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(A) VIVI JUNNAWAN 

 

(B) THE  IMPACT   OF   E-TRUST,   E-CUSTOMER   SATISFACTION,   AND 

PERCEIVED VALUE ON CUSTOMER REPURCHASE INTENTION IN 

ONLINE E-COMMERCE STORE IN DKI JAKARTA 

(C) xvi + 73 pages, 2022, 14 tables, 4 pictures, 4 attachments 
 

(D) Entrepreneurial Management 
 

(E)  Abstract : This study aims to analyze the influence of customer repurchase 

intentions at E-commerce online stores in DKI Jakarta by using E-trust, E- 

customer satisfaction  and perceived  value as predictors. This study used 

non-probability sampling with a purposive sampling method. The research 

sample used was 100 online store customer respondents in DKI Jakarta who 

were generally selected by distributing questionnaires  through the online 

Google form. The resulting data is processed using the PLS -SEM method 

or  Partial  Least  Square  Structural  Equation  Modeling  with  SmartPLS 

version 4.0 software. The results of the study show that E-trust, E-customer 

satisfaction, and perceived value have a positive and significant influence 

on  customer  repurchase  intentions  at  DKI  Jakarta  E-commerce  online 

stores. 

(F)  Keywords : E-trust, E-customer Satisfaction, Perceived Value, Repurchase 
 

Intention Online Shop, E-commerce 
 

(G) Reference List : 
 

(H) (Frangky Slamet, S.E., M.M)
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sebanyak 100 responden pelanggan toko online di DKI Jakarta yang dipilih 

secara umum dengan cara menyebarkan  kuesioner melalui  online google 

form. Hasil data diolah menggunakan metode PLS-SEM atau Partial Least 

Square Structural Equation Modeling dengan software SmartPLS versi 4.0. 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

 

A. PERMASALAHAN 
 

 

1. Latar Belakang Masalah 
 

Pesatnya kemajuan teknologi di Indonesia tidak terlepas dari era 

globalisasi  saat ini yang  menuntut  masyarakat  agar saling  terhubung  dan 

cepat dalam mengambil  keputusan  serta efisien  dalam bekerja.  Teknologi 

penggunaan internet merupakan teknologi sarana elektronik yang digunakan 

untuk berbagai aktivitas seperti bersosialisasi,  belajar, riset, mengisi waktu 

untuk hiburan, berbisnis atau berdagang dan lain sebagainya (Tariq dan Syed, 

2021). Menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

menyatakan jumlah pengguna internet di Indonesia pada periode 2021 -2022 

mencapai 210,03 juta pengguna, jumlah ini meningkat 6,78% dibandingkan 

periode  sebelumnya  yang  sebanyak  196,7  juta  pengguna  (APJII,  202 2). 

Berkembangnya  pengguna  internet  memberikan  indikasi  perubahan  pola 

hidup masyarakat pada zaman ini, khususnya dalam kegiatan berbisnis atau 

jual beli di pasar (market). Meningkatnya penggunaan internet membuat 

masyarakat dapat mengakses E-commerce dengan mudah, dapat dikatakan E- 

commerce telah memberikan pelanggan kemudahan belanja tanpa bepergian 

keluar rumah dan lebih menghemat waktu (Farooq dan Qureshi, 2020). 

 

Menurut Guercio (2020:45) E-commerce merupakan aktivitas 

penggunaan layanan berupa website, aplikasi, dan media lainnya yang 

beroperasi  melalui  internet  dengan  tujuan  melakukan  kegiatan  transaksi 

produk  dan  jasa.  Secara  sederhana  E-commerce  dapat  dijelaskan  sebagai 

media online yang digunakan untuk segala aktivitas yang berkaitan dengan 

penjualan, pembelian, dan pemasaran barang atau jasa (Sulistyawati dan 

Nursiam, 2019:161). 

 

Pada    kuartal-I    tahun    2022,   Kementerian    Koordinator    Bidang 
 

Perekonomian   (KEMENKO)   mencatat   nilai   transaksi   E-commerce   di
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Indonesia baik di domestik dan luar negeri mencapai 108,54 triliun Rupiah 

sepanjang  kuartal-I  2022.  Angka  tersebut  meningkat  23%  dibandingkan 

dengan periode yang sama pada tahun lalu. Transaksi pada industri E- 

commerce domestik memberi kontribusi terbesar bagi ekonomi digital 

Indonesia,  nilainya  mencapai  53 miliar  US Dollar  pada  pada  tahun  2021 

(KEMENKO,  2022). Pertumbuhan  tersebut disebabkan  dari meningkatkan 

aktivitas jual beli produk dan jasa secara online di masyarakat seiring dengan 

bertambahnya kepercayaan pelanggan untuk belanja secara online (E-trust). 

Pelanggan  mempercayai  bahwa selain hemat dari segi biaya dan efisiensi 

waktu, pelanggan juga sudah mulai percaya akan keamanan yang sudah lebih 

baik  terkait  informasi  dan  data  pribadi  seperti:  alamat  tempat  tinggal, 

informasi akun bank, nomor identitas pribadi, nomor telepon dan lain 

sebagainya (Hult et al., 2019). 

