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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh complaint 

handling dan perceived justice terhadap repurchase intention 

pengguna Shopee Generasi Z di Jakarta Timur. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 106 responden 

yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dianalisis 

menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS 

Statistics. Sebelum pengujian hipotesis dilakukan, instrumen 

penelitian telah dinyatakan valid dan reliabel serta memenuhi seluruh 

persyaratan uji asumsi klasik sehingga model regresi layak digunakan 

untuk analisis lebih lanjut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

complaint handling tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap repurchase intention. Sebaliknya, perceived justice 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. 

Secara simultan, complaint handling dan perceived justice 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pengguna 

Shopee Generasi Z di Jakarta Timur. Temuan ini menunjukkan bahwa 

persepsi konsumen mengenai keadilan dalam penyelesaian keluhan 

lebih berperan dalam mendorong niat pembelian ulang dibandingkan 

proses penanganan keluhan itu sendiri. Oleh karena itu, Shopee perlu 

meningkatkan kualitas penyelesaian keluhan melalui penerapan 

prinsip keadilan, transparansi, respons yang cepat, dan kepuasan 

pelanggan untuk memperkuat repurchase intention.    

 

Kata Kunci: Complaint handling, Generasi Z, Perceived justice, 

Repurchase intention, Shopee. 

 

 

A B S T R A C T 

This study aimed to examine the effect of complaint handling 

and perceived justice on repurchase intention among Generation Z 

Shopee users in East Jakarta. A quantitative survey method was 

employed, involving 106 respondents selected through purposive 

sampling. Data were analyzed using multiple linear regression with 

IBM SPSS Statistics. The results showed that complaint handling had 

no significant partial effect on repurchase intention, whereas 

perceived justice had a positive and significant effect. Furthermore, 

complaint handling and perceived justice simultaneously influenced 

repurchase intention. These findings indicate that customers’ 

perceptions of fairness during complaint resolution play a more 

important role than the complaint handling process itself in 

encouraging repeat purchases. Therefore, Shopee should focus on 
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improving service recovery by providing fair, transparent, and 

satisfactory complaint resolutions to strengthen customer loyalty.  

 

Key word: Complaint handling, Generation Z, Perceived justice, 

Repurchase intention, Shopee. 
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PENDAHULUAN 

Perdagangan elektronik (e-commerce) telah menjadi salah satu sektor dengan pertumbuhan 

tercepat dalam perekonomian digital Indonesia, dengan Shopee yang secara konsisten diakui sebagai 

salah satu platform marketplace yang paling banyak diakses oleh konsumen Indonesia (Databoks 

Katadata, 2025). Pertumbuhan tersebut diiringi dengan semakin dominannya konsumen Generasi Z, 

khususnya di wilayah perkotaan seperti Jakarta, yang menunjukkan tingkat keterlibatan digital yang 

tinggi serta perilaku pembelian secara daring yang cukup sering (Kumparan News, 2025). Namun, 

kemudahan dalam melakukan transaksi secara daring tidak sepenuhnya menghilangkan terjadinya 

kegagalan layanan, seperti keterlambatan pengiriman, ketidaksesuaian produk, barang yang rusak, serta 

respons layanan pelanggan yang kurang memadai (Wibawa et al., 2019). 

Dalam menghadapi kegagalan layanan, penyelesaian keluhan yang efektif menjadi hal yang 

penting dalam mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Penanganan keluhan (complaint hand-

ling) mengacu pada upaya organisasi untuk menerima, merespons, dan menyelesaikan keluhan pelang-

gan yang timbul akibat ketidakpuasan terhadap produk atau layanan (Tax & Chandrashekaran, 1998). 

Meskipun penanganan keluhan yang efektif dianggap sebagai salah satu komponen penting dalam 

pemulihan layanan (service recovery), pelanggan juga mengevaluasi apakah proses penyelesaian 

keluhan menghasilkan keadilan dalam hal hasil yang diperoleh, prosedur yang diterapkan, serta 

interaksi yang diterima. Evaluasi tersebut dikenal sebagai persepsi keadilan (perceived justice), yang 

terdiri atas keadilan distributif (distributive justice), keadilan prosedural (procedural justice), dan 

keadilan interaksional (interactional justice) (Blodgett et al., 1997). 

