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Abstrak 

Pengguna aplikasi mobile Shopee baik sebagai penjual maupun sebagai pembeli, masih banyak komentar bahwa 

aplikasi ini kurang memuaskan, terutama pada fitur-fitur yang mendukung seperti barang yang dikirim penjual tidak 

sesuai pesanan, proses pengembalian barang, fitur pembayarannya, pelacakan pesanan, aplikasi yang suka error, 

gambar yang tidak muncul, serta voucher promo yang tidak bisa digunakan dan masih banyak lagi alasan lainnya. 

Adanya review yang buruk tentang penjual atau toko-toko yang berjualan di shopee sehingga menyebabkan e-trust 

dan Perceived Value masyarakat untuk berbelanja di shopee menurun dan tidak mau melakukan pembelian kembali 

(Repurchase Intention). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat keterhubungan antara E-Customer 

Satisfication, E-Trust dan Perceived Value yang dimoderasi oleh Prior Online Experience Terhadap Repurchase 

Intention Pengguna Ecommerce Shopee. Fenomena dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif 

dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert dan diolah dengan menggunakan 

SMART PLS. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 400 responden pengguna aplikasi Shopee Indonesia. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menunjukkan apakah terdapat keterhubungan antara E-Customer Satisfication, 

E-Trust dan Perceived Value yang dimoderasi oleh Prior Online Experience Terhadap Repurchase Intention Pengguna 

Ecommerce Shopee. 
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Abstract 

Shopee mobile application users both as sellers and as buyers, there are still many comments that this application is 

unsatisfactory, especially on supporting features such as goods sent by sellers that are not as ordered, the process of 

returning goods, payment features, order tracking, applications that like errors , images that don't appear, as well as 

promo vouchers that can't be used and many other reasons. There are bad reviews about sellers or shops selling at 

Shopee, causing e-trust and people's Perceived Value to shop at Shopee to decrease and they don't want to make 

repurchases (Repurchase Intention). This study aims to determine whether there is a relationship between E-Customer 

Satisfication, E-Trust and Perceived Value moderated by Prior Online Experience on Repurchase Intention of 

Ecommerce Shopee Users. The phenomenon in this study used a quantitative descriptive method with data collection 

techniques using a questionnaire with a Likert scale and processed using SMART PLS. The number of respondents 

in this study were 400 respondents using the Shopee Indonesia application. The results of this study are expected to 

show whether there is a relationship between E-Customer Satisfaction, E-Trust and Perceived Value moderated by 

Prior Online Experience on Repurchase Intention of Ecommerce Shopee Users. 

 

keywords-e-customer satisfaction, e-trust, perceived value, repurchase intention, Shopee. 
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I. LATAR BELAKANG 

Konsumen yang merasakan kepuasan terhadap merchant tertentu akan melakukan pembelian ulang (Repurchase 

Intention) di merchant yang sama. Konsumen yang membeli kembali dari merchant yang sama memiliki 

kecenderungan untuk menjadi konsumen yang loyal dan memberikan pengaruh langsung bagi kesuksesan merchant 

tersebut di masa yang akan datang. Menurut (Jayaputra and Sesilya 2022), konsumen yang ada saat ini jika 

dipertahankan akan lima kali lebih menguntungkan daripada mencari konsumen baru. Oleh karena itu, penting sekali 

bagi para pemilik merchant untuk dapat menarik kembali konsumen untuk berbelanja di merchant mereka.  

Sebuah transaksi bisnis akan terjadi apabila terdapat trust di antara masing-masing pihak. E-trust merupakan 

keyakinan konsumen akan kualitas dan reliabilitas barang atau jasa yang ditawarkan secara online melalui website 

perusahaan. Selain itu, kepercayaan konsumen untuk melakukan transaksi pembayaran secara online juga sangat 

diperlukan agar pembelian dapat berhasil. Beberapa hal lainnya yang penting untuk diperhatikan oleh perusahaan 

bisnis adalah kepuasan pelanggan (e-customer satisfaction). 

