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ABSTRAK 

 

Pertumbuhan pesat akses internet memiliki dampak positif pada dunia 

bisnis atau pemasaran. Banyak dari pelaku bisnis yang menangkap adanya 

peluang yang cukup besar dari perkembangan e-commerce tersebut. Salah satu 

jenis e-commerce yang berkembang di Indonesia ialah jenis marketplace. 

Berbagai jenis marketplace mulai bermunculan, sehingga persaingan semakin 

ketat. Tokopedia menjadi salah satu marketplace terbesar di Indonesia dengan 

jumlah traffic share tertinggi dibandingkan marketplace lainnya. Salah satu 

strategi yang dapat digunakan untuk tetap menjaga eksistensinya ialah dengan 

cara membangun initial trust terhadap konsumen. Tujuan dari penelitian ini ialah 

untuk mengetahui  faktor-aktor apa saja yang dapat mempengaruhi initial trust 

konsumen serta dampaknya terhadap minat beli ulang konsumen pada 

marketplace Tokopedia.  

Penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Data yang digunakan dalam penelitian ini ialah menggunakan data 

primer yang diperoleh dari kuisioner yang diukur dengan menggunakan skala 

likert. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Teknik analisis data 

yang digunakan ialah Regresi Linear Berganda dengan menggunakan alat bantu 

SPSS versi 25.   

Berdasrkan hasil uji yang telah dilakukan menunjukan bahwa variabel 

perceived corporate reputation tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

initial trust, variabel perceived ease of use dan perceived website security 

berpengaruh secara positif signifikan terhadap initial trust, dan variabel initial 

trust berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli ulang konsumen. Variabel 

initial trust tidak berhasil memediasi pengaruh variabel perceived corporate 

reputation terhadap minat beli ulang konsumen, namun berhasil memediasi 

pengaruh variabel perceived ease of use dan variabel perceived website security 

terhadap variabel minat beli ulang konsumen.  

 

Kata Kunci : Perceived Corporate Reputation, Perceived Ease of Use, Perceived  

Website Security, Initial Trust, Minat Beli Ulang Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

The growth of the interest access has a positive impact on the business 

world especially marketing.  Many of the business people who seize the great 

opportunity from the development of e-commerce. One type of e-commerce that 

is developing in Indonesia is type of marketplace. Various type of marketplaces 

are starting to appear in Indonesia so that the competition is getting tougher. 

Tokopedia is one the largest marketplace in Indonesia, with the higest number of 

traffic shares compared to othe marketplaces. One strategy that can be used to 

maintain its existence is to build initial trust in consumers. The purpose of this 

study is to find out what factors can affect initial trust and its impact on consumer 

repurchase interest. 

This uses quantitative methods with a descriptive approach. The data used 

in this study is primary data obtained from questionnaires measured using a likert 

scale. The sample in this study were 100 respondents. The data analysis technique 

used is multiple linear regression using SPSS version 25. 

Based on result of the tests that have been carried out, its show that the 

perceived corporate reputation variable has no significant effect on initial trust, 

variable perceived ease of use dan perceived website security have a significant 

positive effect on initial trust. And  initial trust has a significant positive effect on 

consumers repurchase interest. The initial trust variable did not succed in 

mediating the effect of perceived corporate reputation on consumer repurchase 

interest, but manage to mediate the effect of perceived ease of use and perceived 

website security on the variable of consumer repurchase interest. 

 

Keywords: Perceived Corporate Reputation, Perceived Ease of Use, Perceived  

Website Security, Initial Trust, Repurchase Intention.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Seiring berjalannya waktu, kini teknologi di dunia mengalami 

