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ABSTRAK 

 

M. Nabil Akmal, 2025 “Pengaruh E-Servis Quality, E-Trust dan E-

Satisfaction terhadap Repurchase Intention melalui Prior Online Experience Sebagai 

Variabel Moderasi (Studi Empiris Pada Pengguna Layanan E-Commerce Tokopedia 

Di Kota Padang)”.      

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality, e-

trust, dan e-satisfaction terhadap repurchase intention pelanggan marketplace 

Tokopedia di Kota Padang, serta mengkaji peran prior online experience sebagai 

variabel moderasi dalam hubungan tersebut. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengujian 

hipotesis untuk menguji hubungan kausal antara variabel independen dan 

dependen. Berdasarkan hasil analisis data, ditemukan bahwa e-service quality dan 

e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention, 

sementara e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. 

Terkait peran prior online experience sebagai variabel moderasi, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa pengalaman belanja online sebelumnya mampu 

memoderasi (memperkuat) hubungan antara e-service quality dengan repurchase 

intention serta hubungan antara e-satisfaction dengan repurchase intention. 

Namun, prior online experience tidak berhasil memoderasi hubungan antara e-

trust dengan repurchase intention. 

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik 

dan kepuasan pelanggan yang didukung oleh pengalaman positif sebelumnya 

merupakan faktor kunci yang mendorong niat pembelian ulang pada marketplace 

Tokopedia, sementara kepercayaan konsumen relatif tidak memengaruhi niat 

pembelian ulang pada konteks penelitian ini. 

 

 

Kata kunci: E-service quality, E-trust, E-satisfaction, Repurchase intention, Prior 

online experience, Marketplace, Tokopedia 
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ABSTRACT 

 

M. Nabil Akmal, 2025 “The Influence of E-Service Quality, E-Trust and 

E-Satisfaction on Repurchase Intention through Prior Online Experience as a 

Moderating Variable (Empirical Study on Tokopedia E-Commerce Service Users 

in Padang City). 

This study aims to analyze the influence of e-service quality, e-trust, and 

e-satisfaction on the repurchase intention of Tokopedia marketplace customers in 

Padang City, and to examine the role of prior online experience as a moderating 

variable in this relationship. 

The study uses a quantitative approach with hypothesis testing to test the 

causal relationship between the independent and dependent variables. Based on 

the results of data analysis, it was found that e-service quality and e-satisfaction 

have a positive and significant effect on repurchase intention, while e-trust does 

not have a significant effect on repurchase intention. 

Regarding the role of prior online experience as a moderating variable, the 

results of the study show that previous online shopping experience is able to 

moderate (strengthen) the relationship between e-service quality and repurchase 

intention as well as the relationship between e-satisfaction and repurchase 

intention. However, prior online experience failed to moderate the relationship 

between e-trust and repurchase intention. 

Based on the results of the analysis, it shows that the quality of electronic 

services and customer satisfaction supported by previous positive experiences are 

key factors that drive repurchase intention on the Tokopedia marketplace, while 

consumer trust does not relatively affect repurchase intention in the context of this 

study. 

 

 

Keywords: E-service quality, E-trust, E-satisfaction, Repurchase intention, Prior 

online experience, Marketplace, Tokopedia 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam beberapa tahun terakhir perilaku belanja yang dimiliki masyarakat 

Indonesia mengalami perubahan yang signifikan. Masyarakat Indonesia pada 

awalnya memiliki konsep belanja langsung, dengan mengunjungi pusat 

perbelanjaan atau pun pasar tradisional, namun seiring dengan berjalannya waktu, 

seiring dengan meningkatnya inovasi yang berhasil diciptakan manusia 

mendorong terjadinya perubahan pada perilaku belanja tersebut. Masyarakat saat 

ini lebih menyukai belanja online melalui sistem e-commerce. Sistem belanja 

tersebut disukai oleh masyarakat karena lebih efesien dan praktis (Yanti et al., 

2023). Terjadinya perubahan perilaku belanja tersebut diperkuat dengan semakin 

lengkapnya sistem penopang pelaksanaan aktifitas belanja secara online, sehingga 

memunculkan sejumlah layanan ecommerce yang saling bersaing antara satu 

dengan yang lainnya. 

