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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis variabel Customer
Experience, Ease Of Use dan Customer Trust terhadap Repurcase Intention pada online
shop Shopee pada Santri Pesantren Kampus Ainul Yagin Unisma. Penelitian ini
menggunakan jenis penelitian eksplanatori dengan pendekatan deskriptif dan kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah santri Ainul Yagin Unisma JIn. Tata surya, kecamatan
Lowokwaru, Dinoyo, Malang pengguna online shop Shopee.co.id. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling yang dibantu dengan rumus Slovin,
maka diperoleh sampel penelitian sebanyak 67 responden. Data dianalisis menggunakan
analisis regresi linier berganda yang diolah dengan softwere SPSS 25.0. Metode
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel Customer Experience, Ease Of Use dan Customer Trust berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap Repurcase Intention. Variabel Customer Experience dan
Customer Trust berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Repurcase Intention
sedangkan Variabel Ease Of Use tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap

Repurcase Intention.

Kata kunci: Customer Experience, Ease Of Use, Customer Trust, Repurcase Intention



ABSTRAK

This research was conducted with the aim of analyzing the variables of Customer
Experience, Ease of Use and Customer Trust towards Repurcase Intention at the Shopee
online shop at the Santri Pesantren Campus Ainul Yagin Unisma. This research uses
explanatory research with descriptive and quantitative approaches. The population in this
study were students of Ainul Yagin Unisma JIn. Tata Surya, Lowokwaru sub-district,
Dinoyo, Malang online shop user Shopee.co.id. The sampling technique used was
purposive sampling assisted by the Slovin formula, so the research sample was obtained
as many as 67 respondents. Data were analyzed using multiple linear regression analysis
processed with SPSS 25.0 software. The data collection method used was a questionnaire.
The results showed that the variables of Customer Experience, Ease of Use and Customer
Trust had a significant effect simultaneously on Repurcase Intention. Customer Experience
and Customer Trust variables have a partially significant effect on Repurcase Intention,
while the Ease of Use variable does not have a partial significant effect on Repurcase

Intention.

Keywords: Customer Experience, Ease Of Use, Customer Trust, Repurcase Intention



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era digital ini Indonesia berpotensi menjadi powerhouse bagi ekonomi
digital dunia. Dari 4,3 miliyar total penduduk di wilayah Asia Pasifik separuh lebih
dari jumlah populasi tersebut atau sekitar 2,42 miliyar diantaranya sudah dapat
mengakses internet dan juga media sosial, dan data pengguna internet tersebut terus
meningkat. Di antara negara-negara di dunia, Indonesia menjadi salah satu negara
dengan populasi muda dengan rata-rata penduduknya berusia 29,7 tahun. Dengan
populasi yang cukup muda ini indonesia berpeluang untuk berkembang di dunia

teknologi digital dengan pengguna mayoritas anak muda. (TEKNOIA.com)

Dalam data We Are Social Indonesia adalah pengguna e-commerce terbesar
dunia dan juga transaksi melalui ponsel juga mendapat peringkat pertama. Pemakai
internet yang berbelanja jasa atau produk perbulannya secara online sedikitnya ada
8 dari 10 orang. Aktivitas pencarian produk atau jasa secara online menempati
peringkat pertama yaitu sebesar 93% dan juga pengunjung toko retail online pada
2020 menunjukkan persentase sebesar 90% dan menempati peringkat kedua. Dari
data tersebut menunjukkan bahwa semakin pesatnya perkembangan teknologi dan
internet juga membawa dampak dalam bertransaksi oleh konsumen dalam
memenuhi kebutuhannya. Dengan banyaknya konsumen yang lebih memilih
berbelanja di toko online di banding toko offline membuat banyak e-commerce yang

bermunculan di Indonesia. Toko-toko online tersebut yang berlomba-lomba untuk



dapat memuaskan konsumen dan tentunya mendapat keuntungan dari jasa dan

barang yang ditawarkan. (TEKNOIA.com)