perkembangan secara pesat. Internet menjadi salah satu teknologi yang 

mengalami perkembangan yang sangat pesat. Internet kini menjadi suatu 

kebutuhan pokok baru bagi amsyarakat sebagai sarana untuk 

mennghubungkan satu orang dengan orang lainnya, sebagai sarana 

komunikasi, sebagai sarana hiburan dan mampu menyediakan berbagai 

informasi dengan konektifitas dan jangkauan yang sangat luas. Selain itu 

internet mampu mendistribusikan pengetahuan secara cepat yang dapat 

digunakan atau diakses oleh siapapun dengan mudah dan fleksibel serta 

dengan biaya yang lebih rendah. (Laudon dan Laudon : 2007). Pertumbuhan 

pesat akses internet memiliki dampak positif pada dunia bisnis atau 

pemasaran. Salah satunya adalah e-business (electronic business) yang 

mencakup lima kategori yang pertama yaitu e-tailing atau toko virtual di situs 

internet, yang kedua yaitu transaksi business to business, yang ketiga 

electronic data interchanges (EDI) mencakup pertukaran data business to 

business, yang keempat yaitu email, instant messaging, blogs, podcast, dan 

alat komunikasi berbasis web lainnya, serta yang kelima yaitu pengumpulan 

dan pemanfaatan informasi demografis, produk, dan lainnya melalui kontak 

web. Dengan demikian e-marketing merupakan salah satu komponen dari e-

business (Tjiptono, 2020). Bagi beberapa pihak hal tersebut dapat dijadikan 

sebagai peluang baru dalam bisnis untuk dapat menjadi bagian dari e-

commerce dengan cara membuat toko online . E-commerce sendiri merupakan 

suatu proses bisnis yang menghubungkan antara perusahaan, konsumen, serta 

masyarakat dalam aktivitas pertukaran atau penjualan barang dan jasa, serta 

informasi melalui transaksi elektronik (Fuady, 2005).  

Ada banyak jenis e-commerce yang berkembang di dunia saat ini, 

namun belum semua jenis e-commerce berkembang di Indonesia saat ini.  
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Salah satu jenis e-commerce yang saat ini popular dan berkembang dengann 

cukup pesat di Indonesia ialah e-commerce jenis marketplace. Marketplace 

sendiri diartikan sebagai sebuah tempat berjualan secara online dengan cara 

membuat akun sebagai media untuk menjajakan barang dagangannya bagi 

para penjual. Salah satu keuntungan yang didapat dari penjualan secara online 

pada marketplace adalah penjual tidak perlu membuat situs atau toko online 

pribadi. Penjual hanya perlu mengunggah foto dari produk yang akan dijual 

dengan dilengkapi deskripsi dari produk tersebut pada situs atau akun pribadi 

yang telah dibuat pada marketplace tersebut. Kesuksesan sistem perdagangan 

elektronik di Indonesia bermula dari antusiasme masyarakat yang 

menginginkan sebuah kepraktisan dalam berbelanja. Jika dahulu jarak dan 

waktu menjadi penghambat hubungan antara pembeli dan penjual, dengan 

adanya sistem jual beli online ini dapat memudahkan masyarakat dalam 

melakukan pembelian barang dan jasa karena dapat diakses dimana saja dan 

tanpa terbatas waktu. Dengan adanya berbagai manfaat dan fleksibilitas yang 

ditawarkan, kini belanja secara online kian digemari oleh masyarakat 

Indonesia. Melihat peluang yang cukup baik dalam industri e-commerce, 

berbagai perusahaan yang bergerak dibidang perdagangan elektronik pun kini 

mulai bermunculan. Hal tersebut menyebabkan persaingan dalam perdagangan 

elektronik semakin ketat.  

Ada beberapa marketplace yang berkembang di Indonesia, antara lain 

Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Shopee, dan masih banyak lainnya. Kini 

Tokopedia merupakan salah satu jenis marketplace terbesar di Indonesia yang 

menempati urutan nomor satu berdasarkan data pada i-price. Tokopedia 

didirikan pada tanggal 17 agustus 2009 dengan visi membangun Indonesia 

yang lebih baik melalui internet.  Tokopedia tumbuh dengan sangat pesat, 

berdasarkan data dari SimilarWeb Tokopedia menjadi pemimpin e-commerce 

dengan jumlah traffic share paling tinggi dibandingkan e-commerce lainnya. 

Tercatat ada sebanyak 32,04% jumlah traffic share dengan jumlah kunjungan 

bulanan ke layanan tersebut sebanyak 129,1 juta (Kompas.com : 2021). Porsi 

kunjungan melalui mobile mendominasi sebesar 62,7% sedangkan dari 
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desktop 37,3% dengan rata-rata durasi kunjungan 6 menit 37 detik. Sejak 

berdirinya, Tokopedia telah banyak memenangkan berbagai penghargaan. 

Salah satu penghargaan terbaru yang telah diraihnya ialah Tokopedia meraih 

penghargaan HR Asia Award 2020 sebagai salah satu tempat bekerja terbaik 

di Asia atau “The Best Companies to Work in Asia 2020” (detikinet : 2020). 

