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(B) THE INFLUENCE OF E-TRUST, E-WOM AND PERCEIVED VALUE ON
REPURCHASE INTENTION OF BUKALAPAK APPLICATION USERS IN
JAKARTA
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(D)MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstract : The purpose of this study is to determine the influence of e-Trust,
e-WOM, and perceived value on repurchase intention on the Bukalapak
application in Jakarta. This research uses a descriptive method. Data
obtained through questionnaires distributed online using non-probability
sampling and purposive sampling techniques. The population in this study
are people who live in Jakarta and have made online purchases on the
Bukalapak application at least once. Data were analyzed using SEM-PLS
with SmartPLS 4.0 software. The results of this study show that: a) e-Trust
has a positive and significant influence on repurchase intention in
Bukalapak application users in Jakarta; b.) e-WOM has a positive and
significant influence on repurchase intention among Bukalapak application
users in Jakarta; c) Perceived Value does not have a positive and significant
influence on repurchase intention among Bukalapak application users in
Jakarta.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan ekonomi Indonesia tetap tinggi ditengah tantangan
perlambatan ekonomi global. Menurut data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik
(2023) menunjukkan bahwa pertumbuhan ekonomi Indonesia pada triwulan II
tahun 2023 mencapai angka sebesar 5,17% secara year-on-year (yoy). Angka
tersebut menandakan terdapat peningkatan yang signifikan dari pertumbuhan pada
triwulan sebelumnya yang sebesar 5,04% (yoy). Pentingnya pertumbuhan ekonomi
tersebut tidak hanya mencerminkan ketahanan perekonomian Indonesia, namun
juga berdampak positif terhadap Produk Domestik Bruto (PDB). PDB yang
meningkat adalah indikator kuat dari aktivitas ekonomi yang berkembang dan
memberikan kontribusi positif terhadap kesejahteraan masyarakat. Dengan
pertumbuhan ekonomi Indonesia yang pesat, dapat dikatakan bahwa pemanfaatan
hasil revolusi industri 4.0 merupakan faktor kunci dalam meningkatkan
kesejahteraan dan daya saing negara.

Revolusi industri 4.0 memberikan perubahan yang signifikan terhadap
berbagai aspek kehidupan manusia yang terhubung dengan transformasi digital.
Adanya revolusi tersebut menjadikan perkembangan industri di Indonesia tidak
terlepas dari perkembangan teknologi yang ditandai dengan perubahan-perubahan
dalam keseluruhan kehidupan manusia, mulai dari berbelanja, transportasi,
pendidikan. Transformasi ekonomi digital bukan hanya tentang manusia, namun
juga kombinasi dari bisnis dan teknologi. Era ekonomi digital menunjukkan bahwa
perubahan hubungan kerja juga muncul berupa perkembangan sistem bisnis,
misalnya, jual beli online, transportasi berbasis online, dan pengiriman online.

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki potensi besar untuk
perkembangan ekonomi digital. Hal tersebut dapat dilihat dari penetrasi di kawasan
Asia Tenggara, di mana ekonomi digital Indonesia tercatat tumbuh paling pesat

dalam lima tahun terakhir. Berdasarkan Studi Google Temasek, Bain & Company



(2022) dalam laporan e-Conomy SEA 2022, menyatakan bahwa ekonomi digital
Indonesia diperkirakan mencapai US$ 77 miliar atau setara Rp 1.141,49 triliun,
angka tersebut meningkat sebesar 22% dibandingkan tahun 2021 US$ 63 miliar
atau setara Rp 933,91 triliun. Angka tersebut diprediksi akan terus tumbuh menjadi
USS$ 130 miliar pada 2025 dan mencapai US$ 220-360 miliar tahun 2030.

