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ABSTRAK

Dinda Murty Kencana :  Pengaruh E-Service Quality dan Pengalaman
18059074 Berbelanja terhadap Niat Beli Ulang yang
Dimediasi Kepercayaan Konsumen pada
Pengguna Aplikasi Shopee di Kota Padang.
Dosen Pembimbing ¢ Whyosi Septrizola, S.E, M.M.

Tujuan penelitian ini adalah untuk adalah: (1) E-Service Quality terhadap
niat beli ulang pengguna Shopee di Kota Padang, (2) Pengaruh pengalaman
berbelanja terhadap niat beli ulang pengguna Shopee di Kota Padang, (3)
Pengaruh E-Service Quality terhadap kepercayaan pengguna Shopee di Kota
Padang, (4) Pengaruh pengalaman berbelanja terhadap kepercayaan pengguna
Shopee di Kota Padang, (5) Pengaruh kepercayaan terhadap niat beli ulang
pengguna Shopee di Kota Padang, (6) E-Service Quality terhadap niat beli ulang
pengguna Shopee di Kota Padang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi,
dan (7) Pengaruh pengalaman berbelanja terhadap niat beli ulang pengguna
Shopee di Kota Padang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantiatif. Jumlah sampel
pada penelitian ini adalah 160 responden dengan menggunakan teknik purposive
sampling. Metode analisis data menggunakan analisis SEM menggunakan aplikasi
Smart PLS 4.

Hasil penelitian ini adalah: (1) E-Service Quality berpengaruh signifikan
terhadap niat beli ulang pengguna shopee di Kota Padang, (2) Pengalaman
berbelanja memberikan pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang pada
pengguna shopee di Kota Padang di Kota Padang, (3) E-Service Quality
memberikan pengaruh signifikan terhadap kepercayaan pengguna shopee di Kota
Padang, (4) Pengalaman berbelanja memberikan pengaruh signifikan terhadap
kepercayaan pengguna shopee di Kota Padang, (5) Kepercayaan memberikan
pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang pengguna shopee di Kota Padang, (6)
E-Service Quality memberikan pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang
pengguna shopee di Kota Padang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi,
dan (7) Pengalaman berbelanja memberikan pengaruh signifikan terhadap niat beli
ulang pengguna shopee di Kota Padang dengan kepercayaan sebagai variabel
mediasi.

Kata Kunci: Niat Beli Ulang, E-Service Quality, Pengalaman Berbelanja, dan
Kepercayaan.
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BAB1I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia adalah negara dengan populasi terbesar keempat di
dunia, dengan jumlah penduduk kurang lebih 250 juta orang. Dengan
demikian, maka tidak mengherankan bahwa Indonesia merupakan salah
satu negara berkembang yang menarik bagi para investor untuk
mengembangkan bisnis mereka dalam hal pemasaran produk. Dalam
persaingan bisnis, banyak investor yang mencoba memperluas pasarnya di
Indonesia meningkat jumlah produk yang mereka tawarkan. Pemasar
harus membuat pelanggan di Indonesia setia terhadap produk yang mereka
tawarkan.

Faktor terpenting yang perlu dipahami oleh pelaku pemasaran
adalah pola perilaku konsumen, khususnya para konsumen di Indonesia.
Salah satunya adalah menawarkan barang dan produk lewat teknologi
yang canggih melalui media internet. Masyarakat Indonesia dalam
melakukan belanja online. Hal ini dikarenakan karena adanya
perkembangan teknologi internet, sehingga hal tersebut dapat
mempermudah konsumen dalam berkomunikasi dan melakukan jual beli
melalui media sosial yang ada. Internet juga bisa menjadi ruang untuk para
pengusaha menemukan peluang bisnis. Di tengah pertumbuhan e-
commerce yang pesat, konsumen Indonesia semakin terbiaa dengan

pembelian produk dan layanan secara online. Pada saat ini, pengguna e-



commerce di Indonesia tiap tahun semakin meningkat seperti yang
ditunjukkan pada Gambar 1 yang terlihat di bawah ini:

TEMPO

Prediksi Angka Pengguna E-commerce
di Indonesia 2024

2019 2020 2021 2022

B Prediksi Penguna E-Commerce (per Juta)

Gambar 1. Pengguna E-Commerce di Indonesia

Sumber: tempo.co.id, Tahun 2020.