Menurut penelitian (Tan and Brahmana 2019), E-Customer satisfaction merupakan faktor yang sangat penting 

dalam mempengaruhi pelanggan untuk membeli ulang produk atau jasa, kepuasan konsumen adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan. Ketika kinerja atau performa tidak bisa memenuhi ekspektasi akan menyebabkan pelanggan tidak 

akan puas, bahkan kecewa, sebaliknya jika kinerja mampu memenuhi ekspektasi maka pelanggan akan puas, terlebih 

lagi jika perusahaan mampu melebihi ekspektasi maka pelanggan akan sangat puas sehingga akan menjadi 

pengalaman berbelanja bagi konsumen dan konsumen akan berbelanja kembali pada tempat yang sama karena 

mempunyai pengalaman yang menyenangkan pada tempat tersebut. Perceived value konsumen meningkat apabila 

konsumen merasakan manfaat akan produk tersebut kemudian akan mempengaruhi minat beli. 

Prior Online Experience adalah sebuah komentar yang diberikan oleh pembeli lain yang telah membeli sebuah 

produk dan terkait dengan informasi dari produk tersebut seperti kualitas produk tersebut. Dimana fitur online Prior 

Online Experience ini juga dapat digunakan oleh konsumen sebagai wadah untuk mengutarakan pendapatnya tentang 

suatu produk dan memberikan sebuah penilaian terhadap produk tersebut. Review yang diutarakan oleh konsumen 

juga bisa berupa review positif atau review negatif, dimana review positif yang diberikan oleh pembeli dapat 

mendorong minat beli pembeli lain agar melakukan pembelian produk tersebut, sebaliknya jika review yang diberikan 

konsumen negatif maka konsumen lain cenderung mengurungkan minat belinya untuk melakukan pembelian produk 

tersebut. 

Berdasarkan riset dari Statista, pada Januari 2023 terdapat 5,16 miliar pengguna internet di seluruh dunia. 

Penggunaan internet untuk bisnis secara online (e-commerce) telah tumbuh dengan pesat. Hal ini sejalan dengan 

pertumbuhan ekonomi digital di Indonesia terus bertumbuh setiap tahunnya. 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Manajemen 

Mary Parker Follet menjelaskan bahwa manajemen dapat juga dipandang sebagai seni untuk melaksanakan 

pekerjaan melalui orang lain (The art of getting done through people), definisi ini mengandung arti bahwa seorang 

manajer dalam mencapai tujuan organisasi melibatkan orang lain untuk melaksanakan berbagai tugas yang telah diatur 

oleh manajer. 

 

B. Manajemen Pemasaran 

Manajemen Pemasaran yang baik merupakan suatu metode untuk mengenalkan keunggulan produk /jasa kepada 

calon konsumen untuk selanjutnya ditawarkan agar menarik calon konsumen untuk menggunakan produk/jasa 

tersebut.menyatakan bahwa pada dasarnya terdapat konsep alat pemasaran taktis dan terkendali yang dilaksanakan 

secara terpadu untuk mendapatkan respon dari para pelanggannya. (Kotler dan Armstrong, 2010). 

 

C. Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen untuk 

melakukan pembelian. Pemasar dapat meneliti pola konsumsi konsumen mulai dari jenis barang yang dibeli hingga 

jenis jasa yang dibeli, di mana ia membeli, dan kapan konsumen memperoleh barang tersebut (P. T. Kotler & 

Armstrong, 2018). 
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D. E-Customer Satisfaction 

Berdasarkan penilitian Quan et al., (2020) dan peneliti lain telah menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan, 

retensi pelanggan dan niat pembelian kembali berkorelasi positif. Literatur yang masih ada menunjukkan bahwa 

perusahaan akan membutuhkan biaya yang besar untuk dapat menarik pelanggan baru daripada mempertahankan yang 

lama. Dengan demikian, perusahaan menghabiskan banyak sumber daya untuk kualitas layanan dan memastikan 

bahwa pelanggan mereka puas dengan mereka. Pelanggan yang sangat puas tidak sensitif terhadap harga dan 

mengabaikan pengalaman buruk barang dan jasa secara acak (Rodríguez et al., 2020). 

 

E. E-Customer Satisfactin Terhadap Repurchase Intention 

Kepuasan konsumen adalah kunci utama yang mempengaruhi perilaku pembelian ulang konsumen di masa depan 

menurut Kotler & Armstrong (2012). Niat pembelian ulang menunjukkan suatu kesediaan individu untuk membeli 

produk lain dari perusahaan yang sama perusahaan yang sama lebih dari pengalaman sebelumnya (Filieri & Lin, 2017).  

