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ABSTRAK 

 
PENGARUH KARAKTERISTIK APLIKASI DAN KUALITAS 

PENGIRIMAN PRODUK TERHADAP REPURCHASE INTENTION 

PELANGGAN SHOPEE PADA MAHASISWA FEB UNIVERSITAS 

MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA 

 

 

 

RIZKI WAHYUDI 

 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara 

Jl. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238 

Email: rizkiwahyd@gmail.com 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman produk terhadap Repurchase 

Intention pelanggan Shoope baik secara parsial maupun secara simultan. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan asosiatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh seluruh mahasiswa fakultas ekonomi 

dan bisnis Universitas Muhammadiayah Sumatera Utara yang belanja pada 

aplikasi Shopee. Sampel dalam penelitian ini menggunakan quota sampling 

berjumlah 100 orang mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas 

Muhammadiayah Sumatera Utara yang belanja pada aplikasi Shopee. Teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik wawancara, studi 

dokumentasi, observasi, dan angket. Teknik analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan Uji Analisis Regresi Liner Berganda, Uji Hipotesis (Uji t dan Uji 

F), dan Koefisien Determinasi. Pengolahan data dalam penelitian ini 

menggunakan program software SPSS (Statistic Package for the Social Sciens) 

versi 24.00. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa secara parsial dan simultan 

kualitas karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman produk berpengaruh 

signifikan terhadap Repurchase Intention Pelanggan Shopee Pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

 

Kata Kunci: Karakteristik Aplikasi, Kualitas Pengiriman Produk, 

Repurchase Intention 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF CHARACTERISTICS APPLICATION AND PRODUCT 

DELIVERY QUALITY ON SHOPEE CUSTOMER REPURCHASE  

INTENTION TO STUDENTS OF THE FACULTY OF  

ECONOMICS AND BUSINESS, UNIVERSITY OF  

MUHAMMADIYAH NORTH SUMATRA 

 

 

RIZKI WAHYUDI 

 

Faculty of Economics and Business 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara 

Jl. Captain Mukhtar Basri No. 3 Tel. (061) 6624567 Medan 20238 

Email: rizkiwahyd@gmail.com 

 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of 

characteristics application and product delivery quality on Shopee customers 

repurchase intentions, either partially or simultaneously. The approach used in 

this study is an associative approach. The population in this study were all 

students of the Faculty of Economics and Business, Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara, who shopped on the Shopee application. The sample in this study 

using quota sampling amounted to 100 students of the economics and business 

faculty of the Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara who shopped on the 

Shopee application. Data collection techniques in this study used interview 

techniques, documentation studies, observation, and questionnaires. The data 

analysis technique in this study uses Multiple Linear Regression Analysis Test, 

Hypothesis Testing (t Test and F Test), and Coefficient of Determination. The data 

processing in this study used the SPSS (Statistic Package for the Social Sciences) 

software program version 24.00. The results of this study prove that partially and 

simultaneously the quality of the aplikasi characteristics and the quality of 

product delivery have a significant effect on Shopee Customer Repurchase 

Intention in Students of the Faculty of Economics and Business, Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 

 

Keywords: Characteristics Application, Product Delivery Quality, Repurchase 

Intention 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Sejak bulan Maret 2020 hingga saat ini, Indonesia menghadapi wabah 

Coronavirus Diseases 2019 (Covid-19). Berbagai sektor kehidupan manusia 

terkena dampaknya, sehingga masyarakat dipaksa memiliki gaya hidup baru 

melalui tatanan hidup new normal. Mereka yang biasanya berbelanja langsung ke 

pasar ataupun pusat perbelanjaan untuk memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari, 

semenjak masa pandemi Covid-19, memiliki keterbatasan untuk melakukan 

pembelian secara langsung. Untuk tetap memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari 

namun tetap mematuhi protokol kesehatan yang ditetapkan oleh pemerintah, maka 

masyarakat mengambil pilihan untuk berbelanja online (Elim & Santoso, 2022). 

Perkembangan online shop di Indonesia sangat berkembang dengan 

menawarkan kemudahan dan beragam jenis produk/jasa, yang menjadikan online 

shop sebagai “tempat berbelanja” baru (Jufrizen, et al., 2020). Belanja online atau 

online shopping saat ini telah menjadi cara baru bagi sebagian masyarakat 

Indonesia dalam berbelanja. Bagi sebagian masyarakat, online shopping dianggap 

menjadi sebuah solusi, karena konsumen dapat memperoleh barang atau jasa yang 

diinginkan tanpa harus pergi ke tempat perbelanjaan, tetapi cukup memilih apa 

yang diinginkan dengan membuka aplikasi yang disediakan oleh penyedia jual 

beli online dan membayar dengan cara mentransfer uang ke penjual. Dengan 

demikian para pembeli dapat menghemat waktu dan lebih mudah untuk 

mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan karena tidak perlu berdesak-

desakan dan mengangkut barang yang dibeli (Fahmi, et al,. 2018). 
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Selain itu, keunggulan bersaing sebuah perusahaan jasa dapat dilihat dari 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Perusahaan seharusnya mampu 

memberikan pelayanan dengan kualitas tinggi dari pesaing secara konsisten. Suatu 

pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut memenuhi atau 

melebihi ekspektasi (harapan) kualitas pelayanan pelanggan sasaran. Pemberian 

pelayanan berkualitas akan mendorong pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan kuat antara 

pelanggan dengan perusahaan membantu perusahaan dalam memahami dengan 

seksama harapan dan kebutuhan pelanggan. Apabila perusahaan mampu 

memberikan pelayanan sesuai dengan harapan dan kebutuhan pelanggan, maka 

perusahaan dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Pada akhirnya kepuasan 

pelanggan menyebabkan konsumen melakukan pembelian ulang (Firmansyah & 

Khasanah, 2016). 

Pada konteks e-commerce, repurchase intention atau niat beli ulang 

merupakan aspek penting yang dapat menjadi penentu keberhasilan sebuah 

perusahaan karena merupakan penentu kesuksesan perusahaan, dan juga alat bagi 

perusahaan perusahaan untuk memperluas pangsa pasarnya. Repurchase intention 

penting bagi perusahaan karena konsumen yang bersedia membeli kembali pada 

perusahaan merupakan aset yang penting, sehingga penting bagi setiap perusahaan 

yang bergerak di bisnis e-commerce, untuk memastikan bahwa konsumen akan 

kembali membeli barang atau produk dari perusahaan tersebut dikemudian hari 

(Jia, et al., 2014). 

Salah factor yang dapat mempengaruhi repurchase intention di belanja 

online adalah tampilan aplikasi yang ramah di mata (Kaswarganti, 2021). Design 
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aplikasi menjadi salah satu faktor yang krusial dalam memperlancar transaksi 

online. Menurut (Syuhardi, 2019) aplikasi desain adalah istilah yang sering 

digunakan untuk menggambarkan bagaimana tampilan isi suatu aplikasi atau 

situs. Pembuatan aplikasi design yang menarik akan meningkatkan penjualan, 

menciptakan kepercayaan konsumen (e-trust) dan sebagai citra toko. Untuk 

meningkatkan penjualan ada baiknya apabila bisnis online memiliki aplikasi 

design yang menarik dan menyesuaikan kriteria pasar.  Karakter aplikasi design 

merupakan faktor yang dominan dan mampu mempengaruhi persepsi para 

konsumen dalam berbelanja online. Oleh karenanya, aplikasi design sangat perlu 

untuk diprioritaskan (Kho, 2012). 

Hal lain yang dapat menambah kepercayaan pelanggan untuk melakukan 

repurchase intention adalah kualitas layanan antar barang (delivery service 

quality). Shopee menawarkan berbagai metode pengiriman barang seperti 

pengiriman instan, reguler, bahkan kargo atau ekonomis. Pelanggan dapat 

memilih metode mana yang sesuai dengan budget. Pilihan perusahaan jasa 

pengiriman yang ditawarkan oleh Shopee kepada pelanggan jauh lebih lengkap 

dibandingkan marketplace yang lain. Fasilitas yang ditawarkan Shopee membuat 

pelanggan merasa puas untuk membeli barang secara online melalui market place 

ini (Ziadah, 2020). 

Permasalahan terjadi yang dihadapi e-commerce Shopee adalah 

menurunnya loyalitas pelanggannya hal ini dapat dilihat dari berita yang 

diterbitkan oleh databoks pada tanggal 19 Juli 2022 dimana data Similar Aplikasi 

periode kuartal I tahun 2022 memuat Tokopedia berada di peringkat pertama 

dalam kategori e-commerce and shopping atau marketplace di Indonesia. Pada 
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periode tersebut,  Tokopedia memiliki rata-rata pengunjung bulanan 

laman Tokopedia mencapai 157,2 juta pada kuartal I 2022. Angka tersebut naik 

5,1% dari kuartal IV 2021 yang tercatat 149,6 juta kunjungan. Shopee berada di 

peringkat kedua. Shopee memiliki jumlah kunjungan sebanyak 132,77 juta. Hal 

ini dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

 

 
Sumber: databoks.co.id 

 

Gambar 1 1.1 Daftar Marketplace Indonesia 2022 Dengan Kunjungan 

Terbanyak 

 

Berdasarkan gambar 1 diatas dapat dilihat bahwa minat pembelian 

kembali pada aplikasi Shopee mengalami penurunan hal ini dapat dilihat dari 

gambar di atas dimana shopee berada di peringkat ke dua. Hal ini disebabkan oleh 

karakteristis aplikasi yang disediakan shopee berupa kontak pengaduan atau 

https://www.detik.com/tag/tokopedia/
https://databoks.katadata.co.id/tags/tokopedia
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komplen barang seringkali tidak dapat digunakan serta banyak masyarakat yang 

kesulitan untuk menggunakannya. Selain itu terkait dengan kualitas layanan antar 

barang (delivery service quality) dimana Shopee menawarkan berbagai metode 

pengiriman barang seperti pengiriman instan, reguler, bahkan kargo atau 

ekonomis. Pelanggan dapat memilih metode mana yang sesuai dengan budget 

akan tetapi banyak masyarakat yang mengeluh atas jasa pengiriman yang 

dilakukan oleh shopee dimana saat pengiriman barang seringkali tidak sesuai 

dengan estimasi waktu yang dibuat pada saat pemesanaan. Selain itu produk yang 

diterima masyarakat tidak sesuai dengan yang diiklankan di aplikasi shopee. 

Komitmen untuk membeli kembali atau menata kembali produk/layanan pilihan 

secara konsisten di masa depan, sehingga menyebabkan pembelian merek yang 

sama berulang atau merek yang sama, meskipun situasional pengaruh dan upaya 

pemasaran yang berpotensi menyebabkan perilaku beralih (Jufrizen, et al., 2020). 

Berdasarkan fenomena permasalahan sebelumnya mkaka peneliti tertarik 

untuk menguji pengaruh yang terjadi antar variabel dengan judul “Pengaruh 

Karakteristik Aplikasi Dan Kualitas Pengiriman Produk Terhadap 

Repurchase Intention Pelanggan Aplikasi Shopee Pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi telah dijelaskan di atas 

maka masalah dalam penelitian ini dapat diidentifikasikan sebagai berikut: 

1. Minat pembelian kembali pada aplikasi Shopee mengalami penurunan. 
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2. Karakteristis aplikasi yang disediakan aplikasi shopee berupa kontak 

pengaduan atau komplen barang seringkali tidak dapat digunakan serta banyak 

masyarakat yang kesulitan untuk menggunakannya. 

3. Ada masyarakat yang mengeluh atas jasa pengiriman yang dilakukan oleh 

Shopee dimana saat pengiriman barang seringkali tidak sesuai dengan estimasi 

waktu yang dibuat pada saat pemesanaan 

 

1.3 Batasan Masalah 

Melihat identifikasi masalah dan latar belakang masalah diatas terlihat 

bahwa karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman produk adalah masalah 

utama yang mempengaruhi repurchase intention, maka penelitian ini dibatasi 

hanya pada masalah karakteristik aplikasi yang dilihat dari fasilitas yang 

disedikan pada aplikasi, kualitas pengiriman produk yang dilihat dari keseuaian 

estimasi pengiriman produk, dan pengaruhnya terhadap repurchase intention yang 

dilihat dari pembelian secara ulang serta sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini hanya pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara yang melakukan pembelian pada aplikasi 

Shopee. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis merumuskan 

masalah dalam penelitian ini, adalah: 

1. Apakah karakteristik aplikasi berpengaruh terhadap repurchase intention 

pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara?  
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2. Apakah kualitas pemngiriman produk berpengaruh terhadap repurchase 

intention pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara? 

3. Apakah karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman produk secara bersama-

sama berpengaruh terhadap repurchase intention pelanggan aplikasi Shopee 

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Sebagaimana berkaitan dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh karateristik aplikasi terhadap 

repurchase intention pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pengiriman produk 

terhadap repurchase intention pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh karakteristik aplikasi dan kualitas 

pengiriman produk secara bersama-sama terhadap repurchase intention 

pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 
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1.6 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat mengetahui teori-teori tentang karakteristik 

aplikasi, kualitas pengiriman produk dan repurchase intention sehingga dapat 

menambah wawasan pengetahuan dalam hal karakteristik aplikasi, kualitas 

pengiriman produk dan repurchase intention. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat menjadi sumbangan pemikiran sebagai masukan dan saran 

terhadap peningkatan kepuasan konsumen pada perusahaan Shopee. 
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 BAB 2 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Repurchase Intention 

2.1.1.1 Pengertian Repurchase Intention 

Minat beli adalah merupakan bagian dari komponen perilaku konsumen 

dalam sikap mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk bertindak sebelum 

keputusan membeli benar-benar dilaksanakan. Minat beli merupakan 

kecenderungan konsumen untuk membeli suatu merek atau mengambil tindakan 

yang berhubungan dengan pembelian yang diukur dengan tingkat kemungkinan 

konsumen melakukan pembelian. Perilaku konsumen dalam mengambil 

keputusan membeli mempertimbangkan barang dan jasa apa yang akan dibeli, 

dimana, kapan, bagaimana, berapa jumlah dan mengapa membeli produk tersebut 

(Bismala, et al., 2015). 

Menurut (Kotler & Keller, 2012) repurchase intention adalah suatu 

kegiatan yang dilakukan konsumen  pada suatu produk dikarenakan tingkat 

kebutuhan yang emosinal dan kepuasan konsumen terhadap produk yang dibeli. 

Niat beli ulang (repurchase intention) adalah keputusan konsumen untuk 

terlibat dalam aktivitas di masa depan dengan seorang penyedia produk atau jasa 

dan bentuk aktivitas tersebut di masa depan. Niat beli ulang juga dapat 

didefinisikan sebagai hasil dari sikap (attitude) konsumen terhadap performa 

produk atau jasa yang dikonsumsinya (Hume & Mort, 2010) 

Repurchase intention menurut (Atkins & Bowler, 2016) adalah “Repurchase 

intention is the individual’s judgement about buying again a designates service 
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from the sama company, taking into account his or her current situation and 

likely circumstances”. Niat pembelian kembali adalah pertimbangan individu 

untuk membeli kembali layanan yang ditunjuk dari perusahaan yang sama, 

dengan mempertimbangkan situasi saat ini dan keadaan yang mungkin terjadi.  

