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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Harga, Promosi, dan
Pengalaman Pelanggan terhadap Repurchase Intention pada pengguna marketplace
Shopee di kalangan Generasi Z dan Milenial di Kabupaten Kabupaten Magetan.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data
melalui kuesioner yang disebarkan kepada 75 responden yang telah melakukan
pembelian lebih dari satu kali. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling. Analisis data dilakukan menggunakan uji instrumen, uji asumsi klasik,
regresi linier berganda, uji t, dan uji F dengan bantuan software SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara simultan variabel Harga, Promosi, dan
Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
Intention. Secara parsial, variabel Harga dan Pengalaman Pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention, sedangkan variabel Promosi
tidak berpengaruh signifikan. Variabel Harga menjadi faktor yang paling dominan
dalam memengaruhi Repurchase Intention. Penelitian ini memberikan implikasi
bahwa strategi penetapan harga yang sesuai serta penciptaan pengalaman belanja
yang positif menjadi faktor penting dalam meningkatkan pembelian ulang
konsumen, khususnya pada generasi muda di daecrah non-metropolitan.

Kata kunci: Harga, Promosi, Pengalaman Pelanggan, Repurchase Intention,
Shopee.
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ABSTRAC

This study aims to analyze the influence of Price, Promotion, and Customer
Experience on Repurchase Intention among users of the Shopee marketplace from
Generation Z and Millennials in Kabupaten Magetan. This research employed a
quantitative method with data collected through questionnaires distributed to 75
respondents who had made more than one purchase. The sampling technique used
was purposive sampling. Data analysis was conducted using instrument testing,
classical assumption tests, multiple linear regression, t-test, and F-test with the
assistance of SPSS software. The results show that simultaneously, Price,
Promotion, and Customer Experience have a positive and significant effect on
Repurchase Intention. Partially, Price and Customer Experience have a positive
and significant effect on Repurchase Intention, while Promotion does not have a
significant effect. Price is identified as the most dominant variable influencing
Repurchase Intention. This study implies that appropriate pricing strategies and the
creation of positive shopping experiences are important factors in increasing
consumers’ repurchase intention, especially among young generations in non-
metropolitan areas.

Keywords: Price, Promotion, Customer Experience, Repurchase Intention, Shopee.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar belakang
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Platform marketplace seperti Shopee kini menjadi salah satu sarana

University of Islam Malang

belanja daring yang digemari oleh berbagai lapisan masyarakat, khususnya
generasi muda, seperti Gen Z dan Milenial. Dengan kemudahan akses dan
variasi produk yang ditawarkan, marketplace ini menarik perhatian banyak
konsumen untuk melakukan transaksi secara online.

Kotler & Armstrong (2016: 194) keputusan pembelian adalah suatu
tahapan pemikiran kritis yang mencakup identifikasi masalah, pengumpulan
informasi, penilaian sejumlah pilihan, penentuan keputusan membeli,
hingga tindakan pascapembelian konsumen. Kotler & Keller (2016: 187)
mengemukakan empat tanda yang mempengaruhi keputusan seseorang
untuk membeli, antara lain:

a. Keyakinan terhadap suatu produk atau layanan.

b. Perilaku pembelian yang dilakukan secara berulang.
c. Menyarankan kepada pihak lain.

d. Membeli kembali produk yang sama.

Kotler & Keller (2016:196) Proses konsumen dalam menentukan
pembelian terjadi melalui lima langkah utama, dimulai dari kesadaran akan
adanya kebutuhan hingga upaya mencari berbagai informasi yang relevan,
pertimbangan berbagai cara digunakan, penentuan keputusan pembelian,
dan evaluasi niat pasca pembelian. Kelima tahap tersebut membentuk

kerangka analisis dalam memahami proses keputusan pembelian. Meskipun
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banyak konsumen melewati tahap - tahap ini dalam urutan linier yang tetap,
beberapa tahap proses penilaian terhadap berbagai pilihan dapat
berlangsung selama tahapan pengambilan keputusan pembelian. Besarnya
waktu dan usaha yang dikeluarkan pada setiap tahap dipengaruhi oleh
beberapa faktor, seperti tingkat risiko yang dirasakan serta dorongan atau
ingkat motivasi konsumen turut memengaruhi proses pengambilan
keputusan. Dalam situasi pembelian impulsif, misalnya ketika seseorang
membeli sebatang coklat sebagai bentuk hadiah untuk diri sendiri,
konsumen cenderung mengalokasikan waktu yang lebih singkat untuk
mencari informasi maupun mengevaluasi alternatif. Keputusan pembelian
yang telah ditetapkan konsumen dapat mengalami perubahan karena dua
faktor utama, yaitu adanya ulasan negatif dari pelanggan lain dan tingkat
motivasi konsumen untuk mengikuti maupun mempertimbangkan umpan
balik tersebut. Kotler & Keller (2016: 196).