Salah satu dari banyak e-commerce yang ada di Indonesia adalah shopee.
Sebagai salah satu e-commerce yang terbesar di Indonesia, shopee berperan penting
dalam memenuhi kebutuhan masyarakat di Indonesia. Dengan keadaan pandemi
seperti saat ini banyak masyarakat yang lebih mengandalkan berbelanja secara
online agar dapat memenuhi kebutuhan dengan cara yang aman. Website tersebut
sangat ramai dikunjungi oleh konsumen untuk bertransaksi pembelian barang

melalui internet.

Shopee adalah situs e-commerce yang berada di naungan SEA Group yang
berkantor pusat di Singapura, shopee pertama kali diluncurkan tahun 2015 oleh
Forrest Li dan memperluas jangkauannya hingga Indonesia. Elemen mobile yang
dibangun oleh shopee sesuai dengan konsep perdagangan elektronik global.
Melalui websitenya yang bisa diakses secara luas, shopee menjual berbagai macam
produk didalamnya seperti pakaian, buku, tas, alat elektronik, aksesoris, fashion
kecantikan dan kesehatan, gadget, perlengkapan olahraga, pakaian, tas, buku dan

lain-lain (id.wikipedia.org)

Berdasarkan riset yang dilakukan (iprice:2020) pada persaingan toko online
di Indonesia menunjukkan bahwa Shopee berada pada peringkat pertama dengan
pengunjung web bulanan sebanyak 96,532.300 orang. Dengan nilai ini berarti
Shopee naik satu tingkat di banding tahun sebelumnya yang hanya bisa menempati
peringkat kedua. Ranking yang diperoleh pada Appstore dan playstore juga

medapatkan peringkat pertama. Tak hanya itu online shop shopee juga unggul



dalam jumlah pengikut di jejaring sosial yaitu sebanyak 5.965.200 akun Instagram
dan Facebook sebanyak 18.870.500 dan jumlah karyawan yang mencapai 7.000

orang.

Minat pembelian ulang (repurchase intention) adalah salah satu variabel
yang penting bagi perusahaan. Dengan adanya repurchase intention oleh pelanggan
maka akan dapat mempertahankan eksistensi perusahaan pada pelanggan setianya.
Menurut Hasan (2018:131) bahwa pembelian yang telah dilaksanakan dimasa
lampau yang dilakukan konsumen akan menjadi dasar atas minat beli ulang. Minat
beli ulang yang baik menggambarkan tingkat kepuasan yang baik juga dari
konsumen. Sedangkan menurut Kotler dan Keller dalam Juniwati (2015:141) yaitu:
“Tindakan konsumen pasca pembelian, terjadinya kepuasan atau ketidakpuasan
pasca pembelian konsumen terhadap suatu produk akan mempengaruhi perilaku
selanjutnya, apabila konsumen merasa puas maka akan menunjukkan kesempatan
yang lebih tinggi lagi untuk membeli kembali produk tersebut.” Pelayanan suatu
jasa atau produk akan membuat konsumen merasa puas dan akan melakukan
pembelian ulang. Tentunya pembelian kembali di dasari dengan pengalaman
pelanggan (customer experience) pada pembelian pertama yang berdampak positif
bagi pelanggan sehingga pelanggan melakukan pembelian kembali (repurchase

intention).

Rose et al (2012:39) dalam Nilsson dan Wall (2017) mendefinisikan online
customer experience sebagai “keadaan psikologis yang dimanifestasikan sebagai
respon subyektif terhadap situs web e-retailer” sedangkan Klaus (2013:448) dalam
Nilsson dan Wall (2017) menyebutkan bahwa online customer experience

didefinisikan sebagai “persepsi mental keseluruhan pelanggan tentang interaksi



mereka dengan penyedia layanan online dan pelanggan lain yang dinyatakan dalam

dimensi fungsinya” .