Repurchase Intention menurut (Saputra, et al., 2020) adalah kegiatan pembelian 

yang dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali. Kepuasan yang diperoleh 

seseorang konsumen, dapat didorong seseorang untuk melakukan  pembelian 

ulang, menjadi loyal terhadap produk tersebut ataupun loyal terhadap tempat dia 

membeli barang tersebut sehingga konsumen dapat menceritakan hal-hal baik 

kepada orang lain. 

Menurut (Hendarsono, 2013) minat beli ulang merupakan minat 

pembelian yang didasarkan atau pengalaman pembelian yang telah dilakukan di 

masa lalu. Minat beli ulang yang tinggi mencerminkan tingkat kepuasan yang 

tinggi dari konsumen ketika memutuskan untuk mengadopsi suatu produk. 

Keputusan untuk  mengadopsi atau menolak suatu produk timbul setelah 

konsumen mencoba suatu produk tersebut dan kemudian timbul rasa suka atau 

tidak suka terhadap produk tersebut. Rasa suka terhadap produk timbul bila 

konsumen mempunyai persepsi bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas 

baik dan dapat memenuhi atau bahkan keinginan dan harapan konsumen.  

Dari pengertian diatas maka penulis menarik kesimpulan bahwa 

repurchase intention adalah suatu kegiatan yang dilakukan konsumen pada suatu 

produk dikarenakan tingkat kebutuhan yang emosional dan kepuasan konsumen 

terhadap produk yang dibeli. 
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2.1.1.2 Tahapan Repurchase Intention 

(Luthfiana & Hadi, 2019) menyatakan bahwa pembelian ulang adalah 

pembelian yang berkelanjutan atas suatu produk sebagai sebagai hasil dari  

evaluasi konsumen terhadap pengalaman konsumsi dan menghasilkan keputusan 

untuk menggunakannya secara teratur. Seorang pelanggan yang memutuskan 

untuk melakukan pembelian ulang Repurchase umumnya melalui beberapa proses 

terlebih dahulu. Proses inilah yang kemudian mendasari apakah seorang  

pelanggan bersedia melakukan pembelian ulang menggambarkan siklus 

pembelian Repurchase Cycle yang dilalui oleh seorang konsumen. Tahapan-

tahapan itu adalah sebagai berikut 

1. Kesadaran (awareness) 

Tahapan awal ini dapat terjadi melalui beberapa macam cara antara lain: 

1. Iklan; 

2. Direct mail; 

3. Informasi dari orang lain word of mouth; 

4. Display barang-barang di toko dan lain-lain. 

Pada tahap ini, konsumen potensial telah mengetahui keberadaan 

perusahaan tapi belum memiliki ikatan dengan perusahaan. Konsumen 

“Awareness Initial Purcahase Post Purchase Evaluation Decision To 

Purchase” Repurchase masih sangat rentan terhadap iklan yang gencar 

dilakukan pesaing dan konsumen dapat dengan mudah terbujuk untuk 

menggunakan jasa pesaing. 

2. Pembelian Awal (Initial Purchase) 
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Pembelian semacam ini merupakan pembelian percobaan dan 

sangat penting untuk menunjukkan kemampuan perusahaan dalam 

membangun loyalitas. Pada tahapan ini, konsumen dapat merasakan kesan 

positif atau negatif terhadap produk, karyawan, ataupun pelayanan dari 

perusahaan. 

3. Evaluasi Pembelian Awal (Post Purchase Evaluation) 

Setelah melakukan pembelian, konsumen dapat secara sadar 

ataupun tidak sadar mengevaluasi pembelian tersebut. Jika konsumen 

merasakan puas, maka tahap keempat yaitu pembelian ulang dapat terjadi. 

Namun jika konsumen tidak puas, maka tidak dapat dihindari jika 

konsumen tersebut membuat keputusan untuk pindah ke pesaing lain. 

4. Keputusan Untuk Membeli Kembali (Decision to Purchase) 

Tahap ini merupakan tahapan penting dalam kaitannya dengan 

loyalitas. Tanpa keputusan untuk melakukan pembelian ulang, loyalitas 

tidak akan terjadi karena adanya perilaku yang menyenangi produk atau 

jasa. Tahap ini merupakan hal lazim terjadi jika konsumen merasakan 

kepuasan. 

1.6.1.1.1 Pembelian Ulang Repurchase 

Tahap akhir dari siklus ini adalah jika konsumen dapat 

diklasifikasikan sebagai konsumen yang loyal sepenuhnya terhadap 

perusahaan. Pembelian ulang merupakan salah satu wujud loyalitas, 

konsumen yang memiliki loyalitas sepenuhnya akan membeli kembali dan 

membeli lagi dari perusahaan yang sama. 

Dari repurchase cycle yang dikemukakan oleh Griffin, dapat disimpulkan 

bahwa tahapan-tahapan dalam siklus tersebut sangat berkaitan dengan kepuasan 
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konsumen. Konsumen yang telah melakukan pembelian akan mengevaluasi 

transaksi yang telah dilakukannya tersebut. Jika konsumen puas, maka 

selanjutnya ia akan membuat keputusan untuk melakukan pembelian ulang 

repurchase.  

Menurut (Gultom, et al., 2020) peningkatan kepuasan pelanggan sebagai 

aspek penting dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini dimana terdapat 

beberapa tahapan yang menyebabkan niat pembelian ulang, sebagai berikut: 

- kepuasan pelanggan; 

- kepercayaan pelanggan;  

- loyalitas pelanggan. 

2.1.1.3 Manfaat Repurchase Intention 

Repurchase Intention memiliki beberapa manfaat yang sangat positif bagi 

suatu perusahaan. Menurut (Perreault, 2015) suatu perusahan baik yang bergerak 

di bidang jasa dan barang sangat menantikan review konsumen terhadap produk 

yang telah dipasarkan. Tidak sedikit pula perusahaan menciptakan strategi agar 

menimbulkan minat beli ulang konsumen terhadap produk yang perusahaan miliki 

agar terjalinnya suata feed back antara pemasar dan juga konsumen. berikut 

adalah manfaat Repurchase Intention: 

1. Sebagai salah satu sumber informasi bagi perusahan tentang kepuasan 

konsumen terhadap produk yang dipasarkan. 

2. Menimbulkan semangat bagi perusahaan untuk memberikan produk 

dan pelayanan yang berkualitas. 

3. Memberikan motivasi bagi perusahaan untuk memperbaiki segala 

bentuk kekurangan produk. 
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Menurut (Sari, et al,. 2020) manfaat dari kualitas layanan dianggap 

sebagai faktor kunci dalam kinerja sektor jasa, yaitu, profitabilitas. Kualitas 

layanan tidak hanya menarik pelanggan baru dari perusahaan pesaing tetapi juga 

mendorong niat pembelian kembali. 

2.1.1.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Repurchase Intention 

Dalam penelitian (Hume & Mort, 2010) dapat diketahui bahwa  konsumen 

yang memiliki kebutuhan yang kuat terhadap kebutuhan emosional terhadap suatu 

produk atau jasa, maka kebutuhan emosionalnya tersebut akan menjadi kunci 

pendorong untuk melakukan tindakan pembelian ulang. (Hume & Mort, 2010) 

juga menyatakan dalam penelitiannya bahwa kunci pendorong dari tindakan 

pembelian ulang adalah kepuasaan dan persepsi konsumen terhadap nilai-nilai 

(values). Menurut (Carvalho & Sabino, 2019) faktor utama yang mempengaruhi 

minat seseorang untuk melakukam pembelian ulang, yaitu sebagai berikut: 

1. Faktor Kultur 

Kultur dan kelas sosial seseorang dapat mempengaruhi minat 

seseorang dalam melakukan pembelian. Konsumen memiliki persepsi, 

keinginan dan tingkah laku yang dipelajari sedari kecil, sehingga pada 

akhirnya akan membentuk persepsi yang berbedabeda pada masing- 

masing konsumen.faktor nasionalitas, agama, kelompok ras dan wilayah 

geografis juga berpengaruh pada masing-masing individu. 

2. Faktor Psikologis 

Meliputi pengalaman belanja individu tentang kejadiaan di masa 

lalu, serta pengaruh sikap dan keyakinan individu. Pengalaman belajar 

dapat didefinisikan sebagai suatu perubahan perilaku pengalaman 
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sebelumnya. Timbulnya minat konsumen untuk melakukan pembelian 

ulang sangat dipengaruhi oleh pengalaman belajar individu dan 

pengalaman belajar konsumen yang akan menentukan tindakan dan 

pengambilan keputusan pembelian. 

3. Faktor Pribadi 

Kepribadian, umur, pekerjaan, situasi ekonomi dan juga lifestyle 

dari konsumen itu sendiri akan mempengaruhi persepsi dan pengambilan 

keputusan dalam membeli. Oleh karena itu, peranan restoran penting  

dalam memberikan pelayanan yang baik kepada konsumennya. Faktor 

pribadi ini termasuk didalamnnya konsep diri. Konsep diri dapat 

didefinisikan sebagai cara kita melihat diri sendiri dan dalam waktu 

tertentu. 

4. Faktor Sosial 

Mencakup factor kelompok anutan (small reference group). 

Kelompok anutan didefinisikan sebagai suatu kelompok yang 

mempengaruhi sikap, pendapatan, norma dan perilaku konsumen. 

Menurut (Lucas & Britt, 2012), terdapat empat faktor yang mempengaruhi 

minat beli konsumen, antara lain:  

1. Perhatian (Attention) Adanya perhatian yang besar dari konsumen 

terhadap suatu produk (barang atau jasa).  

2. Ketertarikan (Interest) Menunjukkan adanya pemusatan perhatian 

dan perasaan senang.  

3. Keinginan (Desire) Adanya dorongan untuk ingin memiliki.  

4. Keyakinan (Conviction) Adanya perasaan percaya diri individu 
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terhadap kualitas, daya guna, dan keuntungan dari produk yang 

akan dibeli. 

 

 

 

2.1.1.5 Indikator Repurchase Intention 

 

Perilaku membeli timbul karena didahului oleh adanya minat membeli, 

minat membeli muncul salah satunya disebabkan oleh persepsi yang didapatkan 

bahwa produk tersebut memiliki kualitas yang baik. Jadi minat membeli timbul  

dari pelanggan. Menurut (Kotler & Keller, 2012) minat beli ulang (repurchase 

intention) dapat diidentifikasi melalui dimensi sebagai berikut: 

1. Minat Transaksional 

Minat transaksional yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli 

produk. 

2. Minat Referensial  

Minat Referensial yaitu kecenderungan seseorang untuk 

mereferensikan kepada orang lain. 

3. Minat Preferensial 

Minat Preferensial yaitu minat yang menggambarkan perilaku 

seseorang yang memiliki preferensial utama pada  produk, preferensi 

ini hanya dapat diganti bila terjadi sesuatu dengan produk 

preferensinya. 

Menurut (Priansa, 2017) indikator repurcahse intention diantaranya : 

 

1. Minat repeat order; 
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2. Minat prefensi; 

3. Minat eskploratif. 

2.1.2 Karakteristik Aplikasi 

2.1.2.1 Pengertian Karakteristik Aplikasi 

Menurut (Huda & Priyatna, 2019) aplikasi dapat diartikan sebagai suatu 

program berbentuk perangkat lunak yang berjalan pada suatu sistem tertentu yang 

berguna untuk membantu berbagai kegiatan yang dilakukan oleh manusia. 

Aplikasi tentunya tidak terlepas daripada website yang membantu 

menghubungkan akses kepada aplikasi tersebut. Pengertian website menurut 

(Vermat, et al., 2018) adalah kumpulan halaman yang saling terhubung yang di 

dalamnya terdapat beberapa item seperti dokumen dan gambar yang tersimpan di 

dalam aplikasi server. Informasi pada website didistribusikan pada dengan 

menggunakan pendekatan hypertext (teks pendek sebagai acuan untuk membuka 

dokumen lain), dimana orang dapat memperoleh informasi dengan cara meloncat 

dari dokumen satu ke dokumen yang lainnya yang dapat diakses oleh semua orang 

di seluruh dunia. 

Karakteristik aplikasi adalah karakteristik atau ciri khas aplikasi yang 

sebagian besar tampilannya memberikan informasi mengenai produk baik 

mengenai deskripsi, harga, ketersediaan barang, sampai testimoni pembeli 

mengenai produk tersebut (Dai & Lee, 2018). 

Menurut pendapat dari (Anwariningsih, 2014) aplikasi dibagi menjadi dua 

jenis yang meliputi statis dan dynamic. Statis ialah aplikasi yang isinya tetap atau 

jarang diubah karena sifatnya tidak interaktif atau satu arah, misalnya personal 

aplikasi. Sedangkan dynamic ialah aplikasi yang isisnya sering diubah karena 
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sifatnya interaktif atau dua arah, misalnya e-commerce, e-new, portal dan lain 

sebagainya. Aplikasi yang digunakan dalam pembahasan ini yaitu e-commerce 

dengan, menggunakan aplikasi dynamic yang digunakan untuk komunikasi dua 

arah. 

Pada e-commerce, aplikasi memainkan peran penting dalam menarik, 

mempertahankan, dan mempertahankan minat konsumen pada toko online di 

sebuah aplikasi agar membuat konsumen tertarik. Menurut (Nabilah, 2018) 

kualitas aplikasi merupakan kumpulan dari halaman yang menampilkan informasi 

data teks, gambar, video dan lain sebagainya dengan tampilan yang mudah, 

lengkap dan menarik diaplikasikan oleh semua orang dengan mutu sesuai dengan 

manfaatnya. Informasi dalam hal ini mengenai cara bertransaksi online, serta 

informasi tentang produk produk dan jasa pada aplikasi belanja online.  

Sedangkan menurut (Razak, et al., 2016) menyatakan bahwa aplikasi yang 

berkualitas itu adalah dengan membangun komprasi kualitas system dan kualitas 

layanan dengan informasi yang akurat. Kualitas aplikasi sangat penting dalam 

marketplace karena dengan adanya semua kegiatan mulai dari promosi sampai 

pembayaran bahkan pengiriman produk menggunakan aplikasi. Model aplikasi 

merupakan salah satu alat diantara beberapa metode lainnya, kualitas aplikasi 

mengukur kesesuaian informasi dengan tugas, interaksi, kepercayaan, waktu 

respon, desain intuitiveness (mampu mrnggerakkan hati), daya tarik visual, daya 

inovasi, daya tarik emosional, komunikasi terintegrasi, proses bisnis dan 

substitutability. Dengan begitu maka, jika kualitas aplikasi dan penggunanya 

dapat mengaplikasikannya dengan mudah efektif serta efisien akan menciptakan 

respon baik dari konsumen. 
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2.1.2.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Karakteristik Aplikasi 

Ada beberapa hal yang harus dipertimbangkan dalam mendefinisikan 

aplikasi yang berkualitas atau disebut baik menurut (Anwariningsih, 2014) 

meliputi sebagai berikut : 

1. Content atau sistematika isi yang terdiri dari: tata letak menu atau 

informasi, kelengkapan dari isi, kedalaman dari isi, ketepatan isi dengan 

audiens, kemudahan dalam penelusuran, sistematika penyampaian 

informasi dan kemudahan informasi untuk dipahami. 

2. Navigasi: terdapat navigasi yang mudah digunakan bagi pengguna. 

3. Tampilan desain yang menarik dengan memperhatikan pilihan kombinasi 

gambar, kombinasi warna, tampilan dan kombinasi animasi, tata letak 

gambar dan animasi, kesesuaian theme dengan brand perusahaan, kesatuan 

dan kesesuaian desain antar halaman aplikasi, dan kemudahan diingat 

(positioning).  

