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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the effect of Online Innovation and E-Trust
on Repurchase Intention through Customer Experience as a mediating variable
among Generation Z TikTok Shop users in Medan. The research population
consists of Generation Z who are TikTok Shop users and reside in Medan, with a
sample size of 140 respondents. The sampling method used is purposive sampling.
Data analysis was performed using Partial Least Squares—Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) with the assistance of SmartPLS 3.0 software. The results
showed that Online Innovation had a positive and significant effect on Customer
Experience and Repurchase Intention. Similarly, E-Trust had a positive and
significant effect on Customer Experience and Repurchase Intention. Furthermore,
Customer Experience also has a positive and significant effect on Repurchase
Intention. Moreover, the mediation analysis results show that Customer Experience
is able to mediate the effect of Online Innovation and E-Trust on Repurchase
Intention. This indicates that the higher the level of innovation and Online trust
perceived by users, the more positive the Customer Experience formed, thereby

encouraging the intention to repurchase on TikTok Shop.

Keywords: Online Innovation, E-Trust, Customer Experience, Repurchase

Intention
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Online Innovation dan
E-Trust terhadap Repurchase Intention melalui Customer Experience sebagai
variabel mediasi pada pengguna TikTok Shop generasi Z di Kota Medan. Populasi
penelitian ini adalah Generasi z yang merupakan pengguna tiktokshop serta
berdomisili di kota medan dengan jumlah sampel sebanyak 140 responden. metode
penarikan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Teknik analisis data
dilakukan menggunakan Partial Least Squares—Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 3.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Online Innovation berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Experience dan Repurchase Intention. Demikian pula, E-Trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Experience dan Repurchase
Intention. Selain itu, Customer Experience juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention. Lebih lanjut, hasil analisis mediasi menunjukkan
bahwa Customer Experience mampu memediasi pengaruh Online Innovation dan
E-Trust terhadap Repurchase Intention. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
tingkat inovasi dan kepercayaan Online yang dirasakan pengguna, semakin positif
pengalaman pelanggan yang terbentuk, sehingga mendorong niat untuk melakukan

pembelian ulang di TikTok Shop.

Kata Kunci: Online Innovation, E-Trust, Customer Experience, Repurchase

Intention
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi internet telah mendorong pergeseran aktivitas bisnis
menuju digitalisasi, serta memengaruhi pola komunikasi, perilaku konsumen dalam
berbelanja dan melakukan pembelian, termasuk cara mereka menilai produk
maupun layanan M. Kim et al., (2008). Internet kini menjadi salah satu saluran ritel
dengan pertumbuhan tercepat S. Kim et al., (2008) Perkembangan ini terlihat dari
semakin meluasnya penggunaan layanan digital, seperti e-commerce, e-wallet, dan
aplikasi transaksi Online. Salah satu bentuk nyata dari transformasi ini adalah
hadirnya social commerce seperti TikTok Shop, yang menggabungkan interaksi
sosial dan aktivitas belanja dalam satu platform digital. Penggunaan e-commerce
berbasis media sosial meningkat pesat, TikTok Shop menjadi platform belanja

paling populer, seperti terlihat pada Gambar 1.1.

Sumber: (Populix, 2022)

Gambar 1. 1 Platform Media Sosial Paling Banyak Digunakan Berbelanja (2016-
2028)
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Berdasarkan hasil survei Populix, (2022), sebanyak 86% masyarakat
Indonesia pernah berbelanja melalui media sosial, yang mencerminkan
meningkatnya minat terhadap social commerce sebagai alternatif belanja Online
yang lebih interaktif dan efisien. TikTok Shop menjadi platform yang paling
dominan digunakan dengan persentase sebesar 46%, diikuti oleh WhatsApp (21%),
Facebook Shop (10%), dan Instagram Shop (10%), sementara Telegram, Line Shop,
dan Pinterest masing-masing hanya digunakan oleh 1% responden. Lonjakan
penggunaan platform seperti TikTok Shop ini mencerminkan transformasi dalam
perilaku konsumen Indonesia, khususnya Generasi Z sebagai pengguna terbanyak,
penelitian oleh EI-Shihy & Awaad, (2025) secara eksplisit menunjukkan bahwa
TikTok adalah platform dominan yang digunakan oleh Gen Z, yang mengutamakan
pengalaman berbelanja yang praktis dan menarik. Kategori produk yang paling

sering dibeli melalui media sosial dapat dilihat pada gambar 1.2 berikut

Kategori Produk Yang Paling Sering Dibeli Melalui
Media Sosial

M Pakaian
Produk Kecantikan
Makanan& Minuman
Aksesori Ponsel

M Peralatan Rumah Tangga

M Tas Wanita

Sumber: (Populix, 2022)

Gambar 1. 2 Kategori Produk Yang Paling Sering Dibeli Melalui Media Sosial

Berdasarkan diagram diatas menunjukkan bahwa Kategori produk yang

paling sering dibeli melalui media sosial meliputi pakaian (61%), produk
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kecantikan (43%), makanan dan minuman (38%), aksesori ponsel (31%), peralatan
rumah tangga (24%), tas wanita (24%), peralatan elektronik (21%), dan produk
hobi (21%), yang menunjukkan bahwa social commerce sangat diminati untuk

memenuhi kebutuhan gaya hidup dan keseharian masyarakat.

Penelitian yang dilakukan oleh Muchtar, (2025) secara eksplisit
mengklasifikasikan TikTok Shop sebagai bagian dari platform social commerce.
Klasifikasi ini didasarkan pada pemanfaatan fitur-fitur interaktif seperti video
pendek, live streaming, serta integrasi sistem transaksi dalam ekosistem media
sosial, yang secara kolektif mendorong terbentuknya perilaku belanja yang bersifat
partisipatif dan dinamis di kalangan pengguna. TikTok Shop sendiri telah
berkembang menjadi salah satu bentuk inovasi utama dalam sektor e-commerce,
dengan mengoptimalkan kekuatan media sosial sebagai sarana untuk mendorong
aktivitas transaksi daring. Melalui integrasi fitur belanja secara langsung ke dalam
platform sosial, TikTok mampu merekonstruksi pola konsumsi masyarakat dalam
menemukan dan membeli produk secara digital. Transformasi ini diperkuat oleh
semakin populernya konten video berdurasi pendek yang bersifat menghibur dan
menarik, sehingga memungkinkan merek dan penjual menjangkau konsumen

secara lebih personal, interaktif, dan real-time.

Salah satu indikator yang mencerminkan performa positif dari TikTok Shop
adalah peningkatan nilai Gross Merchandise Value (GMV), yaitu total nilai
transaksi yang terjadi dalam ekosistem platform tersebut. Gross Merchandise Value

(GMV) TikTok Shop tercatat mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam
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beberapa tahun terakhir, seiring dengan bertambahnya jumlah pengguna aktif serta
meningkatnya ragam produk yang ditawarkan. Namun demikian, perkembangan
Gross Merchandise Value (GMV) TikTok Shop tidak menunjukkan pola yang
seragam di seluruh negara. Perbedaan tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor,
antara lain tingkat adopsi teknologi digital, karakteristik perilaku konsumsi
masyarakat, serta kapasitas daya beli konsumen di masing-masing wilayah. Di
negara-negara dengan tingkat penetrasi internet yang tinggi serta budaya konsumsi
yang telah terbiasa dengan aktivitas belanja berbasis media sosial, pertumbuhan
Gross Merchandise Value (GMV) cenderung menunjukkan akselerasi yang pesat.
Sebaliknya, di wilayah dengan keterbatasan infrastruktur digital dan preferensi
belanja yang masih konvensional, peningkatan Gross Merchandise Value (GMV)

masih berlangsung secara terbatas.

Data terbaru menunjukkan bahwa Indonesia mencatat nilai Gross
Merchandise Value (GMV) sebesar US$6,198 miliar pada 2024 GoodStats, (2025),
menempatkannya sebagai salah satu platform terkemuka sebagai pasar terbesar
dalam kategori social commerce di Asia Tenggara. Hal ini menunjukkan bahwa
konsumen, khususnya Generasi Z, semakin mengandalkan interaksi digital yang
inovatif dan imersif sebagai dasar pengambilan keputusan pembelian. Capaian ini
didorong oleh jumlah populasi yang besar, tingginya tingkat penggunaan aplikasi
TikTok, serta berkembangnya budaya. Indonesia mencatat Gross Merchandise
Value (GMV) yang menjadikannya pasar terbesar kedua di Asia Tenggara untuk

TikTok Shop dapat diketahui berdasarkan Gambar 1.2 berikut.
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Sumber:(GoodStats, 2025)

Gambar 1. 3 Negara Dengan GMV Tiktok Shop Terbesar (2024)

GoodStats, (2025) menunjukkan bahwasannya Amerika Serikat menempati
posisi teratas sebagai pasar utama TikTok Shop dengan total Gross Merchandise
Value (GMV) sebesar US$9 miliar pada tahun 2024. Capaian ini mencerminkan
besarnya potensi TikTok Shop di negara-negara maju, yang ditunjang oleh tingkat
adopsi teknologi yang tinggi serta ketertarikan konsumen terhadap model belanja
interaktif berbasis konten video. Prestasi ini sekaligus menegaskan pentingnya
pasar Amerika Serikat dalam strategi ekspansi global platform tersebut. Di posisi
kedua, Indonesia mencatat Gross Merchandise Value (GMV) sebesar US$6,198
miliar, menjadikannya sebagai pasar terbesar TikTok Shop di wilayah Asia
Tenggara. Besarnya nilai transaksi ini berkorelasi dengan jumlah penduduk yang
besar, tingginya penetrasi pengguna TikTok, serta berkembangnya pola konsumsi
digital di masyarakat. Thailand mengikuti dengan Gross Merchandise Value

(GMV) sebesar US$5,743 miliar, memperlihatkan dinamika pertumbuhan yang
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kuat dalam sektor social commerce, terutama melalui peningkatan popularitas fitur

live shopping dan interaksi real-time antara penjual dan pembeli.

Sementara itu, Vietnam mencatat Gross Merchandise Value (GMV) sebesar
US$4,454 miliar, menunjukkan tren pertumbuhan yang menjanjikan, seiring
dengan pesatnya pertumbuhan pengguna TikTok dan meningkatnya minat terhadap
aktivitas belanja digital. D1 Filipina, Gross Merchandise Value (GMV) mencapai
US$3,120 miliar, yang menunjukkan peningkatan penerimaan konsumen terhadap
platform ini, didorong oleh perbaikan infrastruktur digital dan aksesibilitas terhadap
layanan e-commerce yang semakin baik. Malaysia, dengan Gross Merchandise
Value (GMV) sebesar US$2,724 miliar, menempati peringkat keenam,
mencerminkan potensi pertumbuhan yang signifikan meskipun nilai transaksinya
masih lebih rendah dibanding negara-negara tetangga. Hal ini dipengaruhi oleh
preferensi konsumen Malaysia terhadap pengalaman belanja yang menggabungkan

elemen konten kreatif.

Di luar Asia, Inggris mencatat Gross Merchandise Value (GMV) sebesar
US$1,548 miliar, yang menunjukkan bahwa meskipun pasar Eropa belum sebesar
pasar Amerika maupun Asia, TikTok Shop memiliki kemampuan adaptif dalam
menjangkau pasar baru dengan pendekatan yang disesuaikan terhadap karakteristik
konsumen lokal. Singapura berada di posisi terakhir dalam daftar dengan Gross
Merchandise Value (GMV) senilai US$391 juta. Walaupun kontribusinya relatif

kecil, negara ini tetap memainkan peran strategis sebagai pusat teknologi dan bisnis
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di kawasan Asia Tenggara, sekaligus menunjukkan tren positif dalam adopsi

perilaku belanja berbasis media sosial.

