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Abstract. The rapid development of technology today makes the internet an essential need for society. This is supported
by the increasing number of internet users every year. In the midst of this growth, Bignet is present as one of the fixed
internet service providers in Indonesia. Althongh superior in terms of speed, Biznet experiences a fairly high customer churn
rate, and faces many complaints related to service quality. This study aims to explain the effect of service quality, customer
experience, and trust on repurchase intention on Bignet customers in Denpasar City. The population of this study was
Biznet customers in Denpasar City. The sample members numbered 114 people, who were selected using a purposive
sampling technigne. Data were collected through a survey using a questionnaire. Data analysis was carried out using
multiple linear regression with the SPSS version 29 application, after meeting the classical assumption test. The results of
the analysis prove that service quality has a positive and significant effect on repurchase intention. Customer experience has
a positive and significant effect on repurchase intention. Then, trust also has a positive and significant effect on repurchase
intention. Service quality, customer experience, and trust have a positive and significant effect on repurchase intention
simultaneonsly. It can be stated that all hypotheses are accepted.

Keywords: customer experience, repurchase intention, service quality, trust

Abstrak. Pesatnya perkembangan teknologi saat ini membuat internet menjadi kebutuhan esensial bagi
masyarakat. Hal ini didukung dengan peningkatan jumlah pengguna internet tiap tahunnya. Di tengah
pertumbuhan tersebut, Biznet hadir sebagai salah satu penyedia layanan internet tetap di Indonesia.
Meskipun unggul dari segi kecepatan, Biznet mengalami tingkat berhenti pelanggan yang cukup tinggi,
serta menghadapi banyak keluhan terkait kualitas layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan
pengaruh service quality, customer experience, dan trust terhadap repurchase intention pada pelanggan
Biznet di Kota Denpasar. Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Biznet di Kota Denpasar.
Anggota sampel berjumlah 114 orang, yang dipilih dengan teknik purposive sampling. Data
dikumpulkan melalui survei dengan alat berupa kuesioner. Analisis data dilakukan dengan regresi linier
berganda dengan aplikasi SPSS versi 29, setelah memenuhi uji asumsi klasik. Hasil analisis membuktikan
bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Customer
experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Kemudian, trust
juuga berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Service quality, customer
experience, dan trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention secara simultan.
Dapat dinyatakan bahwa seluruh hipotesis diterima.

Kata Kunci: kualitas layanan, kepercayaan, niat pembelian ulang, pengalaman pelanggan
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1. PENDAHULUAN

Globalisasi saat ini sangat dipengaruhi oleh pesatnya kemajuan internet yang telah
menjadi kebutuhan esensial, memberikan kemudahan dan efisiensi dalam kehidupan. Data
Goodstats (2024) mencatat jumlah pengguna internet di Indonesia terus meningkat selama
enam tahun terakhir, mencapai 185,3 juta pada Januari 2024, naik 0,8 persen dari tahun
sebelumnya. Akses informasi dan komunikasi tidak lagi terbatasi ruang dan waktu, terutama
setelah percepatan adopsi digital akibat pandemi Covid-19. Layanan internet terbagi menjadi
dua, yaitu mobile broadband berbasis jaringan seluler melalui SIM card yang bersifat portabel
dan fixed broadband menggunakan jaringan kabel fiber optik yang mendukung koneksi multi-
perangkat di lokasi tetap seperti rumah atau kantor (Fortuneidn.com, 2023). Menurut laporan
World Bank (2022), pengguna fixed broadband di Indonesia mencapai 13,4 juta orang, angka
yang masih rendah dibanding pengguna mobile data, namun potensi pasarnya masih besar
(APJII dalam Bisnis.com, 2022). Hal ini mendorong peningkatan jumlah penyedia layanan, di
mana pada 2022 tercatat 828 ISP (Internet Service Provider) di Indonesia, naik 35,51 persen
dari tahun sebelumnya (Goodstats.id, 2023).