Berdasarkan Gambar 1 di atas terlihat bahwa pengguna e-
commerce di atas diprediksi mengalami peningkatan. Pada tahun 2017
jumlah pengguna e-commerce 70,8 juta lalu pada tahun 2018 meningkat
menjadi 87,5 juta pengguna. Kemudian dari tahun 2019 hingga lalu 2022
mengalami peningkatan secara pesat seiring perkembangan teknologi yang
pesat, sehingga mengakibatkan pengguna e-commerce setiap tahunnya
meningkat. Salah satu e-commerce yang digunakan adalah Shopee.

Hal ini dikarenakan dengan adanya e-commerce pelanggan dapat
mengakses langsung ke aplikasi setiap saat, maka pelanggan tidak perlu
menghabiskan waktu. Pelanggan juga memiliki pilihan variasi produk dan

mendapatkan informasi lebih lanjut mengenai produk yang diinginkan.



Dengan tingginya jumlah pengguna e-commerce di Indonesia, maka hal ini
dapat memungkinkan konsumen dalam melakukan niat beli ulang.

Salah satu e-commerce yang memiliki pertumbuhan secara pesat
yang ada di Indonesia saat ini, yaitu Shopee. Shopee merupakan platfrom
perdagangan elektronik yang berkantor pusat di Singapura di bawah SEA
Group, yang didirikan pada 2009 oleh Forrest Li. Shopee pertama kali
didirikan di Singapura pada tahun 2015. Sejak saat itu, Shopee
memperluas jangkauan ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia,
Vietnam, dan Filipina. Di Indoneisa sendiri, Shopee mulai beroperasi pada
tahun 2015 quartal akhir, lebih tepatnya pada bulan Desember. Shopee
merupakan situs belanja online yang ikut meremajakan industri e-
commerce Indonesia.

Shopee merupakan anak perusahaan Ganeral yang berbasis di
Singapura. Shopee resmi diperkenalkan di Indonesia pada Desember tahun
2015 di bawah naungan PT Shopee Internasional Indonesia. Shopee adalah
website toko online yang menawarkan segala hal mulai barang fisik dari
fashion untuk semua kalangan sampai barang non fisik seperti pulsa dan
token, kebutuhan rumah tangga, makanan, dan lain sebagainya. Shopee
juga dilengkapi dengan dompet digital ShopeePay yang dapat menyimpan
uang secara digital baik dari penjual maupun pembelian. Shopee adalah
situs jual beli online yang menjual pakaian, alat kecantikan, aksesoris, dan

lainnya.
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Gambar 2. E-Commerce Paling Banyak Dikunjungi Sepanjang 2023

Sumber: good stats, Tahun 2023.

Berdasarkan survei yang dilakukan SimiliarWeb mengenai
peringkat e-commerce paling banyak dikunjungi di Indonesia pada tahun
2023 adalah Shopee. Shopee dikunjungi oleh 158 juta pengunjung pada
Q1 tahun 2023 dan 167 juta pengunjung ada pada Q2 tahun 2023.
sementara Tokopedia dikunjungi 117 juta orang pada Q1 dan 107,2 pada
Q2. Selanjutnya di peringkat ke tiga di isi oleh Lazada, Blibli, dan
Bukalapak.

Di tengah persaingan yang ketat, keinginan perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan agar tetap menggunakan atau membeli ulang
produk di e-commerce menjadi semakin tidak mudah. Oleh karena itu,
penulis melakukan penelitian untuk mengetahui faktor-faktor apa saja

yang mempengaruhi konsumen untuk terus menggunakan dalam artian



membeli kembali pada e-commerce. Dengan kondisi demikian, maka
perhatian perusahaan untuk menjaga niat beli ulang konsumen dirasakan
semakin penting. Dalam konteks online, maka dapat diartikan sebagai
pengguna kembali platform yang sama untuk membeli produk tertentu.

