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(A)   RAINER (115170405) 
 

(B)    FACTORS  AFFECTING REPURCHASE INTENTION OF CONSUMERS 

MARKETPLACE TOKOPEDIA 

(C)    XVI + 86 Pages, 20 Tables, 9 Pictures, 5 Attachments. 

(D)   MARKETING MANAGEMENT 

(E)    Abstract : The purpose of this study is to test the effect of security, privacy, 

ease  of   use,   trust,   and   e-satisfaction   on   repurchase   intention.   The 

population in this study is Tokopedia marketplace consumers. The sample 

used in this study is 60 respondents Tokopedia marketplace consumers who 

are students of the Faculty of Economics and Business Tarumanagara 

University. The sampling technique used is convenience sampling method 

by distributing online questionnaires and then processed using SmartPLS. The 

result of this study are : 1) Security cannot affect on Repurchase Intention, 2) 

Privacy cannot affect on Repurchase Intention, 3) ease of use can affect on 

Repurchase Intention, 4) Trust can affect on Repurchase Intention, 5) E-

Satisfaction can affect on Repurchase Intention. 

Keywords   :   Security,   Privacy,   Ease   Of   Use,   Trust,   E-Satisfaction, 

Repurchase Intention 

(F)    References 55 (1967 – 2020) 

(G)   Louis Utama, S.E., M. M.
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(B)    FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI NIAT MEMBELI 

KEMBALI KONSUMEN MARKETPLACE TOKOPEDIA 

(C)    XVI + 86 Halaman, 20 Tabel, 9 Gambar, 5 Lampiran. 

(D)   MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)    Abstrak   :   Tujuan   penelitian   ini   adalah   untuk   mengetahui   apakah 

Keamanan, Privasi, Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, dan E- 

Satisfaction memiliki pengaruh terhadap Niat Membeli Kembali. Populasi 

dalam penelitian ini adalah para konsumen marketplace Tokopedia. Sampel 

yang digunakan pada penelitian ini yaitu 60 responden konsumen marketplace   

Tokopedia   yang   merupakan   mahasiswa   dan   mahasiswi Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan yaitu convenience sampling dengan menyebar kuesioner 

secara online yang kemudian diolah menggunakan SmartPLS. Hasil dari 

penelitian ini yaitu : 1) Keamanan tidak memiliki pengaruh terhadap Niat 

Membeli Kembali, 2) Privasi tidak memiliki pengaruh terhadap Niat Membeli 

Kembali, 3) Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh terhadap Niat 

Membeli Kembali, 4) Kepercayaan memiliki pengaruh terhadap Niat 

Membeli Kembali, 5) E-Satisfaction memiliki pengaruh terhadap Niat 

Membeli Kembali. 

Kata Kunci : Keamanan, Privasi, Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, 

E-Satisfaction, Niat Membeli Kembali 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A.     PERMASALAHAN 
 

1.      Latar Belakang Masalah 
 

Perdagangan elektronik atau e-commerce merupakan tempat untuk melakukan 

transaksi dimana terdapat kegiatan jual, beli, pertukaran produk yang berbentuk baik 

barang dan jasa, serta informasi yang merupakan bagian dari teknologi dan jaringan 

internet (Turban et al, 2018). E-commerce juga telah menjadi media yang 

menghubungkan konsumen, perusahaan, dan komunitas tertentu  yang merupakan 

proses suatu bisnis dimana terdapat transaksi  secara elektronik,  perdagangan  

baik  barang  maupun  jasa,  pelayanan,  serta  informasi yang merupakan bagian 

dari teknologi. Pertumbuhan internet dan teknologi yang cepat ini membuat bisnis 

perdagangan secara online semakin diketahui oleh masyarakat dan menjadi media 

ritel untuk melakukan pemasaran secara online yang dimana terdapat kegiatan yang 

melibatkan penjualan barang secara langsung ke konsumen akhir. Aktivitas 

perdagangan yang semakin maju ditandai dengan mulai banyak bermunculan 

aplikasi dan halaman web e-commerce dimana para penjual dapat memasarkan 

produknya baik barang maupun jasa melalui sistem elektronik. 

