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PENGARUH WEBSITE QUALITY DAN E-SERVICE QUALITY 

TERHADAP REPURCHASE INTENTION PADA TOKOPEDIA DENGAN 

E-TRUST SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

 

ABSTRAK 

Oleh: 

 

Alyssa Salsabilla 

B1021191082 

 

Analisis dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan 

Website Quality, E-Service Quality terhadap Repurchase Intention dengan melalui 

jalur intervening berupa E-Trust pada perusahaan Tokopedia yang dilakukan di 

Kota Pontianak dengan sasaran pada responden berusia 17 tahun keatas dan pernah 

melakukan belanja online di Tokopedia selama 1 kali belanja dalam 6 bulan 

terakhir. Secara pengambilan sampel dilakukan dengan teknik non-probability 

sampling dengan purposive sampling yang dikumpulkan dengan metode kusioner 

sebanyak 100 responden. Pada hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa 

Website Quality tidak berpengaruh terhadap Repurchase Intention, dengan E-

Service Quality dan E-Trust berpengaruh pada Repurchase Intention. Hasil Website 

Quality dan E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Trust. Pada analisis jalur 

tidak langsung Website Quality dan E-Service Quality memiliki pengaruh terhadap 

Repurchase Intention melalui E-Trust sebagai intervening. Sehingga, Tokopedia 

disarankan dapat fokus meningkatkan E-Service Quality dan E-Trust yang 

disebabkan keduanya signifikan dalam mendorong Repurchase Intention,  

sementara Website Quality penting sebagai pendukung melalui peningkatan E-

Trust. 

 

Kata Kunci: Website Quality, E-Service Quality, Repurchase Intention, E-Trust, 

Tokopedia. 
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THE EFFECT OF WEBSITE QUALITY AND E-SERVICE QUALITY ON 

REPURCHASE INTENTION ON TOKOPEDIA WITH E-TRUST AS AN 

INTERVENING VARIABLE 

 

 

ABSTRACT 

By: 

 

Alyssa Salsabilla 

B1021191082 

 

The analysis in this study aims to examine the relationship between Website 

Quality and E-Service Quality on Repurchase Intention through the intervening 

variable of E-Trust at Tokopedia in Pontianak City. The target respondents were 

individuals aged 17 and above who had made at least one online purchase on 

Tokopedia in the past six months. The sample was collected using non-probability 

sampling with purposive sampling techniques, and data were gathered through 

questionnaires from 100 respondents. The research findings indicate that Website 

Quality does not influence Repurchase Intention, while E-Service Quality and E-

Trust do have an impact on Repurchase Intention. Both Website Quality and E-

Service Quality influence E-Trust. In the indirect pathway analysis, Website Quality 

and E-Service Quality affect Repurchase Intention through E-Trust as an 

intervening variable. Therefore, it is recommended that Tokopedia focus on 

enhancing E-Service Quality and E-Trust, as these are significant in driving 

Repurchase Intention, with Website Quality being important as a support through 

the improvement of E-Trust. 

 

Keywords: Website Quality, E-Service Quality, Repurchase Intention, E-Trust, 

Tokopedia. 
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RINGKASAN SKRIPSI 

 

PENGARUH WEBSITE QUALITY DAN E-SERVICE QUALITY 

TERHADAP REPURCHASE INTENTION PADA TOKOPEDIA DENGAN 

E-TRUST SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

 

1. Latar Belakang 

Globalisasi telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai aspek 

kehidupan manusia, termasuk perkembangan teknologi, terutama infrastruktur 

internet. Internet kini menjadi komponen vital dalam memfasilitasi berbagai 

aktivitas, mulai dari pendidikan, pekerjaan, hingga ekonomi dan interaksi sosial. Di 

Indonesia, jumlah pengguna internet terus meningkat, mencapai 212,9 juta pada 

Januari 2023 dan diproyeksikan akan terus bertambah hingga 221 juta pada tahun 

2024. Tren ini menciptakan peluang besar bagi pelaku bisnis untuk memanfaatkan 

e-commerce sebagai media pemasaran yang efektif, mengingat kemudahan akses 

dan keuntungan yang ditawarkan oleh platform digital. Namun, dengan semakin 

ketatnya persaingan di antara penyedia layanan e-commerce, seperti Tokopedia, 

penting bagi perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan 

kepercayaan pelanggan guna mempertahankan niat beli ulang konsumen. Kualitas 

layanan dan desain situs web yang baik terbukti memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan dan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya berdampak 

positif pada peningkatan penjualan dan keberlanjutan bisnis di era digital ini. 

