCZNiat Beli Ulang

7«

51.. efi’hls1

5 a

29

1nNLe

msebelurgnya.
M&nurut Hellier dalam Subagio et al. (2018) repurchase intention atau niat beli ulang adalah

e} 1ul

Dsebuahgkeputusan individu setelah mendapatkan penilaian dari pembelian yang dilakukan

ed

Bsebelul‘gpya dan berniat untuk melakukan pembelian kembali pada layanan atau perusahaan yang
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K(gler & Keller (2021:198) mendefinisikan niat beli sebagai “The consumer may form a
urcha% intention based on factors such as expected income, expected price, and expected
eneﬁt"-”.

. Dimensi

N?at Transaksional, yaitu kecenderungan konsumen untuk selalu membeli produk yang
dﬁhsilkan perusahaan.

I\%t Referensial, yaitu kecenderungan konsumen untuk mereferensikan produknya kepada

omig lain.

I\%t Preferensial, yaitu niat yang menggambarkan perilaku konsumen yang memiliki

qmnsg_emnqg:ﬂu%u uep yexginjue

49
e

ptéferensi utama terhadap produk-produk tersebut.

d. Niat Eksploratif, yaitu niat yang menggambarkan perilaku konsumen yang selalu mencari
informasi mengenao produk yang diminatinya dan mencari informasi untuk mendukung
sa;t—sifat positif dari produk tersebut.
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METODE PENELITIAN

1. Obyek Penelitian

'U Paﬁa penelitian ini, yang menjadi obyek penelitian adalah marketplace Shopee. Sedangkan
5subyelg74)e:neh‘uan ini adalah konsumen yang pernah melakukan pembelian di marketplace Shopee.

enelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden secara online.

Q_gm

nbuaw

eEH

2. esaln Penelitian

eydi,

Desaln penelitian menurut Sekaran & Bougie (2017:108) adalah untuk pengumpulan,
e@gukuran dan analisis data yang dibentuk untuk menjawab pertanyaan penelitian. Berdasarkan

63_%65 dn

&ode pengumpulan data, penelitian yang dilakukan oleh peneliti dilakukan dengan metode
éc@;muazcatzon study (studi komunikasi) yaitu dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan melalui

e

thf§si0rfer kepada subjek penelitian dan mengumpulkan data mengenai variabel yang diteliti dalam
@ehtlan

0pulas1 dan Sampel

6ue_%un—6

Tgkmk pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling. Menurut
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b

§kesemp:atan, dan cara yang sama terhadap populasi dan/atau sampel. Jenis metode non-probability

1

bsamplii};g yang digunakan adalah purposive sampling. Menurut Darwin et al. (2021:115), purposive

eaque

yampliﬂg adalah teknik pengambilan sampel penelitian menggunakan kriteria, ukuran dan
(Dgpertimbangan tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti sebelum proses penelitian dilakukan.

. Teknik Pengumpulan Data
Penelitian ini data yang diperoleh merupakan data primer. Menurut Darwin et al.

p uexnjue

Q)

3(2021:151-152) data primer adalah jenis data yang dikumpulkan dengan cara diperoleh dari

w

zsubyek/obyek penelitian atau narasumber dalam penelitian.
ngelitian ini mengumpulkan data dengan memberikan kuesioner kepada responden melalui

ngaAu

~G00gZ/e:‘jForm dengan menggunakan pendekatan komunikasi. Jenis kuesioner yang digunakan

4

gadalal‘F;pertanyaan tertutup yang mengindikasikan bahwa peneliti telah menyusun pertanyaan
n —

gdengam menyajikan pilihan jawaban yang sudah dipersiapkan. Kuesioner yang akan disebar
gmenggynakan skala Likert dengan lima poin (1: Sangat Tidak Setuju (STS) ; 2: Tidak Setuju (TS) ;

3: Netral (N) ; 4: Setuju (S) ; 5: Sangat Setuju).