Kemunculan sejumlah layanan e-commerce tentu menguntungkan bagi 

masyarakat, mengingat mereka akan lebih selektif memilih layanan terbaik yang 

mereka inginkan, namun kehadiran sejumlah layanan e-commerce justru 

menciptakan persaingan yang ketat untuk meraih kepercayaan masyarakat. 

Beberapa layanan e-commerce yang mendapatkan izin dari pemerintah seperti 

Tokopedia, Shoppee, Bukalapak, Elevenia dan berbagai merek e-commerce 

lainnya. Peta persaingan antar layanan e-commerce tersebut relatif ketat seperti 
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yang terlihat pada tabel Top Brand layanan e-commerce yang terlampir pada tabel 

1 berikut: 

Tabel 1 

Top Brand Layanan E-commerce di Indonesia Tahun 2010 – Q2 2024 

Nama Brand 
Market Share (%) 

2020 2021 2022 2023 2024 

Blibli.com 13.20 5.70 5.10 6.60 14.30 

Bulapak.com 5.30 -  2.50 -  2.30 

Lazada.co.id  41.00 23.70 21.80 22.50 25.10 

Shopee.com 19.50 52.90 59.90 41.89 41.20 

Tokopedia.com 8.00 4.80 10.20 4.10 4.10 
                     Sumber: Top Brand Indonesia (2024) 

 

  Pada tabel 1 diatas terlihat market leader dimiliki oleh Lazada dan Shopee, 

dua marketplace tersebut secara bergantian menjadi top brand e-commerce di 

Indonesia. Lazada mampu menjadi top brand pada tahun 2020 dengan market 

share sebesar 41% sedangkan Shopee menjadi top brand di tahun 2021 sampai 

dengan kuartal kedua tahun 2024. Shopee saat ini menguasai 40% layanan e-

commerce di Indonesia, sedangkan Tokopedia yang dikenal masyarakat Indonesia 

lebih dahulu disbanding Lazada dan Shopee memiliki market share relatif rendah, 

khususnya di tahun 2023 serta di kuartal kedua tahun 2024, Tokopedia hanya 

mengusai 4.10% pasar layanan e-commerce Indonesia. Berdasarkan data yang 

diperoleh menunjukan kecenderungan market share Tokopedia relatif menurun, 

salah satu penyebab terjadinya penurunan tersebut adalah sedikitnya masyarakat 

yang melakukan repurchase intention melalui marketplace Tokopedia, jika 

kondisi tersebut terus di biarkan maka eksistensi Tokopedia sebagai salah satu 

provider layanan e-commerce terkemuka di Indonesia tentu akan terganggu. 
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Menurunnya populeritas layanan e-commerce Tokopedia dirasakan oleh 

seluruh masyarakat Indonesia, khususnya di Kota Padang, untuk masyarakat Kota 

Padang mereka cenderung lebih mengenal Shopee dan Lazada, sedangkan 

Tokopedia, sebagian besar masyarakat cukup mengenal marketplace tersebut tapi 

enggan untuk berbelanja pada layanan e-commerce tersebut. Menurut Sari & 

Oswari (2020) sebagian masyarakat di Kota Padang mengenal layanan Tokopedia, 

sebagian besar masyarakat pernah berbalanja online melalui layanan tersebut, 

namun jarang diantara mereka yang berbelanja secara konsisten melalui layanan 

marketplace Tokopedia. 

Menurut Miao et al., (2022) terbentuknya repurchase intention melalui 

layanan e-commerce dalam rangka berbelanja online tidak terbentuk dengan 

sendirinya, namun dapat dipengaruhi oleh sejumlah variabel diantaranya meliputi 

prior online experience, e-satisfaction dan e-trust. Hal yang tidak jauh berbeda 

juga diungkapkan oleh Ahmad et al., (2017) yang menyatakan munculnya 

keinginan kembali untuk menggunakan sebuah layanan e-commerce yang sama 

dalam berbelanja online dapat dipengaruhi oleh e-service quality. Ketika sebuah 

layanan e-commerce mampu memberikan pelayanan dalam berbelanja yang 

tinggi, maka kenyamanan dalam berbelanja akan terwujud, ketika hal yang sama 

terus dirasakan pelanggan maka tindakan berulang untuk menggunakan layanan e-

commerce yang sama akan terjadi. 