2. Permasalahan 

1. Apakah Website Quality berpengaruh signifikan terhadap Repurchase 

Intention? 

2. Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Repurchase 

Intention? 

3. Apakah E-Trust mempengaruhi Repurchase Intention? 

4. Apakah Website Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Trust? 

5. Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Trust? 

6. Apakah Website Quality mempengaruhi Repurchase Intention melalui E- Trust? 



xi 

 

7. Apakah E-Service Quality mempengaruhi Repurchase Intention melalui E- 

Trust? 

3. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Website Quality terhadap 

Repurchase Intention. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap 

Repurchase Intention. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Trust terhadap Repurchase 

Intention. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Website Quality terhadap E- Trust. 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap E- 

Trust. 

6. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Website Quality terhadap E- 

Repurchase Intention melalui E-Trust. 

7. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap 

Repurchase Intention melalui E-Trust. 

4. Metode Penelitian 

Penelitian dilakukan dengan menggunakan tempat di Kota Pontianak pada 

responden yang telah melakukan pembelian atau belanja minimal 1 kali dalam 6 

bulan terakhir dan memiliki usia minimal 17 tahun ke atas. Pengambilan responden 

dalam sampel ditentukan dengan teknik non-probability sampling pada purposive 

sampling sebanyak 100 responden telah ditentukan. Analisis diberikan dengan 

melakukan analisis deskriptif, analisis uji instrumen penelitian, analisis asumsi 

klasik dengan analisis uji jalur yang dilakukan melalui perangkat software SPSS. 

5. Hasil dan Pembahasan 

1. Hasil uji statistik pada nilai uji t ditunjukkan bahwa Website Quality terhadap 

Repurchase Intention memiliki koefisien sebesar 1,671 yang lebih kecil dari nilai 

tabel 1,984. Pada hasil keputusan bahwa pengaruh Website Quality terhadap 

Repurchase Intention dalam hipotesis 1 adalah ditolak. 

2. Hasil uji statistik pada nilai uji t ditunjukkan bahwa E-Service Quality terhadap 

Repurchase Intention memiliki koefisien sebesar 3,928 yang lebih besar dari 
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nilai tabel 1,984. Pada hasil keputusan bahwa pengaruh E-Service Quality 

terhadap Repurchase Intention dalam hipotesis 2 adalah diterima. 

3. Hasil uji statistik pada nilai uji t ditunjukkan bahwa E-Trust terhadap 

Repurchase Intention memiliki koefisien sebesar 2,798 yang lebih besar dari 

nilai tabel 1,984. Pada hasil keputusan bahwa pengaruh E-Trust terhadap 

Repurchase Intention dalam hipotesis 3 adalah diterima. 

4. Hasil uji statistik pada nilai uji t ditunjukkan bahwa Website Quality terhadap E-

Trust memiliki koefisien sebesar 2,760 yang lebih besar dari nilai tabel 1,984. 

Pada hasil keputusan bahwa pengaruh Website Quality terhadap E-Trust dalam 

hipotesis 4 adalah diterima. 

5. Hasil uji statistik pada nilai uji t ditunjukkan bahwa E-Service Quality terhadap 

E-Trust memiliki koefisien sebesar 10,216 yang lebih besar dari nilai tabel 

1,984. Pada hasil keputusan bahwa pengaruh E-Service Quality terhadap E-Trust 

dalam hipotesis 5 adalah diterima. 

6. Hasil uji statistik pada nilai uji sobel ditunjukkan bahwa Website Quality 

terhadap E-Repruchase Intention melalui intervening E-Trust memiliki 

signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf statistik 5%. Pada hasil 

keputusan bahwa pengaruh E-Service Qual ity terhadap E-Repruchase Intention 

melalui intervening E-Trust dalam hipotesis 6 adalah diterima. 

7. Hasil uji statistik pada nilai uji sobel ditunjukkan bahwa E-Service Quality 

terhadap E-Repruchase Intention melalui intervening E-Trust memiliki 

signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf statistik 5%. Pada hasil 

keputusan bahwa pengaruh E-Service Quality terhadap E-Repruchase Intention 

melalui intervening E-Trust dalam hipotesis 7 adalah diterima. 