 

F. E-Trust 

E-Trust atau kepercayaan adalah konsumen percaya bahwa semua pihak dalam transaksi pertukaran akan 

memenuhi kewajiban yang dijanjikan (Dhingra et al., 2020). Saling percaya sangat penting untuk setiap transaksi. 

Lebih penting dalam belanja online karena meningkatnya penipuan halaman web (Zhu et al., 2019). 

 

G. Kerangka Pemikiran 

Dari uraian sebelumnya, maka dibuat suatu kerangka pemikiran teoritis yang menggambarkan variabel – variabel 

yang telah dijelaskan sebelumnya. 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Data yang Diolah Penulis (2023) 

 

III. METODE PENELITIAN 

Menurut Sugiyono (2019) penelitian kuantitatif adalah metode penelitian ilmiah yang sesuai dengan pedoman 

empiris, obyektif, terukur, rasional dan sistematis. Metode ini bertujuan untuk menguji sampel yang didukung oleh 

alat penelitian dengan mengolah data statistik yang nantinya akan digunakan untuk menguji hipotesis yang telah 
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ditetapkan sebelumnya. Metode penelitian kuantitatif biasanya didasarkan pada paradigma penelitian positivis, yang 

mempelajari fenomena yang dapat diklasifikasikan sebagai relatif, konkrit, dapat diamati, terukur, dan kausal. 

Berdasarkan jenis tujuan penelitian, Menurut Sekaran & Bougie (2016) Tujuan penelitian deskriptif adalah untuk 

memperoleh informasi yang menggambarkan suatu topik yang diminati. Penelitian kausal merupakan jenis penelitian 

yang memahami hubungan sebab akibat antar variabel. Tujuan penelitian kausal yaitu mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel E-Customer Satisfication (X1), E-Trust (X2), Perceived Value (X3), Repurchase Intention (Y) dan 

Prior Online Experience (Z). Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan survei yang merupakan 

proses memperoleh data pada masa lampau atau saat ini, yang berisikan berbagai teori dan diperuntukkan untuk 

menguji hipotesis antar variable (Sugiyono, 2019). 

Waktu pelaksanaan yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode cross sectional. Notoatmodjo (2002) 

menjelaskan bahwa penelitian cross sectional adalah penelitian yang digunakan untuk mengidentifikasi korelasi antara 

faktor risiko dengan efeknya melalui pendekatan, pengamatan, atau pengumpulan data dalam satu waktu tertentu. 

Latar belakang penelitian yang dilakukan ini adalah non- contrived, yang berarti penelitian ini dilakukan di dalam 

lingkungan yang terjadi secara normal atau sejalan dengan studi lapangan (Indrawati, 2015). 

  

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Outer Model 

 
Gambar 2. Outer Model 

 

Dalam pengujian convergent validity dibutuhkan nilai outer loading. Indikator variabel yang memenuhi 

convergent validity dengan kategori baik harus memiliki nilai outer loading > 0,70. Berikut adalah nilai outer loading 

dari masing-masing indikator variabel penelitian pada tabel dibawah ini: 

 

Tabel 1. Nilai Outer Loading Indikator Variabel Penelitian 

Variabel Indikator Outer Loading 

E-Customer Satisfication 

(X1) 

X1.1 0.643 

X1.2 0.715 

X1.3 0.711 

E-Trust (X2) 
X2.1 0.701 

X2.2 0.714 
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X2.3 0.782 

Perceived Value (X3) 

X3.1 0.543 

X3.2 0.636 

X3.3 0.819 

Repurchase Intention (Y) 

Y1 0.815 

Y2 0.743 

Y3 0.488 

Prior Online Experience 
Z1 0.892 

Z2 0.699 

 

Berdasarkan Tabel 1 diketahui masing-masing indikator variabel memiliki nilai outer loading > 0,70. Akan tetapi, 

terdapat beberapa indikator yang memiliki nilai < 0,70. Menurut (Hartono, 2008 dalam Abdillah dan Hartono, 

2015:195), nilai outer loading > 0,40 masih memenuhi convergent validity dengan kategori baik. Data menunjukan 

tidak ada indikator variabel yang memiliki nilai < 0,40. Sehingga, keseluruhan indikator dinyatakan valid untuk 

digunakan dalam penelitian dan analisa lebih lanjut. Untuk indikator yang memiliki nilai outer loading < 0,40 tidak 

digunakan dalam penelitian dan di arsip pada lampiran.  

