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ABSTRAK

Arrijal Fitra : Pengaruh Security, Ease Of Use, dan

2020/20059249 Privacy concern terhadap Repurchase Intention
dengan Trust sebagai variabel Mediasi pada
Pengguna Aplikasi Tokopedia di Kota Padang

Dosen Pembimbing : Astra Prima Budiarti, S.E, BBA.Hons, MM

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dimensi dari Security, Ease of use
dan Privacy concern terhadap Repurchase Intention yang dimediasi oleh Trust pada
aplikasi Tokopedia di Kota Padang.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang
pernah berbelanja di aplikasi Tokopedia minimal lebih dari satu kali berbelanja di
aplikasi tokopedia. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 200
responden. Pengumpulan data dilakukan melalui kuisioner online (google form) dan
pengolaan data menggunakan sofiware smart PLS (Partial least square).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Security berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Repurchase intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di Kota
Padang. (2) Ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di Kota Padang. (3) Privacy concern
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada pengguna
aplikasi Tokopedia di Kota Padang. (4) Trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di Kota Padang .
(5) Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap Trust pada pengguna aplikasi
Tokopedia di kota padang. (6) Ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Trust pada pengguna aplikasi Tokopedia di kota padang . (7) Privacy
concern berpengaruh positif dan signifikan terhadap 7rust pada pengguna aplikasi
Tokopedia di kota padang. (8) Trust memediasi pengaruh Security terhadap
Repurchase Intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di Kota Padang. (9) Trust
memediasi pengaruh Ease of use terhadap Repurchase Intention pada pengguna
aplikasi Tokopedia di Kota Padang. (10) Trust memediasi pengaruh Privacy concern
terhadap Repurchase Intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di Kota Padang.

Kata kunci : Security, Ease of use, Privacy concern, Trust, Repurchase
intention.



ABSTRAK

Arrijal Fitra : Pengaruh Security, Ease Of Use, dan

2020/20059249 Privacy concern terhadap Repurchase Intention
dengan Trust sebagai variabel Mediasi pada
Pengguna Aplikasi Tokopedia di Kota Padang

Dosen Pembimbing : Astra Prima Budiarti, S.E, BBA.Hons, MM

This study aims to analyze the dimensions of Security, Ease of use and
Privacy concern for Repurchase Intention mediated by Trust in the Tokopedia
application in Padang City.

The population used in this study are all consumers who have shopped at the
Tokopedia application at least more than once shopping at the Tokopedia application.
The number of samples used in this study were 200 respondents. Data collection was
carried out through online questionnaires (google form) and data processing using
smart PLS (Partial Least Square) software.

The results of this study indicate that (1) Security has a positive and
significant effect on repurchase intention among users of the Tokopedia application in
Padang City. (2) Ease of use has a positive and significant effect on repurchase
intention for Tokopedia application users in Padang City. (3) Privacy concern has a
positive and significant effect on Repurchase Intention for Tokopedia application
users in Padang City. (4) Trust has a positive and significant effect on Repurchase
Intention for Tokopedia application users in Padang City. (5) Security has a positive
and significant effect on Trust in Tokopedia application users in the city of Padang.
(6) Ease of use has a positive and significant effect on Trust in Tokopedia application
users in the city of Padang. (7) Privacy concern has a positive and significant effect
on Trust in Tokopedia application users in the city of Padang. (8) Trust mediates the
influence of Security on Repurchase Intention of Tokopedia application users in
Padang City. (9) Trust mediates the influence of Ease of use on Repurchase Intention
of Tokopedia application users in Padang City. (10) Trust mediates the effect of
Privacy concern on Repurchase Intention on Tokopedia application users in Padang
City.