Gen Z dan Milenial merupakan kelompok demografis yang
memiliki karakteristik unik dalam perilaku belanja. Generasi Z merupakan
kelompok individu yang lahir dalam periode tahun 1997 hingga 2012,
dikenal sebagai konsumen digital yang sangat terhubung dengan teknologi.
Sementara itu, Milenial, yang lahir antara tahun 1981 hingga 1996,
seringkali mencari nilai dan pengalaman dalam setiap pembelian. Kedua
kelompok ini sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor harga dan promosi
dalam keputusan pembelian mereka. Robby Firlyana Dan Shiratina (2024:

1-11).
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Generasi milenial dalam aktivitas berbelanja cenderung sangat
memperhatikan faktor harga. Harga menjadi salah satu pertimbangan utama
bagi generasi ini, sehingga penawaran harga yang kompetitif dapat
meningkatkan ketertarikan mereka untuk melakukan pembelian. Dalam
pernyataan tersebut, semakin diperjelas bahwa ada keterkaitan antara
ulasan/testimoni dalam perilaku belanja konsumen. Temuan ini sejalan
dengan Teori Perilaku Konsumen Firmansyah, (2018). Dalam aktivitas
berbelanja, Generasi Z menyatakan bahwa mereka tidak bergantung pada
periode tertentu, melainkan lebih mempertimbangkan adanya peluang
potongan harga maupun event yang diselenggarakan oleh online shop atau
marketplace terkait. Pernyataan tersebut diperkuat melalui hasil wawancara
dengan narasumber Generasi Z (Yovi, wawancara, 18 Januari 2022). Selain
itu, hal ini juga didukung oleh data dari Kemkominfo yang menunjukkan
bahwa pertumbuhan pengguna e-commerce tergolong sangat tinggi, yaitu
mencapai 78%. (Kementerian Komunikasi Dan Informatika, 2019).

Fenomena tersebut menimbulkan pertanyaan kritis mengenai sejauh
mana faktor harga dan promosi berpengaruh terhadap perilaku pembelian
konsumen muda, khususnya Generasi Z dan Milenial di daerah seperti
Kabupaten Magetan. Berdasarkan hasil penelitian oleh Luddiana, (2024) di
Ponorogo, daerah yang bersebelahan dengan Magetan.
ditemukan bahwa perilaku konsumtif remaja dipengaruhi oleh maraknya
promosi dan penawaran harga di platform marketplace seperti Shopee, yang

sering diakses melalui media sosial dan aplikasi ponsel cerdas mereka
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Magister, (2024). Selain itu, Fitri, (2023) mengungkapkan bahwa generasi
muda saat ini cenderung bersifat impulsif dalam pengambilan keputusan
pembelian akibat paparan gaya hidup digital dan iklan daring, di mana
faktor visual dan nilai ekonomis dari promosi diskon menjadi pemicu utama
dalam keputusan pembelian. Temuan ini mengindikasikan bahwa
karakteristik Gen Z dan Milenial yang cenderung respon cepat terhadap
nilai ekonomis dan promosi visual, menjadikan studi tentang pengaruh
harga dan promosi ini sangat relevan untuk dipahami secara kuantitatif,
khususnya pada konteks lokal seperti Kabupaten Magetan.

Faktor Pengaruh Harga, Promosi Dan Pengalaman Pelanggan
Terhadap Repurchase Intention Pada Marketplace Shopee Gen Z Dan
Milenial, Hasil kajian agar mampu nanti menjalankan kegiatan usaha dan
pembelian ulang,

“Pengaruh Harga, Promosi Dan Pengalaman Pelanggan
Terhadap Repurchase Intention Pada Marketplace Shopee (Studi Kasus

Gen Z Dan Milenial Kabupaten Magetan).”



1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ialah sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh Harga, Promosi dan Pengalaman Pelanggan

REPOSITORY

terhadap repurchase intention pada pengguna Shopee di kalangan

University of Islam Malang

Gen Z dan Milenial di Kabupaten Magetan?

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap repurchase intention pada
pengguna Shopee di kalangan Gen Z dan Milenial di Kabupaten
Magetan?

3. Bagaimana pengaruh Promosi terhadap repurchase intention pada
pengguna Shopee di kalangan Gen Z dan Milenial di Kabupaten
Magetan?

4. Bagaimana pengaruh pengalaman pelanggan terhadap repurchase
intention pada pengguna Shopee di kalangan Gen Z dan Milenial di
Kabupaten Magetan?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini ialah sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh Harga, Promosi dan
Pengalaman Pelanggan berpengaruh terhadap repurchase
intention pada pengguna Shopee di kalangan Gen Z dan
Milenial

b. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh harga terhadap
repurchase intention pengguna Shopee di kalangan Gen Z

dan Milenial.
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c. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh promosi terhadap
repurchase intention pengguna Shopee di kalangan Gen Z

dan Milenial.
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d. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pengalaman

University of Islam Malang

pelanggan terhadap repurchase intention pengguna Shopee
di kalangan Gen Z dan Milenial.