 

 
Gambar 3. Nilai Outer Loading Smart PLS 

 

B. Pengujian Discriminant Validity 

Dalam pengujian discriminant validity dibutuhkan nilai cross loading. Indikator variabel yang memenuhi 

discriminant validity dengan kategori baik harus memiliki nilai cross loading paling besar diantara variabel lainnya. 

Berikut adalah nilai cross loading masing-masing indikator variabel penelitian pada tabel dibawah ini: 

 

Tabel 2. Pengujian Discriminant Validity 

Indikator X1 X2 X3 Y Z Z x X1 Z x X21 Z x X3 

X1.1 0.643 0.218 0.167 0.165 0.256 0.171 0.206 0.269 

X1.2 0.715 0.291 0.318 0.235 0.190 0.190 0.260 0.185 

X1.3 0.711 0.229 0.233 0.242 0.176 0.135 0.186 0.262 

X2.1 0.235 0.701 0.198 0.238 0.307 0.201 0.094 0.267 
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X2.2 0.306 0.714 0.288 0.246 0.278 0.179 0.138 0.214 

X2.3 0.254 0.782 0.342 0.321 0.262 0.262 0.125 0.124 

X3.1 0.335 0.241 0.543 0.250 0.229 0.354 0.169 0.196 

X3.2 0.319 0.205 0.636 0.264 0.209 0.206 0.236 0.162 

X3.3 0.160 0.319 0.819 0.457 0.228 0.186 0.181 0.069 

Y1 0.245 0.342 0.431 0.815 0.235 0.181 0.198 0.180 

Y2 0.180 0.222 0.397 0.743 0.176 0.171 0.226 0.127 

Y3 0.258 0.190 0.173 0.488 0.270 0.205 0.219 0.286 

Z1 0.269 0.319 0.265 0.298 0.892 0.200 0.110 0.205 

Z2 0.187 0.297 0.255 0.188 0.699 0.206 0.111 0.138 

Z x X1 0.237 0.297 0.336 0.257 0.248 1.000 0.445 0.523 

Z x X2 0.314 0.162 0.276 0.298 0.135 0.445 1.000 0.566 

Z x X3 0.339 0.263 0.182 0.261 0.219 0.523 0.566 1.000 

 

Berdasarkan Tabel 2 diketahui masing-masing indikator variabel penelitian memiliki nilai outer loading paling 

besar diantara variabel lainnya. Hal tersebut, dapat dilihat pada kolom yang ditandai dengan latar lebih gelap. Maka, 

indikator yang digunakan dalam penelitian telah memenuhi discriminant validity dengan kategori baik untuk 

menyusun masing-masing variabel. 

 
Gambar 4. Nilai Outer Loading Smart PLS 

 

Selain nilai outer loading, terdapat metode lain untuk memenuhi discriminant validity dengan kategori baik. Yaitu, 

melihat nilai Average Variant Extracted (AVE) pada variabel penelitian dengan syarat nilai > 0,40. Berikut adalah 

nilai AVE untuk ketiga variabel penelitian pada Gambar dibawah ini: 
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Gambar 5. Nilai Average Variant Extracted (AVE) 

 

Berdasarkan keterangan diatas diketahui nilai AVE masing-masing variabel > 0,40. Maka, dinyatakan setiap 

variabel telah memenuhi discriminant validity dengan kategori baik. 

 

C. Pengujian Path Coefficient 

Evaluasi path coefficient digunakan untuk menguji seberapa kuat efek dari pengaruh variabel independen (bebas) 

terhadap dependen (terikat). Sedangkan, coefficient determination (R-square/R2) digunakan untuk mengukur berapa 

banyak variabel endogen (terikat) dipengaruhi oleh eksogen (bebas). Jika, nilai R2 > 0,67 pada variabel endogen maka 

pengaruh variabel independen terhadap dependen termasuk dalam kategori baik (Abdillah dan Hartono, 2015:188). 

Kemudian, jika nilai R2 diantara 0,33 - 0,67 termasuk kategori sedang dan untuk nilai R2 diantara 0,19 - 0,33 termasuk 

kategori lemah (Abdillah dan Hartono, 2015:197). 