Keywords : Security, Ease of use, Privacy concern, Trust, Repurchase
intention.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi pada saat ini membuat
perubahan pesat pada bidang sosial, ekonomi dan budaya. Perkembangan tersebut
memudahkan orang-orang untuk melakukan aktivitas seperti pekerjaan, pendidikan,
sosial hinggan perdagangan. Salah satu kemajuan teknologi yang banyak digunakan
oleh masyarakat adalah internet. Menurut (Sujana & Suprapti, 2013) kemudahan
memanfaatkan internet memberikan dampak pada berbagai aspek kehidupan, salah
satunya gaya hidup manusia yang menjadi semakin praktis. Internet menghubungkan
satu orang dengan lainnya, menyediakan informasi, sebagai sarana hiburan maupun
sarana komunikasi. Hal ini menjadikan internet saat ini telah menjadi kebutuhan
pokok bagi sebagian besar orang selain kebutuhan pokok yang lainnya seperti
pangan,sandang, dan papan.

Di Indonesia internet berkembang pesat dan meluas karena semakin
banyaknya ketersediaan jaringan internet yang sudah menyebar sampai ke pelosok
negeri. Menurut (Wong, 2017) setidaknya ada enam alasan mengapa teknologi
internet begitu populer. Keenam alasan tersebut adalah internet memiliki konektivitas
dan jangkauan yang luas, dapat mengurangi biaya komunikasi, biaya transaksi yang
lebih rendah, dapat mengurangi agensi, interaktif, fleksibel, dan mudah, serta

memiliki kemampuan untuk mendistribusikan pengetahuan secara cepat.



Menurut data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)
Tahun 2022, ada sebanyak 210 juta jiwa masyarakat Indonesia menggunakan internet
atau sekitar lebih 77 Persen Penduduk Indonesia sudah menggunakan Internet yang
dimana sebelumnya pengguna internet penduduk indonesia sebanyak 175 juta jiwa,
ini berarti ada peningkatan sebanyak 35 juta dari tahun sebelumnya. Fenomena ini
tentu saja menjadi peluang bisnis yang bagus bagi beberapa pihak dengan
memanfaatkan peluang tersebut dengan menyediakan atau membuat toko online
sebagai bagian dari e-commerce. (CBNC Indonesia,2022)

Berkembangnya bisnis e-commerce di indonesia telah merubah beberapa
perilaku konsumen salah satunya yaitu masyarakat yang biasanya belanja di pusat
perbelanjaan atau toko sekarang sudah beralih dengan menggunakan media online.
Hal ini semakin praktis, dimana konsumen tidak perlu harus mendatangi toko atau
tempat perbelanjaan untuk mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan tetapi
dengan hanya menggunakan internet dimanapun, kapanpun masyarakat bisa

melakukan pembelian barang maupun jasa.

Salah satu jenis e-commerce yang saat ini berkembang pesat di indonesia
adalah e-commerce jenis marketplace. Secara sederhana, marketplace dapat diartikan
sebagai suatu tempat dimana penjual dapat membuat akun dan menjajakan berbagai
macam barang yang akan dijual. Salah satu keuntungan yang didapat dari berjualan di
marketplace yaitu penjual tidak perlu membuat situs yang memerlukan biaya lebih

atau toko online pribadi.



E-commerce jenis marketplace yang ada di indonesia antara lain
tokopedia.com, bukalapak.com, Blibli, Lazada, Shopee dan lain sebagainya.
Tokopedia termasuk salah satu jenis marketplace terbesar di indonesia. Sejak
didirikan pada tahun 2009 oleh William Tanuwijaya Tokopedia telah bertransformasi
menjadi sebuah wunicorn yang berpengaruh tidak hanya di Indonesia tapi di asia
tenggara dan pernah meraih penghargaan Bubu Awards pada tahun 2009 dimana

Tokopedia dinobatkan sebagai perusahaan e-commerce terbaik .

Tokopedia merupakan online marketplace yang memungkinkan setiap
individu dan pemilik bisnis di Indonesia membuka dan mengurus toko online mereka
secara mudah dan bebas biaya. Tokopedia menerapkan model usaha Marketplace
C2C (Costumer to Costumer), yang mana model usaha seperti ini sangat tergantung
oleh pihak ke tiga sebagai penerima dan penyalur uang. Transaksi online sekaligus

metode pembayarannya di fasilitasi oleh tokopedia.

