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Abstract

The purpose of this research is to determine the influence of
Customer Satisfaction and Service Quality on the Repurchase Intention
of Tokopedia students in Jakarta with Brand Trust as a mediating
variable. This research uses a purposive sampling method with non-
probability sampling technique. The author collected 205 respondents
for this research from student users of Tokopedia in Jakarta. Existing
data was collected directly through surveys distributed via Google
Form. Responses were analyzed using Smart PLS 4.0 software. The
research results show that Customer Satisfaction has a significant
influence on Repurchase Intention, while Service Quality does not have
a significant influence on Repurchase Intention. This research also
shows that Brand Trust mediates the relationship between Customer
Satisfaction and Service Quality on Repurchase Intention.

Keywords: Tokopedia, Customer Satisfaction, Service Quality, Brand

Trust, Repurchase Intention.



Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kepuasan
Pelanggan dan Kualitas Pelayanan terhadap Niat Beli Ulang pengguna
Tokopedia di Jakarta dengan Kepercayaan Merek sebagai variabel
mediasi. Penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling
dengan teknik purposive sampling. Penulis mengumpulkan 205
responden untuk penelitian ini dari pengguna Tokopedia di Jakarta.
Data yang ada dikumpulkan secara langsung melalui survei yang
disebarkan melalui google form. Respons dianalisis menggunakan
software Smart PLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan Kepuasan
Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap Niat Beli Ulang
sedangkan Kualitas Pelayanan tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap Niat Beli Ulang. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa
Kepercayaan Merek memediasi hubungan antara Kepuasan Pelanggan
dan Kualitas Pelayanan terhadap Niat Beli Ulang.

Kata kunci: Tokopedia, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan Merek, Niat Beli Ulang.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Dengan perkembangan teknologi, sudah tidak mengherankan lagi
banyak konsumen yang lebih memilih berbelanja secara digital
dibandingkan dengan berbelanja secara langsung di sebuah toko.
Dalam platform digital konsumen memiliki kemudahan dalam
berbelanja, dengan kepraktisan untuk dapat berbelanja di manapun dan
kapanpun , dimana konsumen tidak harus melakukan perjalanan dan
membuang waktu banyak jika ingin berbelanja. Dengan variasi dan
pilihan yang tersedia dengan menggunakan toko online, konsumen
juga tidak perlu mencari ke berbagai toko untuk menemukan barang
yang diperlukan.

Pada awal tahun 2010-an, jumlah penduduk Indonesia yang
memiliki akses internet dan penggunaan ponsel pintar menjadi
landasan bagi e-commerce. Pada tahun 2017, pasar belanja online
sudah menunjukkan harapan, dengan peningkatan signifikan dalam
jumlah konsumen yang melakukan transaksi online namun,
pertumbuhannya relatif lambat (Canadean, 2014).

Jumlah konsumen yang sudah beralih kepada platform digital juga
sudah sangat besar, dengan terjadinya pandemi COVID-19, sebagian
besar konsumen yang tidak dapat berbelanja secara langsung pada toko
memilih untuk menggunakan platform E-Commerce untuk membeli
kebutuhan sehari-hari. Pandemi COVID-19 merupakan waktu yang
krusial untuk pertumbuhan Online Shopping di Indonesia, dengan
jumlah transaksi yang dilakukan pada platform digital meningkat 33%
dari 253 Triliun Rupiah menjadi 337 Triliun Rupiah
(developers.bri.co.id,2023).

Pada tahun 2022, Indonesia menjadi salah satu pasar E-Commerce
dengan pertumbuhan tercepat di Asia Tenggara, Dengan 62,6 %

pengguna Internet yang telah melakukan pembelian online (indonesia-



investments,2023 ). Dengan 2 Platform E-commerce terbesar di
Indonesia yaitu Tokopedia dan Shopee yang terus mendominasi pasar,
hal ini mencerminkan pertumbuhan dan popularitas belanja online
yang kuat di kalangan konsumen Indonesia.

Sekarang pun di Indonesia sudah terdapat banyak pilihan bagi
konsumen yang ingin berbelanja online. Dilansir dari cube.asia (2024)
platform seperti Tokopedia, Shopee, Lazada, dan Bukalapak bersaing
untuk meraih pangsa pasar E-commerce terbesar di Indonesia yang
dipimpin oleh Shopee dengan 36%, dan disusul oleh Tokopedia yang
memiliki pangsa pasar 35 % dengan Lazada dan Bukalapak yang

memiliki masing-masing 10%.