Kemudahan penggunaan (ease of use) dalam bertransaksi yang ditawarkan
oleh toko online sangat menarik pelanggan untuk menentukan toko online sebagai
preferensi dalam berbelanja. Kemudahan ini dapat membantu konsumen yang sibuk
dengan aktivitas lainnya untuk berbelanja tanpa memakan banyak waktu. Indikator
yang di berikan oleh kemudahan penggunaan terhadap suatu sistem informasi
meliputi tampilan situs mudah dimengerti, efisiensi waktu dalam pemakaiannya,
mudah untuk dipelajari dan meningkatkan keterampilan dalam pemakaiannya

(Mahardika dan Basuki, 2011:169).

Kemudahan penggunaan juga salah satu hal yang di pertimbangkan pada
zaman yang serba efisien ini, karena segala sesuatu yang serba efisien dan cepat itu
di butuhkan oleh konsumen atau individual yang sibuk dan membutuhkan suatu
informasi atau layanan yang cepat. Menurut Wen et al., (2011:14) menyatakan
persepsi kemudahan itu dimana konsumen akan merasa bahwa belanja di toko
berbasis web akan menumbuhkan belanjanya serta sejaunh mana konsumen
mengalami kemudahan interaksi dengan situs web dan dapat mengambil informasi
produk yang di inginkan. Berbagai kenyamanan dan kemudahan yang diciptakan

oleh perusahaan akan menimbulkan kepercayaan pelanggan (customer trust).

Kepercayaan konsumen (customer trust) adalah pengetahuan konsumen
mengenai suatu objek, atributnya, dan manfaatnya. Berlandaskan gagasan tersebut,
maka pengetahuan konsumen sangat tergantung dengan pembahasan sikap

dikarenakan pengetahuan konsumen adalah kepercayaan konsumen (Sumarwan,



2011:165). Kepercayaan konsumen dapat di artikan sebagai kerelaan satu pihak
untuk membenarkan pihak lain. Tindakan tertentu yang penting bagi pihak yang
memercayainya berdasarkan pada harapan bahwa pihak lain itu akan melakukan
tindakan yang menimbulkan kepercayaan. (Susanti, 2013:2) Dalam pemasaran
online unsur yang paling penting adalah kepercayaan. Kepercayaan berdampak
positif dan signifikan atas niat membeli kembali (Chinomona & Dubihlela,

2014:23).

Berdasarkan fenomena yang ada, terdapat kenyataan bahwa konsumen
melakukan pembelian kembali pada toko online dikarenakan beberapa hal. Yang
pertama adalah customer experience atau pengalaman para pelanggan, baik itu
pengalaman negatif ataupun positif, tetapi untuk membuat customer dapat
melakukan repurchase intention maka toko online tersebut harus memaksimalkan
pelayanan agar konsumen mendapat pengalaman positif dan melakukan pembelian
kembali di toko online tersebut. Lalu kemudahan dalam pemakaian web toko online
tersebut menjadi salah satu alasan pelanggan tidak menyesal dalam pembelian
barang pada toko online tersebut dan melakukan pembelian kembali di toko online
tersebut. Dan yang paling penting dalam pemasaran suatu produk khususnya pada
toko online adalah kepercayaan konsumen(customer trust), konsumen akan percaya
terhadap pelayanan serta keterjaminan produk dan privasi dari toko tersebut. Maka
dengan kepercayaan tersebut konsumen akan menceritakan pengalaman baiknya
pada orang lain yang akan membuat orang tersebut tertarik dan mencoba berbelanja

pada toko tersebut.

