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APPLICATION USERS IN TANGERANG 

(C) XVI + 103 pages, 2024, 26 Tables, 6 Pictures, 5 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT  

(E) Abstract: This study aims to examine the effect of e-customer satisfaction on 

repurchase intention, the effect of e-trust on repurchase intention, and the 

effect of perceived value on repurchase intention. This study obtained 

samples using purposive sampling method with the number of respondents 

150 Tokopedia application users in Tangerang who are over 18 years old. 

Data processing in this study using structural equation modeling through 

software SmartPLS 4.0.9.8. In this study, the results showed that e-customer 

satisfaction has a significant negative effect on repurchase intention, e-trust 

has a significant positive effect on repurchase intention, and perceived value 

has a significant positive effect on repurchase intention. 
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intention. Penelitian ini memperoleh sampel menggunakan metode 

purposive sampling dengan jumlah responden 150 pengguna aplikasi 

Tokopedia di Tangerang yang berusia di atas 18 tahun. Pengolahan data 

dalam penelitian ini menggunakan structural equation modelling melalui 

software SmartPLS 4.0.9.8. Dalam penelitian ini, diperoleh hasil yang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Perkiraan dasar mengasumsikan pertumbuhan global melambat dari 

3,5% pada tahun 2022 menjadi 3% pada tahun 2023 dan akan menjadi 

2,9% pada tahun 2024, jauh di bawah rata-rata historis (2000 s.d. 2019) 

(sumber: International Monetary Fund, 2023). Pasar e-commerce global 

tumbuh dari $2.837,76 miliar pada tahun 2022 menjadi $3.183,16 miliar 

pada tahun 2023, dengan tingkat pertumbuhan tahunan gabungan (CAGR) 

sebesar 12,2% (sumber: ReportLinker, 2023). E-commerce menjadi sektor 

yang memberikan kontribusi terbesar terhadap ekonomi digital secara 

global pada tahun 2023. Menurut laporan eMarketer, penjualan e-

commerce global diperkirakan mencapai hampir 6 triliun euro pada tahun 

2023 dan akan melebihi 7 triliun euro pada tahun 2025. Pertumbuhan 

penjualan e-commerce global diperkirakan sekitar 9% pada tahun 2023 

(sumber: Baluch, 2023). 

Perekonomian Indonesia diperkirakan tumbuh sebesar 4,8% pada 

tahun 2023 dan 5,0% pada tahun 2024 seiring dengan berkurangnya 

lonjakan komoditas dan normalisasi permintaan dalam negeri, menurut 

laporan Asian Development Bank (ADB) (sumber: Davis, 2023). Menurut 

laporan Google, Temasek dan Bain & Company, nilai barang dagangan 

bruto (GMV) ekonomi digital Indonesia di sektor e-commerce 

diperkirakan mencapai $62 miliar pada tahun 2023. Keberhasilan ini 

memberikan kontribusi sebesar 75,6% terhadap GMV. (sumber: Annur, 

2023). Bank Indonesia (BI) mencatat realisasi nilai transaksi e-commerce 

mencapai Rp 453,75 triliun pada tahun 2023. Nilai tersebut terbukti berada 



2 
 

di bawah target yang ditetapkan BI sebesar Rp474 triliun dan juga di 

bawah realisasi tahun 2022 sebesar Rp. 476,3 miliar. Dari sisi volume, 

Wakil Gubernur Bank Indonesia Filianingsih Hendarta mengatakan 

transaksi e-commerce mencapai 3,71 miliar pada tahun 2023. Volume 

transaksi tersebut meningkat dibandingkan realisasi tahun 2022 sebesar 

3,49 miliar (sumber: Elena, 2024). Data Statista Market Insights 

memperkirakan jumlah pengguna e-commerce di Indonesia mencapai 

178,94 juta orang pada tahun 2022 dan meningkat menjadi 196,47 juta 

orang pada tahun 2023, dengan rata-rata pengeluaran per pengguna 

sebesar Rp4,9 juta (sumber: Mustajab, 2023). Menurut data SimilarWeb, 

Shopee menjadi e-commerce kategori marketplace yang paling banyak 

dikunjungi di Indonesia pada tahun 2023 sebanyak 242,2 juta kunjungan 

dengan peningkatan sebesar 41,39% dibandingkan tahun lalu, Tokopedia 

berada di posisi kedua dengan 101,1 juta kunjungan pada 2023 dan jumlah 

tersebut mengalami penurunan sekitar 21,08%, Lazada kemudian 

menduduki peringkat ketiga dengan 48,6 juta kunjungan pada 2023, turun 

sebesar 46,72%. Pada periode yang sama, Blibli mendapat 35,8 juta 

kunjungan yang mengalami peningkatan sebesar 25,18%, sedangkan 

Bukalapak mendapat 8,7 juta kunjungan dengan penurunan sebesar 56,5% 

(sumber: Annur, 2024). 