5. Analisis Data

1) Uji=Yaliditas dan Reliabilitas

a. Uji Validitas

Menugat Ghozali (2018: 51), uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesidser. Butir pernyataan kuesioner dinyatakan valid jika nilai r hitung > r tabel.

b. Uji Reliabilitas

Menu;;t Ghozali (2018: 45), reliabilitas digunakan untuk mengukur kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruk. Uji reliabilitas menggunakan rumus Cronbach’s Alpha.
Suatu Ygriabel dikatakan reliabel jika nilai cronbach’s alpha > 0.6.
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2) Analisis Deskriptif

a. Skor Rata-Rata (Mean)

Skor 1@ rata dilakukan dengan menjumlahkan nilai-nilai data sampel kemudian dibagi dengan
dumlah:sampel
ch. Amalms Presentase
ngJAnahsﬁ persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari responden yang tertera dalam
mgprﬁil rgsponden pada kuesioner seperti usia, jenis kelamin, dan pekerjaan.
Be, 5 Ré‘ﬁtang Skala

C

—

gD%am'xDengukuran data kuesioner, peneliti menggunakan skala likert. Menurut Schindler (2021:
%2793) skala likert adalah jenis skala penilaian yang dijumlahkan (summated rating scales) yang
ﬁpﬂlng gprmg digunakan dari skala penilaian yang dijumlahkan.

Jl g\summ Klasik
Ug Normalitas
gM@urg Ghozali (2018:161), uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model

2
gxtre@fesﬁvariabel residual memiliki distribusi yang normal.
<

b Uji Multikolinieritas
C

%Menur% Ghozali (2018:107), uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model

iregresi%&_lenemukan adanya korelasi antar variabel independen.

1bun

=

dnjas, neje u
4954

§

uepd

n

S k3 -
Sc.  Up Heterokedastisitas

o©

;Menuré Ghozali (2018:137), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam

gmodel gggrem terjadi ketidaksamaan varian dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
o
=

) An%isis Regresi Berganda

“Menurut Sekaran & bougie (2017:139), analisis regresi berganda merupakan teknik multivariat
[oN

Syang sering digunakan dalam penelitian bisnis.
3

g —_—

5) Uji(esesuaian Model (Uji F)

lon

E_Menuﬂt Ghozali (2018:98), uji F bertujuan untuk mengetahui apakah kelayakan model regresi

njue

Qj)penelign layak atau tidak untuk digunakan.

c ]

3

36) UjBSlgnlﬁkan Koefisien (Uji t)

Menufﬁt Ghozali (2018:98), uji t digunakan untuk mengetahui dampak individual dari setiap

S

varia <l independen terhadap variabel dependen.

7) Ujaﬁoeﬁsien Determinasi (R?)
Menurat Ghozali (2018:97), koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur sejauh mana
kemampuan model menjelaskan variasi variabel terikat.
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1. Ha@Uji Validitas dan Reliabilitas

; & Butir o Cronbach’s o
— Variabel CITC Validitas Reliabilitas
0 % Pernyataan Alpha
2 & 1 0.524 Valid
3 2 2 0.811 Valid
> o =
2 Pengalaman 3 0.780 Valid
£ 9% : 0.810 Reliabel
© Konsumen 4 0.746 Valid
(D
s 2 a 5 0.686 Valid
o =
5 & 3 6 0.739 Valid
e @ & 1 0.805 Valid
c C E,
2 0.698 Valid
 Kepereayaan : 0.692 Reliabel
< Konsumen 3 0.566 Valid
oS a 4 0.811 Valid
=] 1 0.788 Valid
[T =5
c a 2 0.787 Valid
- NiatBeli : .
- 3 0.922 Valid 0.877 Reliabel
- Ulang :
> = 4 0.923 Valid
= Q
S = 5 0.927 Valid
g\/arlaba: pengalaman konsumen peroleh nilai Corrected Total-Item Corelation yaitu
§ h1tung > r tabel sebesar 0.361 dan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.810 > 0.6, maka dapat

gdlslmpﬁkan bahwa tiap butir pernyataan variabel pengalaman konsumen valid dan variabel
Zpengaldinan konsumen dinyatakan reliabel.

ep u

;Variabel kepercayaan konsumen peroleh nilai Corrected Total-Item Corelation yaitu

gr hltuu > r tabel sebesar 0.361 dan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.692 > 0.6, maka dapat
%dlSlmglkan bahwa tiap butir pernyataan variabel kepercayaan konsumen valid dan variabel
Ekeper(ﬂyaan konsumen dinyatakan reliabel.

e

?,Varlalul niat beli ulang peroleh nilai Corrected Total-Item Corelation yaitu r hitung > r tabel
sebesem'() 361, maka dapat disimpulkan bahwa tiap butir pernyataan variabel niat beli ulang valid
dan Veg.abel niat beli ulang dinyatakan reliabel.