Selain itu ada banyak penghargaan lainnya yang telah diraih oleh Tokopedia 

seperti Best Compani in Customer Industry dalam ajang Indonesia Digital 

Economy Award pada tahun 2016, Best Chosen Application in Google Play 

Store pada tahun 2018, kemudian pada tahun 2019 Tokopedia meraih 

penghargaan sebagai “Fastest Value Growth” dalam ajang BrandZ Top 50 

Most Valuable Indonesia Brands, dan masih banyak penghargaan lainnya 

yang telah diraih oleh tokopedia.com hingga saat ini. 

Tokopedia merupakan suatu marketplace yang memberikan peluang 

bagi setiap individu dan pemilik bisnis untuk dapat mengelola toko online-nya 

secara mudah dan bebas biaya serta mampu memberikan pengalaman jual beli 

secara online dengan nyaman dan aman. Dengan slogan lebih lengkap, lebih 

aman, dan lebih murah Tokopedia memberikan kemudahan bagi penggunakan 

untuk dapat memilih berbagai produk yang ada. Selain itu sebagai sebagai 

tempat berkumpulnya toko-toko online terpercaya di Indonesia, Tokopedia 

memberikan kesempatan bagi para penggunanya untuk dapat membandingkan 

harga produk pada berbagai toko online yang tersedia sehingga pengguna 

dapat meperoleh produk yang diinginkan dengan harga atau biaya yang lebih 

terjangkau . (Saputri, 2015). Namun sebagai sarana pemasaran yang dapat 

dikatakan masih tergolong baru, e-commerce memiliki risiko dan 

ketidakpastian yang cukup tinggi dibandingkan transaksi secara konvensional. 

Hal ini yang kemudian menjadi suatu pertimbangan bagi masyarakat untuk 

melakukan pembelian secara online. Ada banyak potensi kejahatan yang dapat 

terjadi dalam transaksi online seperti penipuan, pembajakan kartu kredit, 

pencurian uang virtual, penyebaran virus, hingga pembobolan data rahasia 

organisasi. Banyak hal yang harus dipertimbangkan dan menjadi suatu 

permasalahan yang cukup besar bagi masyarakat untuk dapat melakukan 



4 
 

 
 

transaksi secara online, karena adanya risiko lebih yang harus ditanggung 

ketika melakukan transaksi online, seperti pesanan yang kemungkinan tidak 

dikirim setelah melakukan pembayaran, barang pesanan yang datang dalam 

keadaan rusak, maupun kejahatan lainnya yang dapat terjadi.  

Meskipun disebut sebagai marketplace nomor satu di Indonesia, 

Tokopedia sebagai saluran pemasaran online juga tidak dapat dikatakan 

sepenuhnya aman dan terhindar dari berbagai risiko kejahatan. Seperti yang 

terjadi pada awal tahun 2020 Tokopedia dilaporkan mengalami peretasan atau 

kebocoran data. Bahkan jumlah kebocoran data yang dilaporkan mencapai 91 

juta akun dan 7 juta akun merchant. Padahal di tahun 2019 Tokopedia 

mengungkapkan bahwa terdapat sekitar 91,5 akun aktif di platformnya yang 

artinya hampir seluruh data yang ada berhasil diambil oleh peretas. Hasil 

kebocoran data tersebut dijual oleh peretas pada situs online dengan harga 

US$ 5.000  atau senilai sekitar Rp. 74 juta. Beruntungnya setelah dilakukan 

pemeriksaan oleh pihak Tokopedia data mengenai pembayaran pengguna 

berupa kartu debit, credit card, rekening serta OVO dinyatakan masih aman. 

Kejadian seperti ini bukan hal yang baru yang dialami dalam dunia e-

commerce di Indonesia, sebelumnya juga terdapat beberapa marketplace yang 

mengalami hal tersebut. Sehingga hal tersebut menjadi peringatam bagi para 

penyedia layanan internet yang berhubungan dengan berbagai data masyarakat 

dalam kaitannya (CNN, 2020). Tokopedia terus berupaya menangani masalah 

tersebut dengan bekerja sama dengan pemerintah dan berbagai pihak yang 

bersangkutan (CNBCIndonesia, 2020). 