Complaint handling dan perceived justice dipandang sebagai faktor penting yang dapat 

memengaruhi niat pembelian ulang (repurchase intention), yaitu kesediaan pelanggan untuk melakukan 

transaksi kembali dengan penyedia produk atau layanan yang sama (Hellier et al., 2003). Namun, 

penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang belum konsisten mengenai pengaruh kedua faktor 

tersebut. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa penanganan keluhan yang efektif dapat memperkuat 

niat pembelian ulang (Pratama & Dalimunte, 2022), sedangkan penelitian lainnya menunjukkan bahwa 
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persepsi pelanggan terhadap keadilan dalam proses penyelesaian keluhan memiliki pengaruh yang lebih 

kuat terhadap niat perilaku pelanggan setelah proses pemulihan layanan (Sari et al., 2025). 

Ketidakkonsistenan tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara complaint handling, percei-

ved justice, dan repurchase intention dapat berbeda bergantung pada karakteristik konsumen dan kon-

teks platform yang digunakan. Meskipun Generasi Z memiliki peran yang signifikan dalam perdaga-

ngan digital, penelitian yang secara khusus mengkaji bagaimana kelompok ini mengevaluasi proses 

penyelesaian keluhan pada marketplace besar seperti Shopee, khususnya di wilayah perkotaan tertentu 

seperti Jakarta Timur, masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh parsial complaint handling dan perceived justice, serta pengaruh keduanya secara simultan 

terhadap repurchase intention pada pengguna Shopee Generasi Z di Jakarta Timur. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif eksplanatori dengan metode survei untuk mengu-

ji hubungan kausal antara variabel-variabel penelitian (Sugiyono, 2023). Populasi dalam penelitian ini 

terdiri atas individu Generasi Z yang lahir antara tahun 1997 hingga 2012, merupakan pengguna aktif 

Shopee, dan berdomisili di Jakarta Timur. Karena jumlah populasi tersebut tidak dapat diketahui secara 

pasti, teknik non-probability sampling dengan metode purposive sampling digunakan dengan kriteria 

responden: (1) termasuk dalam kelompok usia Generasi Z, (2) telah melakukan setidaknya satu kali 

pembelian melalui Shopee dalam tiga bulan terakhir, dan (3) telah mengajukan setidaknya satu keluhan 

melalui pusat penyelesaian masalah Shopee. Karena ukuran populasi tidak diketahui, jumlah minimum 

sampel ditentukan menggunakan rumus Lemeshow: 

𝑛 =
(1,96)2 .0,5 .(1−0,5)

(0,1)2  (1) 

= 96,04 

Target minimum sampel ditetapkan sebanyak 100 responden. Dalam proses pengumpulan data, 

diperoleh sebanyak 106 respons yang valid dan memenuhi seluruh kriteria inklusi penelitian. Data 

primer dikumpulkan melalui kuesioner daring terstruktur yang didistribusikan menggunakan Google 

Forms dengan skala Likert empat poin, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Instrumen 

penelitian terdiri atas tiga konstruk, yaitu complaint handling (X₁), perceived justice (X₂), dan 

repurchase intention (Y), dengan butir pengukuran yang diadaptasi dari penelitian terdahulu mengenai 

service recovery (Tax & Chandrashekaran, 1998). Uji coba instrumen (pilot test) dilakukan untuk 

mengevaluasi validitas dan reliabilitas instrumen. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh butir 
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pernyataan memenuhi kriteria validitas dan seluruh konstruk memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 

0,60, yang menunjukkan bahwa instrumen memiliki reliabilitas yang memadai. 

Data dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS Statistics. 

Sebelum pengujian hipotesis dilakukan, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji 

normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov dan uji heteroskedastisitas menggunakan 

uji Glejser. Hasil pengujian menunjukkan bahwa model regresi telah memenuhi asumsi yang diper-

syaratkan. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t secara parsial, uji F secara simultan, serta 

koefisien determinasi (R²) untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen dan 

kemampuan model regresi dalam menjelaskan variabel dependen (Ghozali, 2021). 