Salah satu perusahaan yang ambil bagian dalam persaingan bisnis penyedia layanan fixed
broadband tersebut adalah Biznet. Berdasarkan data yang publikasi Ookla.com (2022) yang
tertera pada Lampiran 2, Biznet tercatat sebagai penyedia layanan fixed broadband dengan
kecepatan tertinggi pada kuartal ketiga dan keempat Tahun 2021 di Indonesia. Kecepatan
unduhnya mencapai 40,85 Mbps, sementara kecepatan unggahnya adalah 39,29 Mbps. Meski
unggul dalam kecepatan, pangsa pasarnya hanya 2,34 persen (APJII dalam Dataindonesia.id,
2023), jauh di bawah IndiHome yang memimpin dengan 54,61 persen, disusul First Media
(3,19 persen) dan Iconnet (2,92 persen).

Dominasi pesaing menjadi tantangan bagi Biznet, yang mendorong perusahaan untuk
merumuskan strategi tepat, salah satunya melalui perluasan cakupan wilayah. Wilayah ekspansi
pertama di luar Jawa adalah Provinsi Bali. Kota Denpasar telah dijangkau sejak 2010
(Biznetnetworks.com, 2024). Pemilihan Denpasar didasarkan pada tingginya adopsi teknologi,
dengan 87,54 persen penduduknya telah mengakses internet (BPS Bali, 2023). Sebagai pusat
pemerintahan dan wilayah berpenduduk padat, Denpasar menjadi pasar potensial bagi layanan
internet. Biznet memiliki empat kantor cabang di Kota Denpasar, yaitu di Teuku Umar, Sanur,
Gatot Subroto, dan Kesiman (Biznetnetworks.com, 2024). Data menunjukkan keempat
cabang menghadapi masalah meningkatnya pelanggan yang berhenti berlangganan. Pada
Tahun 2024, Branch Gatot Subroto dan Kesiman masih menunjukkan pertumbuhan positif
meski kehilangan masing-masing 78,95 persen dan 44,2 persen pelanggan. Namun, Branch
Denpasar dan Sanur mengalami penurunan bersih pelanggan, masing-masing sebesar 191 dan
160 orang. Hal ini dikarenakan jumlah pelanggan keluar melebihi yang baru. Tingginya churn
rate ini berisiko meningkatkan biaya akuisisi pelanggan dan menurunkan pendapatan
(Adeniran et al., 2024).

Layanan penyedia jasa tidak hanya terbatas pada produk, namun juga mencakup

pengalaman pelanggan. Pengawasan layanan telekomunikasi dilakukan oleh DJPPI Kominfo
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melalui Pusat Monitoring Telekomunikasi (PMT), yang mencatat dan meneruskan laporan
gangguan ke perusahaan terkait (djpji.kominfo.go.id, 2024). Hingga Februari 2024, PMT
mencatat 367 tiket aduan untuk penyedia fixed broadband, dengan Biznet menempati posisi
kedua terbanyak, yakni 113 tiket, naik drastis dari 14 tiket bulan sebelumnya. Tingginya jumlah
aduan menunjukkan rendahnya responsivitas Biznet dalam menangani keluhan. Dalam
industri telekomunikasi yang kompetitif, persepsi pelanggan menjadi kunci mempertahankan
loyalitas karena pelanggan mudah beralih merek jika tidak puas (Adeniran et al.,, 2024).
Repurchase intention adalah keputusan pembelian ulang berdasarkan pengalaman sebelumnya
(Jaya & Putri, 2021). Oleh karena itu, variabel penting yang perlu diteliti terkait niat beli ulang
adalah service quality.

Service quality adalah kondisi dinamis yang memengaruhi produk, layanan, orang,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Dai and Lee, 2018). Menurut
Rizki et al. (2021), service quality adalah salah satu faktor penting bagi konsumen dalam
membentuk niat beli ulang, karena kualitas layanan merupakan harapan konsumen sebagai
imbalan atas apa yang telah mereka keluarkan. Jika layanan yang diterima atau dirasakan baik
dan memuaskan, serta melebihi harapan, maka kualitas layanan dianggap sangat baik dan
berkualitas tinggi (Jasin and Firmansyah, 2023). Tujuan dari suatu bisnis adalah untuk
menciptakan hubungan yang erat antara pelanggan dengan perusahaan. Artinya semakin baik
pelayanan yang diberikan, semakin besar kemungkinan pelanggan merasa puas dan tidak
mudah beralih kepada merek lain (Soebandhi et al., 2020) Pernyataan tersebut didukung lewat
hasil penelitian yang dilakukan oleh Peburiyanti dan Sabran (2020), Tamzil et al. (2021), Ardisa
et al. (2022), serta Jasin and Firmansyah (2023). Meski demikian, Suwandini et al. (2024) dan
Siregar (2024) menyatakan bahwa service quality tidak berpengaruh terhadap repurchase
intention.

