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OF ECONOMICS AND BUSINESS JAKARTA 

 
(A)  STEPHEN MARCELLUS (115170034) 

 

(B)   THE EFFECT OF TRUST, SECURITY, AND EASE OF USE ON 

REPURCHASE INTENTION OF TOKOPEDIA CONSUMERS 

(C)  XVII + 101 Pages, 26 Tables, 5 Pictures, 13 Attachment 
 

(D)  MARKETING MANAGEMENT 
 

(E) Abstract: The e-commerce industry is an activity of buying and selling 

products/services that is carried out online. One of them is Tokopedia e- 

commerce, Tokopedia experienced data leakage problems for its users in 2020, 

so the purpose of this study was to examine the effect of trust, security, and ease 

of use on the repurchase intention of Tokopedia consumers. The sample of this 

research is 300 respondents who have shopped at Tokopedia more than twice 

and domiciled in Jakarta. The purposive sampling method was used by 

distributing online questionnaires after which the data was processed using the 

smartPLS-SEM application. The results obtained from this study are that trust 

has a positive and significant effect on repurchase intention of Tokopedia 

consumers in Jakarta, security has a positive and significant effect on 

repurchase intention of Tokopedia consumers in Jakarta, and ease of use has a 

positive and significant effect on repurchase intention of Tokopedia consumers 

in Jakarta. 
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(C)     XVII + 101 Halaman, 26 Tabel, 5 Gambar, 13 Lampiran 
 

(D)     MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(E)    Abstrak: Industri e-commerce adalah kegiatan jual-beli produk/jasa yang 

dilakukan secara online. Salah satunya ada e-commerce Tokopedia, 

Tokopedia mengalami masalah kebocoran data para penggunanya pada 

tahun 2020, sehingga tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji 

pengaruh kepercayaan, keamanan, dan kemudahan penggunaan terhadap niat 

membeli kembali konsumen Tokopedia. Sampel dari penelitian ini adalah 

300 responden yang telah berbelanja di Tokopedia lebih dari dua kali dan 

berdomisili di Jakarta. Metode purposive sampling digunakan dengan 

menyebarkan kuesioner secara online setelah itu data diolah menggunakan 

aplikasi smartPLS-SEM. Hasil yang didapatkan dari penelitian ini adalah 

kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat membeli 

kembali  konsumen Tokopedia di Jakarta,  keamanan  memiliki  pengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat membeli kembali konsumen Tokopedia 

di Jakarta, dan kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positf dan 

signifikan terhadap niat membeli kembali konsumen Tokopedia di Jakarta. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.  PERMASALAHAN 

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Pada zaman teknologi sekarang ini, internet dapat dibilang menjadi 

semakin canggih dan berkembang. Kemampuan internet sangat berguna dan 

bermanfaat bagi setiap orang yang menggunakannya dikarenakan internet 

memiliki kemampuan yang sangat berguna bagi setiap orang yang 

menggunakannya. Pada era sebelumnya manfaat internet adalah untuk 

mencari informasi bagi para pengguna, sekarang internet dimanfaatkan 

untuk banyak kegiatan, diantaranya adalah untuk melakukan 

transaksi/bisnis online. 

Di Indonesia, sudah banyak orang yang menggunakan internet. Pengguna 

internet di Indonesia pada tahun 2018 memiliki nilai dengan hasil mencapai 

171,177.000 jiwa. Angka ini mengalami pertumbuhan sebesar 

10,12% atau setara dengan 27.917.000 jiwa dari tahun sebelumnya 

(Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, 2019). Di Indonesia 

pengguna internet naik menjadi 64.8% dilihat dari jumlah penduduk 

Indonesia dengan jumlah 162.000 jiwa   Pada gambar 1.1 berikut adalah 

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 1.1 

Jumlah Pengguna Internet Indonesia
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Tinggi dan cepatnya pertumbuhan internet di Indonesia dapat membuat 

pengaruh terhadap perilaku masyarakat dalam melakukan pembelian atau 

penjualan barang dan jasa. Dilihat dari perkembangan teknologi di 

Indonesia, kegiatan jual beli tidak hanya dilakukan secara langsung tetapi 

transaksi jual beli banyak dilakukan oleh orang-orang melalui internet/ 

secara online. Electronic commerce atau biasa disingkat sebagai e- 

commerce telah menjadi salah satu saluran penting dalam melakukan 

transaksi jual beli. Lebih lanjut, e-commerce merupakan segala aspek bisnis 

dan proses pasar yang diadakan melalui internet (Nurunnisha & 

Dalimunthe, 2018). 