 
Gambar 6. Nilai path coefficient 

 

Data diatas menunjukan bahwa keseluruhan variabel penelitian memiliki angka path coefficient positif. Artinya, 

semakin besar nilai path coefficient suatu variabel independen terhadap dependen maka semakin kuat pula pengaruh 

kedua antar variabel tersebut. 

 

D. Pengujian Goodness of Fit 

Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan dengan program smartPLS 3.0 diperoleh nilai R-square untuk kedua 

variabel independen pada tabel dibawah ini: 
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Gambar 7. Nilai R-Square Variabel Penelitian 

 

Berdasarkan diketahui nilai R-square adalah 0.333. Pengujian goodness of fit dapat diketahui dari nilai Q-Square yang 

memiliki arti sama dengan coefficient determination (R-Square) pada analisis regresi. Yaitu, semakin besar nilai Q-Square 

maka semakin baik atau fit dengan data penelitian. Berikut adalah perhitungan nilai Q-Square berdasarkan coefficient 

determination masing-masing variabel: 

Q-Square  = 1 – [(1 – R2X1)] 

  = 1 – [(1 – 0.33)]  

  = 1 – 0,33 

  = 0,67 atau sebesar 67 % 

Dari perhitungan diatas, diperoleh nilai Q-Square sebesar 0,67 atau 67 %. Hal tersebut, menunjukan besarnya 

keragaman dari data penelitian yang dapat dijelaskan oleh model penelitian. Sedangkan sisanya, (100% - 67 % = 33%) 

dapat dijelaskan oleh faktor lain yang berada diluar model penelitian. Maka, dinyatakan pengujian goodness of fit 

berada dalam kategori baik. 

 

E. Pengujian Hipotesis 

Dalam menjawab hipotesis penelitian, peneliti dapat menggunakan hasil pengolahan data sebelumnya. Pengujian 

hipotesis dapat dilihat dari nilai T-statistics dan P-values. Adapun kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis yang 

ditunjukan dari nilai P-values < 0,05. Berikut adalah hasil pengujian hipotesis penelitian yang diperoleh melalui inner 

model: 

Tabel 3. Nilai T-statistics dan P-values Variabel Penelitian 

 
 

Diketahui masing-masing hipotesis penelitian dapat diterima jika pengaruh yang ditunjukan memiliki nilai P-values > 

0,05, sebagai berikut: 

1. E-Customer Satisfication  tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee. 

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai T-statistics sebesar 1.094 dan P-values 0,274 > 0,05, maka H0 diterima 

dan H1 ditolak. 

2. E- Trust memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee. Berdasarkan hasil 

pengujian diperoleh nilai T-statistics sebesar 2.365 dan P-values 0,006 < 0,05, maka H0 ditolak dan H2 diterima. 

3. Perceived Value memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee. Berdasarkan 

hasil pengujian diperoleh nilai T-statistics sebesar 7.079 dan P-values 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan H3 

diterima. 

4. Prior Online Experience memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee. 

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai T-statistics sebesar 1.979 dan P-values 0,048 < 0,05, maka H0 ditolak 

dan H3 diterima. 

5. E-Customer Satisfication  tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee 

dengan moderasi Prior Online Experience. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai T-statistics sebesar 0.715 

dan P-values 0.475 > 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak. 
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6. E- Trust memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee dengan moderasi Prior 

Online Experience. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai T-statistics sebesar 2.104 dan P-values 0.035 > 

0,05, maka H0 ditolak dan H3 diterima 

7. Perceived Value  tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee dengan 

moderasi Prior Online Experience. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai T-statistics sebesar 1.113 dan P-

values 0.266 > 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak. 

 

Customer satisfaction tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention, hasil ini menunjukkan 

bahwa keputusan konsumen untuk berbelanja di online shopping shopee tidak diperngaruhi oleh  Customer 

satisfaction. Namun pada penelitian (Ardhanari 2019) Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap repurchase 

intention. Hasil ini menunjukkan kepuasan konsumen merupakan level keseluruhan dari kesenangan konsumen dan 

kebahagiaan yang dihasilkan dari pengalaman dengan suatu produk terutama. 