Seiring semakin berkembangnya bisnis e-commerce dan ketatnya 

persaingan dalam dunia bisnis online, kini Tokopedia telah menerapkan model 

sistem keamanan berlapis termasuk dengan OTP yang hanya dapat diakses 

oelh pemilik akun. Tokopedia juga telah menerapkan model bisnis 

marketplace C2C (Customer to Customer). Yang mana model bisnis 

marketplace seperti ini akan sangat tergantung oleh pihak ketiga sebagai 

penerima dan penyalur uang. Tokopedia memfasilitasi transaksi online 

sekaligus dengan metode pembayarannya. Apabila salah satu toko online tidak 
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bertanggug jawab atas transaksi antara penjual dan pembeli maka dalam 

model bisnis marketplace seperti ini Tokopedia akan ikut terlibat. Jadi selama 

barang yang dibeli belum sampai pada alamat tujuan pembei, uang yang telah 

dibayarkan oleh pembeli akan tetap aman karena ditahan terlebih dahulu oleh 

pihak Tokopedia. Jika terdapat kegagalan dalam transaksi maka uang akan 

dikembalikan oleh pihak Tokopedia kepada pembeli (Alwafi dan Rizal, 2016). 

Tokopedia Juga memberikan penawaran yang menarik bagi para pengguna 

baru aplikasi yaitu dengan memberikan harga Rp.0 untuk beberapa barang 

yang dapat dipilih oleh toppers sebagai salah satu cara pemasaran untuk 

menarik masyarakat agar menggunakan Tokopedia sebagai sarana untuk 

melakukan belanja secara online.  

Di Tokopedia pengguna atau biasa disebut toppers yang hendak 

melakukan pembelian pada toko online yang terdapat di Tokopedia diharuskan 

untuk membuat akun terlebih dahulu. Dalam pembuatan akun, toppers 

diwajibkan untuk mengisi data diri secara lengkap. Keharusan pendaftaran 

inilah yang seringkali membuat sebagian orang enggan melakukannya. 

Chapell (2005) menemukan bahwa lebih dari 69% pengguna internet 

membatasi transaksi secara online karena memiliki kekhawatiran mengenai 

privasi dan keamanan informasi pribadi mereka. Salah satu masalah yang 

sering dialami dalam penjualan online di Indonesia adalah sulitnya 

membangun kepercayaan pada pembeli. Tanpa adanya kepercayaan, mustahil 

seseorang akan melakukan  transaksi jual beli melalui internet (Maharani dan 

Farida, 2017). Ada banyak hal yang menjadi pertimbangan tersendiri bagi 

masyarakat sebelum akhirnya melakukan transaksi secara online, seperti 

melihat bagaimana citra dari perusahan tersebut melalui rating apa app store 

atau melalui ulasan mengenai aplikasi tersebut. Dalam berbagai ulasan 

tersebut biasanya paling sering membahas mengenai kenyamanan dalam 

penggunaan aplikasi, seperti mudah atau sulitnya dalam melakukan transaksi, 

mudah dipahami atau tidaknya sebuah aplikasi tersebut dan yang paling utama 

ialah mengenai fitur keamanan yang ditawarkan oleh aplikasi tersebut. Tiga 

hal tersebut yang nantinya akan menjadi pertimabangan paling awal bagi 
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masyarakat sebelum akhirnya percaya dan memutuskan untuk melakukan 

transaksi pada aplikasi tersebut.  Sebagian besar penelitian mengenai 

kepercayaan pelanggan biasanya berfokus pada kepercayaan umum yang 

berkembang antar pelanggan dan perusahaan dari waktu ke waktu setelah 

melalui berbagai pengalaman. Kemudian peneliti mulai mengembangkan 

penelitian mengenai bagaimana konsumen membangun kepercayaan saat 

konsumen mendapatkan pengalaman awal pada suatu situs web (initial trust).  