Fenomena ini membuat banyak peluang bisnis baru bagi berbagai pihak 

untuk mencari keuntungan, yang kemudian membuat bisnis online yang 

biasa disebut e-commerce. Perkembangan e-commerce di Indonesia sendiri 

merupakan yang tercepat di dunia (Data, 2019). Pada gambar 1.2 dapat 

dilihat negara dengan kenaikan pertumbuhan e-commerce tercepat di dunia, 

Indonesia berada di peringkat pertama sebagai negara dengan pertumbuhan 

e-commerce tercepat di dunia dengan pertumbuhan 78%, nomor dua 

Meksiko dengan 59%, Dan nomor tiga Filipina dengan 51%, kemudian 

Kolombia dan Uni Emirat Arab. 

 
 

Gambar 1.2 

Negara Dengan Pertembuhan E-commerce Tercepat di Dunia



3  

 

 
 
 

Salah satu jenis perusahaan e-commerce yang ada di Indonesia adalah 

Tokopedia. Tokopedia resmi diluncurkan ke publik pada 17 Agustus 2009, 

Tokopedia didirikan oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Aplha Edison 

pada 6 Febuari 2009 (Wikipedia, n.d). Tokopedia menunjukan hasil yang 

tidak berubah pada tahun 2016 hingga 2017 yang berada di posisi ketiga. 

Pada tahun 2018 Tokopedia naik menjadi peringkat kedua dibandingkan 

tahun sebelumnya. Pada tahun 2019-2020 Tokopedia turun menjadi 

peringkat keempat kalah dengan Lazada, Shoppe, dan Blibli, hal ini terjadi 

dikarenakan Tokopedia pada tahun 2020 mengalami masalah kebocoran 

data pengguna sebanyak 91 juta dan dijual di dark web, hal tersebut 

membuat Tokopedia mengalami penuruan peringkat online shopping 

menurut top brand. Pada tabel 1.1 menunjukan peringkat Tokopedia dalam 

5 tahun terakhir. 
 

Tabel 1.1 

Top Brand Index Online Shopping Tokopedia 

Tahun Peringkat 

2016 3 

2017 3 

2018 2 

2019 4 

2020 4 

Sumber : (Topbrandaward, n.d) 
 

 
 

Selain itu, Tokopedia juga mendapatkan beberapa penghargaan: Best 
 

Company In Consumer Industry dari Indonesia Digital Economy Award 
 

2016 , Menjadi Top 3 Chart di Google Play, ‘Fastest Value Growth’ dalam 

acara Brandz Top 50 Most Valuable Indonesia Brand dan ‘Best Companies 

to work for’ dari HR Asia Award (Wikipedia, n,d).
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Penghargaan ini membuktikan bahwa Tokopedia masih dapat mejadi 

salah satu e-commerce terbaik di Indonesia, walaupun Tokopedia 

mengalami masalah kebocoran data pengguna pada tahun 2020 yang 

disebabkan karena diretas dan bocor di dunia maya. 

Kepercayaan atau trust merupakan salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi konsumen dalam berbelanja di suatu e-commerce. Trust 

merupakan reaksi terus-menerus yang berkembang dari waktu ke waktu 

setelah melakukan pembelian sauatu produk/jasa (Palmer, 2008). 

Tokopedia harus mampu membangun kepercayaan terhadap para 

konsumennya. Dengan adanya rasa percaya, maka para konsumen akan 

semakin yakin untuk melakukan pembelian kembali di platform e- 

commerce Tokpedia. 

Salah satu faktor penting lainnya yang menjadi perhatian utama dari 

bisnis elektronik adalah keamanan (Security). Security menjadi salah satu 

kendala utama dalam pertumbuhan bisnis online. Security mencerminkan 

persepsi mengenai keandalan metode pembayaran dan penyimpanan data 

konsumen dalam suatu e-commerce (Kolsaker & Payne, 2002). Oleh karena 

itu Tokopedia menjamin keamanan berbelanja para pembeli dengan 

menggunakan sistem rekening bersama, sistem ini menjadi penengah antara 

penjual dan pembeli. 

Ease of use berperan dalam keputusan konsumen untuk menggunakan 

platform e-commerce. Dengan berkembangnya internet, ease of use 

dianggap penting dalam melakukan suatu pembelian barang di aplikasi e- 

commerce (King & He, 2006). Jika konsumen mengganggap Tokopedia 

memiliki kemudahan dalam penggunaan apilkasi untuk berbelanja, maka 

keinginan atau niat pembelian kembali konsumen akan muncul.
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Setelah faktor Ease of Use, para pelanggan yang akan berbelanja di 

Tokopedia akan memikirkan faktor privacy concerns. Privacy concerns 

merupakan kemampuan individu untuk mengontrol keadaan di mana 

informasi pribadinya diperoleh dan digunakan oleh suatu e-commerce 

(Ruilin Zhu et al., 2020). Tokopedia hanya meminta alamat dan nomor 

handphone konsumen saat melakukan transaksi berbelanja di Tokopedia. 