Menurut Fandy dalam Fuji (2021), “Repurchase intention atau niat
beli ulang adalah kepuasan pelanggan yang diukur secara behavioran
dengan jalan menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau
menggunakan jasa perusahaan kembali.” Sedangkan repurchase intention
menurut Ibzan, Balarade, dan Jakada (2016), adalah ”"Pembelian kembali
digambarkan sebagai tindakan nyata konsumen dalam pembelian membeli
atau menggunakan produk itu lagi.”

Menurut Yasri (2020), “Makna dari pembelian kembali konsumen
telah dikonsep dalam beberapa studi terbaru berdasarkan dua aspek, yaitu
niat untuk membeli kembali (repurchase intention).” Sedangkan
Pandiangan (2022), “Repurchase intention adalah kegiatan membeli yang
dilakukan berulang kali atau lebih dari satu kali karena konsumen akan
mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, setia terhadap e-
commerce menceritakan pengalaman baik ia berbelanja di tempat itu
kepada orang lain.”

Persaingan di dunia e-commerce saat ini semakin ketat. Hal ini
ditandai dengan hadirnya beberapa platform serupa Shopee, seperti:

Tokopedia, Lazada, Blibli, Bukalapak, dan lain-lain. E-commerce ini



saling bersaing memperebutkan pengguna aktif untuk terus menggunakan
e-commerce masing-masing.

Meskipun Shopee sudah berusaha memberikan berbagai inovasi
terbaik untuk pelanggan, namun masih terdapat keluhan pelanggan yang
sebagian besar berfokus terhadap kurangnya kualitas pelayanan diberikan
oleh Shopee seperti respon costumer service yang kurang ramah, keluhan
mengenai kesulitan mengakses akun Shopee, keluhan mengenai keamanan
aplikasi, dan penanganan masalah yang lambat.

Berdasarkan dengan hal tersebut berhubungan dengan berita dari
Bisnis.com, bahwa Data Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI)
menyatakan bahwa mencatat sebanyak 124 pengaduan konsumen terkait
dengan permasalahan di e-commerce atau belanja online. Mengenai
permasalahannya, yaitu kasus refund di e-commerce menjadi yang paling
banyak dilaporkan, yaitu mencapai 23,4%. Selanjutnya diikuti oleh kasus
penipuan atau pembobolan sebanyak 14,8%, barang tidak dikirim
sebanyak 5,5%, masalah pengiriman 4,7%, barang tidak sampai 3,9%,
informasi 3,1%, aplikasi eror 1,6%, dan barang hilang 0,8%. Di mana
sebagian besarnya pengaduan ini berkaitan dengan kualitas pelayanan dari
e-commerce tersebut. Berikut ini adalah gambar ulasan pelanggan pada

aplikasi Shopee:



Cukup 1 star
Berapa toko penipu , mengirimkan earphone sony
palsu dg harga sama original tidak bisa pairing tp
pihak shoppe menutupi seller , 2 barang harga
hilang di paket dan shope tdk membantu so hapus e R

, x - Pengiriman Lama 2 Nov
saja shoppe masih ada ecomrce lain #hapus shoppe * :

Untuk area kurir wow gak jelas, jadi kasian

mungklig
Barang ga sampe udh hampir sebulan,tiba2
dikembalikan ke penjual,aneh, kacau..kekurangan

Keluar Aplikasi Sendiri kurir ya?

o T Y e v

Shopee ini masalahnya tiap dibuka apk-nya selalu

bikin hp panas dan batrenya draining fast. Skrg Bad

malah tambah tiap search barang kekuar sendiri KW

dari apk. Pengemasan pengiriman lama bgt

kurir shoppe xpres CS SAMPAH

b B EARA SR b kG Sk do Ardl

KURIRNYA GAJELAS,PENGIRIMAN SELALU CS ga bisa ditelepon, minta penjelasan malah
MELEBIHI BATAS WAKTU dibatalkan sepihak!

Gambar 3. Ulasan Pelanggan pada Aplikasi Shopee

Sumber: www.playstore.co.id, Tahun 2023.