Menurut Miao et al., (2022) prior online experience menjadi faktor 

penting yang dapat meningkatkan repurchase intention user dalam menggunakan 

layanan e-commerce dalam rangka berbelanja online. Prior online experience 
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menunjukan terwujudnya harapan user dalam berbelanja online, seperti adanya 

ketersediaan merek produk yang dicari, sehingga kebutuhan akan produk dapat 

terpenuhi. Ketika prior online experience terpenuhi hal tersebut akan menciptakan 

kesan positif pada layanan e-commerce yang digunakan, sehingga akan memicu 

tindakan berulang untuk kembali menggunakan layanan e-commerce yang sama. 

Hasil penelitian Mohammed Abdullah Ammer (2017) menemukan prior online 

experience yang positif akan mendorong terjadinya tindakan berulang oleh user 

untuk menggunakan layanan e-commerce yang sama dalam berbelanja online. Hal 

yang tidak jauh berbeda diungkapkan dari hasil penelitian Zafar et al., (2021) 

yang menemukan terjadi pengaruh positif yang kuat antara prior online 

experience dengan repurchase intention. 

Kotler et al., (2019) mengungkapkan salah satu kunci yang mendorong 

terbentuknya repurchase intention dalam menggunakan layanan e-commerce 

adalah adanya e-service quality yang konsisten. E-service quality menunjukan 

seberapa tepat layanan jasa elektronik yang diterima oleh user dalam berbelanja 

online. Ketika user mereka layanan yang berkualitas, maka akan menciptakan 

kesan positif yang mendorong adanya tindakan berulang yang dilakukan oleh user 

untuk menggunakan layanan e-commerce yang sama dalam jangka waktu tertentu. 

Pada Hasil penelitian Fared et al., (2021) menemukan e-service quality 

berpengaruh positif terhadap repurchase intention dalam menggunakan layanan e-

commerce. Konsistensi hasil penelitian juga diperoleh dalam penelitian 

Wiradarma & Respati, (2020) yang menemukan e-service quality yang berkualitas 

dan konsisten akan meningkatkan repurchase intention.  
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Abdul-Rahman et al., (2023) disamping diperlukannya layanan elektronik 

yang berkualitas dan konsisten, terbentuknya keinginan kembali dalam diri user 

untuk menggunakan layanan e-commerce yang sama dapat dipengaruhi oleh 

kepercayaan.  Menurut Keller, (2016) menyatakan e-trust sebagai bentuk 

keyakinan dalam diri konsumen untuk menggunakan sebuah layanan e-commerce 

tertentu. E-trust terbentuk karena adanya pengalaman positif yang dirasakan user 

secara berulang ulang dalam menggunakan sebuah layanan online. Ketika seorang 

user telah memiliki e-trust yang kuat pada sebuah provider penyedia layanan, 

maka tindakan berulang untuk menggunakan layanan kembali dari provider 

tersebut akan semakin tinggi frekuensi penggunaannya. Hasil penelitia Miao et 

al., (2022) menyatakan terjadi relasi positif yang kuat antara e-trust dengan e-

repurchase intention dalam menggunakan sebuah layanan e-commerce. Hasil 

yang sejalan juga diperoleh oleh Trivedi & Yadav (2020) menemukan e-trust 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchasing intention dalam 

menggunakan layanan e-commerce dalam rangka berbelanja online. 

Schiffman & Kanuk (2016) mengungkapkan setiap user yang 

menggunakan layanan elektronik berbasis online memiliki tujuan yang sama yaitu 

ingin memperoleh kepuasan dalam menggunakan layanan (e-satisfaction). 