Santri adalah panggilan yang umumnya di sematkan untuk seseorang yang

menempuh pendidikan agama islam di pesantren dan bertempat tinggal di pesantren



hingga selesai pendidikannya. Istilah santri menurut bahasa berakar dari bahasa
sanskerta, “shastri” yang mempunyai arti yang sama dengan kata sastra yang
mempunyai arti agama, kitab suci, dan pengetahuan (id.wikipedia.org). Pondok
adalah lembaga pendidikan islam yang sudah dikenal oleh masyarakat sebagai
tempat untuk menanamkan nilai-nilai religius dengan tujuan untuk dapat
mengkontrol diri dalam hal duniawi. Kaitannya dengan ekonomi, santri termasuk

dari konsumen yang cendenrung memiliki prilaku konsumtif (Ervina, 2020:2)

Santri adalah salah satu konsumen dari banyak konsumen di toko online
shopee. Dengan kegiatan pesantren dan kampus yang padat membuat santri tidak
sempat untuk memenuhi kebutuhannya dengan berbelanja secara langsung. Objek
yang menjadi studi kasus pada penelitian ini adalah pada kalangan santri Ainul
Yagin Unisma dengan rata-rata usia 17-25 tahun, (Taufig, 2014:4) pada usia ini
besar kemungkinan bahwa santri belum bisa mendapatkan penghasilan sendiri dan
bergantung terhadap kiriman uang dari orang tua. Kegiatan yang full tersebut
membuat sebagian dari santri Ainul Yagin Unisma lebih mempercayakan kepada
shopee untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan mereka. Selain mudah dan

efisien, shopee juga terpercaya dalam transaksi dan pengiriman barang.

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan, maka penelitian
ini diberi judul “Pengaruh Customer Experience, Ease Of Use Dan Customer
Trust Terhadap Repurchase Intention Konsumen pada Online Shop Shopee

(Studi Kasus Pada Santri Pesantren Kampus Ainul Yagin Unisma)”.

1.2 Rumusan Masalah



Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah yang telah di kemukakan

di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

a. Bagaimana Customer Experience, Ease Of Use dan Customer Trust
berpengaruh secara simultan terhadap Repurchase Intention pada online
shop shopee?

b. Bagaimana Customer Experience berpengaruh secara parsial terhadap
Repurchase Intention pada online shop shopee ?

c. Bagaimana Ease Of Use berpengaruh secara parsial terhadap Repurchase
Intention pada online shop shopee?

d. Bagaimana Customer Trust  berpengaruh secara parsial terhadap
Repurchase Intention pada online shop shopee?

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Experience, Ease Of Use
dan Customer Trust berpengaruh secara simultan terhadap Repurchase
Intention pada online shop shopee.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Experience berpengaruh
secara parsial terhadap Repurchase Intention pada online shop shopee.

c. Untuk mengetahui dan menganalisis Ease Of Use berpengaruh secara
parsial terhadap Repurchase Intention pada online shop shopee.

d. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Trust berpengaruh secara

parsial terhadap Repurchase Intention pada online shop shopee.

1.3.2 Manfaat Penelitian



Penelitian ini memiliki beberapa manfaat, baik manfaat secara praktis maupun

manfaat secara teoritis.

a. Manfaat Praktis

1) Diharapkan dapat memberikan masukan pada pimpinan perusahaan
agar lebih memahami selera/keinginan konsumen dalam berbelanja
agar lebih meningkat pelayanan dan menentukan strategi untuk
mempertahankan dari para pesaing perusahaan.

2) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi
tambahan terhadap perkembangan ilmu dibidang manajemen
pemasaran serta bisa digunakan bahan referensi untuk penelitian
selanjutnya.

b. Manfaat Teoretis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tentang pengaruh
Customer Experience, Ease Of Use dan Customer Trust terhadap Repurchase
Intention pada Online Shop Shopee. Harapan lain demi terciptanya penelitian baru

sebagai lanjutan teori dan referensi dimasa yang akan mendatang.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Tujuan penelitian ini adalah untuk meneliti apakah Variabel Customer
Experience, Ease Of Use dan Customer Trust berpengaruh terhadap Repurcase
Intention pada Online Shop Shopee. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan
mengenai Customer Experience, Ease Of use dan Customer Trust terhadap