4. Interaktivitas, yang terdiri dari forum diskusi, messages board (rolling 

messages), download, Email, chatting, fasilitas pengguna atau member, 

polling, shoppingchart, buku tamu, komentar terhadap suatu aplikasi 

5. Fungsionalitas, dapat berfungsi sebagaimana aplikasi dibuat. 

6. Hosting, Domain, dan Jasa pembuatan dengan memperhatikan letak 

hosting dengan tepat sesuai dengan keberadaan sebagian besar audiens, 

kapasitas, teknologi dan fasilitas hosting yang dimiliki, biaya dan 

teknologi hosting yang digunakan, nama domain yang singkat dan mudah 

diingat, penggunaan subdomain konsisten, dan biaya pembuatan aplikasi 

yang murah. 
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7. Pengelolaan, yang meliputi: kemudahan dalam updating data, kemudahan 

dalam pembackupan data, interaksi dengan para audien, aktivitas promosi 

dari aplikasi tersebut, updating tampilan, fasilitas dan teknologi, serta 

kemudahan dalam pengelolaan aplikasinya. 

2.1.2.3 Indikator  Karakteristik Aplikasi 

Berikut ini indikator yang digunakan (Nielsen, 2012) untuk mengetahui 

sebuah aplikasi sudah termasuk efektif dan efisien saat digunakan oleh 

pengunjung maka diperlukan 5 prinsip kegunaan sebagai berikut:  

1. Learnability: Seberapa mudah bagi pengguna untuk menyelesaikan tugas-

tugas dasar saat pertama kali mereka menemukan desain? 

2. Eficiency: Setelah pengguna mempelajari desain, seberapa cepat mereka 

dapat melakukan tugas? 

3. Memorability: Ketika pengguna kembali ke desain setelah periode tidak 

menggunakannya, seberapa mudah mereka dapat membangun kembali 

kemahiran? 

4. Kesalahan: Berapa banyak kesalahan yang dilakukan pengguna, seberapa 

parah kesalahan ini, dan seberapa mudah mereka dapat pulih dari 

kesalahan? 

5. Kepuasan: Seberapa menyenangkan menggunakan desain? 

Sedangkan kualitas aplikasi berdasarkan pendapat dari (Towhidi & 

D.Srite, 2016) yang diukur dengan menggunakan indikator adalah sebagai 

berikut: 

1. Informational fit-to-task (kesesuaian informasi): informasi yang dapat 

mendukung tugas dari pengguna 
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2. Tailored communication (komunikasi yang disesuaikan): komunikasi 

antara pengguna aplikasi dengan penjual online.  

3. Response time (waktu merespon): waktu untuk mendapatkan jawaban 

setelah adanya permintaan atau interaksi dengan aplikasi 

4. Ease of understanding (mudah dipahami) : fitur grafis dan teks mudah 

untuk dipahami. 

5. Intuitiveness (intuisis pengunaan): aplikasi mudah untuk menavigasinya. 

6. Visual appeal (daya tarik visual): tampilan aplikasi menarik 

7. Innovativeness (inovasi aplikasi): selalu ada pembaharuan pada aplikasi. 

8. Flow-emotional appeal (daya tarik emosional): efek emosional yang 

muncul saat menggunakan aplikasi dan intensitas keterlibatannya. 

2.1.3 Kualitas Pengiriman Produk  

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pengiriman Produk 

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena orang 

yangberbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kecocokan untuk 

pemakaian perbaikan berkelanjutan,bebas dari kerusakan, pemenuhan kebutuhan 

konsumen, melakukansegala sesuatu yang membahagiakan. 

Menurut (Kotler & Keller, 2008) bahwa jika kinerja suatu produk tidak 

sesuai dengan harapan maka pelanggan tidak puas dan kecewa begitu pula 

sebaliknya dan jika kinerja suatu produk melebihi harapan maka pelanggan akan 

senang. 

Kualitas pengiriman barang dan jasa telah menjadi prioritas yang utama 

dalam bidang pemasaran sejak tahun 1980-an (Rabin, 1983).  
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Definisi menurut (Mawarsari, 2018), bahwa delivery service (layanan 

antar) mengandung pengertian yaitu merupakan salah satu bentuk jasa yang 

memberikan kemudahan berupa suatu pelayanan untuk mengantarkan pesanan 

yang dipesan oleh pelanggan ke suatu tempat sesuai dengan keinginan mereka.  

Menurut (Durocher, 2010) pengertian layanan antar adalah suatu aktivitas 

dan pemberian jasa dimana customers memesan produk yang disediakan produsen 

dan biasanya menggunakan media komunikasi melalui telepon atau internet lalu 

produk yang dipesan akan diantarkan sampai ke tempat tujuan customers tanpa 

customers perlu untuk datang dan bertemu langsung dengan penjual / produsen. 

Selain itu, menurut (Sakti, & Mahfudz, 2018) ketepatan  waktu  

pengiriman  merupakan  hal  yang  sangat  krusional  mengingat ketepatan 

pengiriman  produk  yang  telah dipesan  akan  menjadi  salah  satu  faktor  yang  

penting  dalam meningkatkan  kepuasan  pelanggan.  Waktu  pengiriman  

merupakan  jangka  waktu    pelanggan memesan  produk  hingga  produk  

tersebut  tiba  di  pelanggan.  Estimasi  tiba  kedatangan  biasanya menjadi 

patokan para pelanggan untuk mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau 

tidak. 

2.1.3.2 Faktor-Faktor Kualitas Pengiriman Produk 

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi akan kesuksesan maupun 

kegagalan suatu layanan antar (delivery service) menurut (Henriette, 2010) 

adalah: 

1. Delivery Time Waktu pengiriman dari titik dimana pelanggan memesan 

produk sampai ke titik dimana produk tersebut tiba di pelanggan. Estimasi 
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tiba kedatangan biasanya menjadi patokan para pelanggan untuk 

mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak. 

2. Delivery Flexibility Adalah penilaian sejauh mana pelanggan dapat 

memiliki pesanan nya secara fleksibel (waktu dan produk merupakan 

kunci utama). Saat dimana pelanggan membutuhkan produk dan produsen 

mampu memberikan sesuai dengan tempat dan waktu yang secara acak. 

Maka layanan antar tersebut dapat dikatakan fleksibilitas. 

3. Delivery Accuracy Adalah penilaian dimana perusahaan dapat menjamin 

produk yang dikirim tepat dengan waktu yang dijanjikan dan tidak ada 

kekurangan maupun kesalahan items/produk yang dipesan. Hal ini dapat 

dilihat dari banyak atau sedikit nya pelanggan mengembalikan pesanan 

mereka sehingga perusahaan harus mengirimkan kembali produk sesuai 

yang dipesan. 

4. Stock Service Penilaian dimana stock akan produk suatu perusahaan harus 

sesuai dengan orderan yang masuk dari pelanggan. Apabila stock 

perusahaan tidak sesuai maka hal ini dapat menjadi suatu pemicu 

kegagalan layanan antar (home delivery service). Pelanggan tidak akan 

puas apabila pesanan sudah dilakukan tetapi produk yang diharapkan tidak 

di antar / stock telah habis. 

5. After-Sales Service Kemampuan dimana suatu perusahaan dapat tetap 

mempertahankan para pelanggan setelah melakukan penjualan. 

Menciptakan strategi strategi yang menarik bagi pelanggan dan terus 

mempertahankan standard kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggan 
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sebagai salah satunya. Sehingga pelanggan dapat menjadi pelanggan yang 

loyal terhadap perusahaan. 

6. Order Management Faktor ini menjelaskan bagaimana perusahaan 

menangani informasi tentang pesanan pelanggan, apakah pelanggan 

diinformasikan secara teratur dan sesuai mengenai status pemesanan, 

kemungkinan penundaan atau perubahan pesanan dan berapa lama waktu 

yang dibutuhkan bagi perusahaan untuk merespon masalah yang timbul 

dari pelanggan ataupun perusahaan. 

7. Marketing and Communication Menjelaskan bagaimana informasi yang 

diberikan oleh perusahaan terhadap pelanggan tentang produk yang dijual 

apakah sudah jelas dan dapat dimengerti oleh pelanggan. Bagaimana 

sebuah komunikasi dengan pelanggan merupakan suatu hubungan yang 

sangat penting dalam sebuah layanan antar. Lalu untuk marketing, 

penilaian apakah pemasaran yang dilakukan sudah berjalan dengan baik 

dan dapat meningkatkan profit untuk perusahaan. 

8. E- Information Merupakan fleksibilitas akan pemesanan atau informasi 

melalui media online. Info akan produk, cara pemesanan, kualitas produk 

dan status pembayaran dan status pemesanan. Data akan informasi 

pelanggan merupakan hal yang penting dalam aspek keamanan sehingga 

data tersebut harus dijamin dan dijaga sebaik mungkin sebagai aset 

perusahaan. 

Sedangkan menurut (Payne, 2000) terdapat empat pengaruh dari aspek 

konsumen yang akan mempengaruhi konsumen lain, yaitu: 

1. Contractors 
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Yaitu tamu berinteraksi langsung dengan konsumen dalam frekuensi yang 

cukup sering dan sangat mempengaruhi keputusan konsumen. 

2. Modifier 

Yaitu tamu tidak secara langsung mempengaruhi konsumen tetapi cukup 

sering berhubungan dengan konsumen lain. 

3. Influencer 

Yaitu mempengaruhi konsumen tetapi cukup untuk membeli tetapi secara 

tidak langsung kontak dengan pembeli.  

4. Isolated 

Yaitu tamu tidak secara langsung ikut serta dalam bauran pemasaran dan juga 

tidak sering bertemu dengan konsumen. 

2.1.3.3 Indikator Kualitas Pengiriman Produk 

Menurut (Tjiptono, 2014) yang melakukan penelitian khusus terhadap 

beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi 5 indikator pokok kualitas 

pelayanan yaitu: 

1. Tangibles (bukti langsung), merupakan bukti yang meliputi fasilitas fisik, 

peralatan ataupun pelengkapan,pegawai, dan sarana atas komunikasi. 

2. Reability(kehandalan), merupakan kemampuan dalam memberikan 

pelayanan dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah 

dijanjikan. 

3. Responsivenes (daya tangkap) merupakan kesediaan dan kemampuan atas 

penyedia layanan untuk membantu para pelanggan-pelanggan dan 

merespon permintaan dengan segera. 
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4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan 

konsumen. 

5. Empaty (empati), yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 

konsumen. 

 

 

Sedangkan indikator delivery service quality menurut (Dai & Lee, 2018) 

adalah:  

1. Rapidness; 

2. Reliability; 

3. Intimacy; 

4. Correctness. 

 

2.2 Kerangka Konseptual  

Kerangka konseptual disajikan untuk melihat gambaran mengenai 

keterkaitan dan pengaruh antara variabel bebas  terhadap variabel terikat. Menurut 

(Sugiyono, 2018) kerangka konseptual merupakan sintesa tentang hubungan antar 

variabel yang disusun dari berbagai teori yang telah dideskripsikan. 

2.2.1 Pengaruh Karakteristik Aplikasi Terhadap Repurchase Intention 

Karakteristik aplikasi yang menarik akan membuat pelanggan tertarik 

untuk mengunjungi aplikasi tersebut. Karakteristik aplikasi adalah karakteristik 

atau ciri khas aplikasi yang sebagian besar tampilannya memberikan informasi 
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mengenai produk baik mengenai deskripsi, harga, ketersediaan barang, sampai 

testimoni pembeli mengenai produk tersebut 

Pembuatan design aplikasi yang menarik akan meningkatkan penjualan, 

menciptakan kepercayaan konsumen (e-trust) dan sebagai citra toko. Untuk 

meningkatkan penjualan ada baiknya apabila bisnis online memiliki design 

aplikasi yang menarik dan menyesuaikan kriteria pasar.  Karakter design aplikasi 

merupakan faktor yang dominan dan mampu mempengaruhi persepsi para 

konsumen dalam berbelanja online. Oleh karenanya, design aplikasi sangat perlu 

untuk diprioritaskan  (Kho, 2012). 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Vallian, 

2020) dan (Raharso, 2020) menyimpulkan bahwa kegunaan aplikasi e-commerce 

memiliki pengaruh terhadap online repurchase intention. 

2.2.2 Pengaruh Kualitas Pengiriman Produk Terhadap Repurchase 

Intention 

Dengan adanya pelayanan pesan antar yang tepat serta sesuai harapan 

pelanggan maka dapat memberikan perasaan puas pada pelanggan, karena 

kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh kualitas produk atau jasa yang 

dikehendaki pelanggan, dan juga kecepatan dalam pengiriman produk tersebut 

sehingga jaminan kualitas menjadi proritas utama bagi setiap perusahaan, yang 

pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing 

perusahaan. Layanan pesan antar dikhususkan pada konsumen yang ada di dalam 

wilayah kerja yang dapat terjangkau oleh perusahaan, sehingga ketepatan alamat 

serta kecepatan waktu pengiriman harus menjadi prioritas utama standar 
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pelayanan pesan antar yang dijanjikan oleh perusahaan dalam memberikan 

kepuasan kepada pelanggan (Michael, 2014). 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Dai & Lee, 

2018) dan (Elim & Santoso, 2022) menyimpulkan bahwa Delivery service quality 

(berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pengguna aplikasi Shopee 

untuk berbelanja 

2.2.3 Pengaruh Karakteristik Aplikasi Dan Kualitas Pengiriman Produk 

Terhadap repurchase intention 

Repurchase intention merupakan aspek penting yang dapat menjadi 

penentu keberhasilan sebuah perusahaan karena merupakan penentu kesuksesan 

perusahaan, dan juga alat bagi perusahaan perusahaan untuk memperluas pangsa 

pasarnya. Repurchase intention penting bagi perusahaan karena konsumen yang 

bersedia membeli kembali pada perusahaan merupakan aset yang penting, 

sehingga penting bagi setiap perusahaan yang bergerak di bisnis e-commerce, 

untuk memastikan bahwa konsumen akan kembali membeli barang atau produk 

dari perusahaan tersebut dikemudian hari (Jia, et al., 2014). 

Design aplikasi adalah salah satu faktor yang krusial dalam memperlancar 

transaksi online. Pembuatan design aplikasi yang menarik akan meningkatkan 

penjualan, menciptakan kepercayaan konsumen (e-trust) dan sebagai citra toko. 

Untuk meningkatkan penjualan ada baiknya apabila bisnis online memiliki design 

aplikasi yang menarik dan menyesuaikan kriteria pasar.  Karakter design aplikasi 

merupakan faktor yang dominan dan mampu mempengaruhi persepsi para 

konsumen dalam berbelanja online. Oleh karenanya, design aplikasi sangat perlu 

untuk diprioritaskan  (Kho, 2012). 
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Kualitas layanan antar barang (delivery service quality) dapat menambah 

kepercayaan pelanggan untuk melakukan repurchase intention dimana Shopee 

menawarkan berbagai metode pengiriman barang seperti pengiriman instan, 

reguler, bahkan kargo atau ekonomis. Pelanggan dapat memilih metode mana 

yang sesuai dengan budget. Pilihan perusahaan jasa pengiriman yang ditawarkan 

oleh Shoppe kepada pelanggan jauh lebih lengkap dibandingkan market place 

yang lain. Fasilitas yang ditawarkan Shopee membuat pelanggan merasa puas 

untuk membeli barang secara online melalui market place ini (Ziadah, 2020). 