Hasil penelitian ini senada dengan temuan (Jayaputra and Sesilya 2022) yang menyatakan bahwa e-trust 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. Hal ini dapat diartikan bahwa e-trust atau kepercayaan 

elektronik dapat menjadi salah satu faktor repurchase intention atau pembelian. Semakin tinggi tingkat kepercayaan 

konsumen pengguna aplikasi Shopee, semakin besar kemungkinan tumbuhnya minat untuk membeli kembali melalui 

aplikasi tersebut. Rasa aman tersebut menimbulkan rasa percaya konsumen terhadap aplikasi Shopee yang kemudian 

akan menimbulkan minat beli konsumen untuk membeli makanan secara online melalui aplikasi Shopee di masa yang 

akan datang. 

Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian (Tan and Brahmana 2019) dimana ketika konsumen telah membayar 

dan mendapatkan manfaat yang lebih daripada yang telah dibayar maka akan muncul kepuasan sehingga akan menjadi 

pengalaman berbelanja bagi konsumen dan konsumen akan berbelanja kembali pada tempat yang sama karena 

mempunyai pengalaman yang menyenangkan pada tempat tersebut. Perceived value konsumen meningkat apabila 

konsumen merasakan manfaat akan produk tersebut kemudian akan mempengaruhi minat beli. 

Penelitian Parastanti (2014) yang berjudul <Pengaruh Prior Online Purchase Experience terhadap Trust dan 

Online Repurchase Intention (Regina 2018) juga sejalan dengan penelitian ini. Keinginan pembeli untuk membeli 

kembali secara online telah banyak dibicarakan yang menyoroti peran kepercayaan dan faktor lain seperti pengalaman 

dan jejaring sosial. Pengalaman konsumen akan membawa pengaruh terhadap niat membeli kembali di sebuah online 

shop. 

Penelitian ini membahas tentang pengaruh customer satisfaction, perceived value, dan trust  terhadap  online  

repurchase  intention dengan dimoderasi oleh Prior Online Purchase pada  aplikasi belanja onlie shopee.  Berdasarkan 

hasil penelitian di atas, maka sebaiknya shopee harus tetap  mengutamakan  kepuasan  pelanggan  atau  dapat  lebih  

ditingkatkan  agar  pelanggan percaya  dan  melakukan  pembelian  ulang.  Karena,  kepuasan  pelanggan  merupakan  

faktor paling   besar   yang   mempengaruhi   niat   pembelian   kembali   online   (online   repurchase intention).  Pihak  

penjual  bisa  memberikan  hadiah  atau free  gift saat  pelanggan  melakukan pembelian  ulang. Penjual  di shopee 

juga  harus  memberikan kepercayaan (trust) yang tinggi agar pelanggan dapat melakukan online repurchase intention 

dengan  memberikan  manfaat  dari  produk  yang  dijual  seperti  kualitas  pada  produk  dan sebagainya  itu  nyata.  

Sehingga  pelanggan  juga  tidak  merasa  dibohongi  oleh  penjual.  Pihak penjual dapat memberikan rasa aman dalam 

bertransaksi untuk pelanggan. 

 

V. CONCLUSION 

E-Customer Satisfication  tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee. Maka 

sebaiknya shopee harus tetap  mengutamakan  kepuasan  pelanggan  atau  dapat  lebih  ditingkatkan  agar  pelanggan 

percaya  dan  melakukan  pembelian  ulang.  Karena,  kepuasan  pelanggan  merupakan  faktor paling   besar   yang   

mempengaruhi   niat   pembelian   kembali   online   (online   repurchase intention).  Pihak  penjual  bisa  memberikan  

hadiah  atau free  gift saat  pelanggan  melakukan pembelian  ulang. E- Trust memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Repurchase Intention pada shopee. Penjual  di shopee juga  harus  memberikan kepercayaan (trust) yang tinggi agar 

pelanggan dapat melakukan online repurchase. Sehingga  pelanggan  juga  tidak  merasa  dibohongi  oleh  penjual.  

Pihak penjual dapat memberikan rasa aman dalam bertransaksi untuk pelanggan. 3. Perceived Value memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada shopee.  Shopee dapat memberikan  manfaat  dari  produk  

yang  dijual  seperti  kualitas  pada  produk. Mengetahui Target Pasar, Menawarkan Produk Secara Gratis, Memberi 

Insentif untuk Rekomendasi, Memberikan Diskon untuk Pelanggan. 
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