Pada Gambar 3 di atas terlihat beberapa keluhan dari beberapa
pelanggan yang ditulis pada aplikasi Play Store di aplikasi Shopee,
pelanggan memberikan rating bintang 1 (satu) untuk aplikasi Shopee
karena merasa kecewa dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Shopee. Selain itu, juga terdapat keluhan pelanggan mengenai kualitas
pelayanan Shopee pada beberapa website berita seperti: detiknews dan
Liputan 6. Berikut adalah gambar keluhan pelanggan pada Website

berita:
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Gambar 4. Keluhan Pelanggan pada Website Berita
Sumber: detiknews dan Liputan 6, Tahun 2023.

Menurut Kusumanigrum dan Rizki (2020), “Berdasarkan ulasan
yang diberikan para pengguna aplikasi mobile Shopee, baik sebagai
penjual maupun sebagai pembeli aplikasi shopee dari total 3.815.347 (21
Maret 2020), ulasan shopee mendapatkan rating bintang 4,6 dari 5
bintang.” Masih banyak ulasan yang menyebutkan bahwa aplikasi tersebut
kurang memuaskan, terutama pada fitur-fitur yang mendukung, seperti:
dompet Shopee, fitur pembayarannya, pelacakan pesanan, aplikasi yang
suka eror, dan akses lambat sampai gambar yang tidak muncul.
Berdasarkan ulasan pengguna Shopee, maka diketahui bahwa aplikasi

Shopee masih harus ditingkatkan dalam segi layanan.



Menurut Das (2016), “E-Service Quality memiliki pengaruh
terhadap minat beli ulang.” E-service quality berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Namun demikian,
ada sebagian pelanggan yang masih mengeluhkan tentang pelayanan yang
diberikan Shopee.

Kalangan yang memanfaatkan adanya marketplace Shopee ini
berasal dari banyak kalangan. Mahasiswa salah satu pengguna yang
memanfaatkannya. Dengan alasan lebih bida menghemat waktu dan tenga
dibandingkan berbelanja secara langsung atau langsung ke tokonya. Pada
penggunaan aplikasi Shopee yang digunakan untuk berbelanja secara
online.

Pelanggan sudah seharusnya mendapatkan pengalaman dengan
bagaimana mereka puas terhadap kualitas dari produk yang sudah dipesan
dan bagaimana pengalaman belanja online yang mereka lakukan setelah
membeli produk di aplikasi Shopee tersebut. Menurut Belezze (2020),
“Selain pengalaman berbelanja, faktor-faktor yang mempengaruhi niat beli
ulang adalah kepercayaan.

Apabila marketplace menciptakan kepercayaan yang tinggi pada
diri pelanggan seperti produk yang dikirim sesuai yang ditawarkan atau
jujur dan perusahaan akan memenuhi kewajibannya, maka pelanggan akan
merasa puas berbelanja pada marketplace tersebut. Kesesuaian pada

produk yang dipesan dan produk yang ditawarkan akan menjadi kunci
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kepercayaan konsumen pada toko online, apabila ingin melakukan
pembelian kembali. Menurut Priansa (2017), “Kepercayaan merupakan
kumpulan pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen mengenai objek,
atribut, dan manfaat suatu produk.”

Berdasarkan pengertian di atas, maka kepercayaan adalah suatu
kesimpulan yang dimiliki oleh seorang konsumen mengenai produk atau
jasa yang telah digunakan. Apabila konsumen sudah merasa percaya
terhadap produk atau jasa tersebut, maka konsumen akan menggunakan
produk atau jasa itu kembali. Dengan banyaknya kemudahan dan sistem
yang simpel yang didapatkan konsumen dalam berbelanja online, maka
perilaku konsumen banyak yang berubah yang awalnya berbelanja secara
offline kini beralih berbelanja online melalui e-commerce.

Kepercayaan konsumen adalah keyakinan atau keyakinan yang
dimiliki oleh seorang konsumen terhadap suatu entitas atau platform,
seperti merek, perusahaan, atau sistem. Hal ini mencakup keyakinan
bahwa entitas tersebut akan memenuhi harapan, memenuhi janji, atau
bertindak sesuai dengan harapan konsumen. Kepercayaan konsumen dapat
berkembang dari pengalaman langsung, informasi dari sumber yang dapat
dipercaya, atau reputasi yang dibangun dari interaksi sebelumnya.