 

Berdasarkan uraian sebelumnya dan penelitian terdahulu maka kerangka 

konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

  

 

 

 

 

 

Gambar 2 2.2 Kerangka Konseptual 

 

2.3 Hipotesis Penelitian  

Menurut (Juliandi, et al., 2015) Hipotesis adalah dugaan atau jawaban 

sementara dari pernyataan yang ada pada perumusan masalah penelitian. 

Berdasarkan batasan dan rumusan masalah yang telah dikemukakan diatas, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

Karakteristik 

Aplikasi 

Kualitas Pengiriman 

Produk 

Repurchase 

Intention 
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1. Karakteristik aplikasi berpengaruh terhadap repurchase intention pelanggan 

aplikasi Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 

2. Kualitas pengiriman produk berpengaruh terhadap repurchase intention 

pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

3. Karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman produk secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap repurchase intention pelanggan aplikasi Shopee pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. 
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BAB 3 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey, karena mengambil sampel 

dari satu populasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian 

eksplanatori, yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab akibat antara 

variabel penelitian dan hipotesis pengujian (Nasution, 2020). Pendekatan 

penelitian ini dilihat dari cara penjelasannya dan bertujuan untuk membuktikan 

adanya pengaruh antar variabel bebas terhadap variabel terikat. Dalam penelitian 

ini menggunakan jenis pendekatan assosiatif dan kuantitatif, pendekatan assosiatif 

adalah suatu pendekatan dimana untuk mengetahui bahwa adanya hubungan 

pengaruh atau pengaruh diantara kedua variabel yaitu variabel bebas (independent 

variable) dan variabel terikat (dependent variable). Kemudian data yang 

dikumpulkan dalam bentuk kuantitatif.  

Menurut (Sugiyono, 2018) pendekatan asosiatif adalah pendekatan yang 

dilakukan untuk mengetahui hubungan atau pengaruh antara dua variabel atau 

lebih 

Menurut (Sugiyono, 2018) metode kuantitatif juga dapat diartikan metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positif, digunakan untuk meneliti 

populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data melalui instrument penelitian, 

analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan. 
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Adapun topik utama yang menjadi variabel terikat adalah tentang 

Repurchase Intention, sedangkan variabel bebasnya adalah tentang karateristik 

aplikasi dan kualitas pengiriman produk. 

3.2 Definisi Operasional  

Defenisi operasional adalah petunjuk bagaimana suatu variabel diukur, 

untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian. Menurut 

(Sugiyono, 2018) adalah penentuan konstrak atau sifat yang akan dipelajari 

sehingga menjadi variable yang dapat diukur. Adapun yang menjadi defenisi 

operasional dalam penelitian ini meliputi:  

Tabel  1 3.2 Indikator 

Variabel Definisi Indikator 

Repurchase Intention 

(Y) 

Repurchase intention adalah 

suatu kegiatan yang dilakukan 

konsumen  pada suatu produk 

dikarenakan tingkat kebutuhan 

yang emosinal dan kepuasan 

konsumen terhadap produk 

yang dibeli. 

1. Minat 

Transaksional 

2. Minat 

Referensial 

3. Minat 

Preferensial 

Sumber: (Kotler & 

Keller, 2012) 

 

Karakteristik 

Aplikasi (X1) 

Karakteristik Aplikasi adalah 

ciri khas aplikasi yang sebagian 

besar tampilannya memberikan 

informasi dan penanganan 

keluhan dari aplikasi Shopee. 

 

1. Learnability 

2. Eficiency  

3. Memorability 

4. Kesalahan 

5. Kepuasan 

Sumber: (Nielsen, 

2012) 
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Kualitas Pengiriman 

Produk (X2) 

Delivery service quality adalah 

fungsi permintaan satu kunci 

pada informasi logistik barang 

belanjaan, melalui penyediaan 

layanan permintaan informasi 

ekspres, domestik dan 

internasional 

 

1. Rapidness 

2. Reliability 

3. Intimacy 

4. Correctness 

Sumber: (Dai & 

Lee, 2018) 

 

 

3.3 Tempat dan Waktu Penelian 

3.3.1 Tempat Penelitian  

Penelitian dilakukan pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara, Jl. Muchtar Basri No 3, Kota Medan, Sumatera 

Utara. 

3.3.2 Waktu Penelitian  

Waktu penelitian direncanakan mulai dari bulan Mei 2022 sampai 

September 2022. Rencana kegiatan penelitian sebagai berikut Tabel  2 3.3 

Rencana Penelitian 

 

 

 

 

 

3.4 Populasi dan Sampel  

 

No 

 

Kegiatan Penelitian 

Waktu Penelitian 

Mei 2022 Juni 2022 Juli 2022 Agustus  

2022 

September  

2022 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Pengajuan judul                     

2 Riset awal                      

3 Pembuatan proposal                     

4 Bimbingan proposal                     

5 Seminar proposal                     

6 Riset                     

7 Penyusunan Skripsi                     

8 Bimbingan Skripsi                     

9 Sidang Meja Hijau                     
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3.4.1 Populasi  

Menurut (Sugiyono, 2018) menyatakan bahwa, “Populasi adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri dari, objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulan”.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa fakultas ekonomi 

dan bisnis Universitas Muhammadiayah Sumatera Utara yang belanja pada 

aplikasi Shopee. 

3.4.2 Sampel  

 Menurut (Sugiyono, 2018) sampel merupakan bagian dari jumlah dan 

karakteristik oleh populasi tersebut. Dikarenakan keterbatasan waktu dan 

banyaknya Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara, maka yang menjadi sampel dalam penelitian ini hanya 

sebahagian dari Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara yang pernah melakukan pembelian di Shopee1. 

Banyaknya jumlah populasi, maka penulis menentukan ukuran sampel dalam 

penelitian ini menggunakan teknik Quota sampling, yaitu penulis menentukan 

sampel dari populasi tertentu sampai jumlah kuota yang diinginkan, berdasarkan 

dari seluruh populasi maka penulis menetapkan sampel sebanyak 100 orang terdiri 

dari stambuk 2018 sampai stambuk 2019, penulis akan mengumpulkan 20 sampel 

per-harinya. pengambilan sampel dengan cara teknik accidental sampling yaitu 

siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan penulis yang bisa dijadikan 

sebagai pengambilan data. Sampel penelitian ini dibatasi hanya pada Mahasiswa 
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Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang 

pernah membeli produk menggunakan aplikasi Shopee.  

3.5 Teknik Pengambilan Data  

Sebelum dilakukan pengumpulan data, seorang penulis harus terlebih 

dahulu untuk menentukan cara pengumpulan data apa yang akan digunakan 

digunakan. Alat pegumpulan data yang digunakan harus sesuai dengan kesahihan 

(validitas) dan keandalan atau konsistensi (realibilitas). Menurut (Juliandi et al., 

2015) ada 3 alat pengumpulan data yang akan digunakan oleh peneliti adalah 

sebagai berikut: 

1. Wawancara/Interview: Menurut (Juliandi et al., 2015) merupakan dialog 

langsung antara peneliti dengan responden. Wawancara dapat dilakukan 

apabila jumlah respondennya hanya sedikit. Wawancara tersebut untuk 

mengetahui permasalahan dari variabel yang akan diteliti. Yaitu teknik 

pengumpulan data dengan cara bertanya langsung kepada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang belanja 

di shopee. Teknik wawancara digunakan untuk memperoleh informasi yang 

lebih mendalam tentang beberapa informasi yang relevan dengan penelitian 

yang digunakan. 

2. Kuisioner/angket: Menurut (Juliandi et al., 2015) kuesioner merupakan 

pertanyaan/pernyataan yang disusun peneliti untuk mengetahui 

pendapat/persepsi responden penelitian tentang  suatu variabel yang diteliti, 

angket dapat digunakan apabila jumlah responden penelitian cukup banyak. 

3. Studi dokumentasi: Menurut (Juliandi et al., 2015) merupakan catatan tertulis 

tentang berbagai kegiatan atau peristiwa pada waktu yang lalu dengan cara 
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mengumpulkan data dengan melihat atau mengamati secara langsung suatu 

objek yang diteliti.  

Menurut (Juliandi et al., 2015) kuisioner merupakan 

pernyataan/pernyataan yang disusun peneliti untuk mengetahui pendapat/persepsi 

responden penelitian tentang suatu variabel yang diteliti angket dapat digunakan 

apabila jumlah responden penelitian cukup banyaknya.  

Lembar kuesioner yang diberikan pada responden diukur dengan skala 

likert yang terdiri dari lima pernyataan dengan rentang mulai dari “sangat setuju” 

sampai “sangat tidak setuju”, setiap jawaban diberi bobot nilai: 

Tabel  3 3.5 Skala Likert 

No Notasi Pertanyaan Bobot 

1 SS Sangat Setuju 5 

2 S Setuju 4 

3 KS Kurang Setuju 3 

4 TS Tidak Setuju 2 

5 STS Sangat Tidak Setuju 1 

     Sumber: (Juliandi et al., 2015) 

Penelitian dilakukan dengan melakukan studi dokumen untuk membuat 

uraian secara teoritis, dan berdasarkan kajian-kajian teoritis dari buku-buku 

perpustakaan maupun uraian teoritis lainnya yang diambil dari bahan tulisan yang 

lainnya yang berhubungan dengan apa yang mau teliti ini dengan 

mengaplikasikan pada kondisi yang ada pada pelanggan kesawan square. 

Selanjutnya setelah angket disebar untuk mengukur valid serta handalnya suatu 

instrumen maka dilakukan uji validitas dan realilibilias. 

Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan atau 

kemahiran suatu instrument pertanyaan sebagai alat ukur variabel penelitian 

(Juliandi et al., 2015). Uji validitas penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa FEB 



36 
 

 
 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang belanja di shopee. Berikut 

rumus menguji validitas adalah sebagai berikut: 

rxy =  n ∑ xy – (∑x) (∑y)  

 √{n∑×²- (∑×)²} {n∑y²-(∑y)²} 

   (Juliandi et al., 2015) 

Keterangan: 

n  = banyaknya pasangan pengamatan 

Σxi = jumlah pengamatan variabel X 

Σxi = jumlah pengamatan variabel X 

Σyi = jumlah pengamatan variabel Y 

(Σxi2) = jumlah kuadrat pengamatan variabel X 

(Σyi2) = jumlah kuadrat pengamatan variabel Y 

Σxiyi = jumlah hasil kali sampel X dan Y 

 

 

Kriteria penarikan kesimpulan : 

Menurut (Juliandi, dkk, 2015) ketentuan apakah suatu butir instrumen 

valid atau tidak adalah melihat nilai probabilitas koefisien korelasinya. 

1. Suatu item instrumen dapat dikatakan valid apabila nilai korelasinya (r) ≥ r 

tabel atau nilai probabilitas sig&lt; =0,05. 

2. Suatu item instrumen dapat dikatakan tidak valid apabila nilai korelasi (r) ≤ r 

tabel atau nilai probabilitas sig&gt; =0,05 

Tabel  4 3.6 Hasil Uji Validitas Variabel Repurchase Intention (Y) 

Item Pernyataan NilaiKorelasi Probabilitas Keterangan 

Repurchase 

Intention 

(Y) 

Y1.1 0.78 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

Y1.2 0.836 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

Y1.3 0.701 > 0,197 0.000< 0,05 Valid 

Y1.4 0.716 > 0,197 0.000 < 0.05 Valid 

Y1.5 0.704 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

Y1.6 0.608 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

Sumber : SPSS 24.00 
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Berdasarkan data di atas dapat di dilihat bahwa dari seluruh item yang 

ajukan terhadap responden dinyatakan bahwa seluruhnya valid. 

Tabel  5 3.7 Hasil Uji Validitas Variabel Karateristik Aplikasi (X1) 

Item Pernyataan NilaiKorelasi Probabilitas Keterangan 

Karakteristik 

Aplikasi 

(X1) 

X1.1 0.605 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X1.2 0.600 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X1.3 0.815 > 0,197 0.000< 0,05 Valid 

X1.4 0.811 > 0,197 0.000 < 0.05 Valid 

X1.5 0.638 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X1.6 0.688 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

Sumber : SPSS 24.00 

 

Berdasarkan data di atas dapat di dilihat bahwa dari seluruh item yang ajukan 

terhadap responden dinyatakan bahwa seluruhnya valid. 

Tabel  6 3.8 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pengiriman Produk (X2) 

Item Pernyataan NilaiKorelasi Probabilitas Keterangan 

Kualitas 

Pengiriman 

Produk  
(X2) 

X1 0.749 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X2 0.724 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X3 0.736 > 0,197 0.000< 0,05 Valid 

X4 0.769 > 0,197 0.000 < 0.05 Valid 

X5 0.568 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X6 0.780 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X7 0.736 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

X8 0.563 > 0,197 0.000 < 0,05 Valid 

Sumber : SPSS 24.00 

Berdasarkan data di atas dapat di dilihat bahwa dari seluruh item yang 

ajukan terhadap responden dinyatakan bahwa seluruhnya valid. 

Menurut (Juliandi, et al., 2015) tujuan pengujian reabilitas untuk menilai 

apakah instrumen penelitian merupakan instrumen yang handal dan dapat 

dipercaya. Jika variabel penelitian menggunakan instrumen yang handal dan dapat 

dipercaya maka hasil penelitian juga dapat memiliki tingkat kepercayaan yang 

tinggi. Uji reabilitas dilakukan setelah uji validitas atas pernyataan yang telah 

valid. 
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Pengujian reabilitas dapat menggunakan teknik Cronbach Alpha dengan rumus : 

r = [  k] [ ∑ σb² ] 

k-1        σ i² 

(Juliandi et al., 2015) 

Keterangan: 

r = realibilitas instrument (cronbach alpha) 

k =Banyaknya butir pertanyaan 

Σαb² = Jumlah Varians butir 

σi² = Varians Total 

Menurut (Juliandi et al., 2015) ketentuan apakah suatu butir instrumen 

memiliki reabilitas yang baik atau tidak adalah jika nilai koefisien reabilitas 

(cronbach’s Alpha) > 0,6. 

Tabel  7 3.9 Hasil Uji Reabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 
R Tabel Keterangan 

Repurchase Intention (Y) 0.818 

0,60 

Reliabel 

Karakteristik Aplikasi (X1) 0.780 Reliabel 

Kualitas Pengiriman Produk (X2) 0.866 Reliabel 

Sumber: SPSS 24.00 

Dari data diatas dapat dilihat bahwa nilai reliabilitas instrument 

menunjukkan tingkat reliabilitas instrument penelitian sudah memadai karena 

semua variabel > 0,60. Dapat disimpulkan bahwa item pernyataan dari setiap 

variabel sudah menjelaskan atau memberikan gambaran tentang variabel yang 

diteliti atau dengan kata lain instrument adalah reliabel atau terpercaya. 
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3.6 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

data kuantitatif. Menurut (Juliandi, et al., 2015) data kuantitatif adalah analisis 

data terhadap data-data yang mengandung angka-angka atau numeric tertentu. 

Kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut, dengan rumusan di bawah 

ini: 

3.6.1 Metode regresi linear berganda 

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 

terhadap variabel terikat. persamaan regresi dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

 

      

(Juliandi et al., 2015) 

Keterangan: 

Y  = repurchase intention 

X1 = Karakteristik Aplikasi 

X2 = Kualitas Pengiriman Produk 

β1, β2 = besaran koefisien dari masing-masing variabel 

e  = Eror Terms 

Suatu perhitungan statistik disebut signifikan secara statistik apabila 

nilai uji statistik berada dalam daerah signifikan secara statistik, apabila nilai uji 

statistik berada dalam daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak). Sebaliknya, 

disebut signifikan bila uji statistik berada dalalm daerah Ho diterima. 

 

Y = α + β1X1 + β2X2 + e 
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3.6.2 Asumsi klasik 

Hipotesis memerlukan uji asumsi klasik, karena model analisis yang 

dipakai adalah regresi linier berganda. Asumsi klasik yang dimaksud terdiri dari : 

3.6.2.1 Uji Normalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi, variabel 

terikat atau bebasnya memiliki distribusi normal atau tidak (Juliandi, et al., 2015)  

Pengujian normalitas dapat dillihat dengan melihat P-Plot. Jika data 

menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model 

regresi memenuhi asumsi normalitas, sehingga data dalam model regresi 

penelitian cenderung normal (Juliandi, et al., 2015) 

Selanjutnya pengujian normalitas dapat dilihat dari grafik histogram. Pola 

berdistribusi normal apabila kurva memiliki kecendrungan yang berimbang, baik 

pada sisi kiri maupun kanan dan kurva berbentuk menyerupai lonceng yang 

sempurna (Juliandi, et al., 2015). 

Adapun pengujian normalitas data dengan menggunakan cara kolmogorov 

smirnov. Kriteria untuk menentukan normal atau tidaknya data, maka dapat dilihat 

pada nilai probabilitisnya. Data adalah normal, jika nilai kolmogrog smirnov 

adalah tidak signifikan (Asymp. Sig (2-tailed) >α0,05) (Juliandi, et al., 2015). 

3.6.2.2 Uji Multikolinearitas 

Digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan adanya 

korelasi yang kuat diantara variabel independen (Juliandi et al., 2015). Jika 

variabel Apabila terdapat korelasi antar variabel bebas, maka terjadi 

multikolinearitas, demikian juga sebaliknya. Pengujian multikolinearitas 
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dilakukan dengan melihat VIF (Variance Inflasi Factor) antar variabel 

independen dan nilai tolerance. Batasan yang umum dipakai untuk menunjukkan 

adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance < 0,10 atau sama dengan VIF > 

10. 

2.1.1.1 Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksaman varian dari residual suatu pengamatan ke pengamatan 

lainnya. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka 

disebut homokedastisitas sebaliknya jika varian berbeda maka disebut 

heteroskedastisitas (Juliandi, et al., 2015). Ada tidaknya heteroskedastisitas dapat 

diketahui dengan melalui grafik scatterplot antar nilai prediksi variabel 

independen dengan nilai residualnya. Dasar analisis yang dapat digunakan untuk 

menentukan heteroskedastisitas adalah: 

1. Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk pola tertentu yang 

teratur (bergelombang melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi 

heteroskedastisitas. 

2. Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik-titik menyebar diatas dan dibawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

3.6.3 Pengujian Hipotesis 

3.6.3.1 Uji secara Parsial (Uji T) 

Uji t dilakukan untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara individual 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan atau tidak terhadap variabel 

terikat (Y). 
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t = rxy√ (n-2) 

              √ (1-rxy)² 

                 (Sugiyono, 2018) 

Keterangan: 

t =t hitung yang selanjutnya dikonsultasikan dengan t tabel 

r = korelasi parsial yang ditemukan 

n = jumlah sampel 

Pengujian hipotesis : 

 
Gambar 3 3.6.3.1 Kriteria Pengujian Hipotesis uji T    

Kriteria pengujian: 

1. Ho:r1 = 0, artinya tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas (X) dengan 

variabel terikat (Y). 

2. Ho:r ≠ 0, artinya terdapat pengaruh antara variabel bebas (X) dengan variabel 

terikat (Y). 

3.6.3.2 Uji Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk menguji signifikansi koefiensi korelasi ganda yang 

dihitung dengan rumus : 

Fh = R² / k 

(1R²) / (n-k-1) 

            (Sugiyono, 2018) 

Keterangan : 

R = koefisien korelasi ganda 
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k = jumlah variabel independen 

n = jumlah anggota sampel 

F = F hitung yang selanjutnya dibandingkan dengan F tabel 

 
F tabel 

Gambar 4 3.6.3.2 Kriteria Pengujian Hipotesis uji F 

Bentuk pengujiannya adalah : 

1. Ho : β = 0, tidak ada pengaruh variabel x dengan variabel y 

2. Ho : β ≠ 0, ada pengaruh variabel x dengan variabel y 

3.6.4 Koefisien Determinasi (R-Square) 

Koefisien determinasi (R-Square) menurut (Juliandi, et al., 2015) 

digunakan dalam penelitian ini untuk melihat bagaimana variasi nilai variabel 

terikat dipengaruhi oleh variasi nilai variabel bebas. Untuk mengetahui apakah 

ada pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat yaitu dengan 

mengkuadratkan koefisien yang ditemukan yaitu dengan menggunakan rumus 

sebagai berikut: 

 

            (Juliandi et al., 2015) 

Keterangan: 

D = Determinasi 

R2 = Nilai korelasi berganda 

100% = Persentase Kontribusi 

D = R² x 100% 
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Untuk mengetahui metode estimasi yang memberikan hasil yang lebih 

baik, maka kriteria yang digunakan adalah dengan membandingkan nilai R-

Square (R
2
) yang menunjukkan seberapa besar proporsi variasi variabel dependen 

yang dijelaskan oleh variabel independen. Menurut (Ghozali, 2013) nilai R
2
 yang 

kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi 

variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-

variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi variabel dependen. Apabila nilai koefisien determinasi 

semakin besar, maka semakin besar kemampuan semua variabel independen 

dalam menjelaskan varian dari variabel dependennya. 
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BAB 4 

HASIL PENELITIAN 

 

4.1 Deskripsi Data 

4.1.1 Deskripsi Data Variabel Penelitian 

Dalam penelitian ini penulis mengolah data angket dalam bentuk data 

yang terdiri dari 6 pernyataan untuk variabel karakteristik aplikasi (X1), 8 

pernyataan untuk variabel kualitas pengiriman produk (X2) dan 6 pernyataan 

untuk variabel repurchase intention (Y). Angket yang disebarkan ini diberikan 

kepada 100 orang mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas 

Muhammadiayah Sumatera Utara yang belanja pada aplikasi Shopee responden 

sebagai sampel penelitian dengan menggunakan skala likert berbentuk tabel ceklis 

yang terdiri dari 5 (lima) opsi pernyataan dan bobot penelitian.  

 

4.1.2 Karakteristik Responden 

4.1.2.1 Jenis Kelamin 

Hasil tabulasi karakteristik 100 responden diolah menggunakan program 

SPSS yang menghasilkan deskripsi statistik responden dalam penelitian, seperti 

yang tampak pada tabel 4.2 berikut ini: 

Tabel  8 4.1 Deskriptif Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Uraian Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin: 

Pria 

Wanita 

 

27 

73 

 

27,00 

73,00 

Total 100 100 

 (Sumber: Data Diolah, 2022) 

 

Dari tabel 4.1 dapat dilihat gambaran tentang jenis kelamin responden 

wanita lebih banyak dari pria yaitu wanita 73 responden (73,00%). 
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Hal ini menunjukkan bahwa wanita lebih suka untuk belanja secara online 

dibanding dengan pria. 

4.1.2.2 Usia 

Hasil tabulasi karakteristik 100 responden diolah menggunakan program 

SPSS yang menghasilkan deskripsi statistik responden dalam penelitian, seperti 

yang tampak pada tabel 4.2 berikut ini: 

Tabel  9 4.2 Deskriptif Responden Berdasarkan Usia 

Uraian Frekuensi Persentase (%) 

Usia: 

<18 tahun 

(18-21 Tahun) 

(22-25 Tahun) 

(>26 Tahun) 

 

0 

20 

69 

11 

 

0 

20.00 

69.00 

11.00 

Total 100 100 

(Sumber: Data Diolah, 2022) 

 

Dari tabel 4.2 dapat dilihat gambaran tentang usia responden diusia lebih 

banyak usia 22-25 tahun 69 responden (69.00%). Hal ini menunjukkan bahwa 

mayoritas responden stambuk 2018. 

4.1.2.3 Penghasilan  

Hasil tabulasi karakteristik 100 responden diolah menggunakan program 

SPSS yang menghasilkan deskripsi statistik responden dalam penelitian, seperti 

yang tampak pada tabel 4.2 berikut ini: 

Tabel  10 4.2 Deskriptif Responden Berdasarkan Penghasilan  

Uraian Frekuensi Persentase (%) 

Penghasilan  

<500.000 

(500.000-1.500.000) 

(1.500.000-2.500.000) 

(2.500.000-3.500.000) 

>3.500.000 

 

0 

25 

66 

9 

0 

 

0 

25.00 

66.00 

9.00 

0 

Total 100 100 

(Sumber: Data Diolah, 2022) 
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Dari tabel 4.3 dapat dilihat gambaran tentang penghasilan mayoritas 

responden berpenghasilan Rp 1.500.000 – Rp 2.500.000 sebanyak 66 responden 

(66.00%). Hal ini karena mayoritas penghasilan responden berasal dari orang tua 

atau kiriman dari orang tua. 

 

4.1.3 Jawaban Responden  

4.1.3.1 Repurchase intention 

Tabel  11 4.4 Skor Angket Untuk Variabel Repurchase intention (Y) 

No.  

Jawaban (Y) 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 22 22.0 58 58.0 16 16.0 4 4.0 0 0 100 100% 

2 19 19.0 63 63.0 15 15.0 3 3.0 0 0 100 100% 

3 22 22.0 63 63.0 12 12.0 3 3.0 0 0 100 100% 

4 26 26.0 69 69.0 2 2.0 3 3.0 0 0 100 100% 

5 24 24.0 55 55.0 19 19.0 2 2.0 0 0 100 100% 

6 15 15.0 82 82.0 3 3.0 0 0 0 0 100 100% 

Sumber: SPSS Versi 24.00 

Berdasarkan hasil skor jawaban responden tentang repurchase intention 

dapat diselaskan dibawah ini: 

1. Jawaban responden tentang memiliki keinginan untuk membeli produk di 

aplikasi Shopee, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 58 orang 

dengan persentasi 58.0%. 

2. Jawaban responden tentang memiliki keinginan untuk terus melakukan 

pembelian ulang produk di aplikasi Shopee meskipun pengiriman tidak sesuai 

estimasi, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 63 orang dengan 

persentasi 63.0%. 
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3. Jawaban responden tentang menyarankan orang lain untuk membeli produk di 

aplikasi Shopee, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 63 orang 

dengan persentasi 63.0%. 

4. Jawaban responden tentang mereferensikan produk di aplikasi Shopee karena 

harga terjangkau, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 69 orang 

dengan persentasi 69.0%. 

5. Jawaban responden tentang mencari keunggulan produk di aplikasi Shopee 

jika ingin membeli, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 55 

orang dengan persentasi 55.0%. 

6. Jawaban responden tentang informasi untuk mendukung sifat - sifat positif 

dan menjadi minat membeli, mayoritas responden menjawab “Setuju” 

sebanyak 82 orang dengan persentasi 82.0%. 

4.1.3.2 Karakteristik Aplikasi 

Tabel  12 4.5 Skor Angket Untuk Variabel Karakteristik Aplikasi (X1) 

No.  

Jawaban X1 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 19 19% 59 59% 13 13% 9 9% 0 0% 100 100% 

2 17 17% 56 56 18 18% 9 9% 0 0% 100 100% 

3 18 18% 61 61% 15 15% 6 6% 0 0% 100 100% 

4 14 14% 69 69% 14 14% 3 3% 0 0% 100 100% 

5 17 17% 61 61% 16 16% 6 6% 0 0% 100 100% 

6 21 21% 76 76% 0 0% 3 3% 0 0% 100 100% 

Sumber: SPSS Versi 24.00 

Berdasarkan hasil skor jawaban responden tentang karakteristik aplikasi di 

atas dapat dijelaskan seperti dibawah ini: 
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1. Jawaban responden tentang merasa mudah dalam mengoperasikan aplikasi 

Shopee, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 60 orang dengan 

persentasi 60.0%. 

2. Jawaban responden tentang merasa mudah untuk menavigasi aplikasi Shopee, 

mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 65 orang dengan persentasi 

65.0%. 

3. Jawaban responden tentang merasa aplikasi Shopee memberikan informasi 

terpercaya, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 58 orang 

dengan persentasi 58.0%. 

4. Jawaban responden tentang merasa aplikasi Shopee memberikan informasi 

yang relevan, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 63 orang 

dengan persentasi 63.0%. 

5. Jawaban responden tentang merasa aman untuk menyeleseikan transaksi di 

aplikasi Shopee, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 63 orang 

dengan persentasi 63.0%. 

6. Jawaban responden tentang merasa aman memberikan informasi pribadi pada 

aplikasi Shopee, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 69 orang 

dengan persentasi 69.0%. 
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4.1.3.3 Kualitas Pengiriman Produk 

Tabel  13 4.6 Skor Angket Untuk Variabel Kualitas Pengiriman Produk (X2) 

No.  

Jawaban X2 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 24 24% 60 60% 12 12% 4 4% 0 0% 100 100% 

2 18 18% 65 65% 10 10% 7 7% 0 0% 100 100% 

3 22 22% 58 58% 16 16% 4 4% 0 0% 100 100% 

4 19 19% 63 63% 15 15% 3 3% 0 0% 100 100% 

5 22 22% 63 63% 12 12% 3 3% 0 0% 100 100% 

6 26 26% 69 69% 2 2% 3 3% 0 0% 100 100% 

7 25 25% 64 64% 7 7% 4 4% 0 0% 100 100% 

8 24 24% 57 57% 17 17% 2 2% 0 0% 100 100% 

Sumber: SPSS Versi 24.00 

Berdasarkan hasil skor jawaban responden tentang kualitas pengiriman 

produk di atas dapat diselaskan dibawah ini: 

1. Jawaban responden tentang barang yang dikirim sesuai dengan waktu yang 

telah di estimasikan, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 59 

orang dengan persentasi 59.0%. 

2. Jawaban responden tentang keterangan pengiriman yang ada pada sistem 

pelacakan pengiriman Shopee selalu tepat, mayoritas responden menjawab 

“Setuju” sebanyak 56 orang dengan persentasi 56.0%. 

3. Jawaban responden tentang barang yang dikirim dikemas dengan aman dan 

terlindungi, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 61 orang 

dengan persentasi 61.0%. 

4. Jawaban responden tentang alamat pengiriman barang tercantum dengan 

jelas, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 69 orang dengan 

persentasi 69.0%. 
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5. Jawaban responden tentang jasa pengiriman barang dapat disesuaikan dengan 

keinginan konsumen, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 61 

orang dengan persentasi 61.0%. 

6. Jawaban responden tentang Shopee memberikan nomor resi pengiriman 

sehingga konsumen dapat memantau, mayoritas responden menjawab 

“Setuju” sebanyak 76 orang dengan persentasi 76.0%. 