Pertumbuhan  Gross Merchandise Value (GMV) TikTok Shop
mencerminkan tidak hanya peningkatan transaksi, tetapi juga potensi beli ulang.
Interaksi real-time seperti live streaming dan komentar memperkuat social
presence dan kepercayaan pelanggan, yang berdampak langsung pada peningkatan
Gross Merchandise Value (GMV) Chen et al., (2023). Studi yang dilakukan oleh
Belkaoui & Aruan, (2023) menunjukkan bahwa social presence memiliki pengaruh
positif terhadap trust, dan trust berperan penting dalam meningkatkan niat beli
ulang konsumen pada platform TikTok Shop. Temuan ini mengindikasikan bahwa
lingkungan interaktif yang diciptakan oleh TikTok Shop menjadi salah satu faktor
yang menjembatani tingginya Gross Merchandise Value (GMV) dengan
kepercayaan pelanggan dalam bentuk pembelian ulang. Oleh karena itu, Gross
Merchandise Value (GMV) yang tinggi tidak hanya menjadi indikator performa
penjualan, tetapi juga mencerminkan keberhasilan strategi pemasaran berbasis
interaksi sosial dan pengalaman pelanggan dalam membentuk perilaku pembelian

berulang.

Generasi Z, yang tumbuh dalam era digital, memiliki karakteristik yang
unik dalam proses konsumsi, yaitu lebih responsif terhadap pengalaman interaktif,
inovasi teknologi, serta aspek kepercayaan terhadap platform digital. Meskipun
Generasi Z dikenal sebagai digital native yang aktif berbelanja dan berinteraksi di
platform digital, kenyataannya mulai terlihat penurunan minat pembelian ulang

yang tercermin dari berbagai indikator seperti meningkatnya jumlah keranjang yang
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tidak dilanjutkan ke transaksi, ulasan negatif terhadap pengalaman belanja, serta

penurunan frekuensi kunjungan kembali ke toko yang sama di TikTok Shop.

Penelitian yang dilakukan oleh Ringo Siringo, (2023) di Kota Medan
menunjukkan bahwa hedonic shopping value dan shopping lifestyle berpengaruh
positif dan signifikan terhadap perilaku impulse buying pada Generasi Z pengguna
TikTok Shop. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian generasi muda
cenderung spontan dan emosional. Penelitian Nasution, (2025) memperkuat temuan
tersebut dengan menunjukkan bahwa impulse buying berpengaruh signifikan
terhadap post-purchase regret, di mana pembelian tanpa pertimbangan rasional
sering menimbulkan kekecewaan dan menurunkan niat pembelian ulang
(Repurchase Intention). Fenomena ini mencerminkan pola one-time purchase, yaitu
perilaku pembelian tanpa keberlanjutan, hal tersebut disebabkan oleh berbagai
faktor, seperti ketidakpuasan terhadap kualitas produk, kurangnya pengalaman
berbelanja yang konsisten, serta rendahnya interaksi lanjutan antara penjual dan

pembeli setelah transaksi berlangsung.

Kedua penelitian tersebut menegaskan bahwa perilaku impulsif dan
penyesalan pasca pembelian berkontribusi pada menurunnya FE-Trust terhadap
penjual dan platform, yang pada akhirnya berdampak pada menurunnya
Repurchase Intention di kalangan Generasi Z pengguna TikTok Shop di Kota
Medan. Penelitian sebelumnya di Indonesia menunjukkan bahwa meskipun E-Trust
dapat terbentuk, niat untuk membeli ulang tidak akan meningkat tanpa adanya
faktor perantara seperti kepuasan pelanggan atau kualitas layanan Miran &

Suhermin, (2023), yang pada akhirnya mengindikasikan potensi rendahnya retensi
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repeat buyer dan tantangan dalam membangun loyalitas di kalangan pengguna

TikTok Shop dari segmen Generasi Z (Miran & Suhermin, 2023).

Niat untuk melakukan pembelian ulang secara Online dipengaruhi oleh
beberapa faktor antara lain Online Innovation (Amoakoet al., 2021; Busalim &
Asadi, 2025; Chen et al., 2023; Tobing et al., 2023) E-Trust (Kusuma et al., 2021;
Senali et al., 2024; D. J. Kim et al., 2008), Customer Experience (Le et al., 2025),
kemudahan penggunaan (Saraswati & Rahyuda, 2021; Destyana & Handoyo,
2022), persepsi risiko (Destyana & Handoyo, 2022), dan persepsi harga (Adi Susilo

et al., 2023).

Online Innovation, merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi niat
untuk melakukan pembelian ulang secara Online, Inovasi digital seperti live
shopping, gamifikasi, dan integrasi pembayaran yang dihadirkan TikTok Shop,
seharusnya dapat meningkatkan nilai yang dirasakan serta kepuasan pengguna.
Namun, ketidaksiapan penjual dalam mengoptimalkan fitur-fitur tersebut justru
menurunkan kualitas pengalaman dan melemahkan minat beli ulang. Busalim &
Asadi, (2025) menekankan bahwa inovasi digital memiliki pengaruh kuat terhadap
niat pembelian ulang melalui persepsi nilai, Sejalan dengan itu, (Chen et al., 2023)
menegaskan bahwa fitur interaktif seperti video dan virtual try-on mampu
memperkuat keterlibatan konsumen, meningkatkan GMV, serta memperbesar
peluang terjadinya pembelian ulang. Penelitian oleh (Tobing et al., 2023)
menunjukkan bahwa interaksi di media sosial interaktif membentuk emotional

value yang berpengaruh signifikan terhadap purchase intention melalui ulasan,
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komentar, dan konten visual yang berperan penting dalam menciptakan nilai
emosional dan kepercayaan terhadap merek. Temuan tersebut sejalan dengan
penelitian ini, di mana Online Innovation dan E-Trust berperan dalam membangun
Customer Experience pada TikTok Shop, Interaksi digital yang inovatif dan
kepercayaan terhadap sistem transaksi di TikTok Shop diyakini mampu
menciptakan pengalaman belanja positif sehingga mendorong Repurchase
Intention. Hal ini menunjukkan bahwa efektivitas inovasi digital sangat bergantung
pada relevansi fitur terhadap kebutuhan emosional dan perilaku pengguna dalam

lingkungan digital yang dinamis.

Selain inovasi, E-Trust menjadi faktor krusial dalam menentukan keputusan
pembelian ulang, khususnya bagi konsumen dari Generasi Z yang cenderung kritis
terhadap kredibilitas penjual, kualitas ulasan, dan transparansi informasi Senali et
al., (2024). Menurut hasil penelitian Kusuma et al., (2021) menunjukkan bahwa E-
Trust berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention secara tidak langsung
melalui mediasi variabel e-WOM. Penelitian yang dilakukan oleh D. J. Kim et al.,
(2008) pada 427 konsumen yang melakukan pembelian Online di Amerika Serikat
menunjukkan bahwa ketidakjelasan informasi, lemahnya reputasi penjual, dan
kurangnya jaminan keamanan transaksi akan melemahkan kepercayaan digital dan
mengurangi loyalitas konsumen. Dalam hal ini, Customer Experience berperan
sebagai mediator yang menghubungkan Online Innovation dan E-Trust terhadap
Repurchase Intention. Pengalaman positif seperti kemudahan navigasi,
responsivitas layanan, dan kualitas produk yang sesuai dapat meningkatkan nilai

yang dirasakan, memperkuat kepercayaan yang kemudian mendorong pembelian
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ulang, sebagaimana dibuktikan oleh (Fortuna & Fihartini, 2025).

Di sisi lain, kemudahan penggunaan sistem terbukti signifikan dalam
memengaruhi keputusan pembelian ulang Saraswati & Rahyuda, (2021). Hasil
penelitian oleh (Destyana & Handoyo, 2022) menunjukkan bahwa meskipun
perceived ease of use memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli
awal, variabel ini tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian akhir.
Hal ini mengindikasikan bahwa kemudahan sistem saja tidak cukup untuk
mendorong loyalitas transaksi secara berkelanjutan, terutama jika tidak diimbangi
dengan pengalaman pengguna yang memuaskan serta persepsi manfaat jangka
panjang terhadap platform tersebut Sebaliknya, (Wawan & Zakaria, 2024)
menjelaskan bahwa persepsi risiko yang mencakup ketidakpastian terhadap
kualitas, keamanan transaksi, dan kekhawatiran akan penipuan dapat secara

signifikan menurunkan minat konsumen untuk kembali melakukan pembelian.

Hal ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan loyalitas dalam social
commerce, pelaku bisnis harus mampu meminimalkan sumber-sumber risiko yang
dirasakan oleh konsumen. Faktor terakhir yang juga tidak kalah penting adalah
persepsi harga dan tingkat kepuasan pelanggan. Dalam penelitian oleh (Adi Susilo
et al., 2023), ditemukan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, yang kemudian berperan langsung dalam
membentuk niat pembelian ulang. Ketika konsumen merasa bahwa harga yang
ditawarkan tidak sebanding dengan manfaat dan kualitas produk yang diterima,
kepuasan akan menurun dan berdampak pada menurunnya loyalitas serta

keengganan untuk melakukan pembelian ulang.
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Dengan demikian, intensi pembelian ulang dalam konteks social commerce
merupakan hasil interaksi kompleks antara inovasi, kepercayaan, pengalaman

pengguna, kemudahan penggunaan, persepsi risiko, dan persepsi harga.

Meskipun sejumlah studi sebelumnya telah menyoroti peran penting Online
Innovation dan E-Trust dalam memengaruhi Repurchase Intention, masih sedikit
penelitian yang secara eksplisit memodelkan Customer Experience sebagai variabel
mediasi dalam konteks TikTok Shop di Indonesia. Kondisi ini mencerminkan
adanya kesenjangan literatur yang relevan untuk ditelaah, khususnya melalui studi
yang berfokus pada perilaku konsumen digital di wilayah lokal seperti Kota Medan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan tersebut dengan menelaah
hubungan antara Online Innovation dan E-Trust terhadap Repurchase Intention,

dengan Customer Experience sebagai variabel mediasi.

Oleh karena itu penelitian ini mengkaji “Pengaruh Online Innovation Dan
E-Trust Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Experience Sebagai
Variabel Mediasi (Studi Kasus: Tiktok Shop Pada Generasi Z Di Kota

Medan).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada bagian latar belakang, dapat disimpulkan bahwa
Repurchase Intention dipengaruhi oleh sejumlah faktor penting, di antaranya
Online Innovation, E-Trust, Customer Experience, kemudahan penggunaan,

persepsi risiko, dan persepsi harga. Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya
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kesenjangan literatur yang belum secara komprehensif mengkaji hubungan antara
Online Innovation dan E-Trust terhadap Repurchase Intention, dengan Customer
Experience sebagai variabel mediasi, khususnya pada Generasi Z pengguna TikTok
Shop di wilayah Kota Medan. Sebagian besar studi terdahulu masih terfokus pada
platform e-commerce konvensional seperti marketplace berbasis katalog (misalnya
Lazada dan Shopee) atau sektor lain seperti perhotelan dan ritel, sehingga belum
mampu merepresentasikan dinamika social commerce yang bersifat interaktif dan

berbasis video pendek seperti TikTok Shop.

Selain itu, mayoritas penelitian sebelumnya belum secara spesifik menyasar
kelompok demografis Generasi Z, padahal segmen ini merupakan pengguna
dominan TikTok yang memiliki karakteristik digital native dan sangat responsif
terhadap konten visual. Dari sisi model teoritis, masih jarang ditemukan kajian yang
menguji Customer Experience sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara
Online Innovation dan E-Trust terhadap Repurchase Intention. Minimnya
penelitian kontekstual di wilayah Kota Medan, yang memiliki karakteristik sosial
dan ekonomi berbeda dari kota-kota besar lain di Indonesia, semakin memperkuat
urgensi untuk mengisi kesenjangan ini. Di samping itu, terdapat inkonsistensi
temuan dari penelitian-penelitian sebelumnya mengenai pengaruh Online
Innovation dan E-Trust terhadap Repurchase Intention, di mana signifikansinya

cenderung bervariasi.
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1.3 Pertanyaan Penelitian

1. Apakah Online Innovation berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada

pengguna Tiktok Shop di kalangan Generasi Z di Kota Medan?

2. Apakah Online Innovation berpengaruh terhadap Customer Experience pada

pengguna TikTok Shop di kalangan Generasi Z di Kota Medan?

3. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap Customer Experience pada pengguna

TikTok Shop di kalangan Generasi Z di Kota Medan?

4. Apakah E-Trust berpengaruh langsung terhadap Repurchase Intention secara

signifikan pada pengguna TikTok Shop di kalangan Generasi Z di Kota Medan?

5. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada

pengguna TikTok Shop di kalangan Generasi Z di Kota Medan?

6. Apakah Customer Experience memediasi hubungan antara Online Innovation

dan Repurchase Intention secara signifikan?

7. Apakah Customer Experience memediasi hubungan antara FE-Trust dan

Repurchase Intention secara signifikan?
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1.4 Tujuan Penelitian

1. Menganalisis pengaruh Online Innovation terhadap Customer Experience pada

pengguna TikTok Shop di kalangan Generasi Z di Kota Medan.

2. Menganalisis pengaruh E-Trust terhadap Customer Experience dalam konteks

social commerce TikTok Shop.

3. Menganalisis pengaruh Customer Experience terhadap Repurchase Intention.

4. Menganalisis pengaruh langsung Online Innovation terhadap Repurchase

Intention.

5. Menganalisis pengaruh langsung E-Trust terhadap Repurchase Intention.

6. Menganalisis peran mediasi Customer Experience dalam hubungan antara Online

Innovation dan E-Trust terhadap Repurchase Intention.

7. Menganalisis peran mediasi Customer Experience dalam hubungan antara E-

Trust dan Repurchase Intention secara signifikan
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1.5 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoretis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan
teori dalam bidang pemasaran digital dan perilaku konsumen, khususnya dalam
konteks social commerce. Dengan mengintegrasikan variabel Online Innovation,
E-Trust, Customer Experience, dan Repurchase Intention, penelitian ini
memberikan landasan teoritis baru yang relevan dengan perkembangan platform

berbasis video pendek seperti TikTok Shop.

2. Manfaat Praktis

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pelaku usaha
mikro, kecil, dan menengah (UMKM) serta penjual di TikTok Shop, khususnya di
Kota Medan, dalam menyusun strategi peningkatan loyalitas konsumen muda
melalui inovasi digital dan peningkatan pengalaman pengguna. Selain itu, temuan
penelitian ini juga dapat dimanfaatkan oleh pengembang platform TikTok Shop
untuk menyempurnakan fitur interaktif, sistem keamanan, dan algoritma

personalisasi agar lebih sesuai dengan preferensi Generasi Z.
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Definisi Online Innovation

Dalam konteks digital, inovasi merujuk pada transformasi yang didorong oleh
teknologi digital, yang tidak hanya mengubah cara organisasi beroperasi tetapi juga
menciptakan bentuk-bentuk baru digitalisasi layanan maupun interaksi konsumen
Yoo et al., (2010). Menurut Amoako et al., (2023), Online Innovation merujuk pada
adaptasi dan pemanfaatan teknologi digital terkini seperti big data, mobile solution,
cloud computing, cognitive computing, serta Internet of Things (loT), yang
ditujukan untuk memperkaya pengalaman pelanggan dan mendorong niat beli
ulang. Selaras dengan hal tersebut Aung & Thanda Soe, (2024) menyatakan bahwa
Online Innovation adalah bentuk inovasi berkelanjutan yang diterapkan pada
platform digital melalui pengembangan fitur, teknologi, dan layanan yang bertujuan
untuk meningkatkan interaksi pengguna dan kepuasan pelanggan dalam lingkungan
ritel daring. Inovasi ini mencakup berbagai elemen seperti personalisasi, fitur

interaktif, serta kemudahan navigasi dan transaksi Online.

2.1.1 Faktor - Faktor Yang Mempengaruhi Online Innovation
Efektivitas dan penerapan Online Innovation dalam sektor e-commerce,
khususnya pada platform social commerce seperti TikTokShop, dipengaruhi oleh
sejumlah faktor krusial. Beberapa faktor yang memengaruhi efektivitas dan

penerapan Online Innovation dalam sektor social commerce meliputi:
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1. Teknologi digital yang digunakan menjadi fondasi utama dalam membangun
inovasi daring yang efektif. Keberadaan platform digital yang wuser-friendly,
responsif, dan fleksibel memungkinkan konsumen untuk merasakan
pengalaman berbelanja yang mudah, cepat, dan efisien. Aksesibilitas teknologi
ini memperkuat hubungan antara perusahaan dan pelanggan, sehingga
memfasilitasi terjadinya proses pembelian ulang (Amoako et al., 2021).

2. Tingkat adopsi teknologi oleh konsumen, terutama oleh Generasi Z yang
dikenal sebagai digital natives, sangat menentukan keberhasilan inovasi daring.
Generasi ini terbiasa berinteraksi dengan teknologi sejak usia dini dan memiliki
preferensi kuat terhadap kemudahan serta kecepatan dalam proses pembelian.
Oleh karena itu, mereka cenderung lebih terbuka dan responsif terhadap
perubahan atau pembaruan fitur teknologi dalam platform social commerce
(Miran & Suhermin, 2023).

3. kompetisi yang semakin intens di pasar e-commerce mendorong pelaku usaha
untuk terus menciptakan dan mengimplementasikan inovasi daring guna
mempertahankan eksistensi dan meningkatkan daya saing. Persaingan yang
ketat menuntut perusahaan untuk menawarkan nilai tambah melalui
pengembangan teknologi yang tidak hanya menarik tetapi juga relevan dengan
kebutuhan dan perilaku konsumen digital saat ini (Ginting et al., 2023)

4. kebijakan privasi dan keamanan menjadi faktor determinan dalam membentuk
kepercayaan konsumen terhadap inovasi daring. Konsumen akan lebih bersedia
menggunakan teknologi baru jika mereka merasa aman dan yakin bahwa data

pribadi mereka dilindungi secara memadai. Keberadaan fitur keamanan seperti
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secure payment gateway, enkripsi data, serta kebijakan privasi yang transparan
dapat meningkatkan penerimaan terhadap teknologi baru yang di
implementasikan dalam proses transaksi daring (Trivedi & Yadav, 2020).

5. kemampuan personalisasi dan interaktivitas dari platform juga memainkan
peran penting dalam mendorong efektivitas Online Innovation. Penggunaan
teknologi yang memungkinkan pengalaman pembelian yang dipersonalisasi
misalnya melalui rekomendasi berbasis algoritma, fitur /ive shopping, serta
interaksi real-time dengan penjual dapat meningkatkan keterlibatan konsumen
dan memperkuat loyalitas mereka terhadap merek tertentu. Elemen-elemen ini
memberikan nilai tambah yang signifikan dalam konteks social commerce yang

bersifat dinamis dan berpusat pada pengguna (Senali et al., 2024).

2.1.2 Indikator Online Innovation
Dalam upaya untuk mengukur tingkat keberhasilan dan efektivitas Online
Innovation dalam konteks e-commerce dan social commerce, sejumlah indikator

telah dikembangkan dan divalidasi dalam berbagai studi empiris.

1. keberadaan fitur-fitur interaktif digital, seperti live streaming, elemen
gamifikasi, dan sistem checkout yang terintegrasi. Fitur-fitur ini tidak hanya
meningkatkan keterlibatan konsumen tetapi juga menciptakan pengalaman
pembelian yang imersif, yang menjadi karakteristik khas dari platform seperti
TikTokShop Amoako et al., (2021). Interaktivitas menjadi aspek kunci dalam

meningkatkan kelekatan pengguna terhadap platform.
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2. kemampuan adaptasi teknologi terhadap kebutuhan pelanggan juga merupakan
indikator penting. Inovasi daring yang bersifat fleksibel dan mampu
menyesuaikan diri dengan preferensi pengguna, baik dari segi antarmuka,
layanan, maupun konten, akan lebih efektif dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan dan meningkatkan intensi pembelian ulang (Demirkan et al., 2015).

3. kecepatan dan kenyamanan layanan digital menjadi tolok ukur dalam menilai
efektivitas Online Innovation. Hal ini mencakup kecepatan dalam pemrosesan
transaksi, responsivitas layanan pelanggan, serta kemudahan dalam mengakses
informasi atau menyelesaikan masalah secara Online. Dalam era digital yang
serba instan, konsumen mengharapkan layanan yang cepat dan bebas hambatan
sebagai bagian dari nilai tambah dari inovasi yang ditawarkan (Ginting et al.,

2023).

2.2 Definisi E-Trust

Tran & Vu, (2019) mendefinisikan E-Trust sebagai tingkat keyakinan pelanggan
terhadap keandalan dan integritas penyedia layanan daring. Kepercayaan ini
menjadi fondasi utama dalam membentuk loyalitas serta meningkatkan
kemungkinan pembelian ulang, karena pelanggan merasa aman dalam bertransaksi
secara Online. E-Trust atau kepercayaan elektronik merujuk pada tingkat keyakinan
konsumen terhadap integritas, keandalan, dan kompetensi penyedia layanan Online
dalam memberikan layanan atau produk melalui media digital. Kepercayaan ini
mencakup dua entitas utama, yaitu kepercayaan terhadap e-vendor (penjual Online)

dan terhadap sistem teknologi (web platform), yang keduanya mempengaruhi
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keputusan konsumen dalam melakukan transaksi secara Online David Gefen,
(2003). E-Trust menjadi landasan penting dalam interaksi Online karena

mengurangi ketidakpastian dan risiko yang melekat pada lingkungan digital.

2.2.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi E-Trust
Kepercayaan memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan, meskipun membangun posisi sebagai pihak yang dipercaya bukanlah
hal yang mudah, karena hal ini memerlukan upaya kolektif dari semua pihak yang
terlibat dalam hubungan transaksi. Menurut Peppers & Rogers., (2017), terdapat

beberapa faktor utama yang memengaruhi terbentuknya kepercayaan, di antaranya:

1. Ketergantungan dan Kerentanan

Ketika satu pihak bergantung pada pihak lain, maka akan timbul potensi
kerentanan. Untuk meminimalkan risiko tersebut, individu cenderung membangun

hubungan dengan pihak yang dianggap dapat dipercaya.

2. Kesamaan Nilai dan Tujuan

Kesamaan nilai, perilaku, dan orientasi kebijakan antara pelaku bisnis dan

konsumen dapat memperkuat dasar hubungan yang saling percaya.

3. Komunikasi yang Terbuka dan Konsisten

Komunikasi yang dilakukan secara rutin dan berkualitas tinggi menjadi fondasi

penting dalam membangun serta mempertahankan kepercayaan.
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2.2.2 Indikator E-Trust
E-Trust merupakan elemen krusial dalam lingkungan social commerce, yang
memengaruhi keputusan pembelian ulang konsumen secara langsung maupun tidak
langsung. Menurut (Gurviez, 2003) terdapat tiga elemen utama yang membentuk
kepercayaan, yaitu kemampuan (ability), integritas (integrity), dan kebaikan hati
(benevolence). Ketiga dimensi ini sangat relevan dengan lingkungan digital yang
minim interaksi fisik, karena konsumen mengandalkan sinyal-sinyal sosial dan

teknis untuk membentuk keyakinan bahwa penjual dan platform dapat dipercaya.

1. Persepsi Integritas Penjual

Integritas menunjukkan sejauh mana penjual bertindak jujur, transparan, dan
etis dalam menyampaikan informasi produk dan menjalankan transaksi. Konsumen
lebih cenderung mempercayai penjual yang tidak memiliki motif tersembunyi dan
konsisten dalam komunikasi mereka. David Gefen, (2003) menyatakan bahwa
integritas adalah landasan utama dalam pembentukan kepercayaan dalam sistem
elektronik, terutama saat interaksi terjadi secara tidak langsung melalui platform

digital.