No Nama Nilai / US$
1 E-commerce 59.000.000.000
2 Transport/makanan online 8.000.000.000
3 Media online 6.400.000.000
4 Travel online 3.000.000.000

Gambar 1.1 Nilai Ekonomi Digital Indonesia Berdasarkan Sektor
Sumber: Katadata Media Network (2022)

Dalam laporan “e-Conomy SEA 2022 tersebut juga mencatat nilai ekonomi
digital negara Asia Tenggara berdasarkan gross merchandise value (GMV), yakni
nilai penjualan kotor barang dan jasa selama periode tertentu. Gambar 1.1
menunjukkan bahwa GMV terbesar Indonesia berasal dari sektor e-commerce
dengan nilai estimasi US$59 miliar, kemudian disusul dengan sektor lainya, yaitu
jasa transportasi dan pesan-antar makanan sebesar US$8 miliar, media online
dengan nilai sebesar US$6,4 miliar, dan posisi terakhir oleh travel online dengan
nilai sebesar US$3 miliar. Dengan adanya data diatas dapat menunjukkan bahwa
ekonomi digital masih menjadi penggerak ekonomi di Indonesia, terutama layanan

e-commerce.

E-commerce merupakan kegiatan distribusi, penjualan, pembelian, dan
pemasaran produk (barang dan jasa) dengan menggunakan jaringan internet
(Turban et al. 2015). Perkembangan e-commerce di Indonesia menunjukkan
prospek yang positif, hal tersebut dibuktikan dengan pengguna e-commerce di
Indonesia yang terus meningkat dengan jumlah yang diproyeksikan mencapai
196,47 juta pengguna hingga akhir 2023 (Data Indonesia, 2023). Penggunaan
aplikasi e-commerce dapat digunakan oleh seseorang apabila mereka memiliki

perangkat elektronik yang terkoneksi dengan internet. Berdasarkan informasi dari



situs www.databoks.com, dapat mengidentifikasi lima aplikasi e-commerce terbesar
di Indonesia, yang diukur berdasarkan jumlah pengunjung tertinggi, seperti yang

terlihat pada gambar di bawah ini.

Shopee 158 Juta
Tokopedia 117 Juta
Lazada 83,2 Juta
Blibli 25,4 Juta

Bukalapak 18,1 Juta

0 50 Juta 100 Juta 150 Juta 200 Juta

Gambar 1.2 5 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia

Sumber: Katadata Media Network (2023)

Berdasarkan gambar diatas, menunjukkan bahwa 5 e-commerce kategori
dengan pengunjung terbanyak di Indonesia pada kuartal I 2023 adalah Shopee,
Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Selama periode Januari-Maret tahun ini,
Shopee meraih rata-rata 157,9 juta kunjungan, disusul dengan Tokopedia meraih
rata-rata 117 juta kunjungan, Lazada 83,2 juta kunjungan, Blibli 25,4 juta
kunjungan, dan Bukalapak 18,1 juta kunjungan. Salah satu perusahaan e-commerce

(B2C) terbesar di Indonesia adalah Bukalapak.

Bukalapak didirikan oleh Achmad Zaky pada tahun 2010. Selama 13 tahun
perjalananya, Bukalapak berhasil menyandang status perusahaan unicorn pada
tahun 2017 dengan valuasi mencapai US$ 1 miliar atau sekitar Rp 14 triliun. Selain
itu, Bukalapak meluncurkan Mitra Bukalapak untuk membantu warung-warung

bersaing dengan toko-toko modern yang dapat menawarkan layanan tambahan



secara online, seperti bayar tagihan dan fop up pulsa. Pada tahun 2021, Bukalapak
berhasil memberikan layanan kepada lebih dari 6,5 juta pelapak online, 8 juta Mitra
Bukalapak, dan 100 juta pengguna. Bukalapak juga memiliki tiga anak usaha, salah
satunya PT Buka Mitra Indonesia (BMI). Pada tahun 2022 Bukalapak berhasil
meraih mencatatkan laba bersih sebesar Rp 1,98 triliun. Perolehan ini meningkat
dari tahun sebelumnya tahun 2021 yang mencatatkan rugi Rp 1,67 triliun (CBNC
Indonesia, 2022).

