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Penelitian ini bertujuan untuk melihat faktor yang mempengaruhi pengalaman
konsumen dalam berbelanja online dan menemukan hasil bahwa H1 Customer
Service berpengaruh positif terhadap Online Shopping Experience, H2 Website
Experience berpengaruh negatif terhadap Online Grocery Shopping Experience, H3
Product Experience berpengaruh positif terhadap Online Grocery Shopping
Experience, H4 Delivery Experience berpengaruh positif terhadap Online Grocery
Shopping Experience, H5 Brand Experience berpengaruh positif terhadap Online
Grocery Shopping Experience, H6 Online Grocery Shopping Experience
berpengaruh positif terhadap Satisfaction, H7a Satisfaction berpengaruh positif
terhadap Repurchase Intention, dan H7b Satisfaction berpengaruh positif terhadap
Word Of Mouth. Penelitian ini juga menghasilkan R? untuk menjelaskan model
penelitian yang dikembangkan yaitu menghasilkan Online Grocery Shopping
Experience sebesar 0.349 (moderate), Repurchase Intention sebesar 0.291
(moderate), Satisfaction sebesar 0.118 (weak), Word Of Mouth sebesar 0.401
(moderate). Penelitian ini juga memiliki keterbatasan yaitu tidak menspesifikasikan
unsur perilaku konsumen yang hedonis atau utilitarian sehingga hasil yang
didapatkan hasil yang maksimal. Untuk peneliti selanjutnya sebaiknya
menspesifikasikan perilaku konsumen dengan menambahkan variabel hedonis dan

utilitarian.
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