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ABSTRAKSI  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Analisis Pengaruh Pengalaman 

Pelanggan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk 

Minat Pembelian Ulang Pada Pelanggan Shopee (Studi Kasus pada Mahasiswa 

Manajemen Universitas Muria Kudus). Objek dalam penelitian ini adalah E-

commerce Shopee dengan sampel sebanyak 112 responden pada pelanggan 

Mahasiswa Manajemen Universitas Muria Kudus yang memiliki akun Shopee dan 

pernah melakukan pembelian di online Shopee. Jenis penelitian ini adalah deskriptif 

kuantitatif dengan desain penelitian eksplanatori. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling. Sumber data menggunakan data primer dan data 

sekunder. Dianalisis dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM) 

dengan program AMOS Versi 24.0. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa (1) 

pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (2) kepercayaan pelanggan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (3) pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat beli ulang (4) kepercayaan pelanggan berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap minat beli ulang (5) kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang (6) kepuasan 

pelanggan dapat memediasi atau mampu menjadi variabel intervening pengaruh 

pengalaman pelanggan dan kepercayaan terhadap minat beli ulang.  

 

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, 

Minat Beli Ulang.   
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ABSTRACT 

 

                       This study aims to determine the Analysis of the Effect of Customer 

Experience and Trust on Customer Satisfaction in Forming Repurchase Interests in 

Shopee Customers (Case Study on Management Students at Muria Kudus 

University). The object of this research is E-commerce Shopee with a sample of 112 

respondents to Muria Kudus University Management Student customers who have 

Shopee accounts and have made purchases at Shopee online. This type of research 

is descriptive quantitative with an explanatory research design. The sampling 

technique used purposive sampling. Source of data using primary data and 

secondary data. Analyzed using the Structural Equation Model (SEM) with the 

AMOS Version 24.0 program. The results of this study state that (1) customer 

experience has a positive and significant effect on customer satisfaction (2) 

customer trust has a positive but not significant effect on customer satisfaction (3) 

customer experience has a positive and significant effect on repurchase intention 

(4) customer trust has a negative effect and not significant to repurchase intention 

(5) customer satisfaction has a positive and significant effect on repurchase 

intention (6) customer satisfaction can mediate or be able to become an intervening 

variable for the effect of customer experience and trust on repurchase intention. 

 

Keywords: Customer Experience, Trust, Customer Satisfaction, Repurchase 

Intention. 
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