Dibalik kesuksesan yang diraih oleh Bukalapak, beberapa konsumen merasa
dirugikan oleh layanan Bukalapak. Berapa keluhan termasuk sistem belanja yang
dianggap buruk, lamanya waktu pengiriman produk, kemampuan admin bukalapak
yang kurang responsif terhadap tindakan komplain dan pengajuan penggantian
barang (Detiknews, 2023). Dengan adanya masalah tersebut sangatlah penting
untuk mengetahui faktor yang dapat mempengaruhi repurchase intention konsumen
pada Bukalapak. Dalam melakukan pembelian suatu barang tidak hanya terkait
dengan kegunaan atau manfaat yang diberikan, tetapi juga berkaitan dengan
kualitas barang dan pelayanan yang diterima. Bagi sebagian orang, kepuasan
muncul jika barang yang dibeli memiliki kualitas baik dan pelayanan yang
memuaskan. Keberhasilan dalam memenuhi harapan akan membuat pelanggan
mendorong niat untuk melakukan pembelian ulang. Hal ini menjadi kunci penting
bagi Bukalapak untuk membuat pelanggan lama melakukan pembelian kembali.
Menurut Kottler dan Keller (2014) Repurchase Intention didefinisikan sebagai
tahap dalam proses pembelian kembali terhadap perusahaan tertentu. Repurchase
Intention yang dilakukan oleh konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti

E-WOM, E-Trust, dan Perceived Value.

E-WOM adalah salah satu faktor yang mempengaruhi Repurchase Intention.
E-WOM merupakan pernyataan positif atau negatif yang dibuat pelanggan yang
tersedia untuk masyarakat umum melalui internet. Berdasarkan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Tandon et al (2020) menunjukkan bahwa e-WOM
berpengaruh positif terhadap E-Customer Satisfaction dan Repurchase Intention.

Hasil penelitian Widarto et al. (2021) menyatakan bahwa e-WOM berpengaruh



positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Lebih lanjut, hasil penelitian
dari Amalia ef al. (2023) menunjukkan bahwa e-WOM tidak berpengaruh terhadap

online repurchase intention.

Selain e-WOM, e-Trust merupakan salah satu komponen penting dalam
mengevaluasi repurchase intention. E-Trust merupakan keyakinan yang dimiliki
pelanggan sebagai dasar untuk melakukan transaksi berbasis digital, dengan
mempercayai suatu situs online. E-Trust merupakan hal yang penting karena
konsumen memiliki tingkat persepsi risiko yang lebih tinggi dibandingkan dengan
transaksi offline dalam hal pengiriman, pembayaran dan informasi pribadi. Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Miao ef al. (2021) menunjukkan bahwa e-Customer
satisfaction, e-Trust, dan perceived value berpengaruh signifikan terhadap
repurchase intention. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Jusuf et al.
(2022) menunjukkan bahwa perceived convenience, perceived value, e-wom dan
trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Selain itu,
trust dan e-WOM memediasi hubungan nilai yang dirasakan dalam hubungannya
dengan repurchase intention. Lebih lanjut, hasil penelitian Nisa et al. (2022)
menyatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan e-Trust terhadap repurchase
intention. Hasil penelitian Putri & Fachira (2023) menyatakan bahwa trust tidak

berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention.

Perceived value merupakan seberapa besar keuntungan dan nilai yang
diperoleh konsumen dari transaksi yang telah mereka lakukan. Adapun hasil
penelitian Ivana & Innocentius (2021) menunjukkan bahwa website design quality,
perceived value, e-trust memiliki pengaruh positif terhadap repurchase intention.
Berdasarkan hasil penelitian Wiryana & Erdiansyah (2020) menyatakan bahwa e-
service quality, perceived value dan customer satisfaction berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap repurchase intention dan customer satisfaction
memediasi pengaruh e-service quality dan perceived value terhadap repurchase
intention. Sedangkan hasil penelitian dari Indrawati & Nurjanah (2023)
menyatakan bahwa perceived value yang di mediasi oleh trust tidak berpengaruh

signifikan terhadap repurchase intention.