Initial trust diartikan sebagai salah satu model teori kepercayaan yang 

dikembangkan oleh  Mcknight et.al (1998) yang didasarkan pada posisi 

individu untuk mempercayai atau memungkinkan individu untuk 

mempercayai orang lain. Initial trust diartikan sebagai sekelompok orang yang 

pertama kali bertemu atau berinteraksi (Diana, 2018).  Initial trust merupakan 

kepercayaan yang terbentuk saat interaksi pertama konsumen pada suatu situs 

web. Hal tersebut mengarah pada berbagai faktor yang dapat mempengaruhi 

individu pada kepercayaan awal terhadap sesuatu hal. Kepercayaan sendiri 

diartikan sebagai kesadaran seorang individu terhadap suatu tindakan orang 

lain pada saat melakukan tindakan tertentu. Menurut Mcknight et.al (1998) 

dalam Maharani (2017) Intitial trust dibagi menjadi dua yaitu niat 

kepercayaan dan keyakinan kepercayaan. Niat kepercayaan diartikan sebagai 

ketergantungan individu terhadap individu lain pada situasi tertentu. 

Sebaliknya, keyakinan kepercayaan diartikan sebagai seorang individu 

percaya bahwa orang lain memiliki sifat baik hati, jujur, berkompeten atau 

mudah ditebak dalam situasi tertentu. Faktor keyakinan kepercayaan dan niat 

kepercayaan akan sangat berpengaruh terhadap kualitas situs web, karena 

kualitas dari situs web akan memberikan pengalaman dan kesan awal ketika 

seseorang akan menggunakannya (Maharani dan Farida : 2017).  Oleh karena 

itu initial Trust menjadi salah satu faktor penting, karena dalam berbelanja 

secara online konsumen dapat dengan sangat mudah beralih ke toko online 

yang lainnya. Ketika pelanggan tidak yakin terhadap suatu toko online 

tertentu, maka pelanggan hanya perlu mengganti alamat website atau aplikasi 

lain untuk beralih ke situs yang lain tanpa mengeluarkan effort yang besar 
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seperti tenaga, biaya, dan waktu. Dengan demikian membangun initial trust 

adalah kunci untuk mempertahankan pelanggan pada tahap awal. Penelitian 

mengenai initial trust pernah dilakukan oleh beberapa peneliti terdahulu. 

Seperti penelitian yang telak dilakukan oleh Shabira Maharani dan farida 

(2017), Jenifer Adji dan Hatane (2014)  dan Dyah Kusumawati (2020) 

menyatakan bahwa initial trust dan trust sendiri memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap minat beli konsumen.  

Setelah membangun kepercayaan awal pada diri konsumen, untuk 

mempertahankan kepercayaan tersebut ada beberapa hal yang perlu 

diperhatikan oleh perusahaan. Seperti halnya reputasi perusahaan, 

kemudahaan dalam pengaksesan website, dan juga faktor keamanan yang 

kerap kali menjadi pertimbangan bagi konsumen sebelum melakukan transaksi 

secara online. Keamanan merupakan salah satu faktor penting yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian secara online. Selain kekhawatiran 

mengenai keamanan, terdapat faktor lain yang menjadi pertimbangan 

konsumen dalam melakukan pembelian online, yaitu kemudahan dalam 

pengaksesan website. Dimana hal tersebut menekankan kemampuan website 

untuk memberikan kemudahan seperti kemudahan untuk dipelajari, 

kemudahan akses, dan navigasi, serta memberikan pengalaman baru yang 

menyenangkan (Barnes dan Vidgen : 2001). Selain kedua fakor tersebut, 

reputasi mengenai perusahaan juga kerap kali menjadi pertimbangan bagi para 

konsumen. Semakin baik reputasi perusahaan maka konsumen akan terdorong 

untuk melakukan pembelian pada perusahaan tersebut.  

Reputasi perusahaan memiliki peran yang penting pada tahap awal 

ketika konsumen belum memiliki pengalaman langsung terhadap suatu 

marketplace. Untuk membangun reputasi perusahaan yang baik diperlukan 

waktu yang cukup lama serta proses yang panjang yang perlu dilalui 

perusahaan sehingga konsumen akan mempertimbangkan reputasi perusahaan 

sebagai salah satu faktor untuk menilai dan mempercayai suatu perusahaan 

tersebut. Selain itu dalam membangun kepercayaan awal terhadap suatu 

perusahaan melalui website. Sebagaimana dalam penelitian yang dilakukan 
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oleh Shabira Maharani dan Farida (2017), Dian Aisyah, dkk (2020) dan Ragil 

Umi Karimah (2018) menyatakan bahwa perceived corporate reputation atau 

persepsi mengenai reputasi perusahaan memiliki pengaruh positif dalam 

membangun kepercayaan dan minat beli konsumen. Selain dilihat dari 

persepsi tentang perusahaan sendiri (perceived corporate reputation), 

kemudahan dalam mengakses website juga menjadi salah satu faktor yang 

penting dalam membangun kepercayaan awal. 

