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ABSTRACT 

 

 

 

 

 
(A) GEMITALIA AVISCA (115200243) 

(B) THE INFLUENCE OF PERCEIVED SECURITY, TRUST, AND PERCEIVED 

EASE OF USE ON REPURCHASE INTENTIONS OF SHOPEE FOOD 

PLATFORM CUSTOMERS IN JABODETABEK 

(C) XVIII + 85 Pages, 29 Tables, 9 Figures, 6 Appendices 

(D) MARKETING MANAJEMEN 

(E) In the era of growing digitalization, the use of online food delivery platforms, 

such as Shopee Food, has become an integral part of people's daily lives. This 

study aims to examine the influence of perceived security, trust, and perceived 

ease of use that influence customer intention to make repeat purchases on the 

Shopee Food platform in the JABODETABEK area. The sample used was 206 

respondents who had transacted on the Shopee Food platform. Data 

processing using smart-pls 4.0. The results of data analysis using regression 

techniques show perceived security, trust, and perceived ease of use have a 

significant positive effect on repurchase intention of Shopee Food customers 

in JABODETABEK. 

Keywords: Perceived ease of use, trust, perceived security, repurchase 

intention 

(F) Reference list: 40 (1985-2022) 

(G) Arifin Djakasaputra S.E., S.KOM., M.Si 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 
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ABSTRAK  
 
 

 

 

 
(A) GEMITALIA AVISCA (115200243)  

(B) PENGARUH PERCEIVED SECURITY, TRUST, DAN PERCEIVED EASE 

OF USE TERHADAP REPURCHASE INTENTION PADA PELANGGAN 

PLATFORM SHOPEE FOOD DI JABODETABEK 

(C) XVIII + 85 Halaman, 29 Tabel, 9 Gambar, 6 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Dalam era digitalisasi yang semakin berkembang, penggunaan platform 

pengiriman makanan secara online, seperti Shopee Food, telah menjadi bagian 

integral dari kehidupan sehari-hari masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengkaji pengaruh perceived security, trust, dan perceived ease of use yang 

memengaruhi intensi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang pada 

platform Shopee Food di wilayah JABODETABEK. Sampel yang digunakan 

sebanyak 206 responden yang pernah bertransaksi di platform Shopee Food. 

Pengolahan data menggunakan SMART-PLS 4.0. Hasil dari penelitian ini  

menunjukkan bahwa perceived security, trust, dan perceived ease of use 

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap repurchase intention pelanggan 

Shopee Food di JABODETABEK. 

Kata kunci: Perceived ease of use, trust, perceived security, repurchase 

intention. 

(F) Daftar Acuan: 40 (1985-2022) 

(G) Arifin Djakasaputra S.E., S.KOM., M.Si 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Kehidupan manusia sangat dipengaruhi oleh kemajuan teknologi, terutama 

internet, saat ini karena masyarakat dapat melakukan aktivitas sehari-hari 

dengan lebih mudah. Pada tahun 2023, jumlah pengguna internet Indonesia 

mencapai lebih dari 215 juta (APJII, 2023). Jutaan orang di seluruh Indonesia 

telah terlibat dalam perdagangan online berkat internet, yang telah 

memungkinkan pelanggan mengakses berbagai platform dan memungkinkan 

pelanggan memeriksa berbagai produk dan layanan tanpa harus meninggalkan 

rumah. 

Semua aktivitas online ini telah mengubah cara orang Indonesia berbelanja, 

termasuk cara pelanggan membeli makanan. Beragamnya platform dan aplikasi 

penyedia makanan menawarkan berbagai macam produk, pelanggan jadi 

memiliki lebih banyak pilihan daripada sebelumnya. Kebiasaan berbelanja 

makanan dengan mengunjungi toko fisik telah digantikan oleh belanja online 

yang mudah, pembayaran yang nyaman, dan pengiriman tepat waktu.  