6. Kesimpulan dan Rekomendasi 

1. Website Quality  Tokopedia dinilai baik (skor rata-rata 4,15), namun navigasi 

masih perlu diperbaiki. Skor rendah pada kemudahan menemukan menu (4,05) 

menunjukkan bahwa pengguna mungkin mengalami kesulitan. Disarankan 

untuk meningkatkan tata letak antarmuka, membuat menu lebih intuitif, dan 

memperbaiki fitur pencarian. 
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2. E-Service Quality Tokopedia dinilai sangat baik (skor rata-rata 4,20), tetapi 

terdapat kelemahan pada ketersediaan dan keandalan platform. Skor rendah pada 

ketersediaan dan keandalan (4,05) menunjukkan kendala teknis. Tokopedia 

perlu meningkatkan performa server dan infrastr     uktur teknologi, serta 

meminimalkan gangguan dan downtime. 

3. Niat beli ulang di Tokopedia (skor rata-rata 3,88) menunjukkan ruang untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Skor rendah pada pemilihan Tokopedia 

sebagai pilihan utama (3,66) menunjukkan bahwa pengguna mungkin 

mempertimbangkan platform lain. Disarankan untuk meningkatkan program 

loyalitas, seperti diskon eksklusif dan personalisasi penawaran. 

4. Kepercayaan pengguna pada Tokopedia dinilai baik (skor rata-rata 4,16), namun 

ada keraguan tentang keakuratan deskripsi produk (skor 4,06). Disarankan untuk 

menerapkan kontrol kualitas yang lebih ketat pada deskripsi produk, 

menyediakan fitur verifikasi produk, dan meningkatkan transparansi ulasan dan 

rating pengguna. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dampak globalisasi sangat terasa di seluruh aspek kehidupan manusia, 

termasuk kemajuan dibidang tehknologi, kemajuan tehknologi yang paling pesat 

terjadi pada infrastruktur dasar internet. Saat ini mustahil membayangkan dunia 

tanpa internet. Internet saat ini memiliki peran sangat besar dalam memudahkan 

kehidupan manusia. Bahkan saat ini, internet berpotensi mempengaruhi setiap 

aspek kehidupan sehari-hari, mulai dari sekolah dan pekerjaan hingga 

perekonomian dan interaksi sosial. Pemanfaatan teknologi berbasis internet 

memegang peranan penting dalam kegiatan perekonomian dan bisnis. Selain 

berfungsi sebagai sarana komunikasi, internet dapat digunakan untuk melakukan 

transaksi bisnis seperti yang dilakukan melalui pasar online dan portal pendanaan. 

Berdasarkan laporan (We Are Social), jumlah pengguna internet di Indonesia 

mencapai 212,9 juta pada Januari 2023. Sekitar 77% penduduk Indonesia saat ini 

menggunakan internet. Jumlah pengguna internet pada Januari 2023 meningkat 

sebesar 3,85% dibandingkan bulan yang sama tahun sebelumnya. Pada bulan 

Januari    2022, diperkirakan 205 miliar jiwa masyarakat Indonesia akan 

menghabiskan waktunya untuk akses internet. Melihat trend tersebut, jumlah 

masyarakat Indonesia yang menggunakan internet terus meningkat setiap tahunnya. 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengumumkan jumlah 

pengguna internet di Indonesia tahun 2024 tembus 221 juta jiwa. Hasil survei 

tersebut menunjukkan bahwa jumlah penduduk terkoneksi internet pada tahun 2024 

mencapai 221.563.479 jiwa, angka itu setara 79,5%. 

Fakta ini menjadi peluang bagi pelaku bisnis untuk menciptakan bisnis yang 

menggunakan yang menggunakan internet sebagai media pemasarannya. Pasalnya 

e-commerce atau belanja online dapat dilakukan berkat internet. Perusahaan  dapat 

menggunakan sistem e-commerce sebagai alat pemasaranny, baik penjual maupun 

konsumen akan mendapatkan keuntungan dari munculnya e-commerce. Konsumen, 

misalnya, akan lebih mudah menemukan lokasi usaha tanpa harus bertemu 
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langsung, dan pelaku usaha akan dapat memberikan informasi yang lebih akurat 

dan tepat waktu mengenai barang dan jasa yang mereka tawarkan. Pengusaha di 

bidang e-commerce memerlukan rencana untuk memenangkan persaingan dan 

meningkatkan penjualan produk. Memiliki tingkat penjualan yang tinggi sangat 

diinginkan oleh para pengusaha e-commerce karena menunjukkan tingginya 

permintaan konsumen terhadap produknya. Pembelian berulang oleh pelanggan 

memungkinkan keuntungan lebih banyak. 