Dalam hal ini setiap konsumen yang berbelanja di Tokopedia lebih percaya 

jika memberikan data pribadi berupa nomor handphone dan alamat, hal ini 

dapat membuat konsumen semakin yakin untuk melakukan pembelian 

kembali di Tokopedia. 

Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah dijelaskan dan dibahas 

di atas, maka peniliti berminat untuk membuat suatu penelitian dengan judul 

“Pengaruh Trust, Security, Ease of Use, dan Privacy Concerns terhadap 

Repurchase Intention Konsumen Tokopedia”. 

 
 

2.    Identifikasi Masalah 
 

Dilihat dari latar belakang yang telah dijabarkan, maka masalah baru 

yang dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a.   Apakah   terdapat   pengaruh   trust   terhadap   repurchase   intention 
 

konsumen Tokopedia? 
 

b.   Apakah  terdapat  pengaruh  security  terhadap  repurchase  intention 
 

konsumen Tokopedia? 
 

c.   Apakah terdapat pengaruh ease of use  terhadap repurchase intention 
 

konsumen Tokopedia? 
 

d.   Apakah  terdapat  pengaruh  privacy  concerns  terhadap  repurchase 

intention konsumen Tokopedia?
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3.   Batasan Masalah 
 

Ruang lingkup yang sangat luas, maka butuhnya batasan masalah dalam 

penelitian sebagai berikut: 

a.   Subjek penelitian yang diambil oleh peneliti dibatasi pada konsumen 

yang berdomisili di wilayah Jakarta. Pembatasan subyek dan wilayah 

penelitian bertujuan agar pengumpulan data lebih efektif dan efisien dari 

segi tenaga, waktu, dan biaya. 

b.   Variabel dependen pada penelitian ini adalah repurchase intention, 

peneliti menggunakan repurchase intention sebagai variabel dependen 

karena untuk melihat sebarapa banyak orang yang ingin melakukan niat 

pembelian kembali di e-commerce Tokopedia. 

c.   Variabel independen pada penelitian ini adalah trust, security, ease of 

use, dan privacy concerns. Peneliti tidak menggunakan privacy 

concerns sebagai variabel independen dalam penelitian ini karena 

Privacy concerns merupakan kekhawatiran konsumen untuk 

mengungkapkan informasi pribadi mereka dan keuangan mereka, dalam 

hal ini Tokopedia tidak pernah meminta informasi keuangan setiap para 

penggunanya, sehingga peneliti tidak menggunakan privacy concerns 

sebagai variabel independen dalam penelitian ini. 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Dilihat dari latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a.   Apakah   trust   memiliki   pengaruh   terhadap   repurchase   intention 
 

konsumen Tokopedia di Jakarta? 
 

b.   Apakah  security  memliki  pengaruh  terhadap  repurchase  intention 
 

konsumen Tokopedia di Jakarta? 
 

c.   Apakah ease of use memliki pengaruh terhadap repurchase intention 
 

konsumen Tokopedia di Jakarta?
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B.  TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.   Tujuan 
 

Tujuan penelitian ini agar menguji secara empiris sebagai berikut: 
 

a.   Untuk  mengetahui  pengaruh  trust  terhadap  repurchase  intention 
 

konsumen Tokopedia di Jakarta. 
 

b.   Untuk mengetahui pengaruh security terhadap repurchase intention 
 

konsumen Tokopedia di Jakarta. 
 

c.    Untuk mengetahui pengaruh ease of use terhadap repurchase intention 
 

konsumen Tokopedia di Jakarta. 
 

 
 

2.   Manfaat 
 

Manfaat dalam penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu manfaat 

teoritis dan manfaat praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membawa manfaat 

sebagai sumber informasi bagi para pembaca mengenai pengaruh 

trust, security, dan ease of use terhadap repurchase intention 

konsumen di e-commerce. 

b.    Manfaat Praktis 
 

Dengan dilakukanya penelitian ini, diharapkan agar persusahaan 

Tokopedia dapat menjadikan referensi agar meningkatkan 

repurchase intention para konsumen. Dengan adanya penelitian ini 

diharapkan Tokopedia juga dapat meningkatkan kinerjanya dan 

dapat mengetahui lebih dalam lagi apa yang dibutuhkan oleh setiap 

konsumennya.
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