Menurut Wirtz & Lovelock (2021) e-satisfaction menunjukan kesesuaian antara 

keinginan atau harapan dengan kinerja yang dirasakan setelah menggunakan 

layanan elektronik tertentu. Ketika terjadi kesesuaian maka kepuasan akan 

terwujud. Rasa puas yang dirasakan user akan menjadi acuan bagi mereka untuk 

kembali menggunakan layanan yang sama. Ketika kebutuhan berbelanja online 
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dalam diri konsumen kembali muncul. Hasil penelitian Fared et al., (2021) 

menemukan e-service quality berpengaruh positif terhadap repurchase intention. 

Hasil penelitian yang sama juga diperoleh oleh Anggraini et al., (2020); Kunadi et 

al., (2021); Sharma et al., (2021) sepakat menyatakan e-service quality yang 

samakin tinggi akan menjadi rujukan bagi user untuk menggunakan layanan  e-

commerce yang sama ketika kebutuhan berbelanja online muncul sebagai 

kebutuhan yang harus dipenuhi dalam diri masyarakat atau pelanggan. 

Sesuai dengan fenomena diatas dan sejumlah hasil penelitian terdahulu 

peneliti tertarik untuk melakukan modifikasi penelitiann yang telah dilakukan 

oleh Miao et al., (2022) serta peneltian Ahmad et al., (2017). Faktor utama yang 

menjadi novelty dalam riset ini adalah model analisis yang berbeda dari peneliti 

sebelumnya. Dalam riset ini peneliti menjadikan prior online experience sebagai 

variabel moderasi, berbeda dari penelitian sebelumnya yang menjadikan variabel 

tersebut sebagai vsariabel mediasi. Faktor pembeda lainnya adalah waktu dan 

tempat penelitian berbeda dari sebelum, diharapkan dengan adanya novelty riset 

yang disebutkan diatas dapat meningkatkan kualitas hasil penelitian yang 

diperoleh nantinya. Penelitian ini bersifat empiris dan berjudul: Pengaruh E-

service quality, E-trust dan E-satisfaction Terhadap Pengaruh E-Service Quality, 

E-Trust, dan E-Satisfaction Terhadap Repurchase Intention Melalui Prior 

Online Experience Sebagai Variabel Moderasi (Studi Empiris Pada Pengguna 

Layanan E-Commerce Tokopedia di Kota Padang). 
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B. Identifkasi Masalah 

Sesuai dengan uraian latar belakang masalah yang telah dijabarkan diatas, 

maka dapat diajukan beberapa pengelompokan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Perkembangan pangsa pasar Tokopedia terus mengalami penurunan dari 

tahun 2020 hingga kuartal kedua tahun 2024, Tokopedia kalah bersaing 

dengan e-commerce Lazada dan Shoopee. 

2. Mulai tidak dikenalnya oleh masyarakat Kota Padang layanan Tokopedia, 

sehingga memperbesar risiko menurunnya eksistensi markplace tersebut 

dimasa mendatang. 

3. Mulai banyaknya masyarakat yang menghapus aplikasi Tokopedia pada 

ponsel pintar pribadi yang mereka miliki, hal tersebut mengisyaratkan 

telah menurunnya komitmen masyarakat di Kota Padang menggunakan 

layanan Tokopedia. 

4. Terus menurunnya keinginan masyarakat di Kota Padang dalam 

menggunaakan layanan Tokopedia dalam melakukan aktfitas belanja 

online. Fenomena tersebut tentu akan ikut menurunkan marketshare 

Tokopedia, serta berpeluang untuk meningkatkan risiko bagi penyedia 

layanan untuk kehilangan eksistensinya dimasa mendatang. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Peneliti menyadari bahwa pembatasan masalah menjadi hal penting yang 

harus dilakukan, agar pembahasan yang dilakukan tidak mengambang. Oleh sebab 

itu beberapa pembatasan masalah yang peneliti lakukan adalah: 
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1. Pada penelitian ini variabel penelitian yang digunakan sebagai faktor yang 

mempengaruhi repurchase intention adalah prior online expereince, e-

service quality, e-trust dan e-statisfaction, dimana prior online experience 

menjadi variabel mdoerasi. 

2. Penelitian ini hanya dilakukan pada masyarakat di Kota Padang yang 

pernah berbelanja melalui layanan Tokopedia. 