Niat membeli kembali yang tinggi diartikan sebagai keinginan konsumen 

untuk membeli kembali suatu produk setelah sebelumnya membelinya (Bernika & 

Ekawanto, 2023). Perusahaan mengharapkan adanya niat pembelian berulang yang 

tinggi karena pelanggan yang puas akan merekomendasikannya kepada orang lain 

dan akan memprioritaskannya saat melakukan pembelian di masa mendatang, 

sehingga akan berdampak positif pada reputasi perusahaan dan berujung pada 

peningkatan penjualan (Ekawati, et al., 2023). Peningkatan penjualan pada 

akhirnya akan menyebabkan peningkatan keuntungan dan nilai saham, 

memungkinkan bisnis memperoleh modal dan menghasilkan keuntungan, sehingga 

ekspansi yang berkelanjutan. Selain itu, perusahaan tidak perlu melakukan 

periklanan lagi untuk menarik pelanggan, karena pembeli berulang sudah 

mempunyai kesan positif terhadap merek tersebut berkat pembelian mereka 

sebelumnya (Mahira, et al., 2022). 

Jika pembelian berulang tidak termasuk dalam daftar keinginan konsumen, 

bisnis akan kesulitan memindahkan produk dan terpaksa memperbaiki apapun yang 

menghambat mereka. Selain itu juga perusahaan harus meningkatkan promosi lagi 

untuk menarik konsumen baru (Kirana, et al., 2023). Pelanggan yang sering kali 

merasa tidak puas dengan pembeliannya di masa lalu tidak akan merekomendasikan 

produk perusahaan tersebut kepada orang lain. Hal ini dapat menyebabkan 

penurunan penjualan, yang akan mengurangi pendapatan dan nilai perusahaan. 

Menciptakan tingkat kepercayaan yang tinggi pada suatu organisasi 

merupakan salah satu cara untuk meningkatkan pembelian berulang dalam 

perdagangan online (Putri, et al., 2023). Pelanggan akan mempunyai harapan yang 

tinggi terhadap perusahaan karena mereka mengetahui bahwa perusahaan 
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mempunyai keahlian untuk memfasilitasi pembelian online dan memenuhi 

kebutuhan mereka. Tingkat kepercayaan elektronik yang tinggi mendorong bisnis 

yang berulang dengan memberikan kepercayaan kepada pelanggan bahwa 

perusahaan akan memenuhi kebutuhan mereka. Namun, jika E-Trust rendah, 

pelanggan cenderung tidak melakukan pembelian berulang karena mereka kurang 

yakin bahwa perusahaan akan memenuhi kebutuhan mereka (Muchlis, et al., 2021). 

Menurut penelitian yang dipaparkan oleh Laparokjit & Suttipun (2021), terdapat 

perbedaan tingkat kepercayaan pelanggan, loyalitas, dan niat membeli kembali 

wisatawan lokal Thailand antara Pantai Sisi Timur dan sisi Barat Thailand. Selain 

itu, penelitian ini menemukan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan 

antara kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap niat beli kembali wisata pesisir 

oleh wisatawan lokal di Thailand selama krisis Covid-19. 

Kepercayaan konsumen terhadap toko online juga dapat didorong oleh 

kualitas layanan yang diterimanya, jika mereka memiliki pengalaman positif 

dengan pengecer online, kemungkinan besar mereka akan kembali lagi untuk 

membeli di masa mendatang dan memberi tahu teman-teman mereka tentang hal 

tersebut. Faktor penentu penting dari niat pembelian ulang dapat dipahami 

kaitannya dengan kualitas pelayanan (Pratama & Siagian, 2022). Jika kualitas 

pelayanan tinggi maka pelanggan akan merasa nyaman dan lebih besar 

kemungkinannya untuk melakukan pembelian tambahan pada perusahaan. 