Pada era globalisasi serta perkembangan internet membuat kegiatan 

perdagangan ini menjadi luas secara global dimana para pembeli dapat melakukan 

transaksi di luar negaranya sendiri atau luar negeri secara mudah dengan 

perkembangan internet yang dapat menghubungkan yang jauh menjadi dekat. Di 

dunia terdapat banyak jenis e-commerce salah satu yang populer di indonesia 

yaitu  jenis  marketplace.  Dengan  adanya  marketplace  ini  memudahkan  para 

penjual  yang ingin  berjualan tanpa  perlu  adanya  tempat  atau  toko  fisik  serta 

menghemat biaya bulanan seperti beban listrik, air, serta sewa. Penjual yang ingin 

memasarkan produknya cukup dengan melakukan foto produk yang ingin dijual 

serta mengisi keterangan produk. Dari segi pembeli juga menguntungkan karena 

pembeli  tidak  perlu  datang  ke  toko  cukup  hanya  melakukan  pemesanan  dari
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rumah. 
 

Dibalik eksisnya perdagangan online sekarang ini masih terdapat 

ketidakpastian dan penyalahgunaan data yang dimana terdapat resiko yang besar 

yang dapat dialami oleh konsumen dibandingkan transaksi yang dilakukan secara 

langsung, hal seperti inilah yang menjadi pertimbangan konsumen dalam berbelanja 

secara online. Permasalahan yang terjadi yaitu adanya kejahatan elektronik  atau  

yang  sering  dikenal  dengan  cybercrime  dimana  data  serta informasi  pribadi  

konsumen  dapat  dicuri  dan  disalahgunakan.  Seperti  yang dialami pada 

marketplace Tokopedia, bahwa telah terjadi peretasan pada akun para 

penggunanya serta data pengguna dan informasi pribadi para penggunanya bocor 

dan dijual di darkweb. Dari hal seperti ini bisa membuat konsumen menjadi takut 

untuk berbelanja kembali atau tidak niat membeli kembali di kemudian hari pada 

platform tersebut karena keamanan yang kurang terjamin seperti terjadinya 

pembobolan akun pengguna, lalu privasi yang menyangkut informasi pribadi 

konsumen yang dapat disalahgunakan oleh pihak yang tidak bertanggung jawab dan 

dari masalah ini bisa menyangkut kepercayaan antara konsumen ke marketplace 

tersebut. Perdagangan online yang berkembang ini juga ditandai dengan banyaknya  

marketplace  yang bermunculan seperti Tokopedia,  Lazada, Shopee, Bukalapak, 

Blibli, dan lainnya yang membuat persaingan antar marketplace menjadi ketat. 

Dalam persaingan tersebut Tokopedia belum lebih unggul dibandingkan dengan 

Lazada dan Shopee karena kemudahan penggunaan pada situs web atau aplikasinya 

belum dapat dipahami oleh penggunanya serta e- satisfaction yang dirasa belum 

sepenuhnya tercapai yang bisa mempengaruhi niat membeli kembali. 

Dalam masalah tersebut membuat pengguna menjadi takut untuk berbelanja 

kembali, dan membuat perusahan harus bisa membuat konsumennya kembali lagi 

ke  marketplace  tersebut.  Perusahaan  harus  mempertahankan  pelanggan  yang 

sudah   ada   dengan   mengikuti   perkembangan   dalam   memenuhi   kebutuhan 

konsumen  karena untuk  mendapatkan pelanggan  yang baru butuh  biaya  yang 

relatif mahal, dalam hal ini niat membeli kembali oleh konsumen ini menjadi 

penting  karena  ada  nilai  ekonomi  dari  pelanggan  yang  setia  (Reichheld  &
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Schefter, 2000). Niat membeli kembali merupakan niat pelanggan berpengalaman 

untuk   melakukan   transaksi   atau   melakukan   pembelian   ulang   pada   masa 

mendatang dengan produk yang ditawarkan marketplace yang sama (Chiu et al, 

2012). Konsumen yang ingin melakukan pembelian ulang akan mempertimbangkan 

beberapa faktor yang menurut konsumen sudah sesuai dan layak untuk melakukan 

pembelian kembali di marketplace yang sama. 