2. Persepsi Kompetensi Penjual

Kompetensi penjual merujuk pada kapabilitas teknis dan operasional dalam
memenuhi janji layanan, mulai dari kualitas produk hingga pelayanan purna jual.
Trivedi & Yadav, (2020) menunjukkan bahwa persepsi kompetensi yang tinggi,
seperti kecepatan respon dan akurasi deskripsi produk, secara langsung

meningkatkan tingkat kepercayaan dan mendorong niat beli ulang.
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3. Persepsi Keandalan Sistem/Platform

Di luar atribut penjual, kepercayaan konsumen juga dibentuk oleh keandalan
teknis dan keamanan sistem platform. TikTok Shop sebagai penyedia layanan
digital harus memastikan mekanisme transaksi yang aman, sistem verifikasi penjual
yang kredibel, serta prosedur penanganan sengketa yang adil dan cepat. David
Gefen, (2003) menekankan bahwa kepercayaan pada sistem teknologi memiliki
peran penting dalam mendorong kepercayaan terhadap penjual yang beroperasi di

dalamnya.

4. Persepsi Konsistensi Informasi

Salah satu pemicu kepercayaan yang signifikan adalah keselarasan antara
konten yang ditampilkan dengan produk aktual yang diterima. Ketika konsumen
melihat bahwa deskripsi produk, ulasan pelanggan, dan visual promosi sesuai
dengan kenyataan, kepercayaan meningkat secara substansial. Sebaliknya,
ketidaksesuaian informasi dapat dengan cepat menurunkan kredibilitas penjual dan
platform. Penelitian oleh Senali et al, (2024) menegaskan bahwa
ketidakkonsistenan informasi adalah faktor krusial yang dapat merusak hubungan

kepercayaan dalam social commerce.

2.3 Definisi Customer Experience

Customer Experience merupakan respon internal yang subjektif dari
pelanggan yang mencakup dimensi kognitif, emosional, sensorik, sosial, dan

perilaku, yang terbentuk dari seluruh rangkaian interaksi baik secara langsung
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maupun tidak langsung dengan merek, produk, layanan, organisasi, atau komunitas,
selama fase pra pembelian, pembelian, hingga pasca pembelian. Meyer and
Schwager, (2007) menekankan bahwa Customer Experience merupakan tanggapan
internal dan subjektif pelanggan terhadap setiap kontak langsung maupun tidak
langsung dengan perusahaan.Verhoef et al., (2009) memperluas pemahaman ini
dengan menyatakan bahwa pengalaman pelanggan bersifat holistik, mencakup
aspek afektif, emosional, sosial, fisik, dan sensorik sepanjang perjalanan konsumen
(customer journey). Pendekatan ini kemudian dikembangkan lebih lanjut oleh
Lemon & Verhoef, (2016) dengan memandang Customer Experience sebagai hasil
akumulasi interaksi pelanggan yang berlangsung lintas saluran (omnichannel) dan

waktu, baik dalam konteks digital maupun tatap muka.

2.3.1 Faktor-Faktor yang mempengaruhi Customer Experience

Le et al., (2025) menemukan bahwa inovasi digital seperti Al driven
chatbots meningkatkan utilitarian dan hedonic gratifikasi, sehingga signifikan
dalam /membentuk kepuasan pelanggan muda (usia 18-30) di e-commerce
Vietnam. Inovasi dalam pelayanan digital seperti personalisasi layanan, kemudahan
navigasi situs, hingga integrasi sistem pembayaran yang efisien, terbukti
memperkuat Customer Experience. Hasil penelitian Amoako et al, (2021)
menunjukkan bahwa inovasi daring secara signifikan berpengaruh terhadap
peningkatan Customer Experience dan pada gilirannya meningkatkan intensi
pembelian ulang. Kepercayaan pelanggan terhadap keamanan dan integritas
penyedia layanan digital merupakan fondasi penting dalam membentuk

pengalaman yang positif. Hakim & Oktafani, (2023) menemukan bahwa customer
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trust secara signifikan berkontribusi terhadap persepsi positif terhadap pengalaman
belanja daring pada platform e-commerce seperti Lazada Indonesia. Kualitas
responsif platform, kemudahan interaksi antarmuka pengguna, serta kecepatan
layanan turut memengaruhi persepsi pengalaman pelanggan secara keseluruhan

(Trivedi & Yadav, 2020).

2.3.2 Indikator Customer Experience
Customer Experience dapat diukur melalui beberapa indikator, yang meliputi
dimensi emosional, kognitif, dan perilaku pelanggan selama dan setelah
berinteraksi dengan platform e-commerce. Berdasarkan sintesis dari beberapa

studi(Amoako et al., 2023;Hakim & Oktafani, 2023), indikator tersebut antara lain:

1. Emotional Response: sejauh mana pelanggan merasa puas, nyaman, dan
percaya saat menggunakan platform daring.

2. Cognitive Evaluation: bagaimana pelanggan menilai efisiensi, efektivitas, dan
kegunaan dari fitur yang disediakan.

3. Ease of Navigation: kemudahan dalam menjelajahi platform dan menemukan

produk yang dicari.

2.4 Definisi Repurchase Intention

Hellier et al., (2003) Repurchase Intention atau niat beli ulang merupakan
kecenderungan psikologis individu untuk kembali membeli produk atau jasa dari
perusahaan atau penjual yang sama setelah melakukan pembelian sebelumnya.
Dalam konteks social commerce, khususnya pada platform seperti TikTok Shop,

Repurchase Intention merujuk pada niat atau kecenderungan konsumen untuk
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kembali melakukan transaksi dengan penjual yang sama setelah memperoleh
pengalaman terdahulu. Menurut Fortuna & Fihartini, (2025) niat beli ulang
merupakan bagian dari proses pengambilan keputusan konsumen yang dipengaruhi
oleh persepsi nilai terhadap produk, yang mencakup aspek utilitarian, hedonik,
maupun sosial. Niat tersebut juga diperkuat oleh tingkat kepercayaan konsumen
terhadap penjual serta platform tempat transaksi dilakukan. Shifa et al.,(2024)
menambahkan bahwa Repurchase Intention lahir dari keyakinan dan pengalaman
positif konsumen dalam berinteraksi dengan layanan digital, bukan semata-mata
dari kualitas produk, tetapi juga dari sejauh mana konsumen merasa puas terhadap

seluruh proses transaksi.

Repurchase Intention juga sering dipandang sebagai representasi dari
loyalitas konsumen. Ketika konsumen memiliki pengalaman yang menyenangkan
dan konsisten, baik dari sisi layanan, kualitas produk, maupun interaksi digital yang
disediakan oleh platform, maka akan terbentuk kepuasan dan kepercayaan yang
menjadi dasar bagi niat membeli ulang secara berkelanjutan Anita et al., (2021).
Dalam kasus TikTok Shop, pengalaman interaktif seperti fitur /ive shopping dan
konten sosial yang menghibur menjadi elemen penting yang memicu emosi positif
pengguna, terutama dari kalangan Generasi Z. Sebagai digital native, Generasi Z
sangat responsif terhadap pengalaman digital yang bersifat dinamis, imersif, dan
menyenangkan. Oleh karena itu, keputusan untuk membeli ulang dalam konteks ini
tidak hanya bersifat rasional, tetapi juga emosional, karena sangat dipengaruhi oleh
persepsi nilai, kualitas pengalaman, serta kepercayaan yang dibangun dari interaksi

sosial di dalam platform tersebut.
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2.4.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Repurchase Intention
Menurut Kotler & Armstrong, (2018) ada beberapa faktor utama yang
mempengaruhi minat seseorang untuk melakukan pembelian ulang, yaitu sebagai

berikut:

1. Faktor Psikologis

Meliputi pengalaman belajar individu dari pembelian sebelumnya, serta sikap
dan keyakinan yang terbentuk sebagai hasil dari pengalaman tersebut. Konsumen
yang pernah mengalami pengalaman positif akan lebih besar kemungkinannya

untuk mengulangi pembelian.

2. Faktor Pribadi

Berkaitan dengan kepribadian dan konsep diri konsumen. Cara individu
memandang dirinya sendiri akan memengaruhi bagaimana mereka merespons
produk yang mereka beli. Oleh karena itu, produsen perlu menciptakan pengalaman

yang sesuai dengan citra diri konsumen.

3. Faktor Sosial

Termasuk pengaruh dari kelompok referensi seperti keluarga, teman, dan
komunitas sosial. Kelompok-kelompok ini berperan dalam membentuk opini,
norma, dan keputusan pembelian, termasuk dalam menentukan siapa yang membeli

dan siapa yang menggunakan produk.
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2.4.2 Indikator Repurchase Intention

Repurchase Intention atau niat pembelian ulang merupakan salah satu indikator
penting dari loyalitas pelanggan yang terbentuk melalui pengalaman positif
konsumen terhadap produk atau layanan yang pernah mereka beli. Tolba (2011)
menjelaskan bahwa dalam literatur pemasaran, loyalitas pelanggan terbagi menjadi
dua bentuk utama, yaitu loyalitas sikap (attitudinal loyalty) dan loyalitas pembelian
(purchase loyalty). Loyalitas sikap mencerminkan sejauh mana komitmen
emosional dan psikologis konsumen terhadap suatu merek, sementara loyalitas
pembelian (sering disebut sebagai loyalitas perilaku) merujuk pada kesediaan
konsumen untuk membeli kembali produk dari merek yang sama. Dengan kata lain,
loyalitas pembelian mencerminkan bentuk nyata dari niat pembelian ulang, di mana
konsumen tidak hanya merasa puas tetapi juga menunjukkan perilaku yang
mengarah pada pembelian berulang. Mengacu pada konstruk loyalitas perilaku
(behavioral loyalty) dari Tolba, (2011), indikator Repurchase Intention dapat

dijelaskan melalui poin-poin berikut:

1. Niat untuk Membeli Kembali Produk di Masa Mendatang

Niat untuk membeli kembali produk di masa mendatang merupakan
indikator utama dari Repurchase Intention dalam penelitian ini. Indikator ini
menunjukkan adanya keinginan konsumen untuk kembali melakukan
pembelian terhadap produk atau layanan yang sama setelah memperoleh
pengalaman sebelumnya. Konsumen yang merasa puas terhadap kualitas
produk, pelayanan, maupun manfaat yang diterima cenderung memiliki
keinginan untuk mengulang pembelian. Niat ini tidak muncul secara tiba-tiba,
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melainkan terbentuk dari proses evaluasi konsumen setelah menggunakan
produk tersebut. Apabila pengalaman yang dirasakan sesuai dengan harapan,
maka kemungkinan terjadinya pembelian ulang akan semakin besar. Dalam
konteks penelitian ini, niat membeli kembali menjadi tanda bahwa konsumen
memiliki hubungan yang positif dengan produk atau merek yang diteliti.
Semakin kuat niat tersebut, semakin tinggi pula kemungkinan terbentuknya
loyalitas perilaku.
2. Kecenderungan untuk Menggunakan platform yang Sama Secara Konsisten
Konsistensi penggunaan platform menjadi bagian penting dari Repurchase
Intention karena pembelian ulang tidak hanya berkaitan dengan produk, tetapi
juga dengan tempat atau media transaksi. Konsumen yang merasa puas terhadap
kemudahan penggunaan, keamanan, serta kualitas layanan suatu platform akan
cenderung tetap menggunakannya meskipun terdapat banyak alternatif lain. Hal
ini menunjukkan bahwa konsumen telah memiliki preferensi yang jelas dan
tidak mudah berpindah ke platform pesaing. Konsistensi tersebut
mencerminkan adanya loyalitas perilaku yang terbentuk dari pengalaman
positif sebelumnya. Semakin sering konsumen menggunakan platform yang
sama, semakin besar kemungkinan mereka melakukan pembelian ulang di masa
mendatang.
3. Keinginan untuk Memprioritaskan Produk yang Sama Dibanding Merek Lain
Indikator tersebut menggambarkan bahwa konsumen tidak hanya berniat
membeli kembali, tetapi juga menempatkan produk yang pernah dibeli sebagai

pilihan pertama dibandingkan produk pesaing. Keputusan ini biasanya
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didasarkan pada pengalaman positif sebelumnya, baik dari segi kualitas, harga,
pelayanan, maupun manfaat yang dirasakan. Ketika konsumen merasa bahwa
produk tersebut memberikan nilai yang lebih baik, maka mereka akan
cenderung mengutamakannya dalam pembelian berikutnya. Kondisi ini
menunjukkan adanya tingkat loyalitas perilaku yang lebih kuat karena
konsumen telah membentuk preferensi yang stabil. Semakin tinggi keinginan
untuk memprioritaskan produk yang sama, semakin kecil kemungkinan
konsumen beralih ke merek lain. Oleh karena itu, indikator ini penting dalam
mengukur kekuatan Repurchase Intention dalam penelitian yang dilakukan.
4. Kesediaan Merekomendasikan Produk kepada Orang Lain (loyalitas implisit)
Meskipun rekomendasi lebih sering dikaitkan dengan loyalitas sikap, dalam
penelitian ini hal tersebut juga menunjukkan adanya keyakinan konsumen
terhadap kualitas produk yang telah digunakan. Konsumen yang bersedia
merekomendasikan biasanya merasa puas dan percaya bahwa produk tersebut
layak digunakan oleh orang lain. Tindakan merekomendasikan juga
mencerminkan adanya pengalaman positif yang kuat. Secara tidak langsung,
konsumen yang merekomendasikan produk cenderung memiliki kemungkinan
besar untuk membeli kembali produk tersebut di masa mendatang. Hal ini
karena mereka telah menilai produk tersebut secara positif dan memiliki
kepercayaan terhadap manfaatnya. Dengan demikian, kesediaan
merekomendasikan dapat memperkuat indikasi adanya loyalitas perilaku dalam

penelitian ini.
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2.5 Penelitian Terdahulu
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu
No | Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian

1 (Nasution, Pengaruh Impulsive buying, | Hasil penelitian
2025) Impulsive Buying | Komunikasi menunjukkan bahwa
pembelian impulsif

dalam pemasaran, berpengaruh positif dan

komunikasi penyesalan pasca | signifikan terhadap

pemasaran pembelian penyesalan pasca

pembelian, yang

h e

terhadap mengindikasikan  bahwa

penyesalan pasca pembelian impulsif

pembelian di mampu menjelaskan

0 .