Customer experience adalah sensasi atau pengetahuan yang diperoleh pelanggan dari
berbagai interaksi dengan penyedia layanan (Nabila dan Wardhana, 2020). Niat beli ulang
sering kali dipengaruhi oleh pengalaman pelanggan sebelumnya (Mustikasari et al., 2021;
Siregar et al., 2023). Dengan meningkatnya persaingan, penyedia layanan dituntut
mempertahankan pengalaman pelanggan agar tetap memuaskan demi mendorong pembelian
ulang (Cahyani et al., 2019). Menurut Cahyani et al. (2019), semakin tinggi tingkat persaingan,
semakin tinggi pula tuntutan bagi penyedia layanan untuk mempertahankan pengalaman
konsumen atau customer experience agar tetap memuaskan sehingga konsumen melakukan
pembelian ulang. Berdasarkan penelitian Febriani dan Ardani (2021), customer experience
berdampak positif terhadap repurchase intention. Pelanggan berniat melakukan pembelian
kembali ketika merasakan pengalaman positif sebelumnya. Temuan tersebut sejalan dengan
hasil penelitian Venessya dan Sugiyanto (2023), Suditjo et al. (2023), Yulida et al. (2023), serta
Safari et al. (2024), Sementara itu, hasil penelitian Sofiyyah dan Fietroh (2024) serta Wijaya dan
Astika (2024) menyatakan bahwa customer experience tidak berpengaruh terhadap repurchase

intention.
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Ketika pelanggan mempercayai sebuah perusahaan, mereka cenderung memilih untuk
melakukan pembelian ulang dan berbagi informasi pribadi dengannya, kondisi ini berarti trust
menjadi investasi dalam membangun hubungan yang memiliki hasil jangka panjang dengan
pelanggan (Lestari and Ellyawati, 2019; Febriani dan Ardani, 2021). Demikian pula yang
dikemukakan Safitri et al. (2022), bahwa keinginan dalam melakukan pembelian ulang juga
dapat muncul saat pelanggan telah membangun kepercayaan dalam bertransaksi dengan
perusahaan. Trust adalah keinginan individu untuk melibatkan dirinya dengan pihak lain yang
melakukan transaksi, yang disebabkan oleh individu yang memiliki keyakinan pada pihak
tersebut (Ginting et al., 2023). Trust yang telah terbentuk pada pelanggan menimbulkan
kepuasan, yang mampu mendorong pembelian kembali pada produk di tempat yang sama
(Rizka dan Farida, 2024). Menurut Mudiantono dan Andhike (2019), kepercayaan dari
pelanggan dapat memengaruhi repurchase intention. Hal tersebut juga sejalan dengan hasil
penelitian Junianingrum et al. (2023), Safitri et al. (2023), dan Taralyn et al. (2023). Namun
berbeda dengan temuan dari Shobrina et al. (2020) dan Ginting et al. (2023) yang menyatakan
kepercayaan atau trust tidak berpengaruh terhadap repurchase intention. Berdasarkan
fenomena dan research gap yang dijelaskan, maka perlu dilakukan penelitian lebih lanjut
mengenai pengaruh service quality, customer experience, dan trust terhadap repurchase

intention pada pelanggan Biznet di Kota Denpasar.

2. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif untuk menguji
pengaruh service quality, customer experience, dan trust terhadap repurchase intention
pelanggan Biznet di Kota Denpasar. Pemilihan lokasi didasarkan pada tingginya tingkat
penggunaan internet di Denpasar dan keberadaan jaringan Biznet sejak 2010. Objek penelitian
mencakup pelanggan Biznet yang memiliki potensi niat beli ulang. Variabel yang diteliti terdiri
dari satu variabel terikat, yakni repurchase intention, serta tiga variabel bebas: service quality,
customer expetience, dan trust. Masing-masing variabel didefinisikan secara operasional
dengan indikator yang diadaptasi dari penelitian sebelumnya, seperti kualitas layanan (misalnya
ketepatan waktu, kesopanan, penyelesaian keluhan), pengalaman pelanggan (seperti koneksi,
pelayanan staf, dan personalisasi), serta kepercayaan (meliputi pemenuhan janji dan reputasi
merek).

Populasi penelitian ini mencakup seluruh pelanggan internet Biznet di Kota Denpasar,
meskipun jumlah pastinya tidak diketahui. Oleh karena itu, penentuan jumlah sampel
menggunakan teori Roscoe, yaitu lima hingga sepuluh kali jumlah indikator (19 indikator),
sehingga diperoleh sampel sebanyak 114 responden. Metode pengambilan sampel yang
digunakan adalah non-probability sampling dengan teknik purposive sampling, mengingat
keterbatasan akses terhadap data pelanggan dan kebijakan privasi perusahaan yang tidak

memungkinkan penggunaan probability sampling.
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3. DATA DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN
Analisis Deskriptif Variabel

Analisis statistik secara deskriptif bertujuan untuk menggambarkan data dengan
melihat nilai terendah, tertinggi, rata-rata, dan standar deviasi. Melalui analisis deskriptif, dapat
diperoleh gambaran mengenai persepsi responden terhadap indikator yang mencerminkan
variabel penelitian. Jawaban responden pada kuesioner akan dikelompokkan ke dalam lima

kelas interval menggunakan formula sebagai berikut:

Nilai tertinggi—Nilai terendah _ 5-1 0.8
===0,

Interval =
Jumlah interval

Berdasarkan nilai interval tersebut, distribusi jawaban responden memiliki kategori
penilaian sebagai berikut:
1,00 — 1,80 = Sangat rendah
1,81 — 2,60 — Rendah
2,61 — 3,40 = Cukup
3,41 — 4,20 = Tinggi
4,21 — 5,00 = Sangat tinggi

Hasil Uji Asumsi Klasik
Uji normalitas
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

Unstandardized Residual

N 114
Test Statistic 0,069
Asymp.  Sig.  (2-

gmp. Sig. . 0.200
tailed)

Sumber: Data diolah, 2025 (Lampiran §)

Berdasarkan Tabel 1, uji normalitas yang dilakukan menggunakan Ome-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test menghasilkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200, yang lebih besar
dari nilai afpha 0,05. Angka tersebut memberi makna bahwa data yang digunakan dalam
penelitian ini terdistribusi secara normal.

Uji multikolinearitas

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Keterangan
Service Quality (X1) 0,923 1,084 Bebas Multikolinearitas
Customer Experience (Xo) 0,958 1,044 Bebas Multikolinearitas
Trust (Xs3) 0,898 1,113 Bebas Multikolinearitas

Sumber: Data diolah, 2025 (Lampiran 8)
Tabel 2 memperlihatkan nilai #/erance dari masing-masing variabel bebas yang lebih

besar dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Dapat dijelaskan bahwa tidak terjadi gejala
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multikolinearitas pada model regresi yang digunakan. Artinya, tidak terdapat hubungan yang
saling bergantung antar variabel bebas dalam penelitian.
Uji heteroskedastisitas

Tabel 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Sig. Keterangan
Service Quality (X1) 0,389 Bebas Heteroskedastisitas
Customer Experience (Xa2) 0,059 Bebas Heteroskedastisitas
Trust (X3) 0,112 Bebas Heteroskedastisitas

Sumber: Data diolah, 2025 (Lampiran 8)

Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai signifikansi ketiga variabel bebas yang
bernilai lebih besar dari 0,05. Mengacu pada kriteria pengambilan keputusan, dapat dijelaskan
model regresi terbebas dari gejala heteroskedastisitas. Dengan kata lain, variansi residual dalam
model regresi tetap sama antara satu pengamatan dengan pengamatan lainnya.