Sumber: Measurable AI, (2023) 

Gambar 1. 1 Rata-rata Online Food Delivery Indonesia 
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Pandemi COVID-19 telah mengubah kebiasaan pelanggan secara 

signifikan, termasuk cara pelanggan membeli makanan. Selama dan setelah 

pandemi, permintaan pelanggan untuk pengiriman makanan secara online telah 

meningkat secara konsisten. Indonesia adalah salah satunya, dengan kenaikan 

hampir 50%, dari kisaran Rp 40.000 pada tahun 2019 menjadi Rp 60.000 pada 

tahun 2022. Survei ini dilakukan oleh Measurable AI antara tahun 2019 dan 

2022. Masyarakat bahkan menghabiskan rata-rata Rp918 ribu untuk memesan 

makanan secara online melalui platform digital (We Are Social, 2023).  

Di Indonesia, online food delivery (OFD) atau layanan pengiriman makanan 

secara online telah mengalami perkembangan yang cukup pesat dalam beberapa 

tahun terakhir. Platform layanan antar makanan online telah menjadi pemain 

utama di pasar ini dan telah memainkan peran besar dalam mengubah cara orang 

Indonesia memesan dan mengonsumsi makanan. Hal ini didukung oleh gaya 

hidup yang semakin sibuk, urbanisasi, dan konektivitas internet yang semakin 

luas. Salah satu layanan pesan antar makanan yang kini sedang popular adalah 

Shopee Food.  

Pelanggan Shopee Food dapat dengan mudah melihat menu, memesan, dan 

membayar makanan pelanggan tanpa harus meninggalkan rumah atau kantor 

pada platform Shopee Food berkat kemajuan teknologi dan transformasi digital 

di Indonesia ini. Shopee Food merupakan salah satu platform pesan antar 

makanan yang telah menjadi bagian tak terpisahkan dari ekosistem e-commerce 

di Indonesia. Shopee Food merupakan salah satu layanan yang ada di aplikasi 

Shopee dan diluncurkan pada awal 2020-an. Iklan Shopee Food pertama kali 
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dilakukan di akun Shopee Indonesia di YouTube dan media sosial lainnya pada 

September 2020. 

Sumber: Website Shopee 

Shopee Food merupakan salah satu platform pesan antar makanan yang 

telah menjadi bagian tak terpisahkan dari ekosistem e-commerce di Indonesia. 

Shopee Food merupakan salah satu layanan yang ada di aplikasi Shopee dan 

diluncurkan pada awal 2020-an. Iklan Shopee Food pertama kali dilakukan di 

akun Shopee Indonesia di YouTube dan media sosial lainnya pada September 

2020. 

Sumber: Momentum Asia, (2021) 

Gambar 1. 2 Logo Shopee Food 

Gambar 1. 3 Info Grafis Persaingan Bisnis Online Food Delivery 
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Pada April 2020, Shopee akhirnya memperkenalkan fitur pesan antar 

makanan terbarunya, Shopee Food. Sebelumnya, Shopee Food bekerja sama 

dengan Grab dan Gojek untuk memberikan layanan pick-up dan pengiriman 

makanan kepada pelanggan. Namun, pada November 2020, Shopee Food 

sendiri mulai merekrut mitra driver. Pada awal tahun 2021, Shopee Food mulai 

beroperasi di Jakarta. Pada Mei 2021, pelanggan telah memperluas operasinya 

ke Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi. Shopee Food adalah saingan baru 

untuk layanan antar makanan GrabFood dan GoFood, yang telah lama berada 

di pasar sejak 2016 dan 2015. 

Selain itu, Shopee Food juga menawarkan berbagai promosi dan diskon 

yang menarik pelanggan untuk menggunakan layanannya secara berulang. 

Keberhasilan Shopee Food dan platform sejenisnya juga tercermin dari investasi 

dan ekspansi yang terus berkembang, dengan menggandeng restoran-restoran 

populer dan memperluas jangkauannya ke berbagai wilayah di Indonesia, 

termasuk JABODETABEK. 