Persepsi kemudahaan (perceived ease of use) mengacu kepada derajat 

dimana konsumen menginginkan sebuah sistem yang ia kunjungi bebas dari 

upaya atau masalah (Maharani dan Farida : 2017). Semakin mudah website 

yang dikunjungi untuk dipelajari dan dioperasikan maka konsumen akan 

memiliki persepsi bahwa sistem tersebut mudah untuk digunakan. Apabila 

konsumen sudah memiliki persepsi bahwa suatu website memberikan 

kemudahan dalam berbelanja, maka konsumen akan cenderung akan memiliki 

kepercayaan yang lebih besar terhadap situs web tersebut. Tidak hanya mudah 

dalam penggunaan, suatu website juga harus memiliki fitur keamanan yang 

baik sehingga konsumen akan lebih percaya terhadap website tersebut. Ada 

banyak penelitian mengenai persepsi kemudahan yang telah dilakukan. 

Sebagaimana hasil penelitian milik Andika Bayu Pratama, dkk (2019), Rr. 

Selli Nisrina Faradila,dkk (2016), dan I Putu Agus Purnama, dkk (2016) yang 

menyatakan bahwa persepsi kemudahan (perceived ease of use) memiliki 

pengaruh yang signifikan dalam membangun suatu kepercayaan dan minat 

beli konsumen.  

Faktor lain yang mempenaruhi kepercayaan awal ialah mengenai 

persepsi konsumen terhadap keamanan suatu website. Persepsi mengenai 

keamanan (perceived website security) merupakan salah satu faktor utama 

yang mempengaruhi kepercayaan awal konsumen. Dalam berbelanja online 

pada tahap awal yang perlu dilakukan oleh konsumen ialah dengan mengisi 

data diri dengan cukup detail seperti nama, alamat, email, serta nomor telepon. 

Sehingga tanpa adanya persepsi konsumen terhadap keamanan suatu website 

maka konsumen akan sulit untuk mempercayai situs online tersebut dan ragu 
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dalam melakukan transaksi online. Penelitian mengenai persepsi keamanan 

pernah dilakukan oleh beberapa peneliti. Sebagaimana hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Bondan Satrio (2012) dan Bayu Irianto Hutama (2011) 

menyatakan bahwa persepsi mengenai keamanan pda website (perceived 

website security) memiliki pengaruh positif dalam membangun kepercayaan 

pada suatu e-commerce dan melakukan transaksi pada toko online tersebut.  

Setelah membangun kepercayaan pada diri konsumen melalui 

beberapa faktor diatas, maka diharapkan akan tumbuh suatu minat pada diri 

konsumen untuk melakukan transaski pada website tersebut. Minat beli sendiri 

merupakan ketertarikan konsumen terhadap suatu produk dengan mencari 

suatu informasi tambahan. Seorang konsumen mulai timbul minatnya dan 

akan terdorong untuk mengetahui kualitas dari toko online, kemudian 

konsumen akan membangun kepercayaan berdasarkan informasi yang didapat 

dan mempertimbangkan resiko yang mungkin dapat terjadi (Shahnaz dan 

wahyono, 2016). Keinginann untuk membeli timbul setelah konsumen merasa 

tertarik dan ingin memakaiproduk yang dilihatnya. Menurut Howard dan Shay 

(1988) dalam Agus Sukasman (2012) menyatakan bahwa dalam proses 

membeli (buying intention) akan melalui lima tahapan yaitu pemenuhan 

kebutuhan, pemahaman kebutuhan, proses mencari barang, proses evaluasi, 

dan proses pengambilan keputusan pembelian (Hidayat, 2012) .  

Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik mengembangkan penelitian 

mengenai initial trust pada salah satu marketplace terbesar di Indonesia yaitu 

Tokopedia  untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

initial trust  pada konsumen dalam menentukan minat beli ulang pada 

Tokopedia sebagai salah satu marketplace terbesar di Indonesia dengan judul 

“Analisis Faktor yang Mempengaruhi Initial Trust Serta Dampaknya 

Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen (Repurchase Intention) pada 

Marketplace Tokopedia (Studi Kasus pada Pengguna Tokopedia di 

Purwokerto)”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari 

Perceived Corporate Reputation, Perceived Ease of Use, Perceived Website 
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Security terhadap Initial Trust serta dampaknya terhadap minat beli ulang 

konsumen pada Tokopedia. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh perceived corporate reputation terhadap initial 

trust? 