Kadence International sebagai lembaga riset terkemuka dengan 

reputasinya secara global telah melakukan survei daring “The Most 

Trusted E-Commerce” pada 2 s.d. 15 November 2022 untuk menggali 

berbagai aspek pendorong kepuasan dan kepercayaan masyarakat 

Indonesia terhadap platform e-commerce dan menilik platform e-

commerce yang dirasa unggul dalam setiap aspek tersebut dengan 

melibatkan 1.200 pengguna platform E-Commerce di kota besar, 

diantaranya Bandung, Surabaya, Makassar dan Medan. Gambar 1.1 di 

bawah mengilustrasikan hasil survei Kadence International (sumber: The 

Jakarta Globe, 2022) 
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Gambar 1.1 Hasil Survei Kadence International 

Sumber: (The Jakarta Globe, 2022) 

 

Gambar 1.2 Hasil Survei Kadence International 

Sumber: (The Jakarta Globe, 2022) 

Berdasarkan Gambar 1.2 hasil survei Kadence International 

diketahui bahwa pembeli online paling dipengaruhi oleh keamanan dan 
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kualitas perjalanan pelanggan, mulai dari produk hingga proses 

pengiriman. Keamanan, kualitas dan keaslian produk, serta pengiriman 

menentukan seberapa puas pengguna dengan platform e-commerce yang 

digunakan. Belanja online telah menjadi bagian integral dari kehidupan 

sehari-hari dan dikarenakan banyaknya platform eCommerce maka 

konsumen mencari platform eCommerce yang memberikan rasa aman dan 

nyaman selama proses pembelian. Oleh karena itu, faktor-faktor seperti 

kualitas produk yang terjamin, kemudahan pembayaran dan proses 

pengiriman menjadi elemen penting yang sangat diperhatikan oleh 

pengguna. Penawaran promosi dan diskon menempati urutan kelima 

dalam keputusan pembeli saat memilih platform e-commerce dan tidak 

berdampak besar dalam menghasilkan kepuasan dan loyalitas pengguna. 

Sementara itu, pengalaman pengguna yang puas menciptakan efek jangka 

panjang yang mengarah pada tingkat kepercayaan dan loyalitas yang lebih 

tinggi (sumber: The Jakarta Globe, 2022) 

Salah satu platform e-commerce untuk B2C marketplace terkemuka 

asal Indonesia adalah Tokopedia yang didirikan pada 17 Agustus 2009 

oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison dengan 

menjalankan misi pemerataan ekonomi secara digital. Selama 14 tahun 

perjalanannya, Tokopedia berinisiatif mengembangkan platform bagi 

setiap orang untuk mulai berjualan secara online. Pada tahun 2014 dalam 

portofolio Softbank dan Sequoia, Tokopedia dicatat sebagai perusahaan 

Indonesia dan memelopori instant delivery perusahaan transportasi online 

pada tahun 2015 dan mulai merambah bisnisnya dalam produk digital dan 

fintech pada tahun 2016 sehingga pada tahun 2017, Alibaba Group 

mendanai Tokopedia sebesar $1,1 miliar. Tidak cukup sampai disitu saja, 

Tokopedia pada tahun 2019 meluncurkan layanan gudang pintar dengan 

memperkenalkan fitur Tokopedia Play sehingga pada tahun 2020, 

Tokopedia menjadi satu-satunya perusahaan teknologi asal Indonesia yang 

memiliki pertumbuhan tercepat dalam Asia Pacific Technology Fast 500 

oleh Deloitte Touche Tohmatsu. Pada tahun 2021, Tokopedia bersama 
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dengan Gojek bersatu menjadi GoTo dan meluncurkan Tokopedia NOW! 

dan pada tahun 2022, Tokopedia melalui GoTo resmi terdaftar menjadi 

perusahaan publik yang tercatat dalam Bursa Efek Indonesia. (sumber: 

Tokopedia, 2023) 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Miao, Jalees, Zaman, 

Khan, Hanif & Javed (2022) menunjukkan bahwa e-customer satisfaction 

menstimulasi repurchase intention, e-trust menstimulasi repurchase 

intention, dan perceived value menstimulasi repurchase intention. Hasil 

penelitian Aurelia & Nawawi (2021) menekankan bahwa terdapat 

pengaruh positif siginifikan customer satisfaction terhadap online 

repurchase intention, perceived value berpengaruh positif signifikan 

terhadap online repurchase intention, dan trust berpengaruh positif 

signifikan terhadap online repurchase intention. 

Lebih lanjut hasil penelitian Syachrony, Hamdan, & Ilhamalimy, 

(2023) menunjukkan bahwa E-Service Quality dan Website Quality 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap Repurchase Intention. 

Sedangkan Promotion dan E-Trust berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Repurchase Intention. Hasil penelitian Prahiawan, Fahlevi, 

Juliana, Purba, & Tarigan (2021) menyatakan bahwa (1) satisfaction 

memiliki dampak positif dan pengaruh yang tidak signifikan terhadap 

repurchase intention. (2) e-word of mouth memiliki efek positif dan tidak 

signifikan terhadap repurchase intention. (3) E-trust memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan atas repurchase intention. Iskandar & Bernarto 

(2021) menyatakan  bahwa terdapat pengaruh positif antara website design 

quality, perceived value dan e-trust terhadap repurchase intention. 