Sumber: Tenggara Strategics, (2022) 

Gambar 1. 4 Layanan Pesan Antar Aakanan yang Pertama Kali Diingat 
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Sebuah penelitian yang dilakukan oleh Tenggara Strategics, (2022) 

menunjukkan bahwa GoFood tampaknya menjadi platform paling populer 

dengan nilai 50% dan aplikasi yang paling banyak diunduh oleh pelanggan 

dengan nilai 76%. Shopee Food dengan 28% responden mengatakan bahwa 

Shopee Food menjadi platform pilihan karena banyaknya penawaran promo. 

Dan GrabFood berada di posisi ketiga dengan nilai 22%. Sebagian besar orang 

yang disurvei menganggap GoFood sebagai platform utama dan 

menganggapnya memiliki banyak pilihan menu dan kenyamanan. Ini 

menunjukkan Shopee Food kurang popular dibandingkan GoFood di pasar 

pengantaran makanan di Indonesia.  

Sumber: Tenggara Strategics, (2022) 

Tenggara Strategics, (2022) memperkirakan nilai transaksi pesan-antar 

makanan (GMV) di sektor online food delivery sebesar Rp 78.4 triliun pada 

2021. Dari total tersebut, GoFood memimpin dengan porsi sekitar 39%, atau 

sekitar Rp 30.65 triliun, menunjukkan dominasinya dalam pasar pengantaran 

makanan di Indonesia. Shopee Food berada di posisi kedua dengan porsi sekitar 

34%, atau sekitar Rp 26.49 triliun, sementara GrabFood berada di posisi ketiga 

Gambar 1. 5 Estimasi Nilai transaksi di industri OFD tahun 2021 
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dengan porsi sekitar 27%, atau sekitar Rp 20.93 triliun. Ini menunjukan bahwa  

Shopee Food memiliki nilai transaksi yang lebih rendah dibandingkan GoFood, 

yang berarti bahwa Shopee Food memiliki pangsa pasar yang lebih kecil atau 

melakukan transaksi yang lebih sedikit dibandingkan pesaing utama yaitu 

GoFood di sektor pesan-antar makanan. 

Transaksi berbasis platform adalah indikator utama dalam memprediksi 

keberhasilan dan penurunan dari layanan pengiriman makanan yang 

menunjukkan bagaimana pengguna menggunakan platform ini untuk mengelola 

makanan dan dampaknya pada ekonomi lokal. Perbandingan nilai transaksi 

Shopee Food, GoFood, dan GrabFood di Indonesia sangat penting dalam 

konteks ini. Masing-masing platform memiliki fitur dan taktik untuk menarik 

mitra bisnis dan pengguna, yang dapat memengaruhi nilai transaksi pelanggan. 

Salah satu platform layanan pengiriman makanan yang banyak mendapat 

perhatian  adalah Shopee Food yang menawarkan layanan pengiriman makanan 

secara online. Dalam riset yang telah didapatkan menunjukan bahwa Shopee 

Food menempati peringkat kedua dibandingkan dengan kompetitor lainnya.  

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat di platform layanan 

pengiriman makanan, sangat penting bagi Shopee Food untuk memahami 

faktor-faktor yang dapat memengaruhi pelanggan dalam melakukan pembelian 

ulang. Dalam konteks ini, faktor-faktor yang memengaruhi keputusan 

pembelian ulang (repurchase intention) pelanggan menjadi sangat penting bagi 

keberhasilan bisnis layanan pesan antar makan online, terutama dalam jangka 

panjang. 

Salah satu komponen penting yang dapat memengaruhi repurchase 

intention adalah keamanan informasi mengenai data pribadi yang dapat menjadi 

perhatian utama pelanggan Shopee Food. Jika pelanggan merasa platformnya 

aman, kemungkinan besar pelanggan akan terus melakukan transaksi. Perceived 

Security mengacu pada persepsi pengguna tentang tingkat keamanan transaksi 

dan data pribadi pelanggan saat berbelanja di platform Shopee Food.  
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Dalam membangun platform e-commerce yang sesuai dan aman sangat 

penting bagi sebuah bisnis e-commerce untuk meningkatkan kepercayaan dan 

keyakinan pelanggan terhadap keamanan system (Wilson et al., 2021). 