Sebaliknya, jika kualitas layanan buruk, pelanggan tidak akan merasa nyaman dan 

tidak akan terdorong untuk melakukan pembelian berulang pada bisnis tersebut 

(Suriyadi, 2021). Hal ini memungkinkan bisnis untuk mengukur apakah pelanggan 

mereka akan kembali lagi setelah transaksi selesai secara tepat waktu dengan 

tingkat layanan yang sepadan dengan harapan pelanggan. Ketika konsumen 

memiliki ekspetasi yang rendah terhadap pembelian di masa depan, bisnis akan 

menderita kerugian (Maulani & Treggana, 2020). 

Menurut penelitian yang dipaparkan oleh Wilson, et al., (2019), 

disimpulkan bahwa di Asia, Australia, dan Eropa, kualitas layanan memainkan 

peran yang lebih signifikan dalam mempengaruhi niat membeli kembali, sedangkan 

kualitas desain situs web memainkan peran yang lebih penting dalam 
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mempengaruhi niat membeli kembali di wilayah Utara dan Selatan. Berikutnya, 

website quality  menjadi faktor penentu apakah seorang pelanggan akan melakukan 

pembelian ulang atau tidak. Kualitas situs web mengacu pada kinerja situs secara 

keseluruhan, yang diukur dengan metrik seperti keramahan pengguna dan tingkat 

konversi (Abid & Dinalestari, 2019). Penelitian yang dilakukan oleh Priambodo & 

Farida (2020), menunjukkan adanya korelasi positif antara website quality  dengan 

niat membeli berulang. 

Pada fenomena dalam popularitas platfrom e-commerce di Indonesia, bisnis 

ini menggunakan seluruh sumber daya mereka untuk meningkatkan traffic dan 

penjualan situs web afiliasi mereka. Hal ini berlaku baik dalam hal daya tarik visual 

situs mereka dan keandalan rekomendasi dari pelanggan yang puas. Desain website 

dan konten yang menarik dapat meningkatkan keinginan pelanggan untuk 

melakukan pembelian. E-commerce harus mempertimbangkan berbagai aspek kecil 

namun penting dari website quality  seperti kemudahan akses, kemudahan transaksi, 

dan informasi berbasis web.Menurut penelitian yang dipaparkan oleh Priscillia, et 

al., (2021), kualitas desain website dan kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap kepercayaan pelanggan, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap niat beli ulang, kualitas desain website dan kualitas layanan berpengaruh 

positif terhadap niat beli ulang melalui kepercayaan pelanggan sebagai variabel 

mediasi. 

Gambar 1.1 

10 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak Kuartal II 2022 

Sumber : Databoks (2022) 
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Tokopedia merupakan salah satu contoh platform e-commerce yang banyak 

digunakan oleh seluruh lapisan masyarakat Indonesia dalam melakukan bisnis 

online yang dapat ditunjukkan dengan hasil pada perolehan data dalam Gambar 1.1. 

Dimana situs Tokopedia merupakan platform e-commerce C2C (consumer to 

consumer) yang sudah ada sejak tahun 2009. Tokopedia adalah platform dengan 

basis open marketplace yang memudahkan para pelaku bisnis untuk memulai bisnis 

online dimanapun dan kapanpun. Tokopedia telah mengalami pertumbuhan luar 

biasa sejak diluncurkan. Tokopedia tidak hanya berpengaruh di Indonesia tetapi 

juga di Asia Tenggara. 

Menurut data yang dihimpun iPrice, Tokopedia telah mendominasi pasar 

dan mencapai posisi teratas sebagai pasar online yang paling banyak dikunjungi 

pada tahun 2022. Tokopedia bahkan mengklaim bahwa mereka berhasil meraih 

jumlah pengunjung yang mencapai seratus lima puluh delapan juta kunjungan. 

Namun, seiring berkembangnya platform e-commerce lain dan persaingan antar 

penyedia e-commerce yang semakin memanas, popularitas Tokopedia dan traffic 

web telah menurun dalam beberapa tahun terakhir. 