Tiktok Shop pada 68,1% variasi penyesa.lan

) . pasca pembelian,

Generasi Z Di sementara sisanya

Kota Medan dipengaruhi oleh faktor

lain. Temuan ini

menegaskan bahwa

komunikasi pemasaran di
TikTok Shop berperan
dalam mendorong
pembelian impulsif yang
meningkatkan
kemungkinan penyesalan
pasca pembelian.

2 (Senali et al., Determinants of | Trust, Purchase | Menemukan bahwa
ulasan, informasi produk,
dan responsivitas penjual
membangun kepercayaan
intention in social | Perceived Price | konsumen di Instagram,

2024) trust and | Intention, Trust

purchase Disposition,dan

commerce; Fairness yang kemudian

. . meningkatkan intensi
perceived  price : .

pembelian, terutama jika

Jairness and trust harga dianggap adil dan

desposition as kecenderungan  percaya

konsumen rendah.
moderators
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No | Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
3 (Shifa et al., Pengaruh Customer Customer Experience
2024) Customer Experience, berpengaruh signifikan
£ ) c 7 terhadap Repurchase
Tperience ustomer  Irust Intention. Customer trust
terhadap (Moderasi), memperkuat ~ pengaruh
Repurchase Repurchase tersebut sebagai variabel
moderasi.
Intention di E- | Intention
Commerce
dengan Customer
Trust sebagai
Variabel
Moderasi
4 (Ginting et al., Repurchase E-service Customer  trust  tidak
2023) Intention of e- | Quality, E-WOM, berpengaruh langsung,
C namun berpengaruh secara
commerce ustomer Trust, tidak langsung terha dap
customers in Customer Repurchase Intention
Indonesia Satisfaction, melalui customer
R " satisfaction. E-service
epurchase quality dan e-WOM juga
Intention hanya berpengaruh secara
tidak langsung.
5 (Hakim & Pengaruh Customer Customer Experience dan
Oktafani, 2023) Customer Experience, customer trust
) berpengaruh  signifikan
Experience dan | Customer Trust, terhadap Repurchase
Customer Trust | Repurchase Intention. Kedua variabel
terhadap Intention menjelaskan 62,3% variasi
Repurchase Intention.
Repurchase
Intention pada E-
Commerce
Lazada Indonesia
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No | Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
6 (Kusmita et al., Pengaruh E-Trust | E-Trust, E- | Hasil penelitian
2022) dan E-Service | Service Quality, menunjukkan bahwa E-
i had Oni Trust tidak berpengaruh
Quality  terhadap | Online terhadap e-satisfaction, e-
Online Repurchase service quality
Repurchase Intention, E- | berpengaruh terhadap e-
. tisfaction, E-Trust tidak
Intention melalui | Satisfaction. satisfaction s
berpengaruh terhadap
E-satisfaction Online Repurchase
(Pada Mahasiswa Intention, e-service quality
S FISIP yang tidak berpengaruh
. terhadap Online
Pernah Berbelanja Repurchase Intention, e-
di Lazada) satisfaction  berpengaruh
terhadap Online
Repurchase Intention, e-
trust tidak berpengaruh
secara tidak langsung
terhadap Online
Repurchase Intention
melalui e- satisfaction, dan
e-service quality tidak
berpengaruh secara tidak
langsung terhadap Online
Repurchase Intention
melalui e-satisfaction
7 | Miao et al., The influence of e- | E-customer E-satisfaction,  E-Trust,
2022) customer satisfaction,  E- dan  perceived  value
. memiliki pengaruh
satisfaction, E- | Trust, Perceived | ..
angsung signifikan
Trust and | Value, terhadap Repurchase
perceived value on | Repurchase Intention. Juga terdapat
, . efek mediasi dan moderasi
consumers Intention
berdasarkan pengalaman
Repurchase daring sebelumnya.
Intention in B2C
e-commerce
segment
8 (Verina & Pengaruh Customer Semua variabel
Susanti, 2022) Customer Experience, Ease berpengaruh  signifikan
terhadap Repurchase
Intention pada mahasiswa
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No Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
Experience, Ease | of Use, Customer | pengguna  Shopee  di
of  Use, dan | Trust, Repurchase | Surakarta.
Customer  Trust | Intention
terhadap
Repurchase
Intention Situs
Jual Beli Online
Shopee
9 |(Amoako et al., Online Innovation | Online Online Innovation
2021) and - Repurchase Innovation,Repurc | berpengaruh positif
Intentions in
hotels: the hase Intention | terhadap Repurchase
mediating effect of | Online Intention dan Customer
Customer Innovation,Repurc | Experience. Customer
Experience
hase Intention dan | Online Innovation
Customer berpengaruh positif
Experience terhadap Repurchase
Intention dan Customer
Experience. Customer
10 | (Anita et al., 2021)| Customer Customer Customer Experience
Experience  and Experience, berpengaruh  signifikan
Repurchase
Intention in Multi- Customer terhadap Repurchase
Channel: Satisfaction Intention melalui mediasi
Customer (Mediasi), customer satisfaction.
Satisfaction as
Mediating
Variable
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No Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
Repurchase Namun, pengalaman
Intention proses belanja  Online
tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
11 (Kusuma et al., | E-Trust dan | E-Trust, Meskipun E-Trust
2021) Repurchase Repurchase merupakan fondasi dalam
Intention:  Studi
. Intention, E-Wom | interaksi konsumen
Interaksi Dengan
E-Wom di digital, penelitian
Ekosistem E- menunjukkan bahwa
Commerce
pengaruhnya terhadap
Repurchase Intention
bersifat tidak langsung dan
harus dimediasi oleh e-
WOM. Temuan ini
menyoroti pentingnya
strategi pemasaran
berbasis ulasan pengguna
dalam menciptakan
loyalitas pembelian ulang.
12 |(Trivedi & Yadav, | Repurchase Ease of Use, | Trust dan satisfaction
2020) Intentions —in Y Privacy Concern, | memediasi  sepenuhnya
generation:
Mediation of trust Security, Trust, E- | pengaruh keamanan dan
and e-satisfaction | satisfaction, privasi terhadap
Repurchase Intention.
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No Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
Repurchase EOU juga berpengaruh
Intention melalui e-satisfaction.

Sumber: Diolah Peneliti, (2025)

2.6 Kerangka Konseptual

1. Pengaruh Online Innovation Terhadap Repurchase Intention

Inovasi daring memainkan peran penting dalam menciptakan niat
pembelian ulang konsumen dalam konteks social commerce. Cuong, (2025)
mengemukakan bahwa semakin tinggi nilai guna yang dirasakan dari
inovasi digital seperti fitur interaktif, personalisasi, dan sistem pembayaran
efisien, maka semakin besar kemungkinan konsumen melakukan pembelian
ulang. Inovasi yang meningkatkan kenyamanan dan kemudahan
aksesibilitas akan memperkuat persepsi positif terhadap platform dan
membentuk loyalitas konsumen.

Penelitian serupa juga dikemukakan oleh Jou et al, (2024), yang
menunjukkan bahwa inovasi dalam layanan berbasis digital mendorong
peningkatan frust dan kepuasan pengguna, yang kemudian memperkuat niat
membeli kembali. Nuralam et al., (2024)secara khusus menyoroti TikTok
Shop di Indonesia, menyimpulkan bahwa keberadaan inovasi fitur seperti
live streaming dan navigasi interaktif menjadi pemicu utama meningkatnya

GMV dan perilaku beli ulang pengguna muda.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 23/7/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)23/7/26



Herdiana Nasution - Pengaruh Online Innovation dan E-Trust terhadap Repurchase Intention ...
37

2. Pengaruh E-Trust Terhadap Repurchase Intention

Hasil penelitian Wen et al., (2024) menunjukkan bahwa meskipun E-
Trust merupakan elemen penting dalam menciptakan keamanan psikologis
dan rasa percaya dalam transaksi daring, pengaruh langsungnya terhadap
Repurchase Intention terbukti tidak signifikan. Kepercayaan terhadap
platform tidak selalu memiliki pengaruh langsung dan signifikan terhadap
keputusan pembelian ulang. Hal ini terjadi karena loyalitas konsumen tidak
hanya dibangun dari kepercayaan saja, tetapi juga harus didukung oleh
pengalaman positif dan memuaskan selama interaksi di platform. Dalam
konteks TikTok Shop, kepercayaan terhadap penjual dan sistem platform
perlu ditopang oleh pengalaman berbelanja yang menyenangkan agar niat
pembelian ulang dapat terwujud. Dengan demikian, E-Trust perlu dimediasi
oleh pengalaman pengguna yang positif untuk menjadi faktor penentu

loyalitas pelanggan.

3. Pengaruh Online Innovation Terhadap Customer Experience
Jou et al., (2024) menyatakan bahwa tingkat inovasi digital yang
diterapkan dalam platform daring memiliki dampak langsung terhadap
kualitas pengalaman pelanggan. Dalam social commerce seperti TikTok
Shop, kehadiran fitur interaktif yang canggih seperti live streaming,
interface yang intuitif, dan respons sistem yang cepat terbukti meningkatkan

keterlibatan emosional dan kenyamanan pengguna. Oleh karena itu,
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semakin tinggi tingkat persepsi inovasi oleh pengguna, semakin positif pula
pengalaman berbelanja yang dirasakan.

Dalam studi yang dilakukan oleh Theocharis & Tsekouropoulos, (2025),
dijelaskan bahwa inovasi berbasis lokasi dan sistem personalisasi konten
dalam platform e-commerce sangat memengaruhi pengalaman pengguna,
khususnya Gen Z yang terbiasa dengan interaksi digital cepat dan dinamis.
Mereka menekankan bahwa desain fitur-fitur inovatif seperti augmented
reality, push-notification interaktif, dan tampilan antarmuka intuitif
menciptakan pengalaman belanja yang imersif dan menyenangkan.
Sementara itu, Zaato et al., (2023) juga menemukan bahwa tingkat inovasi
dalam fitur aplikasi Shopee dan TikTok sangat memengaruhi persepsi

kenyamanan dan kepuasan emosional konsumen selama berbelanja Online.

