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ABSTRACT 

 

A. Ronald Steven (115200053) 

B. THE INFLUENCE OF WEB DESIGN, TRUST, AND EASE OF USE ON 

REPURCHASE INTENTION OF TOKOPEDIA USERS IN WEST 

JAKARTA WITH CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATION 

VARIABLE 

C. XIV + 84 Pages + 23 Tables + 3 Pictures + 8 Attachments 

D. MARKETING MANAGEMENT 

E. Abstract: This research aims to examine the influence of web design, trust 

and ease of use on repurchase intentions with customer satisfaction as a 

mediating variable. Data collection in this study used nonprobability 

sampling with the sample type being purposive sampling. The number of 

samples in this study was 142 respondents. This research uses Smart PLS- 

SEM VERSION 4.0 to process data. The results of this research indicate 

that web design, trust and ease of use can significantly and positively 

influence repurchase intentions which are mediated by customer 

satisfaction. 

F. Keywords: web design, trust, ease of use, customer satisfaction, 

repurchase intention. 

G. Reference list: 31 (1991 – 2023) 

H. Dr. Galuh Mira Saktiana, S. E., M.Sc. 
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A. Ronald Steven (115200053) 

B. PENGARUH WEB DESIGN, TRUST, DAN EASE OF USE TERHADAP 

REPURCHASE INTENTION PENGGUNA TOKOPEDIA DI JAKARTA 

BARAT DENGAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI 

VARIABEL MEDIASI 

C. XIV + 84 Halaman + 23 Tabel + 3 Gambar + 8 Lampiran 

D. MANAJEMEN PEMASARAN 

E.  Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dari web 

design, trust dan ease of use terhadap repurchase intention dengan 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Pengambilan data pada 

penelitian ini menggunakan non probability sampling dengan jenis sampel 

adalah purposive sampling . jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 

142 responden. Penelitian ini menggunakan Smart PLS-SEM VERSI 4.0 

untuk mengolah data. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa web design, 

trust dan ease of use dapat memengaruhi secara signifikan dan positif 

terhadap repurchase intention yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

Kata kunci : desain web, kepercayaan, kemudahan dalam menggunakan, 

kepuasaan pelanggan, niat membeli kembali. 

F. Daftar Pustaka : 31 (1991 – 2023) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Pada tahun 2023, banyaknya masyarakat di Indonesia yang 

membeli barang secara online. Perusahaan yang menganalisis tren 

bisnis, WGSN, menilai Indonesia akan menjadi salah satu negara 

terbaik di Asia untuk belanja online. Mereka juga berpendapat bahwa 

Indonesia telah melakukan upaya yang baik dalam memulihkan dan 

mengembangkan perekonomiannya (Terdapat di 

https://amp.kontan.co.id/news/konsumsi-domestik-naik-begini-tren- 

bisnis-e-commerce-di-tahun-2023, diakses pada 26 Oktober 2023) 

Berbelanja online menjadi pilihan utama masyarakat. Laporan 

Economy Sea menyatakan bahwa Masyarakat Indonesia akan semakin 

tinggi penggunaan internet untuk membeli sesuatu dan mendapatkan 

apa yang mereka butuhkan. Sekitar 80% orang yang menggunakan 

internet saat ini akan terus menggunakannya atau bahkan lebih sering 

menggunakannya di masa mendatang. Kementerian Koperasi dan 

UKM di Indonesia telah menemukan bahwa usaha kecil di Indonesia 

menjadi semakin penting bagi perekonomian negara. Faktanya, pada 

tahun 2019, usaha kecil ini menyumbang 60,3% dari total 

perekonomian Indonesia. Pemerintah Indonesia menginginkan lebih 

banyak orang untuk memulai usaha mereka sendiri, dan mereka 

berharap melihat peningkatan jumlah wirausaha sebesar 4% pada 

tahun 2024. 

Salah satu perusahaan yang menyediakan layanan platform 

belanja online yaitu Tokopedia. Tokopedia adalah salah satu platform 

e-commerce terbesar di Indonesia. Tokopedia didirikan pada tahun 

https://amp.kontan.co.id/news/konsumsi-domestik-naik-begini-tren-bisnis-e-commerce-di-tahun-2023
https://amp.kontan.co.id/news/konsumsi-domestik-naik-begini-tren-bisnis-e-commerce-di-tahun-2023
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2009 oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison. 