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized
Variabel Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(constant) -0,435 0,896 -0,682 0,494
Service Qnality (X1) 0,209 0,025 0,525 8,208 <0,001
Customer Experience

0,211 0,038 0,350 5,577 <0,001
(X2)
Trust (Xs) 0,151 0,043 0,226 3,482 <0,001

Sumber: Data diolah, 2025 (Lampiran 9)

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda pada tabel di atas, dapat dirumuskan
sebuah persamaan regresi yakni:
Y=a+ BXit+ X+ B5Xs+ €
Y =-0,435 + 0,209X; + 0,211X; + 0,151X; + €

Persamaan regresi linier berganda tersebut menunjukkan arah dari masing-masing
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Persamaan tersebut diuraikan
sebagai berikut:

1) Konstanta (o) sebesar 0,435 bernilai negatif, berarti apabila service quality (X1), customer
experience (Xo), dan frust (Xs) berada pada nilai nol, maka repurchase intention (Y)
mengalami penurunan. Nilai konstanta penting dalam model regresi karena
menunjukkan nilai awal dati repurchase intention saat semua variabel bebas (service guality,
customer experience, dan frusf) dianggap tidak berpengaruh. Dengan kata lain, ditegaskan
bahwa repurchase intention sangat bergantung pada ketiga faktor tersebut.

2) Koefisien regresi X sebesar 0,209 bernilai positif, mengartikan adanya pengaruh

positif variabel service guality (X1) tethadap variabel repurchase intention (Y) sebesar 0,209.
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Oleh karena itu, setiap terjadi peningkatan serice guality, maka repurchase intention
mengalami peningkatan.

3) Koefisien regresi X, sebesar 0,211 bernilai positif, mengartikan adanya pengaruh
positif vatiabel customer experience (Xz) tethadap variabel repurchase intention (Y) sebesar
0,211. Oleh karena itu, setiap terjadi peningkatan customer experience, maka repurchase
intention mengalami peningkatan.

4) Koefisien regresi X3 sebesar 0,151 bernilai positif, mengartikan adanya pengaruh
positif variabel #ust (Xs) tethadap vatiabel repurchase intention (Y) sebesar 0,151. Oleh
karena itu, setiap terjadi peningkatan #usf, maka repurchase intention mengalami
peningkatan pula.

Uji Hipotesis
Hasil uji koefisien determinasi
Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square
Square Estimate

1 0,765 0,585 0,574 0,841
Sumber: Data diolah, 2025 (Lampiran 8)

Berdasarkan tabel hasil koefisien determinasi, dapat dilihat nilai Adjusted R Square (R?)
sebesar 0,574. Hal ini bermakna bahwa 57,4 persen variasi variabel repurchase intention (Y) dapat
dijelaskan oleh variasi dari ketiga variabel independen, yaitu service guality (X1), customer experience
(X2), dan #rust (Xs), sedangkan sisanya sebesar 42,6 persen dijelaskan oleh sebab-sebab lain di
luar model penelitian.

Hasil uji kelayakan model (uji F)
Tabel 6. Hasil Uji Kelayakan Model (Uji F)

Sum of Mean
Model df F Sig.
Squares Square
1 Regression 109,538 3 36,513 51,685 <0,001
Residual 77,709 110 0,706
Total 187,248 113

Sumber: Data diolah, 2025 (Lampiran §)

Berdasarkan hasil uji F pada tabel di atas, diperoleh nilai F hitung 51,685 > F tabel
2,70 dengan nilai signifikansi <0,001. Melalui hasil tersebut, dapat dijelaskan bahwa model
regresi dalam penelitian ini layak untuk digunakan dan ketiga variabel independen yang
digunakan, yaitu service quality (X1), customer experience (X2), serta trust (Xs) secara bersama-sama
(simultan) mempengaruhi variabel repurchase intention (Y).
Hasil uji pengaruh parsial (uji t)

Tabel 7. Hasil Uji Pengaruh Parsial (Uiji t)

Variabel B t Sig.

