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Abstract. This study examines the influence of online customer reviews and customer satisfaction on repurchase 

intention for Erigo fashion products sold on Shopee. The research is motivated by the rapid growth of local fashion 

sales on e-commerce platforms, yet the Erigo brand shows relatively low repurchase intention despite receiving 

many positive ratings. This gap between consumer expectations and actual experiences highlights the importance 

of satisfaction in driving loyalty. The study adopts a quantitative approach with descriptive and verificative 

methods. The population consists of Shopee consumers who have purchased Erigo products, with purposive 

sampling applied. A total of 362 valid responses were analyzed after outlier removal from 385 initial respondents. 

Descriptive results indicate that online customer reviews are categorized as very high (4.40), customer satisfaction 

as high (4.08), and repurchase intention as good (3.95). The findings show that online customer reviews contribute 

47.70%, customer satisfaction 57.10%, and both variables jointly 59.60% to repurchase intention. Hypothesis 

testing confirms significant partial and simultaneous effects of both predictors on repurchase intention. 

 

Keywords: Customer Reviews; Customer Satisfaction; Local Fashion; Repurchase Intention; Shopee 

Marketplace. 

 

Abstrak. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena meningkatnya penjualan produk fashion lokal di 

marketplace Shopee. Namun, pada produk Erigo ditemukan bahwa tingkat repurchase intention masih rendah 

meskipun memperoleh banyak rating positif. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi 

konsumen dengan pengalaman aktual yang berpotensi menurunkan kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui gambaran serta pengaruh online customer review dan customer satisfaction terhadap repurchase 

intention pada produk fashion Erigo di Shopee. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif dan verifikatif. Populasi penelitian adalah konsumen yang telah membeli produk Erigo di Shopee dengan 

teknik purposive sampling. Jumlah sampel sebanyak 362 responden setelah dilakukan uji outlier dari 385 

responden awal. Hasil deskriptif menunjukkan bahwa online customer review berada pada kategori sangat tinggi 

(4,40), customer satisfaction pada kategori tinggi (4,08), dan repurchase intention pada kategori baik (3,95). Hasil 

uji determinasi menunjukkan online customer review berpengaruh sebesar 47,70% terhadap repurchase intention, 

customer satisfaction sebesar 57,10%, serta secara simultan kedua variabel berpengaruh sebesar 59,60%. Uji 

hipotesis juga membuktikan bahwa baik secara parsial maupun simultan, online customer review dan customer 

satisfaction berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. 

 

Kata kunci: Customer Review; Fashion Lokal; Kepuasan Konsumen; Marketplace Shopee; Repurchase 

Intention. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam pola konsumsi 

masyarakat, termasuk di Indonesia. Pertumbuhan marketplace dalam beberapa tahun terakhir 

menunjukkan tren yang sangat pesat, menjadikan marketplace sebagai salah satu kanal utama 

dalam kegiatan jual beli. Shopee, sebagai salah satu marketplace terbesar di Indonesia, berhasil 

menarik perhatian jutaan konsumen karena menawarkan kemudahan transaksi, berbagai 

promosi menarik, serta ragam produk yang lengkap, terutama pada kategori fashion. Fenomena 

ini memberikan peluang luas bagi brand lokal untuk bersaing secara langsung dengan brand 

internasional di pasar yang semakin kompetitif. 
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Salah satu brand fashion lokal yang berhasil memanfaatkan momentum ini adalah Erigo. 

Sejak berdiri, Erigo mampu mencuri perhatian konsumen dengan menghadirkan produk fashion 

yang mengikuti tren, berkualitas, serta ditawarkan dengan harga yang relatif terjangkau. 

Popularitas Erigo semakin meningkat setelah aktif berpartisipasi dalam event internasional dan 

melakukan kampanye digital yang masif. Tidak heran jika Erigo menjadi salah satu brand lokal 

dengan angka penjualan yang tinggi di Shopee. 