Repurcase Intention pada Online Shop Shopee sebagai berikut:

a. Bahwa terdapat pengaruh secara Simultan antara variabel Customer
Experience, Ease Of Use dan Customer Trust terhadap Repurcase
Intention Online Shop Shopee pada santri pesantren kampus Ainul Yagin

Unisma, hal tersebut ditunjukkan dari hasil uji F.

b. Variabel Customer Experience berpengaruh terhadap Repurcase Intention
Online Shop Shopee pada santri pesantren kampus Ainul Yagin Unisma,

Hal tersebut ditunjukkan dari hasil uji t.

c. Variabel Ease Of Use tidak berpengaruh terhadap Repurcase Intention
Online Shop Shopee pada santri pesantren kampus Ainul Yagin Unisma,

Hal tersebut ditunjukkan dari hasil uji t.

d. Variabel Customer Trust berpengaruh terhadap Repurcase Intention
Online Shop Shopee pada santri pesantren kampus Ainul Yagin Unisma.

Hal tersebut ditunjukkan dari hasil uji t.



5.2 Keterbatasan

Penelitian ini telah diupayakan dengan kapasitas peneliti yang maksimal,

Namun kenyataan dilapangan memiliki beberapa kendala, antara lain :

a. Sampel yang terbatas yaitu pada santri pesantren kampus Ainul Yagin
Unisma yang berbelanja di Shopee. Hal tersebut juga dikarenakan
terbatasnya waktu yang dimiliki dan ditengah-tengah situasi adanya
pandemi Covid-19.

b. Penelitian ini hanya dilakukan dengan mengambil populasi santri pesantren
kampus Ainul Yagin Unisma.

c. Penelitian ini hanya menggunakan beberapa variabel saja yaitu: Customer
Experience, Ease Of Use dan Customer Trust sebagai variabel bebas dan

Repurcase Intention sebagai variabel terikat.

5.3 Saran

a. Bagi perusahaan

Adapun jawaban terendah dari responden terkait item pertanyaan dari

setiap variabel yang harus diperhatikan lagi oleh perusahaan :

1) Variabel Customer Experience

“Online shop Shopee menjaga hubungan baik dengan pelanggan.” Dengan
rata-rata jawaban 3,77 sebaiknya pihak Shopee harus lebih memperbaiki atau
menjaga hubungan dengan pelanggan agar konsumen kembali melakukan

pembelian ulang (Repurcase Intention).



2) Variabel Ease Of Use

“Saya jarang memerlukan pertolongan bila melakukan transaksi di
Shopee.” dengan rata-rata jawaban 3,58. Sebaiknya pihak Shopee harus lebih
mempermudah konsumen dalam transaksi pembelanjaan agar konsumen

melakukan Repurcase Intention.

3) Variabel Customer Trust

“Saya merasa bahwa Shopee akan selalu menjaga reputasinya.” Dengan
rata-rata jawaban 3,20. Sebaiknya pihak Shopee selalu menjaga reputasinya agar

konsumen terus melakukan Repurcase Intention.

4) Variabel Repurcase Intention

“Saya berniat untuk mencoba berbagai penawaran penjualan yang ada di
Shopee” dengan rata-rata jawaban 3,91. Sebaiknya pihak Shopee lebih memberikan
penawaran penjualan yang menarik agar konsumen melakukan Repurcase Intention

di Shopee.

b. Harapan bagi peneliti selanjutnya

Untuk pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian lebih lanjut

dianjurkan agar:

1) Menambahkan variabel lagi yang berbeda pada penelitian berikutnya agar
bisa memperkuat pendapat.
2) Dapat menambah item pertanyaan untuk memperoleh hasil penelitian yang

lebih baik lagi.



3) Bisa menambahkan jumlah responden dan populasi yang lebih banyak

dalam penelitiannya agar memperoleh hasil yang lebih sempurna.
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