Faktor dari niat membeli kembali yang menjadi perhatian utama para 

konsumen adalah keamanan. Seperti yang diketahui dalam perdagangan online 

dapat terjadi kejatahatan elektronik seperti pembobolan akun dan penipuan secara 

online, sebagai contoh penyadapan informasi pribadi serta keuangan (Lee & Turban, 

2001). Maka dari hal tersebut pentingnya sistem keamanan yang baik agar para 

pelanggan tidak perlu takut dalam melakukan transaksi. Perusahaan yang tidak 

dapat meningkatkan sistem keamanan serta menjaga data para konsumennya, seperti 

terjadi kebocoran data konsumen akan membuat konsumen menjadi khawatir yang 

akan membuat niat membeli kembali ini tidak akan terjadi dimasa mendatang karena 

hilangnya kepercayaan serta kepuasan mereka terhadap perusahaan atau 

marketplace tersebut. Keamanan ini mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

niat membeli kembali (Trivedi & Yadav, 2020). 

Selanjutnya  privasi  yang  menjadi  variabel  yang  penting  juga  dalam 

mempengaruhi niat pembelian ulang. Privasi ini tidak boleh diabaikan oleh 

perusahaan   karena   menyangkut   informasi   pribadi   para   konsumen   dimana 

informasi pribadi konsumen yang dikumpulkan oleh perusahaan bisa saja digunakan 

untuk hal yang tidak tepat yang merugikan para konsumen (Jarvenpaa 

&  Toad,  1996).  Kurangnya  transparansi  data  tentang  bagaimana  informasi 

tersebut akan digunakan membuat konsumen atau pelanggan menjadi ragu-ragu 

untuk memberikan informasi pribadi dan data keuangan (Lim, 2003). Jika 

perusahaan tidak bisa menjaga privasi konsumen seperti disalahgunakannya 

informasi pribadi konsumen maka konsumen akan memberikan persepsi buruk 

terhadap perusahaan tersebut yang membuat niat membeli kembali ini menjadi 

berkurang dan perusahaan atau marketplace tersebut akan ditinggalkan oleh 

konsumennya.  Oleh  karena  itu  perusahaan  harus  menyatakan  dengan  jelas
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mengenai  kebijakan  mengenai  privasi  konsumen  serta  keamanan  perusahaan 

untuk peningkatan niat membeli kembali para konsumen dan kepercayaan pada situs 

belanja atau marketplace yang sama (Chellappa & Pavlou, 2002). 

Variable berikutnya yang dapat mempengaruhi niat membeli kembali adalah 

kemudahan penggunaan yang dimana kemudahan pada situs web berbelanja dapat 

membuat konsumen akan kembali melakukan pembelian secara ulang. Pada toko 

online kualitas situs web akan berdampak baik pada persepsi para pengguna tentang 

kemudahan penggunaan (Lee & Lin, 2005). Terdapat dampak yang positif antara 

pembeli online terhadap internet apabila situs web tersebut menampilkan fitur yang 

berpusat kepada pelanggan (Kim  & Kandampully, 2009).  Semakin mudah sistem 

yang dibuat maka akan semakin dapat diterima oleh para penggunanya (Davis, 

Bagozzi, & Warshaw, 1989). Seperti yang terjadi di Indonesia dimana marketplace 

Tokopedia masih bersaing dengan  marketplace lainnya  seperti  Lazada  dan  

Shopee  yang  terus  menempati  urutan  posisi  atas. dalam   hal   kemudahan   

penggunaan   marketplace   Tokopedia   masih   kurang dibanding para pesaingnya. 