2. Apakah terdapat pengaruh perceived ease of use terhadap initial trust? 

3. Apakah terdapat pengaruh perceived website security terhadap initial trust 

? 

4. Apakah terdapat pengaruh initial trust terhadap minat beli ulang 

konsumen? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh dari Perceived Corporate Reputation, 

Perceived Ease of Use, Perceived Website Security terhadap initial trust 

serta dampaknya terhadap minat beli ulang konsumen pada marketplace 

Tokopedia. 

2. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini :  

a. Manfaat Teoritis 

1) Untuk menambah wawasan keilmuan dalam hal faktor-faktor yang 

mempengaruhi initial trust terhadap minat beli ulang konsumen. 

Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi 

pihak-pihak yang berkepentingan 

2) Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi bagi orang 

yang akan melakukan penelitian serupa 

3) Dapat memberikan sumbangan pemikiran dan menjadi bahan 

pertimbangan untuk membantu memecahkan masalah mengenai 
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faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi initial trust pada suatu 

marketplace serta dampaknya terhadap minat belu ulang konsumen  

b. Manfaat Praktis  

1) Bagi Penulis, penelitian ini bermanfaat untuk memperoleh gelar 

Sarjana Ekonomi dan untuk menerapkan pengetahuan yang didapat 

selama kuliah. 

2) Bagi Perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi kepada perusahaan terkait faktor-faktor yang 

mempengaruhi initial trust terhadap minat beli konsumen pada 

toko online tokopedia.com. 

3) Bagi Akademis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

informasi dan acuan bagi penelitian selanjutnya yang memilki 

minat untuk meneliti mengenai faktor apa saja yang mempengaruhi 

konsumen dalam menentukan minat beli pada toko online 

tokopedia.com. 

 

D. Sistematika Pembahasan. 

Secara keseluruhan pembahasan dalam penelitian ini terbagi menjadi 

tiga bagian yaitu bagian awal, bagian isi dan bagian akhir. 

Pada bagian awal penelitian ini berisi mengenai halaman judul, 

halaman pernyataan keaslian, halam pengesahan, motto, kata pengantar, 

abstrak, dan daftar isi. 

Pada bagian isi terbagi menjadi lima bab, yang tersusun atas beberapa 

sub bab yaitu : 

Bab I, pada bab ini berisi mengenai pendahuluan dengan penjelasan 

dasar suatu kerangka penelitian umum, kemudian ada pula latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan dari penelitian, manfaat penelitian, 

sistmatika penelitian, tinjauan pustaka, serta metodologi penelitian. 

Bab II, pada bab ini berisi mengenai teori yang berkaitan dengan 

permasalahan dalam penelitian. 
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Bab III, Pada bab ini berisi mengenai metode analisis yang digunakan 

pada peneltian, selain itu pada bab ini juga akan membatasi variabel yang akan 

digunakan dalam penelitian. 

Bab IV, Pada bab ini berisi mengenai penjelasan dari hasil analisis 

penelitain dengan menggunakan objek dan data yang telah dikumpulkan 

sebelumnya. 

Bab IV, bab ini merupakan bab terakhir atau penutup dalam penelitian, 

bab ini berisi mengenai kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan, 

dan saran penulis untuk semua pihak yang terkait dengan penelitian ini 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi initial trust serta dampaknya terhadap minat beli 

ulang konsumen pada marketplace Tokopedia dengan studi kasus pada 

pengguna Tokopedia di Purwokerto. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan 

untuk mengetahui pengaruh dari variabel perceived corporate reputation, 

perceived ease of use dan perceived website security sebagai terhadap variabel 

initial trus dan dampaknya terhadap minat beli ulang konsumen. Dengan 

melakukan pengujian validitas mengetahui valid atau tidaknya kuisioner serta 

uji reliabilitas yang digunakan untuk mengetahui konsistensi jawaban 

responden. Berdasarkan uji tersebut menghasilkan bahwa seluruh jawaban 

kuisioner dinyatakan valid dan reliable. Selain itu dilakukan juga uji asumsi 

klasik, uji statistic dan uji regresi linear berganda. Berdasarkan hasil pengujian 

tersebut maka diperoleh hasil : 

1. Perceived Corporate Reputation tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel Initial Trust dengan nilai koefisien pada uji regresi 

sebesar -0,010. Hal tersebut menunjukan bahwa apabila nilai perceived 

corporate reputation ditngkatkan satu satuan maka akan mengurangi jilai 

initial trust sebesar 0,010. 