Keamanan berbelanja secara online dapat memberikan rasa aman kepada 

penjual dan pembeli saat bertransaksi karena keamanan yang diberikan dan 

dijanjikan oleh platform tersebut dapat membantu penjual menarik pembeli dan 

memungkinkan transaksi melalui platform tersebut (Rizi et al., 2023). Shopee 

Food berkomitmen untuk menjaga transaksi pelanggan aman, tetapi tindakan 

pelanggan juga menentukan keamanan dalam bertransaksi. 

Kepercayaan (Trust) mencakup kepercayaan pengguna terhadap platform 

dalam hal pengiriman secara tepat waktu, proses transaksi, dan keamanan 

informasi pribadi pelanggan. Kepercayaan juga merupakan bagian penting dari 

keputusan pelanggan. Kepercayaan terhadap platform Shopee Food dan bisnis 

di baliknya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan memengaruhi niat 

pembelian berulang pelanggan. Kepercayaan pelanggan terhadap Shopee Food 

mencakup keyakinan  bahwa platform akan memenuhi janji yang dibuatnya, 

seperti mengantarkan makanan tepat waktu dan sesuai permintaan.  

Pengguna yang percaya pada platform cenderung merasa lebih aman dan 

nyaman saat melakukan pembelian berulang (Anderson dan Sullivan, 1993). 

Mereka dapat yakin bahwa platform akan menangani masalah atau keluhan 

dengan baik, dengan ini pelanggan akan merasa perusahaan dapat diandalkan, 

sehingga pelanggan lebih percaya pada platform tersebut (Morgan dan Hunt, 

1994). Kepercayaan dapat dipengaruhi oleh kemampuan platform untuk 

memenuhi janjinya dan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Mengembangkan kepercayaan bisnis online adalah kunci untuk membangun 

hubungan baik dengan pelanggan, terutama bisnis online yang ingin menarik 

pasar harus berusaha keras untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan (Trivedi 

dan Yadav, 2018). 
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Perceived ease of use (PEOU) pelanggan Shopee Food menunjukan 

sebarapa mudah dan mudah dalam menggunakan platform Shopee Food ini. 

Pelanggan yang menganggap platform ini mudah digunakan cenderung 

mendapatkan pengalaman berbelanja yang lebih positif melalui Shopee Food.  

Mereka dapat merasa nyaman  menavigasi situs web atau aplikasi, 

menemukan restoran dan menu yang diinginkan, serta menyelesaikan proses 

pembayaran dengan mudah. Sistem yang responsif dapat meningkatkan 

pengalaman pengguna dan persepsi kemudahan pengguna, ini termasuk 

bagaimana sistem dalam menanggapi tindakan pengguna dan bertindak cepat 

(Godhue dan Thompson, 1995).  Semakin sederhana dan mudah digunakan 

suatu sistem, maka semakin besar kemungkinan bahwa pelanggan akan senang 

dan ingin membeli kembali (Vankatesh et al., 2003). Dengan kata lain, semakin 

mudah penggunaan platform, maka semakin besar kemungkinan pelanggan 

berniat melakukan pembelian berulang melalui Shopee Food di masa 

mendatang. 

Secara keseluruhan, penelitian ini penting karena menjawab kebutuhan 

perusahaan e-commerce untuk menciptakan sistem yang aman dan andal guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan niat membeli kembali. Dengan menguji 

pengaruh persepsi keamanan, kepercayaan, dan persepsi kemudahan 

penggunaan terhadap niat membeli kembali dalam platform Shopee Food. 

Penelitian ini dapat memberikan wawasan tentang bagaimana Shopee Food dan 

platform serupa dapat meningkatkan platform pelanggan untuk meningkatkan 

niat dan kepercayaan pelanggan untuk melakukan pembelian kembali.  

Akibatnya, penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang 

lebih baik tentang faktor-faktor yang memengaruhi niat beli ulang di industri 

layanan pesan antar makanan online, khususnya dalam platform Shopee Food. 