Dengan persaingan yang meningkat membuat perusahaan harus berusaha membuat 

situs web atau aplikasi yang lebih menarik dan mudah digunakan oleh konsumennya 

karena jika aplikasi atau situs web sulit untuk digunakan maka niat membeli kembali 

akan terpengaruh atau menurunnya para pengguna dan berpindah ke marketplace 

lain. Dari kegunaan kemudahan penggunaan yang dirasakan terdapat efek yang 

positif terhadap niat beli (Castañeda, Montoso, & Luque, 2007). 

Variable berikutnya yang dapat mempengaruhi niat membeli kembali adalah 

kepercayaan, dimana seorang konsumen yang percaya terhadap suatu marketplace 

tertentu akan merekomendasikannya ke konsumen lainnya. Untuk menjaga 

hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan, kepercayaan 

pelanggan ini merupakan peran yang mendasar (Chiu et al, 2009). Kurangnya 

kepercayaan dapat membuat perusahaan kehilangan para pelanggannya karena 

janji atau kesepakatan yang ditentukan bersama tidak ditepati oleh perusahaan 

yang membuat pelanggan tidak mau berurusan dengan perusahaan  yang tidak 

mereka  percayai.   konsumen   akan   hilang  niat   untuk   membeli  kembali   di
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marketplace yang sama dan beralih ke marketplace lain. Kepercayaan harus 

dibangun dengan baik dalam perdagangan elektronik karena merupakan faktor 

penentu dari niat membeli kembali (Punyatoya, 2019). 

Variable selanjutnya yang berkaitan niat membeli kembali adalah e- 

satisfaction merupakan pengalaman berbelanja secara online oleh pelanggan 

dimana apa yang diharapkan pelanggan dapat terpenuhi. E-satisfaction dapat 

tercapai jika memenuhi harapan dari pembeli atau pelanggan yang melakukan 

transaksi online dengan  penjual, e-satisfaction ini mempunyai hubungan  yang 

positif terhadap pembelian berulang (Fang, Chiu, & Wang, 2011). Jika e- 

satisfaction  dalam  berbelanja  online  tidak  tercapai  atau  terpenuhi  maka  akan 

timbul pengalaman yang tidak menyenangkan yang dapat membuat perusahaan 

kehilangan konsumennya atau pelanggannya yang dimana niat membeli kembali 

tersebut tidak akan terjadi di masa mendatang. Dalam menjaga hubungan yang 

baik  dengan  pelanggan,  e-satisfaction  harus  ditingkatkan  agar  dapat 

meminimalkan  biaya  untuk  mencari  pelanggan  yang  baru  dengan 

mengembangkan kepercayaan kepada pelanggan agar niat membeli kembali tercipta 

kepada pelanggan (Marinkovic et al, 2014). 

Perkembangan teknologi dan internet ini membuat masyarakat mengakses 

segala hal secara online, seperti berbelanja dan mencari kebutuhan secara online 

yang dimana terdapat persaingan antar marketplace. Penelitian ini juga membahas 

marketplace Tokopedia karena  cukup  populer di  Indonesia  akan  tetapi  dalam 

suatu marketplace pasti dapat terjadi masalah pada sistem. Dengan persaingan antar 

marketplace dan kejahatan elektronik yang terjadi membuat peneliti tertarik untuk 

meneliti hal ini. Berdasarkan latar belakang tersebut maka pembahasan tersebut 

akan diberi judul “Pengaruh Keamanan, Privasi, Kemudahan Penggunaan, 

Kepercayaan, dan E-Satisfaction Terhadap Niat Membeli Kembali konsumen 

marketplace Tokopedia”.
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2.      Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah di jabarkan, maka masalah baru dapat 

di identifikasikan. Beberapa masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a.      Apakah keamanan memiliki pengaruh terhadap niat membeli kembali? 
 

b.      Apakah privasi memilki pengaruh terhadap niat membeli kembali? 
 

c. Apakah kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap niat membeli 

kembali? 

d.      Apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap niat membeli kembali? 
 

e.      Apakah e-satisfaction memiliki pengaruh terhadap niat membeli kembali? 
 