Namun, meskipun memperoleh banyak ulasan positif dan rating tinggi, fenomena 

menarik justru muncul, yaitu rendahnya tingkat repurchase intention konsumen terhadap 

produk Erigo. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi konsumen 

sebelum pembelian dengan pengalaman nyata setelah pembelian. Konsumen yang merasa 

ekspektasinya tidak sepenuhnya terpenuhi berpotensi mengalami penurunan kepuasan, yang 

pada akhirnya berdampak pada loyalitas dan kecenderungan melakukan pembelian ulang. 

Dalam konteks pemasaran digital, online customer review memainkan peran penting 

sebagai salah satu bentuk electronic word of mouth (e-WOM). Informasi yang berasal dari 

konsumen lain sering kali dianggap lebih kredibel dibandingkan promosi langsung dari 

perusahaan. Online Customer Review dapat memengaruhi persepsi calon pembeli, baik dari sisi 

kualitas produk, layanan, hingga keandalan brand. Oleh karena itu, ulasan yang relevan, jujur, 

dan detail dapat meningkatkan kepercayaan konsumen serta mendorong minat beli ulang. 

Di sisi lain, customer satisfaction merupakan faktor fundamental dalam membangun 

hubungan jangka panjang dengan konsumen. Kepuasan timbul ketika kinerja produk atau 

layanan sesuai atau bahkan melampaui harapan konsumen. Sebaliknya, jika terjadi 

ketidaksesuaian, maka konsumen cenderung merasa tidak puas dan enggan melakukan 

pembelian ulang. Menurut teori pemasaran, kepuasan konsumen tidak hanya berfungsi sebagai 

indikator keberhasilan perusahaan, tetapi juga sebagai pendorong utama loyalitas dan 

repurchase intention. 

Sejumlah penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa online customer review dan 

customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. Akan tetapi, 

sebagian besar penelitian masih berfokus pada sektor umum atau brand internasional, sehingga 

kajian khusus pada brand fashion lokal di marketplace seperti Shopee masih terbatas. Hal ini 

menimbulkan research gap yang menarik untuk diteliti lebih lanjut, khususnya terkait 

bagaimana ulasan konsumen daring dan kepuasan konsumen dapat membentuk niat beli ulang 

pada produk Erigo. 

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran 

empiris mengenai pengaruh online customer review dan customer satisfaction terhadap 
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repurchase intention pada produk fashion Erigo di Shopee. Dengan adanya penelitian ini, 

diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan ilmu pemasaran digital, 

sekaligus memberikan implikasi praktis bagi perusahaan dalam merumuskan strategi 

pemasaran yang lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas konsumen. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Manajemen 

Manajemen menurut George R. Terry dalam Aditama (2020) adalah proses perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian untuk mencapai tujuan. Ruyatnasih dan 

Megawati (2018:4) menyebut manajemen sebagai seni mengatur dan memanfaatkan sumber 

daya, sedangkan Nurdiansyah dan Rahman (2019:3) menekankan pada perencanaan, 

pelaksanaan, pengawasan, dan pengendalian. 

Manajemen Pemasaran 

Menurut Kotler (2016, dalam Sobran), manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu 

memilih pasar sasaran serta mempertahankan pelanggan dengan memberikan nilai unggul. 

American Marketing Association dalam Bastaman dan Budianto (2021) menekankan bahwa 

manajemen pemasaran mencakup identifikasi target pasar, mempertahankan, dan memperluas 

pelanggan melalui peningkatan nilai. Sedangkan Manullang dan Hutabarat (2016) 

mendefinisikannya sebagai proses analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian 

kegiatan pemasaran untuk kepuasan konsumen dan tanggung jawab produsen. 

Perilaku Konsumen 

Menurut Pratama et al. (2021), perilaku konsumen adalah aktivitas mental dan fisik yang 

menghasilkan keputusan membeli serta menggunakan produk atau jasa. Saputri (2016) 

menyebutnya sebagai studi tentang bagaimana individu maupun organisasi memilih dan 

menggunakan barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan. Sedangkan Kotler dan Keller 

(2021) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai kajian proses memilih, membeli, 

menggunakan, hingga membuang produk untuk memuaskan keinginan. 