Tujuannya adalah untuk memberikan platform yang memungkinkan 

pedagang kecil dan individu untuk menjual produk mereka secara 

online. Tokopedia telah mengalami pertumbuhan yang pesat selama 

beberapa tahun pertama eksistensinya. Perusahaan ini telah menerima 

investasi dari berbagai perusahaan besar, termasuk SoftBank dan 

Alibaba Group. Investasi ini telah membantu perusahaan terus 

berkembang dan meningkatkan layanannya Tokopedia menjadi 

tempat orang menjual barang dan memiliki sekitar 14 juta penjual. 

Hampir semua penjual ini adalah pemilik usaha kecil. Bersama-sama, 

mereka menjual lebih dari 1,8 miliar produk berbeda kepada 

masyarakat di seluruh Indonesia. 

(Terdapat di https://www.liputan6.com/hot/read/5183788/profil-pt- 

tokopedia-dan-perjalanan-bisnisnya-perusahaan-perdagangan- 

elektronik-di-indonesia?page=3) 

Euromonitor International dalam laporannya menyebutkan 

Tokopedia menempati peringkat pertama di antara perusahaan ritel 

terkemuka di Indonesia, termasuk Asia Tenggara.. Startup ini masuk 

dalam Top 100 Asian Retailer tahun 2021 (Top 100 Retailer in Asia 

2021). Tokopedia menduduki peringkat pertama sebagai perusahaan 

ritel di Indonesia dan juga  di Asia Tenggara,” lapor Euromonitor 

International dalam keterangan yang diterima 

(https://www.liputan6.com/amp/4568817/tokopedia-duduki-posisi- 

puncak-ritel-terbaik-di-indonesia-dan-asia-tenggara) 

https://www.liputan6.com/hot/read/5183788/profil-pt-tokopedia-dan-perjalanan-bisnisnya-perusahaan-perdagangan-elektronik-di-indonesia?page=3
https://www.liputan6.com/hot/read/5183788/profil-pt-tokopedia-dan-perjalanan-bisnisnya-perusahaan-perdagangan-elektronik-di-indonesia?page=3
https://www.liputan6.com/hot/read/5183788/profil-pt-tokopedia-dan-perjalanan-bisnisnya-perusahaan-perdagangan-elektronik-di-indonesia?page=3
https://www.liputan6.com/amp/4568817/tokopedia-duduki-posisi-puncak-ritel-terbaik-di-indonesia-dan-asia-tenggara
https://www.liputan6.com/amp/4568817/tokopedia-duduki-posisi-puncak-ritel-terbaik-di-indonesia-dan-asia-tenggara
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Tabel 1.1 Marketplace Indonesia yang paling banyak di 

kunjungi 

Tokopedia sukses meraih 6 penghargaan sekaligus dalam 

bidang Public Relations of the Year 2023 di Indonesia dari MIX.. 

Kategori penghargaan antara lain kategori “Media Milik” pada 

program “Topcast by Tokopedia” dengan predikat “Excellence”, 

kategori “Media Relations” pada program “Optimized Press 

Release” SEO” dengan predikat “Excellent”, “kategori ESG 

Campaign pada kategori “Tokopedia Hijau” dengan predikat 

“Sangat Baik”. Selanjutnya, untuk PR Practitioner of the Year 

(Journalist's Choice), Tokopedia meraih penghargaan pada kategori 

“Communications Group” pada sektor “Trade, Services, dan 

Investment”.. Sementara itu, pada kategori PR of the year (hasil 

terbaik), Tokopedia mendapatkan kategori “ESG Campaign” 

dalam program “Green Tokopedia”. Tokopedia diketahui 

menggunakan platform digital untuk berinteraksi dengan pengguna 

– termasuk pembeli, penjual, mitra, dan karyawan Tokopedia – 

termasuk melalui Topcast. Topcast adalah podcast yang membahas 

berbagai topik hangat dengan inspirasi dan konten    menarik. 
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(https://inet.detik.com/cyberlife/d-6914974/tokopedia-boyong-6- 

penghargaan-indonesia-pr-of-the-year-2023/amp) 

Repurchase intention sangat penting di era pesatnya 

pertumbuhan pembelian online di marketplace. Minat pembelian 

kembali adalah perasaan puas yang dihasilkan dari kepuasan 

konsumen yang tinggi ketika kinerja memenuhi harapan mereka 

(Kotler, 2012). Niat membeli kembali merupakan hal yang 

penting bagi pelaku usaha karena kesediaan konsumen untuk 

membeli kembali suatu perusahaan merupakan aset yang penting. 

