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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh inovasi online, 

pengalaman pelanggan dan kepercayaan pelanggan terhadap niat pembelian ulang 

dengan pengalaman pelanggan dan kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi 

pada konsumen smartphone flagship Shopee Indonesia. Analisis data dilakukan dengan 

menggunakan pendekatan Partial Least Square (PLS). Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pengguna marketplace shopee diseluruh Indonesia yang terpilih 

bersedia mengisi kuesioner dan yang telah membeli produk smartphone di Shopee 

Indonesia dengan sampel yang berjumlah 160 responden. Sedangkan prosedur yang 

digunakan dalam penelitian sampel adalah pengambilan sampel dengan metode 

purposive sampling. Penelitian ini menggunakan formulir google (google form) 

berbasis skala likert dengan lima pilihan jawaban. Hasil analisis data pada penelitian 

ini menunjukkan bahwa inovasi online berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap niat pembelian kembali konsumen Shopee Indonesia, sedangkan variabel 

pengalaman pelanggan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat pembelian kembali konsumen Shopee Indonesia. Pengalaman pelanggan 

dan kepercayaan pelanggan memediasi hubungan antara inovasi online dengan niat 

pembelian ulang. Namun demikian, pengalaman pelanggan memediasi inovasi online 

dengan niat pembelian ulang mendapatkan nilai yang masih rendah dan dapat 

ditingkatkan lagi sedangkan kepercayaan pelanggan memediasi inovasi online dengan 

niat pembelian ulang mendapatkan nilai yang tinggi. 
 

Kata kunci: Inovasi Online, Pengalaman Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Niat 

Pembelian Ulang, Shopee Indonesia, Smartphone dan SmartPLS.



 

 