Sebagai salah satu faktor penting dalam minat pembelian kembali di aplikasi
Tokopedia, kemanan merupakan salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi
pembelian ulang konsumen. Tokopedia memastikan keamanan sistem teknologi
informasi (TI), serta perlindungan dalam menjaga privasi data pribadi pengguna
selalu menjadi prioritas utama Tokopedia. SVP of Data Protection and Privacy Office
Tokopedia mengatakan, Tokopedia terus melakukan berbagai pengendalian
keamanan yang memadai dengan melakukan akses dan perlindungan berlapis

terhadap data. Dalam upayanya, Tokopedia melakukan penguatan terhadap tiga hal



yakni memperkuat kapasitas, meningkatkan kapabilitas, dan melakukan kerjasama
dengan talenta digital. Disamping itu, Tokopedia juga membangun teknologi yang
sesuai dengan proses bisnis, termasuk membangun teknologi untuk menunjang
berbagai aktivitas dalam perlindungan data pribadi serta menerapkan sejumlah prinsip
keamanan Teknologi industri sesuai standar keamanan terbaik di industri. Untuk
penanganan lebih, Tokopedia membentuk tim khusus yakni Data Protection and
Privacy Office (DPPO), yang bertujuan untuk melindungi dan menjaga privasi data

pengguna Tokopedia.

Meskipun begitu, bukan berarti Tokopedia terlepas dari isu dan masalah
terkait masalah keamanan sebagaimana kasus yang pernah terjadi menimpa
Tokopedia pada tahun 2020 diamana Tokopedia mengalami kebocoran data pengguna
sebanyak 91 juta data pengguna hal ini membuat tokopedia beurusan ke jalur hukum
dan digugat sebesar 100 Miliyar rupiah akibat dari kasus tersebut. Kebocoran data
pribadi yang disebabkan oleh Tokopedia seringkali memunculkan adanya tindakan
penipuan dan kejahatan internet atau cybercrime. (CBNN Indonesia). Dan juga dalam
hal privasi konsumen ada juga beberapa konsumen merasa khawatir akan privasi
mereka, karena Di Tokopedia para pengguna yang hendak melakukan pembelian
diharuskan membuat akun terlebih dahulu, dan dalam pembuatan akun tersebut
diharuskan untuk mengisi data diri secara lengkap. Keharusan inilah yang membuat

konsumen enggan dan menimbulkan adanya kekhawatiran akan privasi mereka.



Selanjutnya faktor yang membuat konsumen melakukan pembelian ulang
pada aplikasi tokopedia yaitu kemudahan penggunaan yang diartkan sejauh mana
suatu teknologi mampu berperan dalam mempermudah proses transaksi berbasis
online, dalam konteks penelitian ini mengacu pada sejauh mana pengguna merasa
percaya bahwa konsumen melanjutkan penggunaan e-commerce bebas dari usaha.
Tokopedia sendiri memiliki kemudahan dalam mengoperasikan aplikasinya hingga
pembelian, pencarian produk, dan juga pembayarannya yang menggunakan layanan
uang elektronik. Kemudahan bertransaksi di tokopedia dinilai cukup mudah
dilakukan yakni hanya dengan tiga langkah yaitu, beli bayar dan terima barang.
Namun bukan berarti tidak ada kendala dalam hal kemudahan pemggunaannya
dimana kendalanya yaitu proses transaksi dan proses verifikasi yang terkadang
cenderung lambat dimana seorang konsumen telah melakukan konfirmasi atas
pembeliannya tetapi respon yang diberikan oleh pihak tokopedia cukup lambat, dan
juga faktor pembuatan akun baru di aplikasi di Tokopedia dimana pembuatan akun
tersebut tidaklah mudah bagi konsumen. Konsumen perlu melalui serangkaian proses
yang cukup panjang untuk mendaftar akun baru tersebut. Dan terkadang dengan
sistem Tokopedia yang lambat sehingga membuat kesulitan melakukan proses

pembelian dan juga mengakibatkan akun sering /ogout otomatis.