 

 

Gambar 1.2 

Jumlah Kunjungan Ke 5 Situs E-Commerce Terbesar di Indonesia (Januari-

September 2023) 

Sumber : Databoks (2023) 

Berdasarkan informasi dari Similarweb, Shopee saat ini menjadi pasar 

online terpopuler di Indonesia. Traffic situs di Shopee diperkirakan mencapai 237 
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juta pada September 2023, naik hampir 38 persen dari periode yang sama tahun 

sebelumnya. Pertumbuhan pengunjung Shopee jauh melampaui kompetitor 

utamanya, seperti Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Tokopedia 

diperkirakan menerima 88,9 juta pengunjung pada September 2023, turun 31% 

dibandingkan awal tahun (year to date). Dalam kurun waktu yang sama, jumlah 

pengunjung Lazada menurun sebesar 48% (year to date) menjadi 47,7 juta orang, 

sedangkan pengunjung Blibli tumbuh sebesar 1% (year to date) menjadi 28,9 juta 

orang, dan di Bukalapak merosot 44% (year to date), totalnya 11,2 juta. 

Di antara lima situs e-commerce terbesar di Indonesia, hanya Shopee yang 

mengalami peningkatan signifikan dalam basis penggunanya, sementara basis 

pengguna Blibli juga tumbuh sedikit demi sedikit. Namun, seperti terlihat pada 

grafik, traffic ke situs belanja popular seperti Tokopedia, Lazada, dan Bukalapak 

diperkirakan akan turun secara signifikan antara bulan Januari dan September 2023. 

Berdasarkan Indonesiareview.co.id sebuah laman yang memuat review toko  online 

Indonesia, terdapat beberapa permasalahan yang dialami oleh konsumen 

Tokopedia, di antaranya keluhan mereka terhadap lambatnya respon pelayanan 

Tokopedia. Terdapat juga kekurangannya, seperti kualitas layanan dan kualitas 

sistem merupakan indikator situs web berkualitas rendah, dan inilah kelemahan 

Tokopedia. Tidak diragukan lagi bahwa beberapa pengalaman yang jarang ditemui 

dapat berdampak negatif dan membentuk citra e-wom yang kurang baik. Pelanggan 

yang memiliki pengalaman buruk lebih cenderung membagikan kisahnya, baik di 

media sosial atau situs ulasan, sehingga lebih banyak orang yang  akan melihatnya. 

Beberapa peneliti sebelumnya yang melakukan penelitian mengenai faktor-

faktor apa saja yang dapat mepengaruhi peningkatan e-trust dan Repurchase 

Intention menemukan pengaruh dari hubungan faktor Website Quality dan e-service 

quality terhadap peningkatan e-trust dan Repurchase Intention. Penelitian yang 

dilakukan oleh Miao, et al (2022) menemukan bahwa kualitas  layanan yang baik 

dan memudahkan pelanggan dapat meningkatkan kepercayaan terhadap e-

commerce. Penelitian oleh Lestari & Ellyawati (2019), Hasman, et al (2019), 

Anggraini, et al (2020), Rachbini, et al (2021) menemukan bahwa e- service quality 

berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen atau Repurchase Intention. 
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Penelitian oleh Suryandari & Ismawati (2023) menemukan pengaruh e-service 

quality pada e-trust dan Repurchase Intention. Penelitian oleh  Prasetyo & Apidana 

(2023) menemukan hubungan positif dan signifikan pada e- trust dan Repurchase 

Intention. Penelitian oleh Lestari & Farida (2020) menemukan pengaruh Website 

Quality dan e-service quality terhadap Repurchase Intention. Penelitian oleh 

Priambodo & Farida (2020) serta Dewi  (2023) menemukan pengaruh Website 

Quality dan e-service quality terhadap Repurchase Intention dengan mediasi e-

trust. 

Uraian masalah, fenomena dan penelitian-penelitian diatas kemudian 

menjadi dasar peneliti untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Website Quality dan E-Service Quality terhadap Repurchase Intention pada 

Tokopedia dengan E-Trust sebagai Variabel Intervening”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1.2.1 Pernyataan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian yang telah dikemukakan , 

maka dapat diketahui bahwa terdapat minat beli ulang saat berbelanja online karena 

motif kenyamanan yang dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja. Selain itu, 

faktor website quality, e-service quality dan e-trust menjadi salah satu faktor yang 

akan mempengaruhi minat beli ulang pada e-commerce Tokopedia. 