Information Adoption Models 

Information Adoption Model (IAM) oleh Sussman & Siegal (2003) menjelaskan adopsi 

informasi melalui evaluasi kognitif, di mana kualitas argumen dan kredibilitas sumber 

memengaruhi persepsi kegunaan. Hal ini sejalan dengan Tien et al. (2019) dalam Iskamto & 

Zumarnis (2024) serta Hussain et al. (2017) dalam Harahap et al. (2023) yang menegaskan 

peran E-WOM dalam memengaruhi keputusan konsumen. 
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Online Customer Review 

Online Customer Review menurut Harli et al. (2021) adalah evaluasi dan komentar yang 

diberikan oleh pengguna yang telah membeli dan menggunakan produk. Amelia et al. 

(2021:276) menambahkan bahwa online customer review merupakan pendapat dan 

pengalaman pelanggan mengenai layanan atau produk yang telah digunakan sebelumnya. 

Sementara itu, Dwidienawati et al. (2020) menjelaskan bahwa online customer review 

merupakan bagian dari electronic word of mouth (e-WOM), berupa penilaian dari pembeli yang 

dapat memengaruhi persepsi konsumen terhadap suatu produk atau layanan. 

Customer Satisfaction 

Customer Satisfaction adalah respons psikologis setelah konsumen menggunakan produk 

atau layanan. Mastarida et al. (2020) menyatakan kepuasan muncul ketika produk memenuhi 

kebutuhan dan harapan. Tjiptono dalam Anggraini & Budiart (2020) menekankan kepuasan 

sebagai hasil evaluasi purnabeli, sedangkan Sangadji & Sopiah dalam Manihuruk (2023) 

menegaskan kepuasan terjadi bila ekspektasi sesuai dengan pengalaman nyata. 

Repurchase Intention 

Repurchase Intention adalah niat konsumen untuk membeli kembali suatu produk setelah 

pembelian sebelumnya. Kotler & Keller (2019) menyebutkan bahwa kepuasan menjadi faktor 

utama yang mendorong minat beli ulang. Peburiyanti (2022) dan Solichin (2021) menegaskan 

bahwa pengalaman positif dalam pembelian pertama akan meningkatkan kecenderungan 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Dengan demikian, repurchase intention dapat 

dipahami sebagai kecenderungan konsumen melanjutkan loyalitasnya terhadap suatu produk 

karena kepuasan yang dirasakan. 

Hipotesis 

H1 : Online Customer Review berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada Produk 

Fashion Erigo di Shopee. 

H2 : Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada produk 

Fashion Erigo di Shopee. 

H3 : Online Customer Review dan Customer Satisfaction berpengaruh terhadap 

Repurchase Intention pada produk Fashion Erigo di Shopee. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan 

verifikatif. Desain penelitian disusun untuk menguji pengaruh Online Customer Review (X1) 

dan Customer Satisfaction (X2) terhadap Repurchase Intention (Y) pada konsumen produk 

Erigo di Shopee. Populasi penelitian adalah seluruh konsumen Erigo di Shopee, dengan sampel 

sebanyak 362 responden yang ditentukan menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan 
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kriteria tertentu. Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis skala Likert, kemudian 

dianalisis dengan bantuan SPSS melalui regresi linier berganda, uji t, uji F, serta koefisien 

determinasi untuk mengetahui pengaruh parsial maupun simultan antar variabel. Instrumen 

penelitian telah diuji validitas dan reliabilitasnya dan dinyatakan layak digunakan. Model 

penelitian ini menggambarkan hubungan kausal antara X1 dan X2 sebagai variabel bebas 

dengan Y sebagai variabel terikat 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk memastikan apakah data penelitian terdistribusi secara 

normal atau tidak. Pada penelitian ini, pengujian normalitas dilakukan dengan menggunakan 

metode Kolmogorov-Smirnov. Hasil uji normalitas melalui metode tersebut disajikan pada 

tabel berikut : 

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 362 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 4.28549009 

Most Extreme Differences Absolute .041 

Positive .023 

Negative -.041 

Test Statistic .041 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .200d 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)e Sig. .135 

99% Confidence Interval Lower Bound .127 

Upper Bound .144 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 1. dapat diketahui bahwa hasil uji One Sample Kolmogorov- Smirnov 

menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200. Nilai ini lebih besar daripada tingkat 

signifikansi 0,05 sehingga dapat disimpulkan data residual dalam penelitian ini berdistribusi 

normal. 