Service Quality (X) 0,209 8,208 <0,001
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Customer Experience (Xo) 0,211 5,577 <0,001
Trust (X3) 0,151 3,482 <0,001

Sumber: Data diolah, 2025 (Lampiran 9)
Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 7, berikut adalah interpretasi dari masing-masing
variabel:
1) Pengaruh Service Quality Terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji t, variabel service guality memiliki t hitung sebesar 8,208 > 1,981

dan beta bernilai positif. Artinya, service quality secara parsial berpengaruh positif dan

signifikan terhadap repurchase intention.
2) Pengaruh Customer Experience Terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji t, variabel customer experience memiliki t hitung sebesar 5,577 >

1,981 dan beta bernilai positif. Artinya, customer experience secara parsial berpengaruh

positif dan signifikan terhadap repurchase intention.

3) Pengaruh Trust Terhadap Repurchase Intention

Berdasarkan hasil uji t, variabel #ust memiliki t hitung sebesar 3,482 > 1,981 dan beta

bernilai positif. Artinya, #rusz secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap

repurchase intention.

Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh service quality tethadap repurchase intention

Pengujian hipotesis pertama dalam penelitian ini menunjukkan bahwa sewice quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention karena nilai signifikansi yang
bernilai lebih kecil dari 0,05 (<0,001 < 0,05) dan nilai koefisien regresi bernilai positif sebesar
0,209. Dengan demikian, dapat dijelaskan bahwa H; diterima. Makna dari hipotesis tersebut
adalah jika service guality meningkat, maka repurchase intention juga meningkat. Semakin baik
layanan yang dirasakan oleh pelanggan, maka semakin meningkat pula niat pelanggan untuk
membeli kembali produk perusahaan karena telah terciptanya kepuasan.

Pembahasan ini menegaskan bahwa pelanggan layanan internet Biznet di Kota
Denpasar merasakan layanan dari karyawan yang baik dan positif. Keberadaan hubungan
positif service quality dengan repurchase intention mengartikan bahwa Biznet juga berusaha
memberikan layanan pelanggan yang responsif sebagai bentuk perhatiannya kepada pelanggan.
Emosi positif yang dirasakan pelanggan tersebut dapat mendorong niat untuk membeli atau
berlangganan kembali. Hal ini konsisten dengan pemahaman bahwa pelanggan berhak menilai
apa yang mereka dapat dan menentukan keputusan selanjutnya. Hasil uraian tersebut sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Peburiyanti dan Sabran (2020), Ardisa ef a/. (2022), serta
Jasin and Firmansyah (2023) yang menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention.

Pengaruh customer experience tethadap repurchase intention

Pengujian hipotesis kedua dalam penelitian ini menunjukkan bahwa customer experience

berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention karena nilai signifikansi yang

bernilai lebih kecil dari 0,05 (<0,001 < 0,05) dan nilai koefisien regresi bernilai positif sebesar
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0,211. Dengan demikian, dapat dijelaskan bahwa Ho diterima. Makna dari hipotesis tersebut
adalah jika customer experience meningkat, maka repurchase intention juga meningkat.

Customer experience yang positif dapat mendorong keinginan pelanggan untuk
melakukan repurchase karena adanya perubahan perasaan dalam diti pelanggan terhadap merek
yang digunakan ditinjau dari kesan menyenangkan yang telah dirasakan sebelumnya. Dalam
konteks penelitian ini, pengalaman pelanggan mencakup segala interaksi yang dialami oleh
pelanggan selama menggunakan layanan Biznet, mulai dari proses pendaftaran, kualitas
layanan internet, hingga pelayanan pelanggan yang diberikan oleh karyawan Biznet. Ketika
pelanggan menerima kesan menyenangkan dalam tahap konsumsinya, muncul kecenderungan
untuk menggunakan kembali layanan internet Biznet. Hasil uraian tersebut juga telah
dibuktikan dari penelitian-penelitian terdahulu yang dilakukan Tresna ef 2/ (2021), Cahyani ez
al. (2022), Yulida e al. (2023), dan Sudirjo ez al. (2023) yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan customer experience tethadap repurchase intention.

Pengaruh trust terhadap repurchase intention

Pengujian hipotesis ketiga dalam penelitian ini menunjukkan bahwa #xst berpengaruh
positif dan signifikan terhadap repurchase intention karena nilai signifikansi yang bernilai lebih
kecil dari 0,05 (<0,001 < 0,05) dan nilai koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,151. Oleh
karena itu, dapat dijelaskan bahwa H3 diterima. Makna dari hipotesis tersebut adalah jika #rust
meningkat, maka repurchase intention juga meningkat.