Dalam konteks e-commerce atau aplikasi belanja online seperti
Shopee, kepercayaan konsumen mencakup keyakinan bahwa platform
tersebut akan menyediakan pengalaman berbelanja yang aman, nyaman,

dan memuaskan. Hal ini juga mencakup keyakinan bahwa produk yang
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dibeli akan sesuai dengan deskripsi yang diberikan, layanan pelanggan
akan responsif dan membantu, serta transaksi akan dilakukan dengan aman
dan dapat diandalkan.

Kepercayaan konsumen sangat penting dalam mempengaruhi
keputusan pembelian dan niat beli ulang. Konsumen cenderung lebih
condong untuk melakukan transaksi dengan entitas atau platform yang
mereka percayai, dan mereka lebih mungkin untuk kembali membeli dari
merek atau perusahaan yang telah membangun kepercayaan yang kuat
dengan mereka. Dengan demikian, maka kepercayaan konsumen pada
pengguna aplikasi Shopee merujuk pada keyakinan atau kepercayaan yang
dimiliki oleh konsumen terhadap platform tersebut.

Menurut Haris (2021), “Kepercayaan konsumen dalam konteks ini
bisa dibagi menjadi beberapa aspek, yakni: Kepercayaan terhadap Kualitas
Produk, Kepercayaan terhadap Layanan Pelanggan, Kepercayaan terhadap
Keamanan Transaksi, Kepercayaan terhadap Keterpercayaan Platform, dan
Kepercayaan terhadap Ulasan dan Reputasi di Shopee. Kepercayaan
sebagai Pemediasi konsumen antara e-service quality dan pengalaman
berbelanja terhadap niat beli ulang. Ini berarti bahwa kepercayaan
konsumen bertindak sebagai jembatan atau mediator antara faktor-faktor
tersebut. Misalnya, ketika konsumen memiliki pengalaman berbelanja
yang baik (pengalaman positif, pelayanan yang memuaskan) dan merasa
percaya terhadap platform tersebut (yaitu: percaya bahwa platform tersebut

dapat memenuhi harapan mereka), maka mereka cenderung memiliki niat
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yang lebih tinggi untuk kembali membeli produk di platform tersebut.
Dengan kata lain, kepercayaan memfasilitasi hubungan antara kualitas
layanan elektronik dan pengalaman berbelanja dengan niat beli ulang.

Niat beli ulang sebagai fokus utama merupakan indikator penting
dari kepuasan pelanggan dan kesetiaan merek. Ketika konsumen memiliki
niat untuk kembali membeli produk dari platform e-commerce tertentu, ini
menunjukkan bahwa mereka puas dengan pengalaman sebelumnya dan
cenderung menjadi pelanggan yang loyal. Menurut Nellvian (2022),
“Variabel lain juga harus dipertimbangkan meliputi variabel demografis
seperti usia, pendapatan, dan pendidikan, serta faktor psikologis, seperti:
persepsi nilai dan preferensi merek, dapat berperan dalam mempengaruhi
niat beli ulang.

E-service quality atau kualitas layanan elektronik dihubungkan
dengan niat beli ulang karena kualitas layanan yang baik cenderung
meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun kepercayaan
konsumen. Ketika platform e-commerce menyediakan layanan yang
efisien, responsif, dan memuaskan, konsumen cenderung memiliki
pengalaman berbelanja yang lebih positif. Hal ini dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan kepercayaan mereka terhadap platform tersebut,
yang pada gilirannya meningkatkan niat beli ulang. Oleh karena itu,
meningkatkan e-service quality merupakan strategi yang penting untuk
mendorong niat beli ulang dan membangun hubungan jangka panjang

dengan pelanggan.
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Kepercayaan konsumen menjadi sangat penting karena dapat
memediasi pengaruh e-service quality (kualitas layanan elektronik) dan
pengalaman berbelanja terhadap niat beli ulang. Dalam konteks penelitian
ini, kepercayaan konsumen dianggap sebagai faktor yang menghubungkan
pengalaman berbelanja yang baik dan kualitas layanan yang memuaskan
dengan keinginan konsumen untuk kembali membeli produk di Shopee.
Menurut Irwanto (2022) ‘Kepercayaan konsumen menjadi jembatan
penting antara pengalaman positif yang mereka alami dan niat mereka
untuk tetap menggunakan aplikasi Shopee untuk belanja online di masa
depan.