Penelitian Wibisono & Keni (2023) memperoleh hasil Customer 

Satisfaction dan Brand Association memengaruhi repurchase intention, 

sedangkan perceived value tidak memengaruhi repurchase intention. 

Zeqiri, Ramadani, & Aloulou (2023) melakukan penelitian yang 

menunjukkan hasil semua variabel independent (perceived value dan 
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perceived convenience, trust, dan eWOM) memengaruhi repurchase 

intention. Penelitian ini juga menunjukkan trust dan eWOM memediasi 

hubungan perceived value terhadap repurchase intention. Perceived 

convenience dan perceived value secara signifikan memengaruhi 

repurchase intention dalam belanja online, serta perceived value 

berdampak sangat besar terhadap eWOM. 

Berdasarkan penjabaran latar belakang masalah yang sudah 

dikemukakan di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh E-Customer Satisfaction, E-Trust dan 

Perceived Value terhadap Repurchase Intention pengguna aplikasi 

Tokopedia di Tangerang”. 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka 

diperoleh identifikasi masalah sebagai berikut: 

a. Niat pembelian kembali dipengaruhi aspek kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap platform e-commerce yang dirasa unggul. 

b. Persepsi nilai dirasakan oleh pengguna melalui kualitas barang dan 

keandalan layanan pengiriman pada aplikasi Tokopedia. 

c. Tingkat kepuasan pelanggan elektronik ditentukan oleh faktor 

keamanan, kualitas dan keaslian produk, serta pengiriman pada 

aplikasi Tokopedia. 

d. Persepsi nilai yang dirasakan pengguna dalam hal kemudahan 

pembayaran dan variasi metode pembayaran pada aplikasi Tokopedia. 

e. Ulasan produk menjadi salah satu pertimbangan pengguna aplikasi 

Tokopedia untuk niat pembelian kembali. 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang ada dan mengingat adanya keterbatasan 

kemampuan peneliti dari segi waktu, tenaga dan biaya dalam penelitian, 

serta untuk membatasi banyaknya faktor yang dapat mempengaruhi niat 
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pembelian kembali, maka peneliti melakukan pembatasan masalah, maka 

dalam penelitian ini terdapat batasan sebagai berikut: 

a. Subjek dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi Tokopedia di 

wilayah Tangerang. 

b. Objek dalam penelitian ini adalah E-Customer Satisfaction, E-Trust, 

Perceived Value dan Repurchase Intention. 

c. Penelitian ini menggunakan cross-sectional dengan periode waktu 1 

bulan pada November 2023. 

d. Pengumpulan data melalui kuesioner online kepada responden yang 

merupakan pengguna aplikasi Tokopedia. 

4. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Apakah E-Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Repurchase Intention pengguna aplikasi Tokopedia di 

Tangerang? 

b. Apakah E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention pengguna aplikasi Tokopedia di Tangerang? 

a. Apakah Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention pengguna aplikasi Tokopedia di Tangerang? 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Melalui penelitian ini, peneliti ini mencapai tujuan sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh E-Customer Satisfaction secara positif 

dan signifikan terhadap Repurchase Intention pengguna aplikasi 

Tokopedia di Tangerang. 

b. Untuk mengetahui pengaruh E-Trust secara positif dan signifikan 

terhadap Repurchase Intention pengguna aplikasi Tokopedia di 

Tangerang. 



8 
 

c. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Value secara positif dan 

signifikan terhadap Repurchase Intention pengguna aplikasi 

Tokopedia di Tangerang. 

2. Manfaat 

Hasil yang didapatkan melalui penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat sebagai berikut: 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini memberikan manfaat bagi peneliti untuk pemahaman 

yang lebih mendalam terkait topik dan data yang diperlukan bagi 

penelitian ini, dan meningkatkan keterampilan peneliti untuk 

penelitian yang lebih baik, serta melalui penelitian ini peneliti 

mempunyai kesempatan untuk berbagi wawasan kepada masyarakat 

sehingga dapat berkontribusi dalam memberikan pemahaman akan 

perilaku konsumen. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu Tokopedia untuk lebih 

memahami preferensi dan perilaku pelanggannya melalui berbagai 

faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, kepercayaan, 

dan persepsi nilai yang dirasakan penggunanya sehingga perusahaan 

dapat menyesuaikan strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran untuk 

menarik minat pembelian kembali pelanggannya sehingga Tokopedia 

menjadi lebih unggul dibandingkan pesaingnya yang lain. 

c. Bagi Masyarakat 

Dari hasil penelitian ini, diharapkan dapat menjadi referensi bagi 

penelitian lanjutan yang lebih mendalam terkait perilaku pelanggan 

dan berbagai faktor lainnya yang dapat memengaruhi niat pembelian 

kembali dalam bidang e-commerce. 
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