Walaupun sebelumnya sudah ada penelitian mengenai Repurchase
Intention, e-WOM, e-Trust, dan perceived value, peneliti menemukan bahwa hasil
penelitian sebelumnya masih ada yang kontradiktif antara satu penelitian dengan
penelitian lain. Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk mengetahui hal tersebut dan
mengajukan judul penelitian “Pengaruh E-Trust, E-WOM, dan Perceived Value
terhadap Repurchase Intention pada Pengguna Aplikasi Bukalapak di Jakarta™.

2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian diatas peneliti telah mengidentifikasi beberapa masalah
yang dapat diidentifikasikan, antara lain:
a. Keterlibatan bukalapak dalam ekosistem ekonomi digital.
b. Pertumbuhan dan persaingan industri e-commerce.
c. Layanan dan pengalaman pelanggan Bukalapak yang belum memenuhi
harapan.
d. Perubahan dalam perilaku konsumen di era digital.
e. Repurchase intention pelanggan dipengaruhi oleh keberhasilan dalam
memenuhi harapan mereka.
f. Pembelian ulang akan terjadi apabila pelanggan merasa bahwa persepsi nilai
yang mereka peroleh memuaskan.
g. Kepercayaan mendorong niat pembelian ulang dengan menciptakan rasa
keyakinan dan keamanan dalam menjalankan transaksi online.
h. Ulasan pelanggan yang bersifat positif mendorong adanya niat beli ulang

pelanggan.

3. Batasan Masalah

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian dan adanya keterbatasan
waktu,biaya dan tenaga maka dilakukan pembatasan masalah dalam penelitian ini.
Berdasarkan uraian yang terdapat pada identifikasi masalah maka pembatasan

masalah yang ada yaitu sebagai berikut:



a. Subjek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dibatasi pada
konsumen yang pernah melakukan pembelian produk atau jasa di aplikasi
Bukalapak yang berdomisili di wilayah Jakarta. Pemilihan tempat dan subjek
dilakukan dengan tujuan agar pengumpulan data lebih mudah dan efisien baik
dari segi waktu, tenaga, maupun biaya.

b. Objek penelitian yang diteliti dalam penelitian ini meliputi e-WOM, e-Trust,
dan perceived value pada pelanggan aplikasi Bukalapak di Jakarta.

c. Penelitian ini menggunakan metode kuantitas melalui pendekatan Structural

Equation Model (SEM) dengan PLS.

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang telah disampaikan di latar belakang dan
identifikasi masalah serta dilakukan pembatasan masalah agar penelitian yang
dilakukan lebih terarah, maka peneliti merumuskan permasalahan yang akan diteliti
sebagai berikut:
a. Apakah e-WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase
intention pada pengguna Aplikasi Bukalapak di Jakarta?
b. Apakah e-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase
intention pada pengguna Aplikasi Bukalapak di Jakarta?
c. Apakah perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention pada pengguna Aplikasi Bukalapak di Jakarta?

B. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1. Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah:

a. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh antara e-WOM terhadap
repurchase intention pada pengguna aplikasi Bukalapak di Jakarta.

b. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh antara e-7rust terhadap

repurchase intention pada pengguna aplikasi Bukalapak di Jakarta.



c. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh antara perceived value

terhadap repurchase intention pada pengguna aplikasi Bukalapak di Jakarta.

2. Manfaat

Hasil pada penelitian ini diharapkan memiliki manfaat sebagai berikut:

a. Manfaat bagi peneliti
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sarana untuk mengembangkan ilmu
dan menambah wawasan tentang besarnya pengaruh e-Trust, e-WOM, dan

perceived value terhadap pengguna aplikasi Bukalapak.

b. Manfaat bagi masyarakat
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan ilmu pengetahuan dan sebagai
acuan bagi peneliti lain di masa yang akan datang untuk membuat penelitian
yang serupa khususnya dalam niat pembelian kembali di aplikasi e-

commerce Bukalapak.

c. Manfaat bagi lembaga
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai informasi tambahan dan
bahan pertimbangan bagi manajer perusahaan untuk menentukan kebijakan
atau strategi untuk meningkatkan repurchase intention pelanggan

Bukalapak.
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