=
2. Hasil Uji Analisis Deskriptif
= . .
©Variabel Butir Pernyataan Total Rata-Rata Rentang Skala

4.27 Sangat Setuju

[« N IO, T I SO R OST I \O 28 B
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1
Kepercayaan 2
@mumen 3 428 Sangat Setuju
— I
o 2 4
oy (o)
: T !
2 v 2
g gNlag__Beh Ulang 3 4.35 Sangat Setuju
o < ~
= = 4
5 =
&quabé} pengalaman konsumen menunjukkan nilai total skor rata-rata adalah 4.27 yang berada
-]

L%mﬁ%

kaegorl sangat setuju sehingga dapat dikatakan bahwa responden memiliki pengalaman yang

u

“batk d@ positif pada marketplace Shopee.

ne

nglaba kepercayaan konsumen menunjukkan nilai total skor rata-rata adalah 4.28 yang berada
Ep@a kategorl sangat setuju sehingga dapat dikatakan bahwa responden percaya dan yakin pada
gm@‘ketg]ace Shopee.

QV%maba niat beli ulang menunjukkan nilai total skor rata-rata adalah 4.35 yang berada pada

Q

”'kategog' sangat setuju sehingga dapat dikatakan bahwa niat beli ulang responden marketplace

B

mShopeﬁangat tinggi.
3.
g
3. Hail Uji Asumsi Klasik
3 Collineari
S Asu m’s_ Klasik Variabel Sig. ty VIF Keterangan
0 - Tolerance
S &
c ; Residual
g— Normalitas Residual 0.187 berdistribusi
; normal
- Pengalaman . o
3 0.112 Tidak terjadi
S ) Konsumen ..
gHeteraedastlstas heterokedastisitas
o ol Kepercayaan 0.75
= e Konsumen '
> o
v Pengalaman
S 5.962 0.901 . Lo
= Konsumen Tidak terjadi
mMultlghmerltaS o e
B Kepercayaan multikolinieriras
J 6.268 0.901
=8 Konsumen
)
=

a. Uji Normalitas
Diper@h nilai Sig. sebesar 0.187 > 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa resdiual berdistribusi

normaldan penelitian memenuhi syarat normalitas.

Q
e+

b. @Heterokedastisitas

Diper*h nilai Sig. variabel pengalaman konsumen sebesar 0.112 > 0.05 dan nilai Sig. variabel
kepercgyaan konsumen sebesar 0.75 > 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel pengalaman
konsuffien dan kepercayaan konsumen tidak terjadi heterokedastisitas.

B
=
Q
®
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Pl

c. Uji Multikolinieritas
Diperoleh nilai folerance variabel pengalaman konsumen sebesar 5.962 > (0.10 dan nilai folerance
variabel - kepercayaan konsumen sebesar 6.268 > 0.10. Nilai VIF dari kedua variabel yaitu sebesar

@.901 %_10, maka disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinieritas.

& o
§4. Ha§1 Uji Analisis Berganda

% T %_5 Variabel Koefisien Regresi

ez zZ B Standar Error
S [SConstant 0.433 0376

% ?enélaman konsumen 0.428 0.072

g' §(ep§rcayaan Konsumen 0.488 0.078

e

ElF)Dlézero%h nilai B analisis regresi sebesar 0.428, maka dapat disimpulkan bahwa pengalaman
mﬁl{@isulﬁ';n berpengaruh positif terhadap niat beli ulang.
@éerogh nilai B analisis regresi sebesar 0.488, maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
gkocln:sung:‘@n berpengaruh positif terhadap niat beli ulang.

= 3

£ 8 3

28 32

-5.“Hasil Uji Kesesuaian Model (Uji F)

c ()

g} 3 F Sig.

=] Q

= = 54,645 0.000

§Diper0¥h nilai F hitung sebesar 54,645 > F tabel 3.08 dan nilai Sig. diperoleh sebesar 0.000 < 0.05,
“maka dgpat disimpulkan bahwa regresi layak untuk digunakan pada penelitian ini.