Apabila pengguna merasa bahwa data pribadi mereka terjaga dan mudah

dalam penggunaan aplikasinya atau situsnya maka mereka akan percaya untuk



memberikan informasi pribadi mereka terhadap suatu situs dan memungkinkan akan

meningkatkan pembelian pada situs marketplace tertentu.

Kendala kendala sepeti diatas tersebut dapat berdampak pada minat
pelanggan untuk melakukan pembelian kembali pada aplikasi Tokopedia tersebut.
Hal ini dapat dilihat dari menurunnya pengunjung tokopedia dari sebelumnya,
dimana menurut data iprice, rata — rata pengunjung bulanan laman tokopedia pada
kuartal 1 2022 mencapai 157,2 juta. Di urutan kedua ada Shopee dengan rata — rata
pengunjung bulanan 132,77 juta pada kuartal 1 2022, kemudian Lazada dengan rata —

rata pengunjung mencapai 24,68 juta. Dapat dilihat dari tabel dibawah ini.

Gambar 1 Pengunjung web e-commerce indonesia
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Namun ada penurunan pengunjung tokopedia pada kuarta IV 2022 menurut

data dari Similarweb Tokopedia menerima kunjungan sebanyak 135 juta pada kuartal



IV 2022 hal ini berarti terjadi penurunan sekitar 22,2 juta jiwa dari periode kuartal 1
2022. Penurunan ini membuatnya berada diurutan kedua yang digantikan oleh
Shopee di urutan pertama dengan mencapai 181 juta kunjungan pada Kuartal IV 2022
dan posisi ketiga ada Lazada dengan 64,1 juta pengunjung pada Kuartal 2022. Dapat

dilihat dari tabel berikut.

Gambar 2 Pengunjung web e-commerce Indonesia
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Dari berbagai masalah yang terjadi maka menimbulkan bekurangnya minat
pembelian ulang pelanggan pada situs Tokopedia dapat dilihat dari menurunnya
daftar pengunjung situs Tokopedia tersebut seperti yang dicantum pada tabel diatas

tersebut.



Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Security, Ease Of Use, Dan Privacy

Concern Terhadap Repurchase Intention Dengan Trust Sebagai Variabel Mediasi

Pada Pengguna Aplikasi Tokopedia Di Kota Pada Padang”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat ditarik beberapa identifikasi

masalah yaitu :

1.

Keamanan tokopedia sempat bermasalah dimana sempat mengalami adanya
kebocoran data sebanyak 91 juta pengguna yang membuat pihak Tokopedia
rugi senilai 100 Milyar Rupiah.

Terkadang bagi beberapa pengguna merasa sistem Tokopedia cenderung
lambat dan membuat akun sering Log out Otomatis, dan proses tarnsaksi dan
verifikasi cenderung lambat bagi beberapa konsumen. Proses pembuatan akun
baru masih terbilang rumit sehingga agak kesulitan bagi konsumen yang
masih baru menggunakan intenet.

Di Tokopedia, para pengguna yang hendak melakukan pembelian diharuskan
membuat akun terlebih dahulu, dan dalam pembuatan akun tersebut
diharuskan untuk mengisi data diri secara lengkap. Keharusan inilah yang
membuat konsumen enggan dan menimbulkan adanya kekhawatiran akan

privasi mereka.



C. Batasan Masalah

Mengingat begitu banyak permasalahan yang harus diatasi, agar penelitian ini
dapat membahas lebih tuntas dan dapat mencapai sasaran yang diharapkan, perlu
adanya pembatasan masalah. Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah
yang dikemukakan diatas, maka penelitian ini lebih memfokuskan pada pengaruh
security, Ease of use, dan Privacy concern Terhadap Repuchase intention dengan

Trust sebagai variabel mediasi pada pengguna aplikasi Tokopedia di kota padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, Identifikasi masalah, dan Batasan masalah yang

telah diuraikan diatas, dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh security terhadap Repurchase Intention pada pengguna
aplikasi Tokopedia di Kota Padang.