2. Perceived Ease of Use berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

variabel Initial Trust dengan nilai koefisien pada uji regresi sebesar 0,244. 

Hal tersebut menunjukan bahwa apabila perceived ease of use ditinggatkan 

nilainya satu satuan maka akan meningkatkan nilai dari initial trust 

sebesar 0,244.  

3. Perceived Website Security berpengaruh positif secara signfikan terhadap 

variabel Initial Trust dengan nilai koefisien pada uji regresi sebesar 0,590. 

Hal tersebut menunjukan bahwa apabila perceived website security 
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ditingkatkan nilainya satu satuan maka akan meningkatkan nilai dari 

initial trust sebesar 0,590.  

4. Initial Trust berpengaruh secara positif signifikan terhadap Minat Beli 

Ulang Konsumen dengan nilai koefisien pada uji regresi sebesar 0,703. 

Hal tersebut menunuukan bahwa apabilai initial trust ditingkatkan nilainya 

satu satuan maka akan meningkatkan nilai dari minat beli ulang konsumen 

sebesar 0,703.  

5. Hasi uji mediasi variabel intervening menyatakan bahwa variabel Initial 

Trust tidak berhasil memediasi variabel Perceived Corporate Reputation 

dengan variabel Minat Beli Ulang Konsumen. Namun berhasil memediasi 

variabel Perceived Ease of Use dan Variabel Perceived Website Security 

dengan variabel Minat Beli Ulang Konsumen.  

 

B. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, adapun saran yang dapat 

diajukan yaitu sebagai berikut :  

1. Bagi Pihak Tokopedia 

Seperti yang telah dijelskan dalam penelitian, dalam membangun 

kepercayaan awal pada konsumen persepsi mengenai perusahaan itu 

sendiri (dalam hal ini marketplace Tokopedia) merupakan hal yang 

penting selain keamanan dan kemudahan dalam penggunaan aplikasi. 

Namun masyarakat menjadi kurang percaya untuk melakukan transaksi 

secara online dikarena adanya kasus kebocoran data pada tahun 2020. 

Oleh karena itu untuk pihak Tokopedia diharapkan untuk dapat 

meningkatkan keamanannya sehingga dapat memberikan persepsi atau 

citra mengenai perusahaan yang baik bagi masyarakat sehingga dapat 

membangun kepercayaan awal pada masyarakat  dan menumbuhkan minat 

untuk melakukan transaksi kembali pada marketplace Tokopedia. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk dapat mengkaji lebih 

banyak lagi sumber dan referensi yang terkait dengan faktor-faktor yang 
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mempengaruhi initial trust dan dampaknya terhadap minat beli ulang 

konsumen agar memperoleh hasil penelitian yang lebih baik. Selain itu 

peneliti selanjutnya juga diharapkan dapat mengembangkan penelitian, 

misalnya dengan menambah variable atau faktor lain seperti perbandingan 

harga, pelayanan, kepuasan pelanggan, pengalaman bertransaksi, dengan 

menggunakan alat analisis yang berbeda sehingga dapat memperoleh hasil 

penelitian yang bervariatif. 

 

C. Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan, antara lain : 

1. Peneliti menyadari bahwa dalam penelitian ini masih terbatas terutama 

dalam hal literature, teori, referensi yang mendukung penelitian sehingga 

masih perlu dilakukan penelitian yang lebih medalam. 

2. Penelitian ini bersifat studi kasus pada marketplace Tokopedia, sehingga 

hasil penelitian tidak dapat digeneralisasikan terhadap marketplace 

lainnya. 

3. Masih terdapat banyak variable yang mempengaruhi initial trust seperti 

membandingkan harga, pelayanan, kepuasan pelanggan, pengalaman 

bertransaksi dan masih banyak lagi. Namun yang digunakan dalam 

penelitian ini hanya tiga yaitu persepsi mengenai perusahaan, persepsi 

mengenai kemudahan, dan persepsi mengenai keamanan pada website.  
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