Uji Multikolinieritas 

Pada uji ini, data harus memenuhi uji Multikolinearitas apabila nilai Variance Inflation 

Factor (VIF) tidak lebih dari 10 (VIF<10), dari tolerance tidak kurang dari 0,1 (Tolerance<0,1).   
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Berikut adalah hasil uji multikolinearias pada penelitian ini yaitu: 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas. 

Coefficientsa 

 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 X1 .395 2.532 

X2 .395 2.532 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 2, variabel Online Customer Review dan Customer Satisfaction tidak 

mengalami multikolinearitas karena nilai VIF sebesar 2,532 (< 10) dan tolerance 0,395 (> 0,1). 

Dengan demikian, kedua variabel independen dinyatakan bebas dari masalah multikolinearitas. 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan metode Glejser untuk mengetahui apakah 

varians residual konstan. Keputusan diambil berdasarkan nilai signifikansi, di mana sig > 0,05 

menunjukkan tidak ada heteroskedastisitas, sedangkan sig < 0,05 menandakan adanya 

heteroskedastisitas. 

Tabel 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas. 

Coefficientsa 

 

 

Model 

 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.713 .168  22.128 .000 

X1 -.025 .238 -.005 -.103 .918 

X2 .196 .241 .043 .814 .416 

a. Dependent Variable: abs_res 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 3, dapat dilihat bahwa variabel Online Customer Review (X1) memiliki 

nilai signifikansi sebesar 0,918 > 0,05 dan variabel Customer Satisfaction (X2) memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,416 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh variabel independen 

memiliki nilai signifikansi di atas 0,05 dan tidak ada variabel yang mengindikasikan gejala 

heteroskedastisitas. 
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Analisis Uji Koefisien Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. Pengujian dilakukan dengan bantuan program SPSS 27.0, dan hasil 

pengolahan data ditunjukkan pada tabel berikut : 

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Regresi Linier Berganda. 

Coefficientsa 

 

 

Model 

 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 22.909 2.209  10.370 .000 

X1 .228 .047 .260 4.890 .000 

X2 .391 .038 .553 10.387 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber : Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Persamaan tersebut dapat diartikan sebagai berikut: (a) Konstanta 22,909 berarti meski 

Online Customer Review (X₁) dan Customer Satisfaction (X₂) bernilai nol, Repurchase 

Intention (Y) tetap 22,909. (b) Koefisien X₁ = 0,228 menunjukkan setiap kenaikan satu 

satuan ulasan pelanggan meningkatkan Repurchase Intention sebesar 0,228. (c) Koefisien X₂ 

= 0,391 menunjukkan setiap kenaikan satu satuan kepuasan pelanggan meningkatkan 

Repurchase Intention sebesar 0,391. 

Analisis Koefisien Korelasi Berganda 

Analisis koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel 

independen dan variabel dependen dengan melihat nilai R. Berdasarkan hasil olah data 

menggunakan SPSS versi 27, diperoleh nilai koefisien korelasi yang menunjukkan tingkat 

keeratan hubungan antara Online Customer Review (X₁) dan Customer Satisfaction (X₂) 

terhadap Repurchase Intention (Y) secara simultan.  

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Korelasi Berganda. 

Model Summary 

 

 

Model 

 

 

R 

 

R 

Square 

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

 

df1 

 

df2 

Sig. F 

Change 

1 .773a .598 .596 4.297 .598 266.879 2 359 .000 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 5. diperoleh nilai koefisien korelasi (R) variabel Online Customer 

Review (X1) dan Customer Satisfaction (X2) sebesar 0,773. Hal ini menunjukkan bahwa Online 

Customer Review (X1) dan Customer Satisfaction (X2) memiliki keeratan hubungan yang kuat 

terhadap Repurchase Intention (Y). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hubungan 
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antara variabel bebas dan variabel terikat dalam penelitian ini tergolong kuat. 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 6. Hasil Uji Determinasi Online Customer Review Terhadap Repurchase Intention. 