 

Walker dan Syed (2019) mengungkapkan bahwa pada industri E- 

commerce,   pelanggan   mempercayai   pihak   penjual   untuk   memberikan 

informasi yang dapat dipercaya dari keamanan privasi yang dimiliki pihak 

pembeli. Kemudian pelanggan yang telah merasa puas akan nilai dari 

kepercayaan tersebut (E-trust) memiliki kemungkinan lebih besar untuk 

melakukan pembelian ulang atau repurchase intention karena sudah merasa 

percaya dengan pihak penjual tersebut.  Repurchase intention menurut Miao 

(2021) merupakan hubungan berkelanjutan  antara pembeli dan penjual dari 

hasil proses penerimaan  nilai (perceived  value) yang telah disepakati oleh 

pelanggan dan pihak penjual, di mana cenderung pelanggan ingin mengulang 

proses penerimaan  nilai tersebut. Selain faktor kepercayaan  pelanggan  (E- 

trust) terhadap pihak penjual di E-commerce, terdapat faktor dorongan 

pembelian ulang lainnya salah satunya adalah kepuasan pelanggan atau dapat 

disebut E-customer satisfaction (Jiang et al., 2019) 

 

Berdasarkan hasil penelitian Sivapalan dan Jebarajakirthy (2017) 

menyatakan 96% pelanggan merasa puas dan memiliki keinginan untuk 

melakukan pembelian ulang (repurchase intention) di saat hasil yang diterima
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dapat   dipercaya   oleh   pelanggan   (E-trust).   Pendapat   yang   sama   juga 

diterangkan oleh Dominik (2019) yaitu, kepercayaan pelanggan E-commerce 

(E-trust) merupakan faktor utama pelanggan yang mendahului faktor-faktor 

lainnya  dalam melakukan  melakukan  pembelian  ulang  (repurchase 

intention). 

 

Perceived value merupakan sekumpulan manfaat yang diharapkan akan 

diperoleh  dari nilai produk,  nilai pelayanan,  dan nilai citra  yang  diterima 

pelanggan. Semakin tinggi nilai yang didapat, maka pelanggan akan semakin 

puas terhadap produk dari penjual (Suhartanto et al., 2018). Penelitian yang 

serupa  juga  dilakukan   oleh  Yew  dan  Kamarulzaman   (2020)  di  mana 

penelitian  ini membuktikan  adanya  hubungan  yang  kuat antara  perceived 

value dan E-trust terhadap repurchase intention. 

 

Mahadin (2020) menjelaskan bahwa salah satu cara paling efektif 

membangun  hubungan  loyalitas  dengan  pelanggan  adalah  dengan 

memuaskan harapannya terkait nilai keseluruhan yang terima, sehingga 

pelanggan  akan  puas dan memberikan  kepercayaan  nya terhadap  penjual. 

Pernyataan ini memperkuat teori yang digunakan dalam penelitian Miao dan 

Syed (2021) yaitu theory of planned behavior (TBP) dan theory of reasoned 

action (TRA) untuk menganalisis hubungan antara E-trust, E-customer 

satisfaction, dan perceived value terhadap repurchase intention. Berdasarkan 

publikasi penelitian di atas, dikatakan bahwa E-trust, E-customer satisfaction, 

dan perceived value memiliki pengaruh terhadap repurchase intention. 

 

Berdasarkan  latar belakang  yang  telah  diuraikan  dan melihat  begitu 

pentingnya perkembangan E-commerce di Indonesia. Maka dilakukan 

penelitian  lebih  dalam  mengenai  “Pengaruh  E-trust,  E-customer 

satisfaction, dan perceived value terhadap repurchase intention pelanggan 

pada toko online E-commerce di DKI Jakarta”.
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2. Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasi 

permasalahan sebagai berikut: 

a.  Bagaimana pengaruh E-trust terhadap repurchase intention E-commerce 
 

pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta? 
 

b. Bagaimana   pengaruh   E-customer   satisfaction    terhadap   repurchase 

intention pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta? 

c.  Bagaimana   pengaruh   perceived   value  terhadap   repurchase   intention 
 

pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta? 
 

3. Batasan Masalah 
 

Berdasarkan permasalahan dan begitu luasnya ruang lingkup penelitian 

dalam  penelitian  ini,  maka  akan  dilakukan  pembatasan  masalah  sebagai 

berikut: 

a.  Subjek  penelitian  yang  digunakan  dibatasi  hanya  pada  toko  online  E- 

commerce di DKI Jakarta. 

b. Objek  penelitian  yang  dibahas  adalah  E-trust,  E-customer  satisfaction, 
 

perceived value, dan repurchase intention. 
 

 

4. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan  identifikasi  dan pembatasan  masalah, maka dirumuskan 

rumusan masalah sebagai berikut: 

d. Apakah  terdapat  pengaruh   E-trust  terhadap   repurchase   intention   E- 
 

commerce pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta? 
 

e.  Apakah terdapat pengaruh  E-customer  satisfaction  terhadap repurchase 

intention pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta? 

f.  Apakah terdapat pengaruh perceived value terhadap repurchase intention 
 

pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta? 
 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 
 

 

1. Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijabarkan, maka tujuan 

penelitian ini adalah:
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a. Untuk menganalisis  pengaruh  E-trust terhadap  repurchase  intention  E- 

commerce pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta. 

b. Untuk menganalisis pengaruh E-customer satisfaction terhadap repurchase 

intention pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta. 

c.  Untuk   menganalisis   pengaruh   perceived   value   terhadap   repurchase 

intention pelanggan pada toko online E-commerce di DKI Jakarta. 

 

2. Manfaat Penelitian 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada berbagai 

pihak, yaitu: 

 

a.  Manfaat Teoritis 
 

Diharapkan penelitian ini bermanfaat untuk menambah referensi dan 

dijadikan pedoman bagi penelitian yang akan dilakukan di masa yang akan 

datang  yang  berhubungan  dengan  variabel  E-trust,  E-Customer 

satisfaction, perceived value, dan repurchase intention. 

b. Manfaat Praktis 
 

Diharapkan   penelitian   ini   dapat   berkontribusi   sebagai   pengetahuan 

maupun  referensi  tambahan  dalam  upaya  meningkatkan  perkembangan 

toko online E-commerce di DKI Jakarta.
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