Kepercayaan konsumen pada suatu produk dapat diciptakan
dengan memberikan atau menyampaikan produk sesuai dengan spesifikasi
yang diiklankan dalam website perusahaan. Saat konsumen menerima
barang atau jasa yang sesuai dengan iklan perusahaan di website, maka
akan menumbuhkan rasa percaya konsumen pada perusahaan.
Kepercayaan konsumen dapat pula diciptakan dengan kejujuran produsen
atau pemasar dalam meyampaikan katarakteristik produk atau jasa layanan
yang dijual dengan detail kepada konsumen.

Berdasarkan fenomena di atas, maka diperlukan penelitian lebih
lanjut mengenai: “Pengaruh E-Service Quality dan Pengalaman
Berbelanja terhadap Niat Beli Ulang yang dimediasi Kepercayaan

Konsumen pada Pengguna Aplikasi Shopee di Kota Padang.”
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B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat

didentifikasi masalah sebagai berikut:

1. Masih terdapat kasus penipuan barang yang dilakukan oleh seller
Shopee yang dialami oleh pengguna Shopee di Kota Padang.

2. Keluhan dari pengguna Aplikasi Shopee di Kota Padang tentang kurir
pengantaran barang.

3. E-service quality yang dimiliki Shopee dinilai pelanggan di Kota
Padang masih kurang baik karena terdapat beberapa pelanggan yang
merasa kecewa dengan kualitas layanan yang diberikan saat

menggunakan aplikasi Shopee.

C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah tersebut, maka
penulis membatasi permasalahan penelitian yang akan diteliti, yaitu
pengaruh e-service quality, pengalaman berbelanja, niat beli ulang, dan

kepercayaan konsumen pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah:
1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap niat beli ulang

konsumen pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang?
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. Apakah pengalaman berbelanja berpengaruh terhadap niat beli ulang

pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang?

Apakah e-service quality berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen
pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang?

Apakah pengalaman berbelanja berpengaruh terhadap kepercayaan
konsumen pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang?

Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhaap niat beli ulang
pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang?

Apakah e-service quality berpengaruh terhadap niat beli ulang
pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang dengan kepercayaan
konsumen sebagai variabel mediasi?

Apakah pengalaman berbelanja berpengaruh terhadap niat beli ulang
pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang dengan kepercayaan

konsumen sebagai variabel mediasi?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian

ini adalah:

1.

Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap niat beli ulang
pada penguna aplikasi Shopee di Kota Padang.

Untuk megetahui pengaruh pengalaman berbelanja terhadap niat beli
ulang pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap kepercayaan

konsumen pada pengguna Shopee di Kota Padang.
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. Untuk mengetahui pegaruh pengalaman berbelanja terhadap
kepercayaan konsumen pada pengguna aplikasi Shopee di Kota
Padang.

. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen pada niat beli
ulang pada pengguna aplikasi Shopee di Kota Padang.

. Untuk mengetahui pengaruh e-sevice quality terhadap niat beli ulang
pada pengguna Shopee di Kota Padang melalui kepercayaan
konsumen.

. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman berbelanja terhadap niat beli
ulang pada pengguna Shopee di Kota Padang melalui kepercayaan

konsumen.

. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut:

1. Manfaat Teoritis

a. Penilitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman kepada
konsumen dan produsen pada Shopee tentang faktor apa saja yang
dapat mempengarui niat beli ulang pada aplikasi Shopee di Kota
Padang.

b. Dapat memberikan dasar pertimbangan terkait perumusan langkah

strategis untuk mematangkan dan mengoptimalkan pengembangan
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dan strategi pemasaran Shopee, sehingga dapat mempertahankan

konsumen.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan menambahkan ilmu dan menjadi syarat
untuk mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi (SE) di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang.

b. Bagi Fakultas
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber
referensi dalam kajian pengaruh e-service quality, pengamalan
berbelanja, dan kepercayaan konsumen terhadap niat beli ulang.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk peneliti
selanjutnya dan dapat mengembangkan penelitian ini agar lebih

baik lagi.