PEMBAHASAN 

Profil Responden 

Sebanyak 106 kuesioner yang valid diperoleh dari pengguna Shopee Generasi Z yang 

berdomisili di Jakarta Timur. Mayoritas responden berusia 21–24 tahun (55,7%), berjenis kelamin 

perempuan (52,8%), dan telah melakukan pembelian melalui Shopee sebanyak tiga hingga lima kali 

(50,0%) dalam tiga bulan terakhir. Temuan ini menunjukkan bahwa sampel penelitian terdiri atas 

pengguna Shopee yang aktif dan berpengalaman. 

Uji Coba Instrumen (Pilot Test) 

Uji coba instrumen dalam penelitian ini dilakukan terhadap 33 responden yang memiliki 

karakteristik sesuai dengan kriteria sampel penelitian, yaitu pengguna Shopee Generasi Z di Jakarta 

Timur. Jumlah responden yang terlibat dalam uji coba telah memenuhi persyaratan minimum untuk 

pelaksanaan pengujian instrumen. Menurut Arikunto (2019), jumlah peserta yang dilibatkan dalam uji 

coba instrumen harus memenuhi kriteria minimum agar proses pengujian dapat memberikan evaluasi 

yang memadai terhadap kualitas instrumen. 

Uji Validitas Pilot Test 

Berdasarkan perhitungan di atas, diperoleh nilai derajat kebebasan (df) sebesar 31. Dengan 

tingkat signifikansi 5% (α = 0,05), nilai r-tabel ditetapkan sebesar 0,344. Oleh karena itu, suatu butir 

pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar daripada nilai r-tabel (0,344). 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Jumlah Butir Rentang r-

hitung 

r-tabel Hasil 

Complaint handling 8 0,574–0,777 0,344 Valid 
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Perceived justice 10 0,636–0,806 0,344 Valid 

Repurchase intention 8 0,568–0,840 0,344 Valid 

Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan Tabel 1, hasil uji validitas menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan pada 

seluruh variabel dinyatakan valid karena nilai r-hitung lebih besar daripada nilai r-tabel sebesar 0,344. 

Pada variabel complaint handling, terdapat delapan butir pernyataan dengan nilai r-hitung berkisar 

antara 0,574 hingga 0,777. Karena seluruh nilai r-hitung lebih besar daripada nilai r-tabel sebesar 0,344, 

variabel complaint handling dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas Pilot Test 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan menggunakan rumus Cronbach’s Alpha. Berda-

sarkan rumus tersebut, suatu variabel dinyatakan reliabel apabila memperoleh nilai Cronbach’s Alpha 

lebih besar dari 0,60. Hasil pengujian reliabilitas untuk setiap variabel dirangkum dalam Tabel 2 

berikut. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan 

Complaint handling (X₁) 0,855 Tinggi 

Perceived justice (X₂) 0,901 Sangat tinggi 

Repurchase intention (Y) 0,890 Tinggi 

Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan Tabel 2, dapat diketahui bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini memperoleh 

nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60, yang menunjukkan bahwa seluruh variabel dinyatakan 

reliabel. Variabel complaint handling memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,855 yang termasuk 

dalam kategori reliabilitas tinggi. Variabel perceived justice memperoleh nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,901 yang dikategorikan memiliki reliabilitas sangat tinggi. Sementara itu, variabel repurchase 

intention memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,890 yang termasuk dalam kategori reliabilitas 

tinggi. 

Hasil Analisis Data 

Sebanyak 106 respons yang valid dikumpulkan dari pengguna Shopee Generasi Z yang berdo-

misili di Jakarta Timur dan sebelumnya pernah mengajukan keluhan melalui platform Shopee. Sebelum 

pengumpulan data utama dilakukan, uji coba instrumen yang melibatkan 33 responden dilakukan untuk 

menilai validitas dan reliabilitas instrumen penelitian, dengan seluruh butir kuesioner dinyatakan valid 

dan reliabel. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan IBM SPSS melalui analisis deskriptif, 

pengujian kualitas instrumen, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, pengujian hipotesis (uji t dan 
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uji F), serta koefisien determinasi (R²) untuk menguji pengaruh complaint handling dan perceived 

justice terhadap repurchase intention. Karakteristik keseluruhan responden yang terlibat dalam peneli-

tian ini disajikan pada Tabel 3 berikut. 