Model Summary 

 

 

 

Model 

 

 

 

R 

 

 

R 

Square 

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

 

df1 

 

df2 

Sig. F 

Change 

1 .691a .477 .476 4.894 .477 328.380 1 360 .000 

a. Predictors: (Constant), X1 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 6 dapat dilihat hasil koefisien determinasi (R Square) dengan nilai 

dengan nilai 0,477. Hal ini menyatakan bahwa variabel Online Customer Review memberikan 

distribusi sebesar 47,70% terhadap Repurchase Intention, sedangkan sisanya sebesar 52,3% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang tidak dijelaskan pada penelitian ini. 

Tabel 7. Hasil Uji Determinasi Customer Satisfaction Terhadap Repurchase Intention. 

Model Summary 

 

 

Model 

 

 

R 

 

R 

Square 

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

 

df1 

 

df2 

Sig. F 

Change 

1 .756a .571 .570 4.432 .571 479.340 1 360 .000 

a. Predictors: (Constant), X2 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 7 dapat dilihat hasil koefisien determinasi (R Square) dengan nilai 

dengan nilai 0,571. Hal ini menyatakan bahwa variabel Customer Satisfaction memberikan 

distribusi sebesar 57,10% terhadap Repurchase Intention, sedangkan sisanya sebesar 42,90% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang tidak dijelaskan pada penelitian ini. 

Tabel 8. Hasil Uji Determinasi Online Customer Review dan Customer Satisfaction 

Terhadap Repurchase Intention. 

Model Summary 

 

 

Model 

 

 

R 

 

R 

Square 

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

 

df1 

 

df2 

Sig. F 

Change 

1 .773a .598 .596 4.297 .598 266.879 2 359 .000 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber : Hasil olah data SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 8 dapat dilihat hasil koefisien determinasi (Adjusted R Square) dengan 

nilai dengan nilai 0,596. Hal ini menyatakan bahwa variabel Customer Satisfaction memberikan 

distribusi sebesar 59,60% terhadap Repurchase Intention, sedangkan sisanya sebesar 40,40% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang tidak dijelaskan pada penelitian ini. 
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Hasil Pengujian Hipotesis 

Pada penelitian ini dilakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan Uji Parsial (Uji-

t) dan Uji Simultan (Uji-F). Uji t digunakan untuk menguji dampak dari masing- masing 

variabel independen terhadap variabel dependen dalam situasi penelitian yang memiliki 

variabel independen lebih dari 1. Selain itu Uji F digunakan untuk menguji apakah semua 

variabel independen berpengaruh bersama-sama terhadap variabel dependen atau tidak. 

1. Hasil Uji Parsial (Uji-t) 

Penelitian ini menggunakan dua variabel independen, yaitu Online Customer Review dan 

Customer Satisfaction, serta satu variabel dependen, yaitu Repurchase Intention. Uji t 

dilakukan dengan bantuan SPSS 27.0. Kriteria pengambilan keputusan adalah jika nilai t 

hitung > t tabel dan signifikansi < 0,05 maka H₀ ditolak, sedangkan jika t hitung < t tabel dan 

signifikansi > 0,05 maka H₀ diterima. 

Tabel 9. Hasil Uji t Online Customer Review. 

Coefficientsa 

 

 

Model 

 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 22.909 2.209  10.370 .000 

X1 .228 .047 .260 4.890 .000 

X2 .391 .038 .553 10.387 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber : Hasil pengolahan spss (2025) 

 

Berdasarkan tabel 9 variabel Online Customer Review memiliki nilai signifikansi 0,000 < 

0,05 dengan t hitung 4,890 > 1,967, sedangkan Customer Satisfaction juga menunjukkan 

signifikansi 0,000 < 0,05 dengan t hitung 10,387 > 1,967. Dengan demikian, kedua variabel 

berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap Repurchase Intention, sehingga hipotesis 

yang diajukan dapat diterima. 

2. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Uji F pada penelitian ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Kriteria pengujian adalah 

apabila nilai F hitung > F tabel atau nilai signifikansi < 0,05 maka H₀ ditolak, sedangkan jika 

F hitung < F tabel atau signifikansi > 0,05 maka H₀ diterima. Dengan α = 0,05, jumlah variabel 

bebas (k) = 2, dan jumlah sampel (n) = 362, diperoleh F tabel sebesar 3,02.  
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Pengujian dilakukan dengan bantuan SPSS 27.0, dan hasilnya disajikan pada tabel 

berikut: 

Tabel 10. Hasil Uji F. 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9857.322 2 4928.661 266.879 .000b 

Residual 6629.919 359 18.468   
Total 16487.240 361    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber : Hasil pengolahan SPSS (2025) 

 

Berdasarkan tabel 10 dapat dilihat hasil uji F diketahui nilai F hitung sebesar 266,879 > 

3,02 nilai F tabel. Sehingga keputusan yang diambil yaitu menolak Ho dan Ha yang 

menyatakan bahwa Online Customer Review dan Customer Satisfaction secara simultan 

mempunyai pengaruh secara parsial dengan Repurchase Intention, maka hipotesis ketiga yang 

diajukan dalam rumusan masalah hipotesis dapat diterima. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Online Customer Review dan Customer 

Satisfaction terhadap Repurchase Intention pada produk fashion Erigo di Shopee, dapat 

disimpulkan bahwa Online Customer Review berada pada kategori sangat tinggi (4,40), 

Customer Satisfaction berada pada kategori tinggi (4,08), dan Repurchase Intention berada pada 

kategori baik (3,95). Online Customer Review berpengaruh positif terhadap Repurchase 

Intention sebesar 47,70%, yang berarti ulasan konsumen yang kredibel dan relevan dapat 

meningkatkan kepercayaan serta mendorong niat beli ulang. Selain itu, Customer Satisfaction 

berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention sebesar 57,10%, menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen terhadap kualitas produk dan pengalaman berbelanja menjadi faktor 

dominan dalam pembentukan loyalitas. Secara simultan, Online Customer Review dan 

Customer Satisfaction berpengaruh sebesar 59,60% terhadap Repurchase Intention, sehingga 

keduanya saling melengkapi dalam meningkatkan niat pembelian ulang konsumen. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Online Customer Review dan Customer 

Satisfaction terhadap Repurchase Intention pada produk fashion Erigo di Shopee, terdapat 

beberapa saran yang dapat diterapkan. Pertama, Erigo perlu mendorong konsumen untuk lebih 

aktif memberikan ulasan autentik dengan insentif seperti poin belanja, voucher, atau program 
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reward. Ulasan yang kredibel dapat meningkatkan kepercayaan calon pembeli sekaligus 

mendorong konsumen lama untuk melakukan pembelian ulang. Penataan tampilan review di 

Shopee juga penting agar ulasan relevan mudah diakses, serta ulasan positif dapat dimanfaatkan 

sebagai promosi, sementara ulasan negatif harus ditanggapi secara cepat dan profesional. 

Kedua, terkait dengan Customer Satisfaction, Erigo harus menjaga konsistensi kualitas produk 

dari segi bahan, desain, dan ketahanan, serta memperbaiki aspek pengiriman dengan mitra 

logistik yang lebih cepat dan akurat. Layanan pelanggan juga perlu lebih responsif dan ramah, 

didukung dengan strategi promosi seperti diskon, bundling, dan promo musiman. Selain itu, 

membangun kedekatan dengan konsumen melalui media sosial, konten kreatif, dan komunitas 

pengguna dapat semakin memperkuat kepuasan serta loyalitas. Ketiga, untuk meningkatkan 

Repurchase Intention, Erigo sebaiknya menghadirkan inovasi desain sesuai tren, 

mengembangkan program loyalitas seperti membership atau reward khusus, memperkuat 

positioning merek melalui promosi kreatif dan kolaborasi, serta meningkatkan layanan purna 

jual dengan retur yang mudah dan pengiriman yang lebih efisien. Terakhir, bagi pembaca dan 

peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk memahami pengaruh 

online customer review dan customer satisfaction terhadap repurchase intention. Penelitian 

mendatang disarankan memperluas objek pada merek atau platform marketplace lain, serta 

menambahkan variabel lain seperti brand image atau trust agar hasil yang diperoleh lebih 

komprehensif. 
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