4. Pengaruh E-Trust Terhadap Customer Experience

Kepercayaan digital terhadap platform dan penjual memegang peranan
penting dalam membentuk persepsi pengalaman konsumen. Penelitian yang
dilakukan oleh Deva et al., (2024) menemukan bahwa E-Trust berpengaruh
signifikan terhadap persepsi pelanggan terhadap pengalaman berbelanja.
Ketika pengguna merasa aman dan percaya terhadap keakuratan informasi,
sistem pembayaran, dan integritas penjual, maka pengalaman mereka dalam
menggunakan TikTok Shop akan lebih menyenangkan dan memuaskan.
Kepercayaan yang terbentuk menjadi fondasi dari terciptanya interaksi

digital yang positif antara konsumen dan platform.
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5. Pengaruh Online Innovation Terhadap Repurchase Intention Melalui

Customer Experience

Cuong, (2025) dan Amelia et al., (2025) mendukung bahwa pengalaman
pelanggan memiliki peran mediasi yang signifikan dalam hubungan antara inovasi
daring dan niat pembelian ulang. Inovasi yang tidak hanya hadir secara teknis,
namun juga dapat dirasakan manfaatnya secara langsung oleh pengguna akan
membentuk persepsi positif. Ketika pengalaman belanja menjadi lebih efisien,
menyenangkan, dan bernilai, maka peluang untuk terjadinya pembelian ulang

secara konsisten akan meningkat.

6. Pengaruh E-Trust Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer

Experience

Penelitian oleh Wen et al., (2024) dan Jou et al., (2024) menguatkan bahwa
Customer Experience menjadi penghubung kunci dalam menjembatani E-Trust
dan Repurchase Intention. Kepercayaan terhadap sistem platform dan penjual
memang penting, namun tidak serta merta mendorong loyalitas tanpa
pengalaman bertransaksi yang memuaskan. Oleh karena itu, ketika kepercayaan
dikombinasikan dengan pengalaman pelanggan yang lancar, aman, dan
menyenangkan, maka dorongan psikologis untuk melakukan pembelian ulang

pun akan terbentuk secara alami.

7. Pengaruh Repurchase Intention Terhadap Customer Experience Pengguna

Social Commerce Tiktok Shop
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Meskipun secara konseptual Customer Experience umumnya dianggap
sebagai variabel antecedent, Amelia et al., (2025) menyoroti potensi hubungan
timbal balik antara Repurchase Intention dan pengalaman pelanggan. Konsumen
yang telah berulang kali membeli dan merasa puas biasanya menunjukkan penilaian
lebih positif terhadap kualitas layanan dan platform. Dalam konteks TikTok Shop,
niat untuk membeli ulang juga dapat memperkuat persepsi pengalaman melalui

loyalitas afektif dan evaluasi ulang yang lebih positif terhadap layanan yang

diterima.
Online
Innovation
Repurchase
intention
E-Trust
Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual
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2.7 Hipotesis Penelitian

1. Online Innovation berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
Intention.

2. Online Innovation berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Experience.

3. E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Experience.

4. E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention
secara langsung.

5. Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
Intention.

6. Customer Experience memediasi secara signifikan pengaruh Online Innovation
terhadap Repurchase Intention.

7. Customer Experience memediasi secara signifikan pengaruh E-Trust terhadap

Repurchase Intention.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian in1 menggunakan jenis pendekatan secara kuantitatif, dimana
akan menemukan besarnya pengaruh dari variabel bebas (independent) terhadap
variabel terikat (dependent). Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang
melibatkan proses pengumpulan dan analisis data numerik secara obyektif untuk
menggambarkan, memprediksi, atau mengontrol variabel yang menarik. Penelitian
ini diekspresikan dalam angka dan grafik dan digunakan untuk menguji atau

mengkonfirmasi teori dan asumsi Sugiyono, (2019)

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan pada bulan oktober 2025 dengan respondennya
generasi Z dari kelahiran tahun 1997 - 2012 di kota Medan
2. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan dari bulan oktober 2025 — desember 2025. Berikut

adalah uraian rencana waktu penelitian:
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Tabel 3. 1 Rencana Waktu Penelitian

No| Jenis Kegiatan 2025 2026

Apr Mei Juni |[Juli |Agust|Septe|Okto [Nove Des Jan [Feb (Mar

1 [Pengajuan Judul

2 |Penyelesaian

Proposal

3 [Revisi Proposal

4 |Seminar Proposal

5 [Penelitian

6 |Seminar Hasil

7 [Revisi Seminar

Hasil

8 |Sidang Meja Hijau

3.3 Operasionalisasi Variabel

Operasionalisasi variabel merupakan panduan teknis mengenai cara mengukur
suatu variabel guna menilai sejauh mana suatu pengukuran dalam penelitian dapat
dikatakan valid atau tidak. Dalam konteks penelitian ini, variabel yang
dioperasionalkan mencakup Online Innovation (X1) dan E-Trust (X2) sebagai

variabel independen, Repurchase Intention pada pengguna TikTok Shop (Y)
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sebagai variabel dependen, serta Customer Experience (Z) sebagai variabel mediasi

yang menjembatani hubungan antara variabel bebas dan terikat.

Tabel 3. 2 Operasionalisasi Variabel

No Variabel Defenisi Indikator Variabel Skala
1 Online Kemampuan platform | 1. Fitur interaktif dan
Innovation (X1) | dalam mengadopsi dan | personalisasi konten
menerapkan teknologi | 2. Integrasi teknologi (/ive
digital terbaru  untuk | streaming & AIl) )
meningkatkan  interaksi | 3. Kemudahan navigasi Likert
dan pengalaman | dan transaksi
pengguna secara daring.
(Amoako et al., 2021);
(Aung & Thanda Soe,
2024)
2 | E-Trust (X2) Tingkat kepercayaan 1. Keandalan system
pelanggan terhadap (kepercayaan terhadap
keandalan, keamanan, keamanan data pribadi) Likert
dan integritas platform 2. Kompetensi penjual
dalam bertransaksi secara | 3. Integritas penjual
digital. (Tran & Vu, 4. konsistensi informasi
2019)
3 Customer Respons emosional, 1. Kenyamanan
Experience (Z) | kognitif, dan perilaku penggunaan fitur TikTok
yang dirasakan pelanggan | Shop Likert
selama berinteraksi 2. Keterlibatan selama
dengan platform digital. proses belanja
(Rousta et al., 2023) 3. Kesan keseluruhan
terhadap layanan
4 | Repurchase Niat atau keinginan 1. Keinginan membeli
Intention (Y) pelanggan untuk Kembali
melakukan pembelian 2. Konsistensi dalam
ulang setelah mengalami | menggunakan platform
transaksi sebelumnya. yang sama
(Setiyawami et al., 2024) | 3. Kesediaan untuk
merekomendasikan Likert
produk atau platform
kepada orang lain
4. Preferensi terhadap
merk atau penjual yang
sama

Sumber : Data Diolah peneliti (2025)
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Penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala likert digunakan untuk

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang

fenomena sosial. Skala ini juga sering disebut summated rating scale, karena

digunakan untuk memberi peluang kepada responden untuk mengekspresikan

jawaban pernyataan atau pertanyaan yang diberikan (Situmorang, 2017).

Pada penelitian ini responden diharuskan memilih salah satu jawaban yang tersedia,

kemudian masing-masing diberi skor tertentu. Total skor dihitung untuk kemudian

menjadi ukuran posisi responden dalam Skala Likert.

Kriteria pengukuran untuk variabel X dan Y adalah sebagai berikut:

Tabel 3. 3 Instrumen Skala Likert

No Skala Skor
1. Sangat Setuju 5
2. Setuju 4
3. Kurang Setuju 3
4. Tidak Setuju 2
5. Sangat Tidak Setuju 1
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3.5 Populasi dan Sampel

3.5.1 Populasi

Menurut Sugiyono, (2020), populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh individu dari kalangan Generasi Z
yang berdomisili di Kota Medan dan merupakan pengguna aktif TikTok Shop.
Generasi Z didefinisikan sebagai kelompok individu yang lahir antara tahun 1997
hingga 2012, namun dalam konteks penelitian ini, populasi dibatasi pada mereka
yang berusia antara 17 hingga 28 tahun. Batasan usia ini ditetapkan karena individu
pada rentang usia tersebut umumnya telah memiliki kapasitas untuk melakukan
pembelian secara mandiri serta memiliki akses terhadap teknologi digital, termasuk
platform social commerce seperti TikTok Shop (Shifa et al., 2024).
Dalam penelitian ini, jenis populasi yang digunakan termasuk ke dalam kategori
infinite population, karena peneliti tidak memiliki data pasti mengenai jumlah

Generasi Z yang berdomisili di Kota Medan.

3.5.2 Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang mewakili ciri-ciri atau
karakteristik tertentu dari keseluruhan populasi yang diteliti Sugiyono, (2019).
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode purposive sampling, yaitu salah
satu pendekatan non-probability sampling yang dilakukan dengan menetapkan

syarat atau kriteria tertentu pada responden yang dianggap paling relevan dengan
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tujuan studi. Teknik ini dipilih agar data yang diperoleh benar-benar sesuai dengan
kebutuhan dan dapat menjawab rumusan masalah penelitian secara efektif, Hasil
penelitian dari sampel ini nantinya dapat digeneralisasikan kepada seluruh populasi,
dengan syarat bahwa sampel tersebut benar-benar representatif (Sugiyono, 2019).

Adapun kriteria penentuan sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Konsumen yang berusia minimal 17 tahun (Generasi Z)

2. Pernah melakukan pembelian melalui TiktokShop.

Dalam penelitian ini, penentuan ukuran sampel didasarkan pada rumus yang
dikemukakan oleh Hair. Hair et al., (2022) menyarankan bahwa jumlah sampel
ideal berkisar antara 100 hingga 200 responden, terutama saat populasi tidak
diketahui secara pasti. Jumlah sampel yang terlalu besar dapat menyulitkan
penyesuaian model. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan pendekatan
metode analisis Structural Equation Modeling (SEM) yang memungkinkan
pengujian pengaruh antar variabel secara simultan dalam satu model terintegrasi.
Selain itu, analisis parsial dilakukan untuk menilai pengaruh langsung dan tidak
langsung antara variabel independen, mediasi, dan dependen, sehingga diperoleh
pemahaman yang komprehensif atas hubungan struktural yang dibangun. Maka dari
itu, disarankan bahwa jumlah sampel minimal adalah 5 — 10 kali jumlah indikator.

Sehingga, dalam penelitian ini jumlah sampel ditentukan sebagai berikut:

Sampel = Jumlah Indikator x 10

= 14 x 10 = 140 responden.
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Tabel 3. 4
Pembagian Jumlah Berdasarkan Kecamatan Di Kota Medan
No Kecamatan Jumlah Penduduk Populasi Sampel
1 Medan Deli 192.933 22952 X 140=30
883.861
190.940 —
2 Medan Marelan 190.940 ss301 < 140=30
3 Medan Denai 174.744 AT X 140=27
883.861
. 168.267 —
4 Medan Helvetia 168.287 sos0e1 X 140=126
5 Medan Johor 156.957 198957« 140 =24
883.861
Total 883.861 140

Dengan demikian, total responden dalam penelitian ini berjumlah 140 orang
pengguna TiktokShop di kota Medan yang memenuhi kriteria yang telah

ditetapkan.

3.6 Metode Pengumpulan Data
3.6.1 Data primer

Data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan memberikan kuesioner
kepada pengguna TiktokShop di kota Medan yang sesuai dengan kriteria yang
ditentukan.
1. Kuesioner

Kuesioner merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan

menyampaikan sejumlah pertanyaan kepada responden. Dalam penggunaannya,
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kuesioner ini bersifat tertutup, artinya setiap pertanyaan telah dilengkapi dengan
pilihan jawaban, dan responden hanya perlu memilih satu di antara opsi yang

tersedia.

2. Data Sekunder

Menurut Situmorang, (2023), data sekunder merupakan jenis data yang tidak
dikumpulkan secara langsung oleh peneliti, melainkan diperoleh dari hasil
penelitian terdahulu atau diterbitkan oleh lembaga tertentu. Umumnya, data ini
bersumber dari dokumen - dokumen resmi maupun arsip yang telah tersedia

sebelumnya.

a. Studi Dokumentasi

Studi dokumentasi diperoleh dengan mengakses berbagai informasi yang
relevan dengan topik penelitian, seperti buku, jurnal ilmiah, situs internet, dan

referensi literatur lainnya yang mendukung pembahasan permasalahan.