 

Tabel 3. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori n % 

Usia 17–20 tahun 23 21,7 

21–24 tahun 59 55,7 

25–28 tahun 24 22,6 

Jenis Kelamin Laki-laki 50 47,2 

Perempuan 56 52,8 

Frekuensi Belanja di Shopee 1–2 kali 17 16,0 

3–5 kali 53 50,0 

≥6 kali 36 34,0 

Sumber: Data diolah, 2026 

 

Hasil Uji Normalitas 

 

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan Gambar 2, hasil uji One-Sample Kolmogorov–Smirnov menunjukkan bahwa nilai 

Asymp. Sig. (2-tailed) untuk uji normalitas adalah sebesar 0,106. Hal ini menunjukkan bahwa data 

residual dalam penelitian ini berdistribusi normal karena nilai signifikansi yang diperoleh lebih besar 

daripada tingkat signifikansi 0,05 (0,106 > 0,05). Oleh karena itu, model regresi dalam penelitian ini 

telah memenuhi asumsi normalitas. Temuan ini menunjukkan bahwa data layak digunakan untuk 

analisis regresi lebih lanjut dan pengujian asumsi klasik. 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk menguji pengaruh complaint handling dan 

perceived justice terhadap repurchase intention. Hasil analisis regresi disajikan pada Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
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Variabel B β Nilai t Sig. 

Konstanta 9,447 – 5,152 0,000 

Complaint handling -0,065 -0,065 -0,661 0,510 

Perceived justice 0,595 0,796 8,050 0,000 

Berdasarkan Tabel 10, nilai konstanta sebesar 9,447 menunjukkan bahwa ketika complaint 

handling dan perceived justice dianggap konstan, nilai prediksi repurchase intention adalah sebesar 

9,447. Koefisien regresi complaint handling sebesar -0,065 menunjukkan adanya hubungan negatif 

dengan repurchase intention. Namun, nilai signifikansi sebesar 0,510 (p > 0,05) dan nilai t sebesar -

0,661 menunjukkan bahwa complaint handling tidak berpengaruh secara statistik signifikan terhadap 

repurchase intention. Oleh karena itu, hipotesis pertama (H₁) ditolak. 

Sementara itu, perceived justice memiliki koefisien regresi positif sebesar 0,595, yang 

menunjukkan bahwa peningkatan perceived justice diikuti oleh peningkatan repurchase intention. Nilai 

signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05) dan nilai t sebesar 8,050 menunjukkan bahwa perceived justice 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. Oleh karena itu, hipotesis kedua (H₂) diterima. 

Selanjutnya, nilai koefisien terstandarisasi (β) sebesar 0,796 menunjukkan bahwa perceived justice 

memiliki pengaruh yang lebih kuat dibandingkan complaint handling. 

Hasil uji simultan menunjukkan nilai F sebesar 65,486 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p 

< 0,05), yang menunjukkan bahwa complaint handling dan perceived justice secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap repurchase intention. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,560 berarti 

bahwa model regresi mampu menjelaskan 56,0% variasi repurchase intention, sedangkan 44,0% 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Penelitian ini menguji pengaruh complaint handling dan perceived justice terhadap repurchase 

intention pada pengguna Shopee Generasi Z di Jakarta Timur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

complaint handling tidak memiliki pengaruh parsial yang signifikan terhadap repurchase intention, 

sedangkan perceived justice memiliki pengaruh yang positif dan signifikan. Selain itu, kedua variabel 

tersebut secara simultan berkontribusi dalam menjelaskan repurchase intention. 