Hasil penelitian ini semoga bermanfaat bagi perusahaan layanan pesan antar 

makanan online Indonesia dalam mengembangkan strategi untuk meningkatkan 

niat  membeli kembali. Berdasarkan latar belakang ini, penelitian ini akan 
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membahas “Pengaruh Perceived Security, Trust, Dan Perceived Ease Of Use 

Terhadap Repurchase Intention Pada Pelanggan Platform Shopee Food Di 

JABODETABEK”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan diatas, maka akan dibuat 

beberapa identifikasi masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini yaitu: 

a. Persepsi pelanggan tentang tingkat keamanan transaksi dan keamanan data 

pribadi platform Shopee Food dapat memengaruhi repurchase intention. 

b. Persepsi tingkat kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh terhadap 

repurchase intention pada platform Shopee Food. 

c. Persepsi ease of use yang buruk dapat memengaruhi repurchase intention 

pada platform Shopee Food. 

 

3. Batasan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan diatas, maka akan dibuat 

beberapa batasan masalah sehingga pembahasan masalah tidak terlalu luas, 

sebagai berikut:  

a. Subjek penelitian yang akan digunakan untuk batasan masalah adalah 

responden yang berjenis kelamin pria dan wanita yang merupakan 

pengguna platform Shopee Food yang telah melakukan setidaknya satu 

pembelian sebelumnya dan berdomisili di JABODETABEK. Pengguna 

yang belum pernah menggunakan platform Shopee Food atau yang belum 

pernah melakukan pembelian tidak akan dimasukkan dalam sampel 

penelitian.  

b. Objek penelitian yang dibahas adalah perceived security, trust, erceived 

ease of use, dan repurchase intention pada pengguna aktif platform Shopee 
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Food. Objek penelitian yang digunakan disesuaikan dengan apa yang 

diteliti dalam penelitian ini 

 

4. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dismpaikan diatas, maka akan dibuat 

beberapa rumusan masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini yaitu: 

a. Apakah perceived security memiliki pengaruh terhadap repurchase 

intention pada pelanggan platform Shopee Food? 

b. Apakah trust memiliki pengaruh terhadap repurchase intention pada 

pelanggan platform Shopee Food? 

c. Apakah perceived ease of use memiliki pengaruh terhadap repurchase 

intention pada pelanggan platform Shopee Food? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji: 

a. Untuk mengetahui pengaruh perceived security terhadap repurchase 

intention pada pelanggan platform Shopee Food. 

b. Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap repurchase intention pada 

pelanggan platform Shopee Food. 

c. Untuk mengetahui pengaruh perceived ease of use terhadap repurchase 

intention pada pelanggan platform Shopee Food. 

2. Manfaat 

 Manfaat yang akan diuraikan menjadi dua yaitu manfaat teoritis dan manfaat 

praktis sebagai berikut:  

a. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini dapat membantu memahami perilaku pelanggan saat 

menggunakan platform Shopee Food. Dengan menganalisis faktor-faktor 
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seperti persepsi keamanan, kepercayaan, persepsi kemudahan penggunaan, 

dan niat membeli kembali, penelitian ini dapat memberikan wawasan 

tentang motivasi yang mendorong pelanggan untuk menggunakan platform 

dan faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian pelanggan. 

Penelitian ini juga dapat membantu  mengidentifikasi area yang perlu 

ditingkatkan pada platform Shopee Food. Misalnya, jika sebuah penelitian 

menunjukkan bahwa pelanggan memiliki tingkat kepercayaan yang rendah 

terhadap suatu platform, perusahaan dapat mengambil langkah-langkah 

untuk meningkatkan langkah-langkah keamanan dan membangun 

kepercayaan pelanggan. 

b. Manfaat Praktis 

 Penelitian ini juga harus menjadi acuan bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan selanjutnya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat 

bagi yang ingin membaca dan mempelajarinya. Hasil survei ini juga dapat 

bermanfaat bagi para peneliti yang membutuhkan informasi tentang analisis 

perceived security, trust, perceived ease of use, dan repurchase intention 

pada pelanggan platform Shopee Food. 
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