7. Jawaban responden tentang barang yang dikirim sesuai dengan pesanan 

konsumen (tidak pernah salah), mayoritas responden menjawab “Setuju” 

sebanyak 69 orang dengan persentasi 69.0%. 

8. Jawaban responden tentang merasa barang yang dikirim sesuai dengan yang 

ada pada aplikasi Shopee, mayoritas responden menjawab “Setuju” sebanyak 

55 orang dengan persentasi 55.0%. 

 

4.2 Analisis Data 

4.2.1 Uji Asumsi Klasik 

Sebelum melakukan analisis regresi berganda terlebih dahulu dilakukan uji 

lolos kendala linier atau uji asumsi klasik. Tujuan dilakukannya uji asumsi klasik 

adalah untuk mengetahui apakah suatu variabel normal atau tidak. Normal disini 

dalam arti mempunyai distribusi data yang normal. Normal atau tidaknya data 

berdasarkan patokan distribusi normal data dengan mean dan standar deviasi 

yang sama. Jadi asumsi klasik pada dasarnya memiliki kriteria-kriteria sebagai 

berikut: 

4.2.1.1 Uji Normalitas 



52 
 

 
 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui Apakah variabel dalam sebuah 

model regresi, yaitu variabel terikat dan variabel bebas berdistribusi secara normal 

atau tidak. 

 
Sumber: Data diolah SPSS versi 24.0 

Gambar 5 4.1 Hasil Uji Normalitas 

 

Pada grafik normal p-plot terlihat pada gambar diatas bahwa pola grafik 

normal terlihat dari tititk-titik yang menyebar disekitar garis diagonal dan 

penyebarannya mengikuti arah garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa 

model regresi telah memenuhi asumsi normalitas. 

4.2.1.2 Uji Multikolonieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi yang kuat antara variabel independen (bebas). Model 

regresi yang baik seharusnya bebas multikolinieritas atau tidak terjadi korelasi 

antara variabel independen (bebas). Uji multikolinieritas dapat dilihat dari nilai 

Varians Inflation Factor (VIF) yang tidak melebihi 5.  

Berikut ini merupakan hasil pengujian dengan menggunakan Uji 

Multikolinieritas pada data yang telah diolah berikut ini: 

Tabel  14 4.7 Hasil Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
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1 (Constant)   
Karakteristik Aplikasi .352 2.841 

Kualitas Pengriman Produk .352 2.841 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

Sumber: Data diolah SPSS versi 24.00 

 

Dari tabel 4.7 dapat dilihat bahwa variabel karakteristik aplikasi memiliki 

nilai tolerance sebesar 0.352 > 0.10 dan nilai VIF sebesar 2.841 < 5. Variabel 

kualitas pengiriman barang memiliki nilai tolerance sebesar 0.352 > 0.10 dan nilai 

VIF sebesar 2.841 < 5. Variabel dari masing-masing variabel memiliki nilai 

tolerance > 0.1 dan nilai VIF < 5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

tidak terjadi gejala multikolinearitas dalam penelitian ini.     

4.2.1.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi, terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut 

heteroskedastisitas. Ada beberapa cara untuk menguji ada atau tidaknya situasi 

heteroskedastisitas dalam varian error terms untuk model regresi. Dalam 

penelitian ini akan digunakan metode chart (Diagram Scatterplot). 

 
Sumber: Data diolah SPSS versi 24.00 

Gambar 6 4.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Berdasarkan gambar 4.2 di atas, dapat diketahui bahwa data (titik-titik) 

menyebar secara merata di atas dan di bawah garis nol, tidak berkumpul di satu 

tempat, serta tidak membentuk satu pola tertentu sehingga dapat disimpulkan 

bahwa pada uji regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 

4.2.2 Regresi Linier Berganda 

 Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier 

berganda, penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh hubungan antara 

variabel-variabel independen terhadap variabel dependen dengan menggunakan 

analisis regresi linier berganda. Penelitian ini memiliki dua variabel independen, 

yaitu karakteristik aplikasi, kualitas pengiriman produk dan satu variabel 

dependen yaitu repurchase intention. 

Tabel  15 4.8 Hasil Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.410 1.070  1.318 .191 

Karakteristik Aplikasi .695 .067 .715 10.442 .000 

Kualitas Pengriman 
Produk 

.189 .054 .237 3.463 .001 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

Sumber: Data diolah SPSS versi 24.00 

Dari tabel 4.6 diatas diketahui nilai-nilai sebagai berikut: 

1. Konstanta    = 1.410 

2. Karakteristik Aplikasi  = 0,695 

3. Kualitas Pengiriman  = 0,189 

Hasil tersebut dimasukkan kedalam persamaan regresi linier berganda 

sehingga diketahui persamaan berikut: 

Y = 1.410 + 0,6951 + 0,1892 

Jadi persamaan diatas bermakna jika: 
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1. Konstanta sebesar 1.410 menunjukkan bahwa apabila semua variabel 

independen karakteristik aplikasi, kualitas pengiriman produk diasumsikan 

bernilai nol, maka nilai dari repurchase intention adalah sebesar 1.410. 

2. Nilai koefisien regresi karakteristik aplikasi sebesar 0,695 menunjukkan 

bahwa apabila nilai variabel karakteristik aplikasi meningkat sebesar satu 

satuan, maka repurchase intention meningkat sebesar 0,695 satuan dengan 

asumsi variabel independen lainnya bernilai nol. 

3. Nilai koefisien regresi kualitas pengiriman produk sebesar 0,189 

menunjukkan bahwa apabila nilai variabel kualitas pengiriman produk 

meningkat sebesar satu satuan, maka repurchase intention meningkat 

sebesar 0,189 satuan dengan asumsi variabel independen lainnya bernilai 

nol. 

 

4.2.3 Pengujian Hipotesis 

4.2.3.1 Uji t (Uji Parsial) 

Uji t digunakan dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui 

kemampuan dari masing-masing variabel independen. Alasan lain uji t dilakukan 

untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara parsial atau individual 

mempunyai hubungan signifikan atau tidak terhadap variabel terikat (Y). 

Tabel  16 4.9 Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.410 1.070  1.318 .191 

Karakteristik Aplikasi .695 .067 .715 10.442 .000 

Kualitas Pengriman 
Produk 

.189 .054 .237 3.463 .001 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

Sumber: SPSS 24.00 
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Hasil pengujian statistik pada tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 

 

1. Pengaruh Karakteristik Aplikasi (X1) Terhadap Repurchase intention (Y) 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah karakteristik aplikasi 

berpengaruh secara individual (parsial) mempunyai hubungan yang signifikan 

atau tidak terhadap repurchase intention. Untuk kriteria uji t dilakukan pada 

tingkat    0,05 dengan nilai t untuk n = 100 – 2 = 98 adalah 1.984          

10.442 dan         1.984 

 

 

                    Tolak   Terima                                   Tolak    

          0                  

Gambar 7 4.3 Kriteria Pengujian Uji t 

 

   diterima jika: -1,984           1,984 pada α = 5% 

   ditolak jika:          1.984 atau            -1.984 

Nilai         untuk variabel karakteristik aplikasi adalah 10.442 dan        

dengan α = 5% diketahui sebesar 1.984 dengan demikian         lebih besar dari 

       dan nilai signifikan karakteristik aplikasi sebesar 0.000 < 0.05 artinya dari 

hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa H0 ditolak (Ha diterima) menunjukkan 

bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara karakteristik aplikasi terhadap 

repurchase intention pelanggan Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 
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2. Pengaruh Kualitas Pengiriman Produk (X2) Terhadap Repurchase 

intention (Y) 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah kualitas pengiriman produk 

berpengaruh secara individual (parsial) mempunyai hubungan yang signifikan 

atau tidak terhadap repurchase intention. Untuk kriteria uji t dilakukan pada 

tingkat    0,05 dengan nilai t untuk n = 100 – 2 = 98 adalah 1.984          

3.463 dan         1.984 

 

 

                    Tolak   Terima                                   Tolak    

          0                 

Gambar 8 4.4 Kriteria Pengujian Uji t 

 

   diterima jika: -1,984           1,984 pada α = 5% 

   ditolak jika:          1.984 atau            -1.984 

Nilai         untuk variabel kualitas pengiriman produk adalah 3.463 dan 

       dengan α = 5% diketahui sebesar 1.984 dengan demikian         lebih besar 

dari        dan nilai signifikan kualitas pengiriman produk sebesar 0.001 < 0.05 

artinya dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa H0 ditolak (Ha diterima) 

menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 

pengiriman produk terhadap repurchase intention pelanggan Shopee pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara. 

4.2.3.2 Uji F (Uji Signifikan Simultan) 
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Uji statistik F dilakukan untuk menguji apakah variable bebas (X) secara 

simultan mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variable 

terikat (Y). Berdasarkan hasil pengolahan data dengan program SPSS versi 24 

maka diperoleh hasil sebagai berikut: 

 

 

Tabel  17 4.10 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 658.046 2 329.023 254.620 .000
b
 

Residual 125.344 97 1.292   
Total 783.390 99    

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pengiriman Produk, Karakteristik Aplikasi 

Sumber: SPSS versi 24.00 

        100 – 2 – 1 = 97 

         254.620 dan         3.09 

 

 

 

 Terima    

 Tolak      

 0                                       3.09          254.620 

Gambar 9 4.5 Kurva Uji F 

 

Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa nilai         sebesar 254.620 dengan 

tingkat signifikan sebesar 0.000. Sedangkan nilai        diketahui sebesar 3.09. 

berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa                 (254.620 > 3.09) 

artinya    ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa variable karakteristik aplikasi 
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dan kualitas pengiriman produk secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention pelanggan Shopee pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

 

 

 

 

 

4.2.4 Uji Koefisien Determinasi (R-square) 

Nilai R-square dari koefisien determinasi digunakan untuk melihat 

bagaimana variasi nilai variabel terikat dipengaruhi oleh nilai variabel bebas. Nilai 

koefisien determinasi adalah antara 0 dan 1. Apabila nilai R-square semakin 

mendekati satu maka semakin besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat. Berikut hasil pengujian statistiknya: 

Tabel  18 4.11 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .917
a
 .840 .837 1.13675 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pengiriman Produk, Karakteristik Aplikasi 

b. Dependent Variable: Repurchase Intention 

Sumber: SPSS versi 24 

D = R
2 
X 100% 

D = 0.840 X 100% 

    = 84% 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai dari R square sebesar 

0.840 yang berarti 84% dan hal ini menyatakan bahwa variabel karakteristik 

aplikasi dan kualitas pengiriman produk sebesar 84% untuk mempengaruhi 

variabel repurchase intention. Selanjutnya selisih 100% - 84% = 16%. Hal ini 
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menujukkan 16% tersebut adalah variabel lain yang tidak berkontribusi terhadap 

penelitian repurchase intention. 

 

4.2.5 Pembahasan 

Hasil temuan dalam penelitian ini adalah mengenai hasil temuan penelitian 

ini terhadap kesesuaian teori, pendapat maupun penelitian terdahulu yang telah 

dikemukakan hasil penelitian sebelumnya serta pola perilaku yang harus 

dilakukan untuk mengatasi hal-hal tersebut. Berikut ini ada tiga bagian utama 

yang akan dibahas dalam analisis hasil temuan penelitian ini, yaitu sebagai 

berikut: 

4.2.5.1 Pengaruh Karakteristik Aplikasi Terhadap Repurchase Intention 

Berdasarkan penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh karakteristik 

aplikasi terhadap repurchase intention hasil uji hipotesis secara parsial 

menunjukkan bahwa nilai         untuk variabel karakteristik aplikasi adalah 

10.442 dan        dengan α = 5% diketahui sebesar 1.984 dengan demikian         

lebih besar dari        dan nilai signifikan karakteristik aplikasi sebesar 0.000 < 

0.05 artinya dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa H0 ditolak (Ha 

diterima) menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara 

karakteristis aplikasi terhadap repurchase intention pelanggan Shopee pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara. 

Hal ini menunjukkan bahwa karakteristik aplikasi mampu meningkatkan 

repurchase intention pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. Dimana 

dengan karakteristik aplikasi yang mudah untuk dimengerti sehingga pelanggan 
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dengan mudah untuk mendapat informasi sesuai dengan kebutuhan konsumen 

sehingga pelanggan akan tertarik untuk melakukan pembelian ulang pada aplikasi 

Shopee. 

Menurut (Vermat, et al., 2018) pengertian aplikasi adalah kumpulan 

halaman yang saling terhubung yang di dalamnya terdapat beberapa item seperti 

dokumen dan gambar yang tersimpan di dalam aplikasi server. Informasi pada 

aplikasi didistribusikan pada dengan menggunakan pendekatan hypertext (teks 

pendek sebagai acuan untuk membuka dokumen lain), dimana orang dapat 

memperoleh informasi dengan cara meloncat dari dokumen satu ke dokumen yang 

lainnya yang dapat diakses oleh semua orang di seluruh dunia. 

Karakteristik aplikasi yang menarik akan membuat pelanggan tertarik 

untuk mengunjungi aplikasi tersebut. Aplikasi characteristic adalah karakteristik 

atau ciri khas aplikasi yang sebagian besar tampilannya memberikan informasi 

mengenai produk baik mengenai deskripsi, harga, ketersediaan barang, sampai 

testimoni pembeli mengenai produk tersebut. 

Pembuatan design aplikasi yang menarik akan meningkatkan penjualan, 

menciptakan kepercayaan konsumen (e-trust) dan sebagai citra toko. Untuk 

meningkatkan penjualan ada baiknya apabila bisnis online memiliki design 

aplikasi yang menarik dan menyesuaikan kriteria pasar.  Karakter design aplikasi 

merupakan faktor yang dominan dan mampu mempengaruhi persepsi para 

konsumen dalam berbelanja online. Oleh karenanya, design aplikasi sangat perlu 

untuk diprioritaskan (Kho, 2012). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Vallian, 2020) dan (Raharso, 2020) menyimpulkan bahwa 
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kegunaan aplikasi e-commerce memiliki pengaruh terhadap online repurchase 

intention. 

4.2.5.2 Pengaruh Kualitas Pengiriman Produk Terhadap Repurchase 

Intention 

Berdasarkan penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh kualitas 

pengiriman produk terhadap repurchase intention hasil uji hipotesis secara parsial 

menunjukkan bahwa nilai         untuk variabel kualitas pengiriman produk 

adalah 3.463 dan        dengan α = 5% diketahui sebesar 1.984 dengan demikian 

        lebih besar dari        dan nilai signifikan kualitas pengiriman produk 

sebesar 0.001 < 0.05 artinya dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa H0 

ditolak (Ha diterima) menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan 

antara kualitas pengiriman produk terhadap repurchase intention pelanggan 

Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pengiriman produk mampu 

meningkatkan repurchase intention pelanggan aplikasi Shopee pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

Dimana dengan pengiriman produk yang sesuai dengan waktu yang diberikan 

serta jaminan produk yang diberikan sehingga pelanggan puas dengan layanan 

diberika sehingga pelanggan akan tertarik untuk melakukan pembelian ulang pada 

aplikasi Shopee. 

Definisi menurut (Mawarsari, 2018), bahwa delivery service (layanan 

antar) mengandung pengertian yaitu merupakan salah satu bentuk jasa yang 
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memberikan kemudahan berupa suatu pelayanan untuk mengantarkan pesanan 

yang dipesan oleh pelanggan ke suatu tempat sesuai dengan keinginan mereka. 