Indonesia E-commerce Market Share
(Based on GMV)

TikTok Shop
5%

Bukalapak
10%

Shopee
36%

Lazada
10%

Tokopedia
35%

Gambar 1.1 Gross Market Share E-Commerce Indonesia

(sumber : cube.asia,2023)



Tokopedia didirikan pada tahun 2009 oleh William Tanuwijaya

dan Leontinus Alpha Edison dengan visi “Membangun Indonesia yang
lebih baik melalui internet”. Perusahaan mendapat pendanaan awal
sebesar 2,5 miliar rupiah dari PT. Indonusa Dwitama pada Februari
2009. Tokopedia resmi meluncurkan websitenya www.tokopedia.com
pada 17 Agustus 2009.
Pada tahun-tahun awal, Tokopedia berhasil meraih beberapa
penghargaan, antara lain Bubu Awards 2009 dalam "Corporate Awards
E-commerce Category” saat masih dalam versi closed beta .
Perusahaan menerima investasi lebih lanjut dari East Ventures, sebuah
perusahaan berbasis di Singapura yang fokus pada investasi dalam
pertumbuhan bisnis internet.

Sejak didirikan pada tahun 2009, Tokopedia sekarang sudah
memiliki dampak positif yang besar pada lingkungan pasar e-
commerce Indonesia. Dengan menggunakan strategi pendekatan yang
berpusat pada pelanggan, Tokopedia menjadi perusahaan yang
memiliki pengalaman merek yang kuat di Indonesia. Tokopedia
sebagai platform e-commerce tentu memiliki tujuan untuk
meningkatkan jumlah transaksi yang terjadi pada platform-nya, tidak
hanya dengan pelanggan baru, tetapi dengan meningkatkan niat
membeli kembali pelanggan yang sudah pernah melakukan transaksi
pada platform Tokopedia.

Selain berkembangnya e-commerce, persaingan antar pengecer
online juga semakin ketat menjadi lebih intens. Meningkatkan niat
pembelian kembali pelanggan seringkali dipandang sebagai hal yang
penting. Riset Internet adalah cara untuk mendapatkan keunggulan
kompetitif karena dibutuhkan lebih sedikit usaha dan waktu untuk
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dibandingkan untuk
mendapatkan pelanggan baru (Tsai dan Huang, 2007). Dengan
Meningkatkan niat pembelian Ulang, Platform seperti Tokopedia juga
dapat menghemat biaya dan waktu, dengan mempertahankan
pelanggan yang sudah ada.

Menurut Kotler dan Armstrong, 2010 Hubungan berkelanjutan
antara pelanggan elektronik dan bisnis elektronik bergantung pada
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kualitas layanan selama proses pembelian. Pada saat yang sama, dunia
usaha berusaha mempertahankannya pelanggan karena memberikan
mereka keunggulan dibandingkan pesaing mereka. Toko online, seperti
toko konvensional, cenderung memberikan lebih dari apa yang mereka
janjikan kepada pelanggan, sehingga menghasilkan kepuasan
pelanggan dan niat membeli kembali.

Dengan kesadaran akan kepentingan kualitas pelayanan,
perusahaan diharapkan dapat membangun kepuasan pelanggan dan
menjaga hubungan keberlanjutan dengan pembeli dan penjual.
Hubungan keberlanjutan ini adalah dalam bentuk membuat atraksi
untuk menarik perhatian konsumen agar melakukan kunjungan kepada
platform mereka, dan melakukan pembelian ulang. Dalam beberapa
dekade terakhir, penelitian mengenai sifat pelanggan, terutama
kepuasan pelanggan, tetap menghubungkan kualitas pelayanan sebagai
prediktor yang kuat (Hariani & Sinambela, 2020). Penelitian yang
dilakukan oleh Curtis et al. (2011); dan Lin dan Lekhawipat (2013)
menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara variabel Kepuasan Pelanggan dengan niat beli ulang. Pelanggan
onlen yang puas kemungkinan akan berbelanja lagi dan
merekomendasikan ritailer onlen kepada orang lain (Pereira et al.,
2017).

Beberapa peneliti menyatakan bahwa kepuasan dan
kepercayaan merek merupakan penentu kritis dalam hubungan antara
sebuah merek dengan konsumen (Fournier, S., & Yao, J. L., 1997;
Zboja, J. J., & Voorhees, C. M., 2006 ; Cuong, D. T. ; 2020 ; Chae,
H.et al. ,2020) . Penyelidikan empiris sebelumnya menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan prekursor penting bagi kepercayaan
merek ( Zboja, J. J., & Voorhees, C. M., 2006 ; Chinomona,R , 2013 )
penelitian terdahulu juga menkonfirmasikan kepuasan pelanggan
sebagai pendahulu dari niat pembelian (Tsiotsou, R, 2016 ; Nodira, Z.,
& Premysl, P., 2017) demikian pula, penelitian baru-baru ini juga
menegaskan bahwa kepercayaan merek merupakan prediktor dari niat
pembelian ulang (Fianto A.Y.A. et al., 2014 ; Aydin et al. 2014).