Pengaruh Complaint handling terhadap Repurchase intention 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa complaint handling tidak berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention (t = -0,661, Sig. = 0,510 > 0,05, β = -0,065), sehingga H1 ditolak. Temuan ini 

berbeda dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa penanganan keluhan yang efektif dapat 

memperkuat loyalitas pelanggan (Tax & Chandrashekaran, 1998, Pratama & Dalimunte, 2022). Penga-

ruh yang tidak signifikan tersebut dapat terjadi karena pelanggan cenderung mengevaluasi hasil penye-
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lesaian keluhan daripada proses penanganan keluhan itu sendiri. Pelanggan lebih memperhatikan 

apakah permasalahan mereka diselesaikan melalui solusi yang tepat, seperti pengembalian dana atau 

penggantian produk, dibandingkan dengan proses penanganan keluhan (Mawarni, 2024). Selain itu, 

faktor seperti harga yang kompetitif, promosi, program cashback, dan kemudahan transaksi dapat 

mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan Shopee meskipun sebelumnya pernah mengalami 

pengalaman negatif (Fadhilah & Sutabri, 2024). 

Pengaruh Perceived justice terhadap Repurchase intention 

Perceived justice terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention 

(t = 8,050, Sig. = 0,000 < 0,05, β = 0,595), sehingga H2 diterima. Temuan ini mendukung teori keadilan 

(justice theory), yang menjelaskan bahwa pelanggan mengevaluasi pemulihan layanan berdasarkan 

keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan interaksional (Tax & Chandrashekaran, 1998). 

Ketika pelanggan merasakan adanya hasil yang adil, prosedur yang transparan, dan interaksi yang 

penuh penghormatan, mereka cenderung lebih mudah membangun kembali kepercayaan dan 

melanjutkan hubungan dengan perusahaan. Penelitian terdahulu juga mengonfirmasi bahwa perceived 

justice memperkuat kepercayaan pelanggan dan repurchase intention setelah terjadinya kegagalan 

layanan (Ali et al., 2021, Harrison-Walker, 2022, Choi et al., 2023). Dalam konteks marketplace, 

persepsi terhadap keadilan menjadi penting karena pelanggan cenderung tetap loyal pada platform yang 

memberikan solusi yang memuaskan dan adil (Padmavathi & Sunil, 2023, Sari et al., 2025). 

Pengaruh Complaint handling dan Perceived justice terhadap Repurchase intention 

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa complaint handling dan perceived justice berpengaruh 

signifikan terhadap repurchase intention (F = 65,486, Sig. = 0,000 < 0,05). Nilai R² sebesar 0,560 

menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut menjelaskan 56,0% variasi repurchase intention, sedang-

kan 44,0% sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain. Meskipun complaint handling tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan secara individual, variabel tersebut tetap berkontribusi ketika dikombinasikan 

dengan perceived justice. Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya mengevaluasi bagai-

mana keluhan ditangani, tetapi juga apakah hasil akhir penyelesaian keluhan dipersepsikan sebagai adil. 

Oleh karena itu, platform e-commerce perlu berfokus tidak hanya pada peningkatan proses respons 

terhadap keluhan, tetapi juga pada penyediaan penyelesaian yang adil, transparan, dan memuaskan 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. 
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Penelitian ini menyimpulkan bahwa complaint handling tidak berpengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention pada pengguna Shopee Generasi Z di Jakarta Timur, sebagaimana ditunjukkan 

oleh nilai signifikansi sebesar 0,510 (p > 0,05), sehingga H₁ ditolak. Sementara itu, perceived justice 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention dengan nilai signifikansi sebesar 

0,000 (p < 0,05), sehingga H₂ diterima. Hasil uji simultan juga menunjukkan bahwa complaint handling 

dan perceived justice secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention (F = 

65,486, p < 0,05). 

Selanjutnya, nilai R² sebesar 0,560 menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut mampu 

menjelaskan sebesar 56,0% variasi repurchase intention, sedangkan 44,0% sisanya dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain di luar penelitian ini. Temuan tersebut menunjukkan bahwa perceived justice memi-

liki peran yang lebih dominan dibandingkan complaint handling dalam mendorong pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang melalui Shopee. 
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