1.2.2 Pertanyaan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan pernyataan masalah yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka dapat disampaikan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah Website Quality berpengaruh signifikan terhadap Repurchase 

Intention ? 

2. Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Repurchase 

Intention ? 

3. Apakah E-Trust mempengaruhi Repurchase Intention ? 

4. Apakah Website Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Trust ? 

5. Apakah E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Trust ? 

6. Apakah Website Quality mempengaruhi Repurchase Intention melalui E- 

Trust ? 
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7. Apakah E-Service Quality mempengaruhi Repurchase Intention melalui E- 

Trust ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah yang sudah 

dikemukakan, maka dapat disampaikan tujuan penelitian ini sebagai berikut : 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Website Quality terhadap 

Repurchase Intention. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap 

Repurchase Intention. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Trust terhadap Repurchase 

Intention. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Website Quality terhadap E- Trust. 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap E- 

Trust. 

6. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Website Quality terhadap E- 

Repurchase Intention melalui E-Trust. 

7. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap 

Repurchase Intention melalui E-Trust. 

1.4 Kontribusi Penelitian 

1.4.1 Kontribusi Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu dan pengetahuan terutama 

dalam memahami pengaruh website quality dan e-service quality dalam 

memberikan kenyamanan, keamanan dan kemudahan bagi konsumen dalam 

melakukan transaksi jual-beli pada e-commerce Tokopedia yang dimana dapat 

menciptakan e-trust sehingga dapat terciptanya juga repurchase intention. 

Sehingga hasil dari penelitian ini dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian 

berikutnya dalam mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif dalam 

menargetkan pasar di Tokopedia. 

1.4.2 Kontribusi Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi, acuan serta referensi 
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bagi pemilik atau pelaku bisnis e-commerce dalam mengsegmentasi dan 

melakukan strategi pemasaran yang tepat dari faktor-faktor yang mempengaruhi 

seperti website quality, e-service quality, dan e-trust serta mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen di Tokopedia. 

1.5 Gambaran Kontekstual Penelitian 

Tokopedia merupakan salah satu perusahaan jual beli berbasis digital terbesar 

di Indonesia. Sejak resmi diluncurkan, Tokopedia berhasil menjadi salah satu 

perusahaan internet Indonesia dengan pertumbuhan yang pesat. Dengan 

mengusung model bisnis marketplace. Tokopedia memungkinkan setiap individu, 

toko kecil, ataupun brand untuk membuka dan mengelola toko online. Tokopedia 

mempunyai program untuk mendukung para pelaku Usaha Mikro Kecil dan 

Menengah (UMKM) dan perorangan untuk mengembangkan usaha mereka 

dengan memasarkan produk secara online. Tokopedia secara resmi diluncurkan ke 

publik pada 17 agustus 2009 di bawah naungan PT Tokopedia yang didirikan oleh 

William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009. Tokopedia 

Indonesia beralamat di Graha Handaya, Unit Q-S, Jalan Raya Perjuangan No.12A, 

Kebon Jeruk, Jakarta Barat, DKI Jakarta. 

Penurunan pengunjung Tokopedia yang cukup drastis merupakan 

permasalahan yang perlu diperhatikan serta diperbaiki karena Tokopedia 

merupakan salah satu e-commerce yang memiliki peminat konsumen cukup 

banyak. Tokopedia harus meningkatkan kualitas dalam menyajikan tampilan yang 

Gambar 1. 3 Logo Tokopedia 
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menarik dan kreatif atau memperbanyak layanan interaktif agar konsumen merasa 

betah atau memperpanjang waktu kunjungan. Keterampilan situs dalam 

menyajikan desain tampilan yang menarik dan ramah pengguna, bersama dengan 

konten yang relevan, dan informatif. Menerapkan layanan digital customer 

service di Indonesia, memberikan layanan digital yang dapat dilakukan secara 

online, dengan berbagai saluran digital, seperti melalui email, media sosial, live 

chat, chatbot dan pusat resolusi pada website dan aplikasi Tokopedia. Hingga 

memberikan layanan live streaming produk agar dapat dilihat dan dinilai langsung 

oleh pembeli. Dengan berbagai usaha dan fenomena kemudahan secara online 

tersebut, diharapkan Tokopedia dapat memperkuat kepercayaan konsumen 

terhadap layanan yang diberikan disertai dengan peningkatan aktivitas pembelian. 