 
 

3.      Batasan Masalah 
 

Mengingat   luasnya   ruang   lingkup   penelitian,   maka   akan   dilakukan 

pembatasan masalah dalam penelitian ini: 

a. Subjek   penelitian   yang   digunakan   dibatasi   hanya   pada   pelanggan 

marketplace   Tokopedia   yang   merupakan   mahasiswa   dan   mahasiswi 

Fakultas  Ekonomi  Universitas  Tarumanagara  dengan  usia  18  hingga  25 

tahun karena pada usia tersebut masuk dalam kategori remaja atau anak 

muda yang biasanya gemar berbelanja secara online. Pembatasan subjek 

penelitian bertujuan agar pengumpulan data lebih efisien dari segi waktu 

dan tenaga. 

b.      Objek  penelitian  yang  dibahas  dibatasi  agar penelitian  ini  lebih  terarah. 
 

Pembatasan variabel ini juga karena banyaknya faktor yang dapat 

mempengaruhi niat membeli kembali seseorang atau konsumen. Maka dari itu 

penelitian ini dibatasi pada variabel keamanan, privasi, kemudahan 

penggunaan, kepercayaan, e-satisfaction, dan niat membeli kembali 

konsumen marketplace Tokopedia. 

 
 

4.      Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan  latar  belakang,  identifikasi  masalah  serta  batasan  masalah 

maka dapat disimpulkan rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
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a. Apakah  keamanan  memiliki  pengaruh  terhadap  niat  membeli  kembali 

konsumen marketplace Tokopedia? 

b. Apakah   privasi   memiliki   pengaruh   terhadap   niat   membeli   kembali 

konsumen marketplace Tokopedia? 

c. Apakah kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap niat membeli 

kembali konsumen marketplace Tokopedia? 

d. Apakah  kepercayaan  memiliki  pengaruh  terhadap  niat  membeli  kembali 

konsumen marketplace Tokopedia? 

e. Apakah e-satisfaction memiliki pengaruh terhadap niat membeli kembali 

konsumen marketplace Tokopedia? 

 
 

B.     TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.      Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris: 
 

a. Apakah  keamanan  memiliki  pengaruh  terhadap  niat  membeli  kembali 

konsumen marketplace Tokopedia. 

b. Apakah kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap niat membeli 

kembali konsumen marketplace Tokopedia. 

c. Apakah   privasi   memiliki   pengaruh   terhadap   niat   membeli   kembali 

konsumen marketplace Tokopedia. 

d. Apakah  kepercayaan  memiliki  pengaruh  terhadap  niat  membeli  kembali 

konsumen marketplace Tokopedia. 

e. Apakah e-satisfaction memiliki pengaruh terhadap niat membeli kembali 

konsumen marketplace Tokopedia. 

 
 

2.      Manfaat 
 

Manfaat dari dilakukan penelitian ini terbagi atas dua kategori yaitu teoritis 

dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a.      Manfaat Teoritis 
 

Membuktikan  seberapa  besar  pengaruh  keamanan,  privasi,  kemudahan 

penggunaan,  kepercayaan,  dan  e-satisfaction  terhadap  niat  membeli  kembali
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konsumen marketplace Tokopedia, serta diharapkan dapat menambah wawasan 

mahasiswa atau mahasiswi, dan pengajar. 

b.      Manfaat Praktis 
 

Untuk memberikan informasi kepada marketplace Tokopedia terhadap 

pentingnya keamanan, privasi, kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan e- 

satisfaction sebagai faktor yang dapat mempengaruhi niat membeli kembali oleh 

para pengguna atau konsumennya.
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