Saat pelanggan menaruh kepercayaan yang besar pada perusahaan, lebih besar peluang
untuk terjadi repurchase. Trust dapat terbangun melalui pengalaman yang konsisten dan perasaan
bahwa perusahaan dapat diandalkan. Kepercayaan dalam hal ini berfungsi sebagai dasar bagi
tertbentuknya repurchase intention. Temuan ini menegaskan bahwa pelanggan yang sudah pernah
merasakan penggunaan internet dari Biznet, dapat menaruh kepercayaannya karena perasaan
positif yang ditimbulkan selama pemakaian. Kepercayaan dapat membuat pelanggan merasa
yakin bahwa Biznet dapat memenuhi kebutuhannya secara konsisten di masa depan. Oleh
karena itu, jika semakin tinggi kepercayaan, maka semakin tinggi niat membeli kembali.
Temuan tersebut juga sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Suryani e 2/ (2021),
Saputri dan Rivai (2022), seta Taralyn ez a/. (2023) yang menjelaskan bahwa #ust dapat memberi
pengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention.

Pengaruh service quality, customer experience, dan trust terthadap repurchase
intention secara simultan

Dalam penelitian ini, tiga variabel independen digabungkan ke dalam model regresi yang
mengungkapkan hasil uji hipotesis terkait dengan pengaruh ketetlibatan service quality, customer
experience, dan frust secara bersama-sama (simultan) terhadap repurchase intention memperoleh
nilai signifikansi <0,001 dengan nilai Friwung 51,685. Nilai p (Sig) dari uji F sebesar <0,001 lebih
kecil dari 0,05 menunjukkan adanya pengaruh simultan service quality, customer service, dan trust
tethadap repurchase intention, sehingga Hy diterima. Nilai Adjusted R? sebesar 0,574 memberi

makna bahwa variabel service guality, customer service, dan trust secara bersama-sama memiliki
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pengaruh positif dan signifikan tethadap repurchase intention sebesar 57,4 persen. Kemudian,
42,6 persen sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.

Repurchase intention telah banyak diteliti sebelumnya dan menjadi perhatian bagi pemasar.
Banyak perusahaan yang berlomba mencari peluang pada pasar baru, namun banyak pula yang
berusaha fokus pada pelanggan yang sudah ada dengan tujuan mencapai stabilitas bagi
perusahaan, yaitu membangun hubungan positif dengan pelanggan. Terjalinnya ikatan baik
tersebut dapat dicapai melalui pemberian layanan yang responsif, menciptakan pengalaman
yang menyenangkan selama proses konsumsi produk, dan juga memastikan pelanggan
menaruh kepercayaan pada perusahaan. Jika hubungan ini dapat diwujudkan, pelanggan

cenderung berniat melakukan reparchase.

4. SIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis penelitian pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik
kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut:

1) Service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Hal
ini berarti semakin baik kualitas layanan yang diberikan Biznet dan dirasakan oleh
pelanggan, maka dapat meningkatkan keinginan pelanggan untuk membeli kembali
layanan internet Biznet.

2)  Customer experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention.
Hasil tersebut berarti semakin baik pengalaman yang dirasakan pelanggan selama
menggunakan Biznet, maka semakin tinggi niat untuk melakukan pembelian ulang
layanan internet Biznet.

3) Trust berpengaruh secara positif dan signifikan tethadap repurchase intention. Hasil
tersebut berarti semakin tinggi tingkat kepercayaan yang dimiliki pelanggan terhadap
Biznet, semakin tinggi dorongan untuk melakukan repurchase.

4y Service quality, customer experience, dan trust secara bersama-sama dapat memberi pengaruh
positif dan signifikan terthadap repurchase intention. Artinya, jika ketiga faktor tersebut
dirasakan dengan baik oleh pelanggan, maka secara keseluruhan mampu meningkatkan

niat pelanggan untuk membeli atau berlangganan kembali layanan internet Biznet.
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