Dengan adanya pelayanan pesan antar yang tepat serta sesuai harapan 

pelanggan maka dapat memberikan perasaan puas pada pelanggan, karena 

kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh kualitas produk atau jasa yang 

dikehendaki pelanggan dan juga kecepatan dalam pengiriman produk tersebut 

sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan, yang 

pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing 

perusahaan. Layanan pesan antar dikhususkan pada konsumen yang ada di dalam 

wilayah kerja yang dapat terjangkau oleh perusahaan, sehingga ketepatan alamat 

serta kecepatan waktu pengiriman harus menjadi prioritas utama standar 

pelayanan pesan antar yang dijanjikan oleh perusahaan dalam memberikan 

kepuasan kepada pelanggan (Michael, 2014). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Dai & Lee, 2018) dan (Elim & Santoso, 2022) menyimpulkan 

bahwa Delivery service quality (berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention pengguna aplikasi Shopee untuk berbelanja. 

4.2.5.3 Pengaruh Karakteristik Aplikasi Dan Kualitas Pengiriman Produk 

Terhadap Repurchase Intention 

Berdasarkan penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh karakteristik 

aplikasi dan kualitas pengiriman produk terhadap repurchase intention hasil uji 

hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa nilai         sebesar 254.620 

dengan tingkat signifikan sebesar 0.000. Sedangkan nilai        diketahui sebesar 

3.09. berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa                 (254.620 > 
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3.09) artinya    ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa variable karakteristik 

aplikasi dan kualitas pengiriman produk secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap repurchase intention pelanggan Shopee pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

Hal ini menunjukkan bahwa karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman 

produk mampu meningkatkan repurchase intention pelanggan Shopee pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara. Dimana dengan karakteristik aplikasi yang mudah untuk dimengerti 

sehingga pelanggan dengan mudah untuk mendapat informasi sesuai dengan 

kebutuhan konsumen serta pengiriman produk tepat waktu sesuai dengan estimasi 

waktu yang diberikan serta memberikan jaminan pengiriman barang tersebut 

sehingga pelanggan puas dengan apa yang mereka rasakan dengan memikian akan 

tertarik untuk melakukan pembelian ulang pada aplikasi Shopee. 

Menurut (Kotler & Keller, 2012) repurchase intention adalah suatu 

kegiatan yang dilakukan konsumen  pada suatu produk dikarenakan tingkat 

kebutuhan yang emosional dan kepuasan konsumen terhadap produk yang dibeli. 

Repurchase intention merupakan aspek penting yang dapat menjadi 

penentu keberhasilan sebuah perusahaan karena merupakan penentu kesuksesan 

perusahaan, dan juga alat bagi perusahaan perusahaan untuk memperluas pangsa 

pasarnya. Repurchase intention penting bagi perusahaan karena konsumen yang 

bersedia membeli kembali pada perusahaan merupakan aset yang penting, 

sehingga penting bagi setiap perusahaan yang bergerak di bisnis e-commerce, 

untuk memastikan bahwa konsumen akan kembali membeli barang atau produk 

dari perusahaan tersebut dikemudian hari (Jia, et al., 2014). 
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Design aplikasi adalah salah satu faktor yang krusial dalam memperlancar 

transaksi online. Pembuatan design aplikasi yang menarik akan meningkatkan 

penjualan, menciptakan kepercayaan konsumen (e-trust) dan sebagai citra toko. 

Untuk meningkatkan penjualan ada baiknya apabila bisnis online memiliki design 

aplikasi yang menarik dan menyesuaikan kriteria pasar.  Karakter design aplikasi 

merupakan faktor yang dominan dan mampu mempengaruhi persepsi para 

konsumen dalam berbelanja online. Oleh karenanya, design aplikasi sangat perlu 

untuk diprioritaskan (Kho, 2012). 

Kualitas layanan antar barang (delivery service quality) dapat menambah 

kepercayaan pelanggan untuk melakukan repurchase intention dimana Shopee 

menawarkan berbagai metode pengiriman barang seperti pengiriman instan, 

reguler, bahkan kargo atau ekonomis. Pelanggan dapat memilih metode mana 

yang sesuai dengan budget. Pilihan perusahaan jasa pengiriman yang ditawarkan 

oleh Shopee kepada pelanggan jauh lebih lengkap dibandingkan marketplace yang 

lain. Fasilitas yang ditawarkan Shopee membuat pelanggan merasa puas untuk 

membeli barang secara online melalui market place ini (Ziadah, 2020). 
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BAB 5 

PENUTUP 

 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai Pengaruh 

Karakteristik Aplikasi Dan Kualitas Pengiriman Produk Terhadap Repurchase 

Intention Pelanggan Shopee Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara adalah sebagai berikut: 

1. Secara parsial karakteristik aplikasi berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention pelanggan Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

2. Secara parsial kualitas pengiriman produk berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention pelanggan Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

3. Secara simultan karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman produk secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention 

pelanggan Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini penulis dapat 

menyarankan hal-hal sebagai berikut: 

1. Untuk meningkatkan repurchase intention sebaiknya pihak Shopee dapat 

mempertahankan karakteristik aplikasi yang sudah diberikan kepada 
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konsumen. Terutama dalam pelayanan pengembalian dana karena barang 

rusak atau tidak sesuai pesanan, serta pelayanan customer service yang 

melayani keluhan dengan baik dan cepat. 

2. Shopee sebaiknya menyediakan fasilitas Call Centre 24 jam dan jaminan 

produk untuk melayani konsumen terkait dengan pengiriman produk. 

3. Untuk melakukan pembelian secara online mahasiswa diharapkan lebih teliti 

agar dapat mengurangi risiko pembelian secara online dan sesuai dengan yang 

diharapkan. 

4. Untuk peneliti selanjutnya agar menambah jumlah variabel yang 

mempengaruhi repurchase intention serta menambah jumlah sampel. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur 

ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu: 

1. Dalam faktor mempengaruhi repurchase intention hanya menggunakan 

karakteristik aplikasi dan kualitas pengiriman produk sedangkan masih banyak 

faktor-faktor yang mempengaruhi repurchase intention. 

2. Adanya keterbatasan peneliti dalam memperoleh sampel yang peneliti 

gunakan hanya 100 orang responden sedangkan masih banyak Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

3. Adanya keterbatasan peneliti dalam penyebarkan angket mengingat keadaan 

saat ini dalam keadaan pendemi Covid-19. 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

Kepada Yth,  

Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi & Bisnis Manajemen UMSU 

Perihal: Permohonan Menjadi Responden Penelitian  

 

Dengan Hormat, 

Saya Rizki Wahyudi (1805160119), mahasiswa Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara 

Jurusan Manajemen, memohon kesediaan Mahasiswa/i UMSU untuk berpartisipasi mengisi 

kuesioner ini. Penelitian ini semata-mata hanya digunakan untuk kepentingan penyelesaian 

skripsi saya, dan hanya ringkasan dari analisis yang akan di publikasikan dengan judul 

penelitian Pengaruh Karakteristik Aplikasi Dan Kualitas Pengiriman Produk 

Terhadap Repurchase Intention Pelanggan Shopee Pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. Atas kesediaan 

dan partisipasi rekan Mahasiswa/i untuk mengisi dan mengembalikan kuesioner ini saya 

mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya.  

 

A. Petunjuk Pengisian Angket  

1. Berikanlah Jawaban singkat pada bagian pertanyaan identitas responden yang 

mebutuhkan jawaban dari saudara/I  

2. Berikanlah tanda checklist (√) pada kolom yang saudara/I anggap sesuai dengan 

jawaban pada saudara/I.  

Dengan opsi jawaban sebagai berikut: 

a. SS : Sangat Setuju = 5 

b. S : Setuju  = 4 

c. KS : Kurang Setuju = 3 

d. TS : Tidak Setuju  = 2 

e. STS : Sangat Tidak Setuju = 1 



73 
 

 
 

 

B. INDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama :    

2. Jenis Kelamin : - Laki-laki   - Perempuan 

3. Usia : (< 18 Tahun), (18-21 Tahun), (22-25 Tahun), (>26 Tahun) 

4. Penghasilan bulanan :  

- < 500.000 

- 500.001-1.500.000 

- 1.500.001-2.500.000 

- 2.500.001-3.500.000 

- > 3.500.001 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Jenis Kelamin 

Uraian Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin: 

Pria 

Wanita 

 

27 

73 

 

27,00 

73,00 

Total 100 100 

 

Usia 

Uraian Frekuensi Persentase (%) 

Usia: 

<18 tahun 

(18-21 Tahun) 

(22-25 Tahun) 

(>26 Tahun) 

 

0 

20 

69 

11 

 

0 

20.00 

69.00 

11.00 

Total 100 100 
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Penghasilan 

Uraian Frekuensi Persentase (%) 

Penghasilan  

<500.000 

(500.000-1.500.000) 

(1.500.000-2.500.000) 

(2.500.000-3.500.000) 

>3.500.000 

 

0 

25 

66 

9 

0 

 

0 

25.00 

66.00 

9.00 

0 

Total 100 100 
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PERTANYAAN KUESIONER 

 

Karakteristik Aplikasi (X1) 

No. Pernyataan Jawaban  

SS S KS TS STS 

Keunggulan 

1 Saya merasa mudah dalam mengoperasikan aplikasi 

Shopee 

     

2 Saya merasa mudah untuk menavigasi aplikasi Shopee      

Kualitas Informasi 

3 Saya merasa aplikasi Shopee memberikan informasi 

terpercaya 

     

4 Saya merasa aplikasi Shopee memberikan informasi 

yang relevan 

     

Interaksi pelayanan 

5 Saya merasa aman untuk menyeleseikan transaksi di 

aplikasi Shopee 

     

6 Saya merasa aman memberikan informasi pribadi pada 

aplikasi Shopee 

     

 

Kualitas Pengiriman Produk (X2) 

No Pernyataan  SS S KS TS STS 

Rapidness 

1 

Barang yang dikirim sesuai 

dengan waktu yang telah di 

estimasikan 

     

2 

Keterangan pengiriman yang 

ada pada sistem pelacakan 

pengiriman Shopee selalu tepat 

     

Reliability 

4 
Barang yang dikirim dikemas 

dengan aman dan terlindungi 
     

5 
Alamat pengiriman barang 

tercantum dengan jelas 
     

Intimacy 

7 

Jasa pengiriman barang dapat 

disesuaikan dengan keinginan 

konsumen 
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8 

Shopee memberikan nomor resi 

pengiriman sehingga konsumen 

dapat memantau 

     

Correctness 

10 

Barang yang dikirim sesuai 

dengan pesanan konsumen 

(tidak pernah salah) 

     

11 

Barang yang dikirim sesuai 

dengan yang ada pada aplikasi 

Shopee 

     

Repurchase Intention (Y) 

No Pernyataan  SS S KS TS STS 

Minat Transaksional 

1 

Saya memiliki keinginan untuk 

membeli produk di aplikasi 

Shopee 

     

2 

Saya memiliki keinginan untuk 

terus melakukan pembelian 

ulang produk di aplikasi Shopee 

meskipun pengiriman tidak 

sesuai estimasi 

     

Minat Referensial 

3 

Saya menyarankan orang lain 

untuk membeli produk di 

aplikasi Shopee 

     

4 

Saya mereferensikan produk di 

aplikasi Shopee karena harga 

terjangkau 

     

Minat preferensial 

5 

Saya mencari keunggulan 

produk di aplikasi Shopee jika 

ingin membeli 

     

6 

Informasi untuk mendukung 

sifat - sifat positif dan menjadi 

minat membeli 
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No. Karakteristik Aplikasi (X1) Jumlah 

1 4 4 5 4 5 4 26 

2 5 5 4 5 5 5 29 

3 3 4 4 4 4 4 23 

4 3 4 4 4 4 4 23 

5 2 5 3 3 3 4 20 

6 2 2 2 3 2 4 15 

7 2 2 3 2 5 2 16 

8 2 2 3 4 4 4 19 

9 3 4 4 4 4 4 23 

10 3 4 4 4 4 4 23 

11 5 2 3 4 3 4 21 

12 3 3 3 4 4 4 21 

13 3 3 4 3 3 4 20 

14 4 4 3 3 4 4 22 

15 3 3 4 4 3 4 21 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 4 4 4 4 4 4 24 

19 5 4 4 4 4 4 25 

20 5 4 4 4 4 4 25 

21 4 4 4 4 4 5 25 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 3 4 4 4 3 4 22 

24 5 4 5 4 5 5 28 

25 4 4 4 4 4 4 24 

26 5 4 5 4 4 5 27 

27 4 5 4 5 5 4 27 
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28 5 4 5 4 3 5 26 

29 5 5 5 5 4 4 28 

30 5 5 5 5 5 4 29 

31 4 4 4 4 4 4 24 

32 5 5 5 5 4 5 29 

33 4 4 4 4 4 5 25 

34 4 4 4 4 4 4 24 

35 4 4 4 4 4 4 24 

36 4 4 4 4 5 5 26 

37 4 4 4 4 4 5 25 

38 4 5 4 5 4 4 26 

39 5 4 5 4 4 5 27 

40 4 4 4 4 5 4 25 

41 4 4 5 4 5 4 26 

42 4 4 4 5 5 5 27 

43 4 4 4 4 4 4 24 

44 4 4 4 4 4 4 24 

45 4 4 3 3 3 4 21 

46 4 4 2 3 2 4 19 

47 4 3 2 2 2 2 15 

48 3 3 3 4 4 4 21 

49 5 4 4 4 4 4 25 

50 4 4 4 4 4 4 24 

51 5 4 3 4 3 4 23 

52 4 5 3 4 4 4 24 

53 5 4 4 3 3 4 23 

54 4 5 3 3 4 4 23 

55 4 4 4 4 3 4 23 

56 4 4 4 4 4 4 24 



72 
 

 
 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 4 3 4 4 4 4 23 

59 4 4 4 4 4 4 24 

60 4 2 4 4 4 4 22 

61 4 2 4 4 5 5 24 

62 4 3 4 3 4 4 22 

63 3 3 3 3 4 4 20 

64 5 2 5 4 4 4 24 

65 4 3 4 4 4 4 23 

66 5 4 5 4 4 4 26 

67 4 4 4 5 5 5 27 

68 5 4 5 4 5 4 27 

69 4 4 4 5 4 5 26 

70 4 4 4 4 5 4 25 

71 4 4 4 4 4 4 24 

72 5 4 5 5 4 5 28 

73 5 4 5 5 4 5 28 

74 4 4 4 4 4 4 24 

75 4 4 4 5 5 5 27 

76 5 4 5 5 5 5 29 

77 5 4 5 5 4 5 28 

78 4 4 4 4 4 4 24 

79 5 4 5 4 5 4 27 

80 4 5 4 5 4 5 27 

81 3 4 4 4 5 5 25 

82 4 5 4 3 4 4 24 

83 4 4 3 3 4 4 22 

84 4 4 5 4 4 4 25 

85 4 5 4 4 4 4 25 
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86 4 5 5 4 4 4 26 