3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa kuesioner
layak digunakan sebagai instrumen penelitian. Validitas mengacu pada sejauh mana
instrument tersebut benar benar mampu mengukur apa yang seharusnya diukur
sesuai tujuan penelitian. Sementara itu, reliabilitas berkaitan dengan konsistensi
hasil pengukuran. Sebuah instrument dikatakan reliabel atau konsisten jika
pengukuran terhadap subjek yang sama diperoleh hasil yang relatif sama

(Jogiyanto, 2015)
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3.7.1 Uji Validitas

Menurut Alfifto, (2024) Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur mampu mengukur apa yang ingin diukur. Uji validitas bertujuan untuk
memastikan apakah instrumen atau alat ukur yang digunakan benar benar layak dan
mampu mengukur variable yang dimaksud. Tabel r, misalkan untuk jumlah sampel
30 maka, maka nilai r table sebesar 0,361. Untuk itu nilai r hitung pada Corrected
Item-Total Correlation dibandingkan dengan table r (0,361), jika nilai total
Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari 0,361, maka butir dinyatakan
valid Begitu juga sebaliknya Uji validitas dilakukan sebagai ukuran apakah data
yang telah di dapat setelah penelitian merupakan data yang valid (data yang
diperoleh melalui kuesioner dapat menjawab tujuan penelitian) dengan alat ukur
yang telah disediakan (kuesioner). Uji validitas dilakukan kepada 140 orang
responden penelitian dengan menggunakan program SmartPLS.3 dan dilakukan

pada pengguna TiktokShop di Kota Medan.

3.7.2 Uji Reliabilitas

Menurut Alfifto, (2024) Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan sejauh
mana suatu instrument pengukuran dapat dipercaya atau diandalkan. Suatu alat ukur
dapat dikatakan reliabel apabila, ketika digunakan berulang kali untuk mengukur
fenomena yang sama, menghasilkan hasil yang relatif konsisten. Pengujian
reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan perangkat lunak SPSS dengan
metode Cronbach’s Alpha (o). Suatu konstruk atau variabel dianggap reliabel

apabila nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh lebih dari 0,60. Hanya item yang
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telah lolos uji validitas yang kemudian diuji reliabilitasnya. Adapun kriteria
penilaian reliabilitas adalah sebagai berikut:
1. Nilai Cronbach’s Alpha > 0,80 menunjukkan bahwa instrumen bersifat reliabel.

2. Nilai Cronbach’s Alpha < 0,80 menunjukkan bahwa instrument tidak reliabel.

3.8 Teknik Analisis Data

3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif

Menurut (Sugiyono, 2019) Statistik deskriptif adalah metode statistik yang
digunakan untuk menganalisis data melalui deskripsi dan gambaran metode statistik
yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah dikumpulkan sebagaimana adanya, tanpa
melakukan generalisasi atau penarikan kesimpulan yang berlaku secara luas.
Tujuannya adalah untuk menggambarkan secara sistematis fakta dan karakteristik

objek atau subjek yang diteliti secara tepat.

3.8.2 Analisis PLS (Partial Least Squares)

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Partial Least
Squares (PLS) dengan bantuan perangkat lunak Smartpls. PLS-SEM dikenal
sebagai metode soft modeling karna tidak mensyaratkan asumsi-asumsi yang
berlaku pada regresi Ordinary Least Square (OLS), seperti keharusan data
berdistribusi normal secara multivariat atau bebas dari masalah multikolinearitas
antar variabel independen. Pendekatan ini dapat digunakan baik untuk pengujian
pada teori yang masih berkembang, maupun untuk kondisi data dengan
keterbatasan seperti ukuran sampel data yang kecil atau permasalahan normalitas

Ghozali dan Latan, (2015). PLS sendiri merupakan metode statistika multivariat
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yang menganalisis hubungan antara beberapa variabel dependen dan independen
secara simultan, tanpa menetapkan distribusi tertentu dalam proses estimasi
parameter maupun prediksi hubungan kausal. Sifatnya yang non-parametrik
membuat metode ini tidak memerlukan uji signifikansi dengan teknik parametrik
Jogiyanto, (2015). Analisis PLS-SEM mencakup dua komponen utama yaitu model
pengukuran (measurement model) atau outer model, yang memeriksa hubungan
antara indikator dan konstruk laten, serta model struktural (structural model) atau
inner model yang menguji kausalitas antar konstruk laten. Jika penelitian ini
melibatkan konstruk dengan banyak indikator,analisis dilakukan dengan dua
tingkat,yaitu first order construct atau lower order construct (konstruk laten
indikator yang dibentuk oleh indikator-indikatornya) dan analisis pada Second
order construct atau higher order construct (konstruk yang dibentuk oleh konstruk

laten indikator).

3.8.3 Diagram Jalur

Diagram jalur merupakan representasi visual dari kerangka konseptual
penelitian sehingga lebih mudah untuk dipahami dan dipelajari. Dalam
penyusunannya perlu diperhatikan hubungan antara konstruk variabel eksogen dan
endogen dengan variable manifes yang merefleksikan masing-masing variabel laten
tersebut. Pengajuan awal model persamaan struktural penelitian berdasarkan

kerangka konseptual yang diteliti sebagai berikut:
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Gambar 3. 1 Model Diagram Alur Penelitian

Z=p1X1+ 1p2X2+ lel
Y=p3X1+ lpdX2+p5 1Z+ le2

Dimana:

X1: Online Innovation
X2: E-Trust

Z: Customer Experience
Y: Repurchase Intention

p: Jalur Koefisien regresi
e: Error Term

Pada diagram alur, besarnya pengaruh variabel eksogen terhadap endogen
disimbolkan dengan gamma (y) dan penaruh variabel endogen disimbolkan dengan
beta (B). Tingkat pengaruh faktor - faktor diluar model penelitian (error).
3.8.4 Model Struktural

Model struktural dalam penelitian dibangun berdasarkan kerangka

konseptual yang telah dituangkan kedalam bentuk diagram jalur. Ketika pola
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hubungan antara variabel eksogen dan endogen sudah terdefinsi dengan jelas, serta
keterkaitan konstruk pada masing-masing variabel laten telah dipahami, maka
penyusunan model persamaan struktural dan model persamaan pengukuran dapat
dilakukan (Sugiyono, 2019). Model persamaan struktural berfungsi untuk
menjelaskan hubungan variabel laten eksogen dengan variabel laten endogen, dan
dalam pendekatan PLS digunakan untuk mengevaluasi inner model. Sementara itu,
model persamaan pengukuran menggambarkan hubungan antara indikator atau
variabel manifes dengan variabel laten, yang dalam PLS digunakan untuk

mengevaluasi outer model.

3.8.5 Model Pengukuran (Quter Model)

Suatu model penelitian tidak dapat langsung diuji dalam kerangka prediksi
hubungan relasional maupun kausal sebelum melalui tahap purifikasi pada model
pengukuran. Model pengukuran digunakan untuk menguji validitas konstruk dan
reliabilitas instrumen. Uji validitas bertujuan menilai sejauh mana instrumen
penelitian mampu mengukur variabel yang seharusnya diukur, sedangkan uji
reliabilitas  digunakan untuk mengukur konsistensi instrumen dalam
merepresentasikan suatu konsep, termasuk konsistensi responden dalam menjawab
item pertanyaan pada kuesioner. Menurut Abdillah dan Jogiyanto (2015), pengujian
validitas konstruk dapat dilakukan melalui dua metode, yaitu convergent validity
dan discriminant validity. Sementara itu, pengujian reliabilitas dilakukan dengan
dua metode, yakni Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Cronbach’s Alpha
digunakan untuk mengukur batas bawah reliabilitas suatu konstruk, sedangkan
Composite Reliability mengukur nilai reliabilitas yang sesungguhnya. Composite
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Reliability dianggap lebih unggul dalam mengestimasi konsistensi internal suatu

konstruk.

Perlu dicatat bahwa pengujian konsistensi internal tidak wajib dilakukan apabila

validitas konstruk telah terpenuhi. Hal ini karena konstruk yang valid secara

otomatis bersifat reliabel, sedangkan konstruk yang reliabel belum tentu valid.

Penilaian validitas dan reliabilitas pada variabel-variabel manifes reflektif dalam

penelitian ini ditetapkan berdasarkan kriteria berikut:

Tabel 3. 5
Prosedur Penilaian Outer Model Reflektif
Alat Uji Parameter Rule Of Thumbs
Uji Validitas
Convergent validity Nilai average variance Nilai AVE sebaiknya >0,5
Extract (AVE)
Discriminant Validity Akar AVE dan korelasi Nilai Akar AVE
sebaiknya>KorelasinVariabel
variabel laten Laten (
Hair et al,2014)

Uji Reliabilitas

Reliabilitas Indikator Nilai muatan faktor luaran Penelitian Explanatory > 0,4
dapat diterima, sebaiknya
>0,7

Internal consistency reliability Nilai Reliabilitas Nilai Composite reliability
>0,7, meskipun nilai 0,6 dapat
diterima
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3.8.6 Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural pada PLS dilakukan dengan melihat nilai R? pada
konstruk dependen serta koefisien jalur () atau t-values pada setiap hubungan
(path) untuk menguji signifikansi antar konstruk. Nilai R?> menggambarkan
besarnya variasi pada variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel
independen. Semakin besar nilai R?, semakin baik kemampuan model dalam
memprediksi, meskipun R? bukan merupakan ukuran absolut ketepatan prediksi.
Landasan hubungan teoritis tetap menjadi faktor utama dalam menjelaskan
kausalitas. Koefisien jalur (B) pada inner model digunakan untuk menilai
signifikansi hipotesis. Nilai 7-statistic yang dihasilkan harus lebih dari 1,96 untuk
pengujian dua arah (two-tailed) dan lebih dari 1,64 untuk pengujian satu arah (one-

tailed) untuk pengujian hipotesis pada alpha 5%.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan dapat diambil beberapa

kesimpulan serta saran sebagai berikut:

1. Online Innovation berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
Intention.dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,209 dengan nilai ¢-statistic
sebesar 2.036 (p= 0,044) yang juga lebih besar dari r tabel 1,96 hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima,

2. Online Innovation berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Experience dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,174 dengan nilai ¢-
statistic sebesar 2.633 (p= 0,009) yang lebih besar dari r tabel 1,96 hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima,

3. E-Trust Dberpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
Intention.dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,320 dengan nilai ¢-statistic
sebesar 2.457 (p=0,015) yang lebih besar dari r tabel 1,96 hal ini menunjukkan
bahwa hipotesis ini diterima,

4. E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Experience
dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,713 dengan nilai ¢-statistic sebesar
13.143 (p=0,000) yang lebih besar dari r tabel 1,96 hal ini menunjukkan bahwa

hipotesis ini diterima,
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5. Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention
dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,391 dengan nilai #-statistic sebesar
2.710 (p= 0,008) yang lebih besar dari r tabel 1,96 hal ini menunjukkan bahwa
hipotesis ini diterima,

6. Customer Experience mampu memediasi pengaruh Online Innovation terhadap
Repurchase Intention dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,068 dengan
nilai t-statistic sebesar 2,285 dan p-value sebesar 0,024. Nilai tersebut
memenuhi kriteria signifikansi karena p-value < 0,05 dan t-statistic > 1,96 hal
ini menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima,

7. Customer Experience mampu memediasi pengaruh FE-Trust terhadap
Repurchase Intention dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,279 dengan
nilai t-statistic sebesar 2,700 dan p-value sebesar 0,008. Nilai tersebut
memenuhi kriteria signifikansi karena p-value < 0,05 dan ¢-statistic > 1,96 hal

ini menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, maka peneliti memberikan
beberapa saran sebagai berikut: praktisi perusahaan bagi tiktokshop dan peneliti

selanjutnya

1. Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada variabel Online Innovation (X1),
pernyataan dengan nilai mean terendah terdapat pada indikator “Layanan pelanggan
TikTok Shop merespons pertanyaan atau keluhan saya dengan cepat dan tepat”.

Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun responden menilai inovasi layanan
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TikTok Shop cukup baik, masih terdapat persepsi bahwa kecepatan dan ketepatan
respons layanan pelanggan belum sepenuhnya optimal. Hal ini dapat disebabkan
oleh tingginya volume pengguna dan transaksi sehingga memengaruhi efektivitas
pelayanan. Oleh karena itu, TikTok Shop disarankan untuk meningkatkan inovasi
pada sistem layanan pelanggan, seperti optimalisasi chatbot, peningkatan kualitas
customer service, serta respons yang lebih personal agar pengalaman pengguna

dapat ditingkatkan secara maksimal.

2. Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada variabel E-Trust (X2), pernyataan
dengan nilai mean terendah terdapat pada indikator “Penjual di TikTok Shop
menyampaikan informasi produk secara jujur dan tidak menyesatkan”. Temuan ini
menunjukkan bahwa meskipun tingkat kepercayaan responden terhadap TikTok
Shop tergolong baik, masih terdapat keraguan terkait kejujuran dan transparansi
informasi produk yang disampaikan oleh penjual. Hal ini dapat disebabkan oleh
perbedaan antara informasi yang ditampilkan dengan kondisi produk yang diterima
konsumen. Oleh karena itu, TikTok Shop disarankan untuk memperketat
pengawasan terhadap penjual serta memastikan keakuratan informasi produk guna

meningkatkan kepercayaan konsumen secara berkelanjutan.

3. Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada variabel Customer Experience (Z),
pernyataan dengan nilai mean terendah terdapat pada indikator “Saya dapat dengan
mudah menemukan produk yang saya inginkan di TikTok Shop”. Hasil ini
mengindikasikan bahwa pengalaman pelanggan dalam hal kemudahan pencarian

produk masih belum optimal. Kondisi tersebut dapat dipengaruhi oleh sistem
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pencarian, pengelompokan produk, atau relevansi rekomendasi yang belum
sepenuhnya sesuai dengan kebutuhan pengguna. Oleh karena itu, TikTok Shop
disarankan untuk meningkatkan fitur pencarian dan sistem rekomendasi produk
agar pelanggan dapat memperoleh pengalaman berbelanja yang lebih nyaman dan

efisien.

4. Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada variabel Repurchase Intention (Y),
pernyataan dengan nilai mean terendah terdapat pada indikator “Saya akan membeli
produk kembali dari penjual yang sama di TikTok Shop”. Hasil ini menunjukkan
bahwa keinginan responden untuk melakukan pembelian ulang kepada penjual
yang sama masih belum sepenuhnya tinggi. Hal tersebut dapat disebabkan oleh
banyaknya pilihan penjual lain di TikTok Shop, sehingga konsumen cenderung
membandingkan harga, kualitas, dan penawaran sebelum melakukan pembelian

ulang.

5. Bagi TikTok Shop, disarankan untuk terus mengembangkan dan
menyempurnakan inovasi fitur yang berorientasi pada kebutuhan pengguna
Generasi Z, seperti optimalisasi /ive commerce, personalisasi konten belanja, serta
peningkatan sistem gamifikasi agar pengalaman berbelanja semakin menarik dan

interaktif.

6. Pihak TikTok Shop dan penjual, diharapkan dapat meningkatkan aspek
kepercayaan dengan menjaga konsistensi informasi produk, memperkuat sistem
keamanan transaksi, serta meningkatkan responsivitas layanan pelanggan guna

menciptakan rasa aman dan nyaman bagi konsumen, serta fokus pada peningkatan
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Customer Experience, dengan memperbaiki kemudahan navigasi aplikasi,
kecepatan pencarian produk, serta kualitas interaksi antara penjual dan pembeli,
karena pengalaman pelanggan terbukti menjadi faktor penting dalam mendorong

niat beli ulang.

7. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang
berpotensi memengaruhi repurchase intention seperti perceived value, customer
satisfaction, brand image, service quality, dan perceived risk serta memperluas
objek dan lokasi penelitian dan tidak hanya terbatas pada Generasi Z di Kota
Medan, sehingga hasil penelitian dapat digeneralisasikan secara lebih luas. agar
model penelitian menjadi lebih komprehensif. Disarankan pula untuk menggunakan
pendekatan metode penelitian yang berbeda, seperti metode kualitatif atau mixed
methods, guna memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai perilaku

konsumen dalam konteks e-commerce dan social commerce.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

PENGARUH ONLINE INNOVATION DAN E-TRUST TERHADAP
REPURCHASE INTENTION MELALUI CUSTOMER EXPERIENCE
SEBAGAI VARIABEL MEDIASI

(Studi kasus: Tiktok Shop Pada Generasi Z Di Kota Medan)

Responden yang terhormat,

Saya mohon kesediaan anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada
lembar kuesioner penelitian ini. Informasi yang anda berikan adalah sebagai data
penelitian dalam rangka penyusunan tesis. Atas waktu dan kesediaan anda dalam
mengisi kuesioner, saya mengucapkan banyak terima kasih.

Petunjuk Pengisian :
Pada pertanyaan dibawah ini, anda dimohon untuk mengisi pertanyaan —
pertanyaan tersebut dengan keadaan / kondisi yang sebenarnya.

Identitas Responden

1. Nama
2. Jenis Kelamin : a.Pria b. Wanita
3. Usia D 1720 21-24 25-28

4. Pernah melakukan pembelian melalui TiktokShop:

Ya Tidak

Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pernyataan yang paling sesuai dengan
keadaan/perasaan diri Anda, dengan cara memberi tanda check list (\) pada
kolom jawaban yang tersedia.

Jawaban Bobot Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1
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I11. Daftar Pernyataan

Online Innovation

No PERNYATAAN SS|{S|KS | TS | STS

Keberadaan fitur-fitur interaktif digital

1 Fitur live streaming dan system pembayaran langsung
di tiktokshop memudahkan saya dalam memahami

produk dan menyelesaikan penelitian.

2 Elemen gamifikasi (seperti voucher interaktif, spin &

win, promo live, reward & poin system) meningkatkan

minat saya untuk tetap menggunakan TikTok Shop.

Kemampuan adaptasi teknologi terhadap kebutuhan pelanggan

TikTok Shop menyesuaikan tampilan antarmuka aplikasi

dengan kebutuhan dan preferensi pengguna.

4 TikTok Shop secara rutin menyesuaikan layanan dan

konten yang saya lihat berdasarkan kebiasaan belanja

saya.

Kecepatan dan kenyamanan layanan digital

Layanan pelanggan TikTok Shop merespons pertanyaan

atau keluhan saya dengan cepat dan tepat.

6 Saya dengan mudah dapat mengakses informasi produk,
promo, atau status transaksi melalui platform TikTok

Shop.
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E-Trust

No PERNYATAAN SS|S | KS | TS | STS
Persepsi Integritas Penjual

1 Penjual di TikTok Shop selalu konsisten dalam

menjelaskan detail produk yang mereka jual.

2 Penjual di TikTok Shop menyampaikan informasi

produk secara jujur dan tidak menyesatkan.
Persepsi Kompetensi Penjual
Penjual merespons dengan baik dan cepat terhadap

3 pertanyaan atau keluhan saya.

4 Penjual memberikan respon yang cepat dan tepat saat
saya mengajukan pertanyaan tentang produk.
Persepsi Keandalan Sistem/Platform

5 Saya merasa aman dalam melakukan transaksi
pembayaran melalui TikTok Shop.

6 TikTok Shop menyediakan prosedur penanganan
sengketa yang adil dan dapat diandalkan jika terjadi
masalah.

Persepsi Konsistensi Informasi

7 -

Ulasan pelanggan di TikTok Shop membantu saya
mendapatkan gambaran produk yang akurat.

8 Produk yang saya terima sesuai dengan deskripsi, foto
produk, dan informasi yang ditampilkan di TikTok
Shop.
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Customer Experience
No PERNYATAAN SS|S | KS | TS | STS
Emotional Response
1
Saya merasa nyaman saat berbelanja di TikTok Shop.
2 TikTok Shop memberikan pengalaman berbelanja yang
menyenangkan bagi saya.
Cognitive Evaluation
3 TikTok Shop menyediakan fitur-fitur yang relevan
dengan kebutuhan saya saat belanja Online.
4 Saya merasa fitur TikTok Shop membantu saya
berbelanja dengan lebih efisien (hemat waktu & usaha).
Ease Of Navigation
5 Saya dapat dengan mudah menemukan produk yang
saya inginkan di TikTok Shop.
6 Proses pencarian dan pemilihan produk di TikTok
Shop berjalan dengan cepat dan sederhana.
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Repurchase Intention

No

PERNYATAAN

SS

S| KS | TS | STS

Niat untuk Membeli Kembali Produk di Masa Mendatang

Saya berniat untuk melakukan pembelian ulang melalui

TikTok Shop dalam waktu dekat.

Saya lebih memilih untuk membeli produk kembali dari
penjual yang sama di TikTok Shop.

Kecenderungan untuk Menggunakan platform yang Sama Secara Konsisten

Saya jarang berpindah ke penjual lain jika sudah merasa

puas dengan penjual yang sama di TikTok Shop.

Saya cenderung tetap menggunakan merek/penjual yang

sama di TikTok Shop meskipun ada banyak pilihan lain.

Keinginan untuk Memprioritaskan Produk yang Sama Dibanding Merek Lain

Saya memprioritaskan produk dari penjual/merek yang

telah memberikan pengalaman belanja yang memuaskan.

Produk dari penjual tertentu di TikTok Shop menjadi

pilihan utama saya saat akan melakukan pembelian.

Kesediaan Merekomendasikan Produk kepada Orang Lain (loyalitas implisit)

Saya bersedia merekomendasikan produk dari penjual
yang saya beli di TikTok Shop kepada teman atau

keluarga.

Saya percaya bahwa produk dari penjual/merek yang saya
beli di TikTok Shop layak direkomendasikan kepada

orang lain.
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Lampiran 2 Data 140 Responden
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Lampiran 3 Hasil Olahan Data

Experience | ETUSt | innovation | intention
X1.1 0.769
X1.2 0.541
X1.3 0.801
X1.4 0.777
X1.5 0.654
X1.6 0.753
X2.1 0.745
X2.2 0.744
X2.3 0.753
X2.4 0.786
X2.5 0.764
X2.6 0.747
X2.7 0.687
X2.8 0.832
Y.l 0.702
Y.2 0.722
Y.3 0.606
Y.4 0.754
Y.5 0.659
Y.6 0.731
Y.7 0.737
Y.8 0.743
Z.1 0.707
Z.2 0.749
Z.3 0.808
Z.4 0.700
Z.5 0.792
2.6 0.827

Average
Cronbach's tho A Cor_npc_)site Variance
Alpha — Reliability | Extracted
(AVE)
%(‘;L?{gﬁge 0.858 | 0.862 0.894 0.586
E-Trust 0.894 0.895 0.915 0.575
Online Innovation 0.811 0.825 0.865 0.521
f:ﬁgr‘]‘trigzase 0.857 | 0.862 0.889 0.502
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Customer Online Repurchase
Experience SPULTESS Innovation | Intention
Customer
Experience 0.820
E-Trust 0.598 1.000
Online Innovation 0.540 0.629 0.952
Repurchase
[ o 0.596 0.612 0.787 0.822
R Square
R EUETE Adjusted
Customer
Experience 0.734 0.730
Repurchase
Intention 0.736 0.730
Original Sample gg?gt?g?] T Statistics | P
Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
Z->Y 0.391 0.386 0.144 2.710 0.008
X2->7 0.713 0.716 0.054 13.143 0.000
X2 ->Y 0.320 0.344 0.130 2.457 0.015
X1->Z 0.174 0.166 0.066 2.633 0.009
X1->Y 0.209 0.190 0.103 2.036 0.044
g;'r?]';lzl Sample [S)Le\l/ri]gt?gc:] T Statistics | P
) Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
X2->Z->Y 0.279 0.276 0.103 2.700 0.008
X1->Z->Y 0.068 0.061 0.030 2.285 0.024
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Lampiran 4 Pengantar Izin Riset Penelitian
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Lampiran 5 Surat Selesai Riset
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