Oleh karena itu, penting bagi setiap pelaku usaha yang bergerak di 

bidang e-commerce untuk memastikan konsumen akan kembali 

membeli barang atau produk dari pelaku usaha tersebut.. di masa 

depan (Gefen, 2002 & Chu et al, 2009). 

Sebagian besar penelitian yang berfokus pada kepuasan 

pelanggan telah meneliti hubungan antara customer satisfaction 

dan repurchase intention. Bulut (2015) menyatakan bahwa niat 

membeli kembali adalah keputusan seseorang untuk membeli 

kembali jasa yang dipilih dari perusahaan yang sama, dengan 

mempertimbangkan keadaan individu tersebut. Kondisi pribadi 

yang dimaksud adalah customer satisfaction terhadap 

pembeliannya. Lee dan Lin (2005) berpendapat bahwa semakin 

pelanggan merasa puas maka mereka akan mempunyai hubungan 

yang erat dengan repurchase intention. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi repurchase intention 

adalah Web design . Web design adalah proses perencanaan, 

pembuatan, dan penataan elemen visual yang memberikan 

kebebasan navigasi dengan memberikan informasi yang jelas, tepat 

waktu, dan akurat di seluruh konten dan bentuk, serta menarik 

perhatian pengguna (Flavian et al., 2019). Penelitian yang 

dilakukan oleh Wilsson & Keni (2018) menunjukkan bahwa web 

design mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

https://inet.detik.com/cyberlife/d-6914974/tokopedia-boyong-6-penghargaan-indonesia-pr-of-the-year-2023/amp
https://inet.detik.com/cyberlife/d-6914974/tokopedia-boyong-6-penghargaan-indonesia-pr-of-the-year-2023/amp
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repurchase intention. Semakin baik website deisgn, semakin besar 

kemungkinan pelanggan akan melakukan repurchase intention 

terhadap website tersebut. Dengan memberikan web design yang 

berkualitas dan canggih, konsumen merasa nyaman menggunakan 

aplikasi tokopedia. 

Lalu Menurut (Lau & Lee, 2007), kepercayaan merek 

adalah keinginan pelanggan untuk mempercayai suatu merek 

meskipun ada risiko yang mereka hadapi karena harapan bahwa 

merek tersebut akan memberikan hasil yang positif. Penelitian 

yang dilakukan oleh Prasetyo & Yusran (2022) menunjukkan 

bahwa brand trust memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap repurchase intention pada suatu e-commerce. Brand trust 

dapat menimbulkan rasa kepercayaan dan rasa aman kepada 

konsumen saat berbelanja online melalui e-commerce karena 

mampu menjaga data diri konsumen serta melalukan transaksi. 

Lalu Menurut (Wen et al., 2020) ease of use adalah 

konsumen dapat meningkatkan pembeliannya, mendapatkan 

kemudahan dalam berinteraksi dengan website, dan mendapatkan 

informasi produk yang diperlukan saat berbelanja online. 

Penelitian yang dilakukan oleh Dwiyanti & Sadikin (2021) 

menyatakan bahwa ease of use memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap repurchase intention. Semakin pengguna 

merasakan kemudahan dalam membeli produk, maka pelanggan 

akan terus menggunakan kembali e-commerce tersebut. 

Berdasarkan penjelasan diatas dan kesenjangan penelitian 

yang ada. penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengkaji 

apakah web design , information quality, delivery service memiliki 

pengaruh terhadap repurchase intention Tokopedia di Jakarta 

melalui mediasi customer satisfaction. 
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2. Identifikasi masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka dapat disimpulkan 

bahwa ada beberapa masalah sebagai berikut: 

a. Web   design berpengaruh pada   repurchase   intention 

pengguna tokopedia di Jakarta 

b. trust berpengaruh pada repurchase intention 

pengguna tokopedia di Jakarta 

c. Ease of use berpengaruh pada repurchase intention 

pengguna tokopedia di Jakarta 

d. Web   design berpengaruh pada   customer satisfaction 

pengguna tokopedia di Jakarta 

e. Trust  berpengaruh pada   customer satisfaction 

pengguna tokopedia di Jakarta 

f. Ease of use  berpengaruh pada   customer satisfaction 

pengguna tokopedia di Jakarta 

g. E-satisfaction berpengaruh pada customer satisfaction 

pengguna tokopedia di Jakarta 

h. Web design    berpengaruh pada repurchase intention yang 

di mediasi oleh e-satisfaction pengguna tokopedia di 

Jakarta 

i. Brand trust berpengaruh pada repurchase intention yang di 

mediasi oleh e-satisfaction pengguna tokopedia di Jakarta 

j. Ease of use berpengaruh pada repurchase intention yang di 

mediasi oleh e-satisfaction pengguna tokopedia di Jakarta 

Barat. 