87 4 4 4 5 5 5 27 

88 4 5 5 4 5 4 27 

89 4 5 4 5 4 5 27 

90 4 5 4 4 5 4 26 

91 4 4 4 4 4 4 24 

92 4 4 5 5 4 5 27 

93 3 5 5 5 4 5 27 

94 5 5 4 4 4 4 26 

95 4 4 3 3 4 5 23 

96 5 4 3 3 4 4 23 

97 4 4 2 2 3 3 18 

98 4 3 3 3 3 2 18 

99 4 4 4 4 4 3 23 

100 4 4 4 4 5 4 25 
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No. Kualitas Pengiriman Produk (X2) Jumlah 

1 5 4 5 4 4 4 4 3 33 

2 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

5 3 3 3 4 4 4 4 3 28 

6 2 3 2 4 4 4 4 4 27 

7 2 2 2 2 3 2 2 2 17 

8 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

9 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

12 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

13 4 3 3 4 4 4 4 3 29 

14 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

15 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

20 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

21 4 4 4 5 4 5 5 5 36 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

24 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

27 4 5 5 4 5 4 4 4 35 

28 5 4 3 5 3 5 5 4 34 
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29 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

30 5 5 5 4 5 4 4 5 37 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

32 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

33 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

35 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

36 4 4 5 5 5 5 5 4 37 

37 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

38 4 5 4 4 4 4 4 5 34 

39 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

40 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

41 5 4 5 4 4 4 4 3 33 

42 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

44 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

45 3 3 3 4 4 4 4 3 28 

46 2 3 2 4 4 4 4 4 27 

47 2 2 2 2 3 2 2 2 17 

48 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

49 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

51 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

52 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

53 4 3 3 4 4 4 4 3 29 

54 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

55 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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58 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

59 2 3 2 4 4 4 4 5 28 

60 2 2 2 2 4 4 4 5 25 

61 3 4 4 4 4 5 5 4 33 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

63 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

64 3 4 3 4 4 4 4 5 31 

65 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

66 4 3 3 4 4 4 4 5 31 

67 3 3 4 4 5 5 5 4 33 

68 4 4 3 4 4 4 4 5 32 

69 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

70 4 4 4 4 5 4 4 5 34 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

72 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

73 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

74 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

75 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

76 4 4 3 4 4 5 5 4 33 

77 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

78 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

79 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

80 4 5 5 4 4 5 5 4 36 

81 5 4 3 5 4 5 5 4 35 

82 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

83 5 5 5 4 4 4 4 3 34 

84 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

85 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

86 4 4 4 5 4 4 4 5 34 
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87 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

88 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

89 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

90 4 4 4 5 5 4 4 5 35 

91 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

92 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

93 4 4 5 4 4 5 5 4 35 

94 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

95 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

97 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

98 3 4 4 3 4 4 2 4 28 

99 5 5 5 3 5 4 3 4 34 

100 5 4 4 5 4 4 4 5 35 
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No. Repurchase Intention (Y) Jumlah 

1 5 4 5 4 3 4 25 

2 4 5 5 5 4 4 27 

3 4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 3 4 23 

5 3 3 3 4 3 4 20 

6 2 3 2 4 4 4 19 

7 3 2 5 2 2 3 17 

8 3 4 4 4 4 4 23 

9 4 4 4 4 3 4 23 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 3 4 3 4 4 4 22 

12 3 4 4 4 3 4 22 

13 4 3 3 4 3 4 21 

14 3 3 4 4 4 4 22 

15 4 4 3 4 3 4 22 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 4 4 4 4 4 4 24 

19 4 4 4 4 3 4 23 

20 4 4 4 4 3 4 23 

21 4 4 4 5 5 4 26 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 4 4 3 4 3 4 22 

24 5 4 5 5 5 5 29 

25 4 4 4 4 4 4 24 

26 5 4 4 5 5 4 27 

27 4 5 5 4 4 5 27 

28 5 4 3 5 4 3 24 
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29 5 5 4 4 4 4 26 

30 5 5 5 4 5 5 29 

31 4 4 4 4 4 4 24 

32 5 5 4 5 5 4 28 

33 4 4 4 5 4 4 25 

34 4 4 4 4 4 4 24 

35 4 4 4 4 5 4 25 

36 4 4 5 5 4 5 27 

37 4 4 4 5 4 4 25 

38 4 5 4 4 5 4 26 

39 5 4 4 5 4 4 26 

40 4 4 5 4 5 5 27 

41 5 4 5 4 3 4 25 

42 4 5 5 5 4 4 27 

43 4 4 4 4 4 4 24 

44 4 4 4 4 3 4 23 

45 3 3 3 4 3 4 20 

46 2 3 2 4 4 4 19 

47 2 2 2 2 2 3 13 

48 3 4 4 4 4 4 23 

49 4 4 4 4 3 4 23 

50 4 4 4 4 4 4 24 

51 3 4 3 4 4 4 22 

52 3 4 4 4 3 4 22 

53 4 3 3 4 3 4 21 

54 3 3 4 4 4 4 22 

55 4 4 3 4 3 4 22 

56 4 4 4 4 4 4 24 

57 4 4 4 4 4 4 24 
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58 4 4 4 4 4 4 24 

59 4 4 4 4 5 4 25 

60 4 4 4 4 5 4 25 

61 4 4 5 5 4 4 26 

62 4 3 4 4 4 4 23 

63 3 3 4 4 3 4 21 

64 5 4 4 4 5 4 26 

65 4 4 4 4 4 4 24 

66 5 4 4 4 5 4 26 

67 4 5 5 5 4 5 28 

68 5 4 5 4 5 4 27 

69 4 5 4 5 5 5 28 

70 4 4 5 4 5 5 27 

71 4 4 4 4 4 4 24 

72 5 5 4 5 5 5 29 

73 5 5 4 5 4 4 27 

74 4 4 4 4 4 4 24 

75 4 5 5 5 4 4 27 

76 5 5 5 5 4 4 28 

77 5 5 4 5 4 4 27 

78 4 4 4 4 4 5 25 

79 5 4 5 4 5 4 27 

80 4 5 4 5 4 4 26 

81 4 4 5 5 4 4 26 

82 4 3 4 4 4 4 23 

83 3 3 4 4 3 4 21 

84 5 4 4 4 5 4 26 

85 4 4 4 4 4 4 24 

86 5 4 4 4 5 4 26 
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87 4 5 5 5 4 5 28 

88 5 4 5 4 5 4 27 

89 4 5 4 5 5 5 28 

90 4 4 5 4 5 5 27 

91 4 4 4 4 4 4 24 

92 5 5 4 5 5 5 29 

93 5 5 4 5 4 4 27 

94 4 4 4 4 4 4 24 

95 3 3 4 5 4 4 23 

96 3 3 4 4 4 4 22 

97 2 2 3 3 4 4 18 

98 3 3 3 2 4 4 19 

99 4 4 4 3 4 4 23 

100 4 4 5 4 5 5 27 
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Repurchase Intention 24.3100 2.81301 100 

Karakteristik Aplikasi 24.1600 2.89451 100 

Kualitas Pengiriman Produk 32.4400 3.53716 100 

 

 

Correlations 

 
Repurchase 

Intention 

Karakteristik 

Aplikasi 

Kualitas 

Pengiriman 

Produk 

Pearson Correlation Repurchase Intention 1.000 .906 .813 

Karakteristik Aplikasi .906 1.000 .805 

Kualitas Pengiriman 

Produk 

.813 .805 1.000 

Sig. (1-tailed) Repurchase Intention . .000 .000 

Karakteristik Aplikasi .000 . .000 

Kualitas Pengiriman 

Produk 

.000 .000 . 

N Repurchase Intention 100 100 100 

Karakteristik Aplikasi 100 100 100 

Kualitas Pengiriman 

Produk 

100 100 100 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kualitas 

Pengiriman 

Produk, 

Karakteristik 

Aplikasi
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .917
a
 .840 .837 1.13675 .840 254.620 2 97 .000 1.347 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pengiriman Produk, Karakteristik Aplikasi 

b. Dependent Variable: Repurchase Intention 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 658.046 2 329.023 254.620 .000
b
 

Residual 125.344 97 1.292   

Total 783.390 99    

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pengiriman Produk, Karakteristik Aplikasi 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% 

Confidence 

Interval for B Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.410 1.070  1.318 .191 -.714 3.534      

Karakteristik 

Aplikasi 

.695 .067 .715 10.442 .000 .563 .827 .906 .727 .424 .352 2.841 

Kualitas 

Pengiriman 

Produk 

.189 .054 .237 3.463 .001 .080 .297 .813 .332 .141 .352 2.841 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 
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Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) 

Karakteristik 

Aplikasi 

Kualitas 

Pengiriman 

Produk 

1 1 2.990 1.000 .00 .00 .00 

2 .008 19.557 .95 .16 .05 

3 .002 34.900 .05 .84 .95 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

 

Casewise Diagnosticsa 

Case Number Std. Residual 

Repurchase 

Intention Predicted Value Residual 

60 3.161 25.00 21.4068 3.59316 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 15.0357 28.7205 24.3100 2.57816 100 

Std. Predicted Value -3.597 1.711 .000 1.000 100 

Standard Error of Predicted 

Value 

.115 .529 .182 .076 100 

Adjusted Predicted Value 15.3800 28.7503 24.3069 2.58234 100 

Residual -2.25939 3.59316 .00000 1.12521 100 

Std. Residual -1.988 3.161 .000 .990 100 

Stud. Residual -2.010 3.296 .001 1.015 100 

Deleted Residual -2.56381 3.90743 .00309 1.18596 100 

Stud. Deleted Residual -2.042 3.480 .003 1.028 100 

Mahal. Distance .021 20.426 1.980 3.281 100 

Cook's Distance .000 .349 .019 .055 100 

Centered Leverage Value .000 .206 .020 .033 100 

a. Dependent Variable: Repurchase Intention 
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Charts 
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Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

Karakteri
stik 

Aplikasi 

X1.1 Pearson 
Correlation 

1 .284
**
 .455

**
 .309

**
 .161 .258

**
 .605

**
 

Sig. (2-tailed)  .004 .000 .002 .110 .009 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson 
Correlation 

.284
**
 1 .308

**
 .354

**
 .223

*
 .267

**
 .600

**
 

Sig. (2-tailed) .004  .002 .000 .026 .007 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 
Correlation 

.455
**
 .308

**
 1 .642

**
 .504

**
 .457

**
 .815

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .002  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson 
Correlation 

.309
**
 .354

**
 .642

**
 1 .459

**
 .641

**
 .811

**
 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson 
Correlation 

.161 .223
*
 .504

**
 .459

**
 1 .324

**
 .638

**
 

Sig. (2-tailed) .110 .026 .000 .000  .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson 
Correlation 

.258
**
 .267

**
 .457

**
 .641

**
 .324

**
 1 .688

**
 

Sig. (2-tailed) .009 .007 .000 .000 .001  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Karakteristik 
Aplikasi 

Pearson 
Correlation 

.605
**
 .600

**
 .815

**
 .811

**
 .638

**
 .688

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.780 6 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 

Kualitas 

Pengiriman 

Produk 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .674
**
 .620

**
 .545

**
 .255

*
 .388

**
 .359

**
 .204

*
 .749

**
 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .000 .000 .010 .000 .000 .042 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.674
**
 1 .694

**
 .434

**
 .289

**
 .358

**
 .287

**
 .229

*
 .724

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.000 .000 .004 .000 .004 .022 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.620
**
 .694

**
 1 .387

**
 .468

**
 .392

**
 .316

**
 .173 .736

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.000 .000 .000 .001 .085 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.545
**
 .434

**
 .387

**
 1 .244

*
 .664

**
 .692

**
 .381

**
 .769

**
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Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 
 

.015 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.255
*
 .289

**
 .468

**
 .244

*
 1 .389

**
 .329

**
 .424

**
 .568

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.010 .004 .000 .015 
 

.000 .001 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.6 Pearson 

Correlation 

.388
**
 .358

**
 .392

**
 .664

**
 .389

**
 1 .918

**
 .409

**
 .780

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.7 Pearson 

Correlation 

.359
**
 .287

**
 .316

**
 .692

**
 .329

**
 .918

**
 1 .365

**
 .736

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .004 .001 .000 .001 .000 
 

.000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.8 Pearson 

Correlation 

.204
*
 .229

*
 .173 .381

**
 .424

**
 .409

**
 .365

**
 1 .563

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.042 .022 .085 .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Kualitas 

Pengiriman 

Produk 

Pearson 

Correlation 

.749
**
 .724

**
 .736

**
 .769

**
 .568

**
 .780

**
 .736

**
 .563

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.848 8 

 

 

Correlations 
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 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

Repurchase 

Intention 

Y1 Pearson 

Correlation 

1 .642
**
 .504

**
 .457

**
 .439

**
 .209

*
 .781

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .037 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson 

Correlation 

.642
**
 1 .459

**
 .641

**
 .434

**
 .444

**
 .836

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson 

Correlation 

.504
**
 .459

**
 1 .324

**
 .330

**
 .418

**
 .701

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .001 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson 

Correlation 

.457
**
 .641

**
 .324

**
 1 .365

**
 .358

**
 .716

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson 

Correlation 

.439
**
 .434

**
 .330

**
 .365

**
 1 .478

**
 .704

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y6 Pearson 

Correlation 

.209
*
 .444

**
 .418

**
 .358

**
 .478

**
 1 .608

**
 

Sig. (2-tailed) .037 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Repurchase 

Intention 

Pearson 

Correlation 

.781
**
 .836

**
 .701

**
 .716

**
 .704

**
 .608

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.817 6 

 

 

 

DESKRIPSI TANGGAPAN RESPONDEN 

 

Repurchase Intention (Y) 

No.  

Jawaban (Y) 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 22 22.0 58 58.0 16 16.0 4 4.0 0 0 100 100% 

2 19 19.0 63 63.0 15 15.0 3 3.0 0 0 100 100% 

3 22 22.0 63 63.0 12 12.0 3 3.0 0 0 100 100% 

4 26 26.0 69 69.0 2 2.0 3 3.0 0 0 100 100% 

5 24 24.0 55 55.0 19 19.0 2 2.0 0 0 100 100% 

6 15 15.0 82 82.0 3 3.0 0 0 0 0 100 100% 

Sumber: SPSS Versi 24.00 
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Variabel Karakteristik Aplikasi (X1) 

No.  

Jawaban X1 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 19 19% 59 59% 13 13% 9 9% 0 0% 100 100% 

2 17 17% 56 56 18 18% 9 9% 0 0% 100 100% 

3 18 18% 61 61% 15 15% 6 6% 0 0% 100 100% 

4 14 14% 69 69% 14 14% 3 3% 0 0% 100 100% 

5 17 17% 61 61% 16 16% 6 6% 0 0% 100 100% 

6 21 21% 76 76% 0 0% 3 3% 0 0% 100 100% 

Sumber: SPSS Versi 24.00 

Kualitas Pengiriman Produk (X2) 

No.  

Jawaban X2 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 24 24% 60 60% 12 12% 4 4% 0 0% 100 100% 

2 18 18% 65 65% 10 10% 7 7% 0 0% 100 100% 

3 22 22% 58 58% 16 16% 4 4% 0 0% 100 100% 

4 19 19% 63 63% 15 15% 3 3% 0 0% 100 100% 

5 22 22% 63 63% 12 12% 3 3% 0 0% 100 100% 

6 26 26% 69 69% 2 2% 3 3% 0 0% 100 100% 

7 25 25% 64 64% 7 7% 4 4% 0 0% 100 100% 

8 24 24% 57 57% 17 17% 2 2% 0 0% 100 100% 

Sumber: SPSS Versi 24.00 
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