Namun, sampai saat ini, masih sedikit penelitian yang meneliti
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pengaruh kepercayaan merek sebagai mediator dalam pegaruh
kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang.
Jadi, fokus dari penelitian ini adalah untuk meneliti pengaruh
kepercayaan merek sebagai mediator antara hubungan kepuasan
pelanggan, kualitas pelayanan, dan niat beli ulang. Maka judul yang
tepat bagi penelitian ini adalah “ Pengaruh Kepuasan Pelanggan dan
Kualitas Pelayanan Dengan Kepercayaan Merek Sebagai Variabel
Mediasi Terhadap Niat Beli Ulang Pengguna Tokopedia Di

Jakarta.”

Identifikasi Masalah

Berikut ini merupakan identifikasi masalah yang didasari oleh
penjabaran latar belakang di atas sebagai berikut:

Menurut cube.asia Tokopedia menduduki peringkat kedua dalam
pangsa pasar e-commerce di Indonesia dengan 35% dibelakang
Shopee.

Berdasarkan data dari marketing-interactive, dari survey yang
dijalankan oleh YouGov, sebanyak 39% dari konsumen di Indonesia
pernah melakukan transaksi di platform Tokopedia yang duduk di
urutan kedua di belakang platform Shopee (73%)

Dikutip dari Kementerian-perdagangan Republik Indonesia,Kerjasama
yang dilakukan antara Tokopedia dan Tiktok shop pada Maret 2024
dapat meningkatkan jumlah transaksi Tokopedia secara keseluruhan.
Dikutip dari BloombergTechnoz, proyeksi Pangsa pasar e-commerce
di Indonesia untuk tahun 2024 menunjukan bahwa Shopee akan terus
berada di posisi pertama dengan pangsa pasar 47%, dimana Tokopedia

hanya diproyeksikan untuk 14%

3. Batasan Masalah
Berdasarkan penjabaran terkait identifikasi masalah di atas,
penulis memutuskan untuk membatasi permasalahan yang ada di mana

hal tersebut dilakukan karena luasnya lingkupan dalam penelitian ini
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jika permasalahan tidak dibatasi. Maka, permasalahan perlu untuk
dibatasi agar penelitian yang dilakukan lebih terfokus pada Pengaruh
Customer Satisfaction, Service Quality terhadap Repurchase Intention
pada pengguna Tokopedia di DKI Jakarta dengan Brand Trust sebagali

variabel mediasi.

4. Rumusan Masalah

5. Tujuan
1.

Berdasarkan uraian pada latar belakang permasalahan di atas,
berikut ini merupakan permasalahan yang akan dibahas pada penelitian
ini sebagai berikut:

Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase
Intention pada pengguna Tokopedia di DKI Jakarta?

Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention
pada pengguna Tokopedia di DKI Jakarta?

Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Brand Trust pada
pengguna Tokopedia di DKI Jakarta?

Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Brand Trust pada
pengguna Tokopedia di DKI Jakarta?

Apakah Brand Trust memediasi pengaruh antara Customer Satisfaction
terhadap Repurchase Intention pada pengguna Tokopedia di DKI
Jakarta?

Apakah Brand Trust memediasi pengaruh antara Service Quality
terhadap Repurchase Intention pada pengguna Tokopedia di DKI
Jakarta?

Apakah Brand Trust berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada

pengguna Tokopedia di DKI Jakarta?

dan Manfaat
Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka berikut ini
merupakan tujuan dari penelitian ini.
Untuk menguji pengaruh customer satisfaction terhadap Repurchase

Intention pada pengguna Tokopedia di DKI Jakarta.



b. Untuk menguji pengaruh service quality terhadap Repurchase
Intention pada pengguna Tokopedia di DKI Jakarta.

c. Untuk menguji pengaruh customer satisfaction terhadap Repurchase
Intention pada pengguna Tokopedia di DK Jakarta.

d. Untuk menguji pengaruh service quality terhadap Repurchase
Intention pada pengguna Tokopedia di DKI Jakarta.

e. Untuk menguji peran Brand Trust memediasi pengaruh customer
satisfaction terhadap Repurchase Intention pada pengguna Tokopedia
di DKI Jakarta.

f.  Untuk menguji peran Brand Trust memediasi pengaruh antara Service
Quality terhadap Repurchase Intention pada pengguna Tokopedia di
DKI Jakarta.

g. Untuk menguji pengaruh Brand Trust terhadap Repurchase Intention

pada pengguna Tokopedia di DKI Jakarta.

2. Manfaat
Penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat baik secara

akademis maupun praktis.

a. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan mampu dijadikan sebagai referensi bahan
masukan bagi perusahaan khususnya pihak Tokopedia guna menambah
pengetahuan dan memberikan informasi pentingnya customer
satisfaction, service quality, dan Brand Experience terhadap
repurchase intention dengan Brand Trust pada pengguna Tokopedia di
DKI Jakarta.

b. Manfaat Akademis
Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti
lain dalam melakukan penelitian yang berhubungan dengan pengaruh
customer satisfaction, service quality, dan Brand Experience terhadap
repurchase intention dengan Brand Trust pada pengguna Tokopedia di
DKI Jakarta.
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