 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi pembatasan masalah yang ada 

berikut adalah beberapa poin penting yang membahas tentang 

pengaruh web design , brand trust dan ease of use terhadap 

keputusan pembelian kembali pengguna Tokopedia di Jakarta : 

a. Penelitian ini membatasi responden pengguna tokopedia 

yang berdomisili di Jakarta saja. Hal ini dilakukan agar 

pengumpulan data tidak membuang –buang waktu, biaya 
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dan lebih efektif 

b. Batasan masalah yang akan diteliti adalah web design , 

brand trust , ease of use sebagai variabel eksogen dan 

repurchase intention sebagai variabel endogen dengan    
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menggunakan variabel mediasi yaitu e-satisfaction.  

Pembatasan masalah ini dilakukan agar pengumpulan data lebih praktis dan efisien. 

 
4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, ada beberapa rumusan masalah 

sebagai berikut: 

a. Apakah   web   design berpengaruh pada repurchase 

intention pengguna tokopedia di Jakarta Barat? 

b. Apakah brand trust berpengaruh pada repurchase intention 

pengguna tokopedia di Jakarta Barat? 

c. apakah ease of use berpengaruh pada repurchase intention 

pengguna tokopedia di Jakarta Barat? 

d. Apakah   web design berpengaruh pada customer 

satisfaction pengguna tokopedia di Jakarta Barat? 

e. Apakah   trust berpengaruh pada customer satisfaction 

pengguna tokopedia di Jakarta Barat? 

f. Apakah   ease of use berpengaruh pada customer 

satisfaction pengguna tokopedia di Jakarta Barat ? 

g. apakah e-satisfaction berpengaruh pada repurchase 

intention pengguna tokopedia di Jakarta Barat? 

h. apakah web design berpengaruh pada repurchase intention 

yang di mediasi oleh e-satisfaction pengguna tokopedia di 

Jakarta Barat? 

i. apakah brand trust berpengaruh pada repurchase intention 

yang di mediasi oleh e-satisfaction pengguna tokopedia di 

Jakarta Barat? 

j. apakah ease of use berpengaruh pada repurchase intention 

yang di mediasi oleh e-satisfaction pengguna tokopedia di 

Jakarta Barat ? 

 
B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan Penelitian 

Berikut ini adalah tujuan dari penelitian ini : 

a. Untuk menguji secara empiris web design terhadap 

customer satisfaction 
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b. Untuk menguji secara empiris trust terhadap customer 

satisfaction 

c. Untuk menguji   secara   empiris   ease   of   use   terhadap 

customer satisfaction 

d. Untuk menguji secara empiris web design terhadap 

repurchase intention 

e. Untuk menguji secara empiris trust terhadap repurchase 

intention 

f. Untuk menguji   secara   empiris   ease   of   use   terhadap 

repurchase intention 

g. customer satisfaction memediasi web design terhadap 

repurchase intention 

h. Customer satisfaction memediasi ease of use terhadap 

repurchase intention 

i. Customer satisfaction memediasi trust terhadap repurchase 

intention 

j. untuk menguji   hubungan   antara   customer   satisfaction 

terhadap repurchase intention 

2. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini, maka ada beberapa 

manfaat dari penelitian ini: 

1. Manfaat Secara Teoritis 

Hasil dari penelitian ini bertujuan untuk para mahasiswa dan 

masyarakat di Jakarta dapat menambah pengetahuan tentang e- 

commerce Tokopedia, Serta memberikan informasi mengenai 

web design , trust dan ease of use terhadap minat pembelian 

kembali dalam menggunakan e-commerce Tokopedia. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi mahasiswa 

Agar dapat menambah pengetahuan dan 

mengembangkan  teori mengenai e-commerce 
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Tokopedia. Dengan menyatukan web design , trust , 

kemudahan dan manfaat dalam penggunaan aplikasi e- 

commerce. 

b. Bagi Masyarakat 

Memberikan informasi terkait dengan manfaat, 

kemudahan dan resiko yang terjadi jika melakukan 

transaksi online. 

c. Bagi peneliti 

Sebagai pertimbangan dalam menentukan faktor-faktor 

apa saja yang terjadi kalau kita melakukan transaksi 

online di e-commerce Tokopedia. 
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