2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah :
a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap
pengembangan kajian teori dalam ilmu pemasaran digital
dan perilaku konsumen, khususnya mengenai repurchase
intention dalam konteks e-commerce. Dengan memadukan
tiga variabel utama (harga, promosi, dan pengalaman
pelanggan), studi ini memperluas pemahaman akademik
tentang faktor-faktor loyalitas konsumen pada platform
marketplace seperti Shopee. Hasilnya diharapkan menjadi
landasan teoritis yang kuat untuk penelitian lanjutan,
terutama dalam menjawab tantangan pemasaran digital pada
generasi muda yaitu Gen Z Dan Milenial.
b. Manfaat Praktis
Secara praktis, penelitian ini bermanfaat bagi pelaku
penjual Shopee sebagai dasar menyusun strategi harga dan

promosi yang lebih efektif untuk meningkatkan pembelian
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ulang dari Gen Z dan Milenial. Penelitian ini juga membantu
tim pemasaran Shopee memahami pentingnya pengalaman

pelanggan, agar bisa merancang layanan yang lebih personal
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dan menarik.
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Selain itu, hasil penelitian dapat digunakan oleh
daerah Magetan untuk menyusun kebijakan ekonomi digital.
Platform e-commerce lainnya juga bisa menggunakan
temuan ini untuk mengembangkan fitur yang mendorong

loyalitas konsumen muda
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Kajian ini dilakukan dengan tujuan agar dapat mengevaluasi pengaruh

variabel Harga (X1), Promosi (X2), dan Pengalaman Pelanggan (X3) terhadap

Repurchase Intention (Y) yang berlokasi di Kabupaten Magetan. Analisis

dilakukan berdasarkan data yang dikumpulkan dari 75 responden. Dari hasil

pengolahan data tersebut, diperoleh beberapa temuan pokok sebagai berikut:

1.

Variabel Harga (X1) terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap
Repurchase Intention. Faktor-faktor seperti Harga produk terjangkau dan
kualitas barang yang di terima, manfaat yang di berikan sepadan dengan
harga juga.

Promosi (X2) diketahui Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap
Repurchase Intention. Pada marketplace seperti Shopee, promosi seperti
diskon, cashback, dan gratis ongkir sudah sangat sering diberikan. Karena
terlalu sering, promosi menjadi hal yang “biasa” schingga tidak lagi

menjadi faktor utama yang mendorong pembelian ulang.

. Pengalaman Pelanggan (X3) menunjukkan pengaruh yang signifikan

dalam membentuk minat pembeli untuk melakukan Repurchase Intention.
Pengalaman Pelanggan yang menyenangkan dan merasa nyaman saat
berbelanja di marketplace shopee membuat pembeli melakukan pembelian
ulang pada marketplace tersebut dan mudah nya menemukan produk yang

di ingginkan.
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5.2 Keterbatasan

Keterbatasan dalam penelitian ini, Lokasi penelitian hanya dilakukan di
Kabupaten Magetan, sehingga hasil penelitian mencerminkan kondisi lokal dan
karakteristik konsumen di wilayah tersebut. Belum dapat di gunakan secara
langsung pada wilayah lain dengan karakteristik konsumen yang berbeda.
Hasil menggunakan Google Form, karna itu sangat bergantung pada persepsi
subjektif responden. Kondisi ini memungkinkan adanya bias jawaban, seperti
responden tidak menjawab secara jujur atau kurang memahami pernyataan
yang diberikan, Focus variabel Independen, yaitu harga, promosi, dan

pengalaman pelanggan dalam memengaruhi Repurchase Intention.

5.3 Saran

1. Mengacu pada temuan studi, disarankan agar pihak marketplace Shopee dan
para penjual dapat terus menjaga keseimbangan antara harga yang
kompetitif, promosi yang menarik, serta pengalaman pelanggan yang
nyaman dan mudah. Kesesuaian harga dengan kualitas dan manfaat produk
perlu diperhatikan agar persepsi konsumen tetap positif. Promosi
diharapkan tidak hanya berfokus pada potongan harga jangka pendek, tetapi
juga dirancang secara relevan dan tepat sasaran agar mampu mendorong
pembelian ulang secara berkelanjutan. Selain itu, peningkatan pengalaman
pelanggan melalui kemudahan penggunaan aplikasi, kenyamanan transaksi,
serta kemudahan dalam menemukan produk diharapkan dapat memperkuat

minat konsumen untuk terus melakukan pembelian ulang di Shopee.
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2. Untuk penelitian selanjutnya
disarankan agar dapat mengembangkan kajian dengan memperluas faktor-

faktor yang memengaruhi minat pembelian ulang, sehingga hasil penelitian

REPOSITORY

menjadi lebih komprehensif. Penelitian mendatang juga diharapkan dapat

University of Islam Malang

menggali indikator yang lebih mendalam serta mengombinasikan
pengukuran niat dengan perilaku pembelian ulang secara aktual. Dengan
pengembangan tersebut, penelitian selanjutnya diharapkan mampu
memberikan gambaran yang lebih utuh mengenai perilaku konsumen dalam

melakukan pembelian ulang pada platform marketplace
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