5 =

2 Y

6. Hasg Uji Signifikan Koefisien (Uji t)

§— 3 ) ) Koefisien Regresi .

s = Variabel Koefisien t Sig.
o Terstandar

5 P 1 konsumen

3 engaiaman KOnsumen | - ¢ 072 0.428 5.962 | 0.000
D ]

3 a K K

& @ | hepereayaantonsumen | ggg 0.450 6.268 | 0.000
= &t

=2

D:’Diper&h nilai t hitung variabel pengalaman konsumen sebesar 5.962 > t tabel 1.982 dan nilai Sig.
ésebes@0.000 < 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel pengalaman konsumen terdapat
Epengagh positif terhadap variabel niat beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis pertama
C(HI) &-ai)at diterima, dimana pengalaman konsumen memiliki pengaruh positif terhadap niat beli
ulangsf/[aka dapat disimpulkan semakin baik pengalaman konsumen, niat beli ulang responden
juga a@n semakin meningkat.
Diper%h nilai t hitung variabel pengalaman belanja 6.268 > t tabel 1.982 dan nilai Sig. sebesar
0.0002 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan konsumen terdapat pengaruh
positiéerhadap variabel niat beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua (H2) dapat
diterirfif, dimana kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang. Maka
dapat gsimpulkan semakin tinggi kepercayaan konsumen, niat beli ulang juga akan semakin

meningkat.
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Std. Error
1.876

R Square | of The Estimate

Adjusted
0.498

R Square
0.508

R
0.712
peroleh nilai uji R Square sebesar 0.508 yang artinya variabel pengalaman konsumen dan

Model
1

epercayaan konsumen menjelaskan sebesar 50.8% dalam menjelaskan niat beli ulang, sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

7. Hasil Uji Determinasi (R?)

=X
N
o
@ Hak dipt _Aﬂ.m___A IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Wﬂ—ﬂ:ﬂ w-u:—u nm: —:*O—nsmﬂ——ﬂm —AE——A Em-.- m—m
§= mmx Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. U:mDﬂm& m2angutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF :Ez:ﬁm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Sesuat-dengan pembahasan sebelumnya, peneliti dapat menyimpulkan secara singkat terkait

'

pe ngarﬁl pengalaman konsumen dan kepercayaan konsumen terhadap niat beli ulang marketplace

_JUEJI

hopeeﬂyaltu sebagai berikut:

bue
&

Peﬁigalaman konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang
T méfketplace Shopee, sehingga apabila pengalaman konsumen marketplace Shopee meningkat,
m?a‘ka niat beli ulang konsumen bagi marketplace Shopee akan meningkat pula.

djynbusw
10 ¥e

O“

g Kgpercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang
= méfketplace Shopee, sehingga apabila kepercayaan konsumen marketplace Shopee meningkat

unl

a mgka niat beli ulang konsumen bagi marketplace Shopee akan meningkat pula.

njes heje ue!ﬁeqas
p&) 16un
=
=

¢suai giengan hasil penelitian, peneliti dapat menyatakan hal-hal berikut sebagai saran kepada

EBgrdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa seberapa pengaruh dari pengalaman konsumen

n

idan ke§ercayaan konsumen mempengaruhi niat beli ulang konsumen dari marketplace Shopee.
iNamurﬁ'.peneliti ingin memberikan saran pada konteks kesigapan marketplace Shopee dimana hasil
%analisi@_membuktikan bahwa hal tersebut dianggap sudah baik dan mungkin kedepannya dapat
Slebih dgingkatkan lagi mengingat tingginya perusahaan sejenis saat ini.

%Shopee,glanggap cukup bertanggung jawab apabila terjadi suatu kesalahan, ini merupakan hal yang
QE)posmf %/ang berkaitan dengan kepercayaan konsumen untuk terus bertransaksi menggunakan
%_Shope%’- Mengingat persaingan yang semakin hari semakin ketat, ada baiknya Shopee dapat

QJ:mengafomodir apabila terjadi kesalahan.
[oN
Q
]

%b. ngi peneliti selanjutnya

‘éBerdaﬁrkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa seberapa pengaruh dari pengalaman konsumen
;_dan kEpercayaan konsumen mempengaruhi niat beli ulang konsumen dari marketplace Shopee.
%Namugpeneliti ingin memberikan saran pada konteks kesigapan marketplace Shopee dimana hasil
%anahsgmembuktlkan bahwa hal tersebut dianggap sudah baik dan mungkin kedepannya dapat
gleblh amgkatkan lagi mengingat tingginya perusahaan sejenis saat ini.

Shope'@dlanggap cukup bertanggung jawab apabila terjadi suatu kesalahan, ini merupakan hal yang
positifyang berkaitan dengan kepercayaan konsumen untuk terus bertransaksi menggunakan
Shopea Mengingat persaingan yang semakin hari semakin ketat, ada baiknya Shopee dapat

mengzapmodir apabila terjadi kesalahan.
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