2. Bagaimana pengaruh Ease of use terhadap Repurchase Intention pada pengguna
aplikasi Tokopedia di Kota Padang.

3. Bagaimana pengaruh privacy concern terhadap Repurchase Intention pada
pengguna aplikasi Tokopedia di Kota Padang.

4. Bagaimana pengaruh security terhadap Trust pada pengguna aplikasi Tokopedia
di Kota Padang

5. Bagaimana pengaruh FEase of use terhadap Trust pada pengguna aplikasi

Tokopedia di Kota Padang.



10.
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. Bagaimana pengaruh privacy concern terhadap 7rust pada pengguna aplikasi

Tokopedia di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh Trust terhadap Repurchase Intention pada pengguna
aplikasi Tokopedia di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh Trust memediasi hubungan security, terhadap Repurchase
intention.

Bagaimana Pengaruh 7Trust memediasi hubungan FEase of use terhadap
Repurchase intention.

Bagaimana pengaruh Trust memdiasi hubungan Privacy concern terhadap

Repurchase Intention

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang akan dicapai oleh penulis dalam penelitian ini adalah :

A. Untuk mengetahui pengaruh security terhadap Repuchase intention pada

pengguna aplikasi Tokopedia di kota Padang.

B. Untuk mengetahui pengaruh FEase of Use terhadap Repuchase intention pada

pengguna aplikasi Tokopedia di kota Padang.

C. Untuk mengetahui pengaruh Privacy concern terhadap Repuchase intention

pada pengguna aplikasi Tokopedia di kota Padang.

D. Untuk mengetahui pengaruh Trust terhadap Repurchase Intention pada

pengguna aplikasi Tokopedia di kota Padang.
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E. Untuk mengetahui pengaruh Security terhadap Trust pada pengguna aplikasi
Tokopedia di kota Padang.

F. Untuk mengetahui pengaruh Ease of Use terhadap Trust pada pengguna
aplikasi Tokopedia di kota Padang.

G. Untuk mengetahui pengaruh Privacy concern terhadap Trust pada pengguna
aplikasi Tokopedia di kota Padang.

H. Untuk mengetahui pengaruh 7rust memediasi hubungan Security terhadap
Repuchase intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di kota Padang

I.  Untuk mengetahui pengaruh 7rust memediasi hubungan Ease of use terhadap
Repuchase intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di kota Padang.

J. Untuk mengetahui pengaruh 7rust memediasi hubungan Privacy concern
terhadap Repuchase intention pada pengguna aplikasi Tokopedia di kota

Padang

F. Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilakukan diharapkan akan memberikan beberapa kegunaan

atau manfaat antara lain yaitu :

1. Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat digunakan oleh peneliti selanjutnya
untuk membantu mendukung penelitian yang dilakukan dalam konteks online
shop yang didasarkan pada Security, Ease of use, dan Privacy concern

terhadap Repurchase intention dengan Trust sebagai mediasi
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2. Manfaat praktis

a.

Bagi Tokopedia, diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi dan
masukan, sehingga lebih memperhatikan faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi Security, Ease of use, dan Privacy concern terhadap

Repurchase intention dengan Trust sebagai mediasi

. Bagi konsumen ataupun pengguna aplikasi Tokopedia di kota Padang yaitu

diharapkan memperkarya pengetahuan tentang hasil-hasil penelitian
tentang Security, Ease of use, dan Privacy concern terhadap Repurchase

intention dengan Trust sebagai mediasi

. Bagi pihak lainnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai

informasi dan referensi untuk melanjutkan penelitian lainnya. Serta
memberi wawasan, pengetahuan, dan pengalaman dalam menerapkan teori

ke dalam praktek sesungguhnya.