 

D. Perumusan Masalah 

Sesuai dengan uraian pembatasan masalah, maka diajukan beberapa 

pertanyaan yang akan dibuktikan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimanakah pengaruh-service quality terhadap repurchase intention ? 

2. Bagaimanakah pengaruh e-trust terhadap repurchase intention ? 

3. Bagaimanakah pengaruh e-satisfaction terhadap repurchase intention ? 

4. Bagaimakah pengaruh e-service quality terhadap repurchase intention 

yang di moderasi oleh prior online experience ? 

5. Bagaimakah pengaruh e-trust terhadap repurchase intention yang di 

moderasi oleh prior online experience ? 

6. Bagaimakah pengaruh e-satisfaction terhadap repurchase intention yang 

di moderasi oleh prior online experience ? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Sejalan dengan uraian rumusan masalah maka tujuan dilakukannya 

penelitian ini adalah untuk: 
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1. Membuktikan dan menganalisis pengaruh e-service quality terhadap 

repurchase intention. 

2. Membuktikan dan menganalisis pengaruh e-trust terhadap repurchase 

intention. 

3. Membuktikan dan menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap 

repurchase intention. 

4. Membuktikan dan menganalisis pengaruh e-service quality terhadap 

repurchase intention yang di moderasi oleh prior online experience. 

5. Membuktikan dan menganalisis pengaruh e-trust terhadap repurchase 

intention yang di moderasi oleh prior online experience. 

6. Membuktikan dan menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap 

repurchase intention yang di moderasi oleh prior online experience ? 

 

F. Manfaat Penelitian 

Sejalan dengan uraian rumuasan masalah dan tujuan penelitian, 

diharapkan hasil yang diperoleh dalam penelitian ini nantinya dapat memberikan 

manfaat bagi: 

1. Praktisi 

Hasil yang diperoleh dalam riset ini dapat menjadi referensi yang akan 

digunakan oleh layanan e-commerce Tokopedia untuk meningkatkan 

keiginanan kembali masyarakat untuk menggunakan layanan elektronik 

Tokopedia dalam melakukan aktifitas belanja online khususnya di Kota 

Padang. 
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2. Akademisi 

Hasil yang diperoleh dapat dijadikan rujukan atau referensi bagi peneltii 

dimasa mendatang yang juga tertarik membahas atau melakukan penelitian 

yang dengan yang dibahas saat ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Sejalan dengan uraian analisis dan pembahasan hasil pengujian hipotesis 

yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya maka diajukan beberapa kesimpulan 

penting yang merupakan jawaban dari permasalahan yang di ajukan dalam riset 

ini yaitu: 

1. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase 

intention pelanggan di Kota Padang dalam berbelanja online melalui 

marketplace Tokopedia. 

2. E-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention 

pelanggan di Kota Padang dalam berbelanja online melalui marketplace 

Tokpedia. 

3. E-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase 

intention pelanggan di Kota  Padang dalam berbelanja online melalui 

marketplace Tokopedia. 

4. Prior online experience mampu memoderasi hubungan antara e-service 

quality dengan repurchase intention pada pelanggan di Kota Padang yang 

berbelanja melalui marketplace Tokopedia. 

5. Prior online experience tidak memoderasi hubungan antara e-trust dengan 

repurchase intention pelanggan di Kota Padang dalam berbelanja melalui 

marketplace Tokopedia. 
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6. Prior online experience mampu memoderasi hubungan antara e-

satisfaction dengan repurchase intention pada pelanggan di Kota Padang 

yang berbelanja melalui marketplace Tokopedia. 

 

B. Saran 

Berdasarkan uraian kesimpulan yang telah dijelaskan diatas maka peneliti 

mengajukan beberapa saran yang dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Pengelola layanan Tokopedia diharapkan terus berupaya meningkatkan 

kualitas pelayanan mereka kepada user yang berbelanja melalui 

marketplace tersebut. Peningkatan kualitas pelayanan tentu berkaitan 

dengan kecepatan respon penjual dalam menanggapi setiap permasalahan 

pelanggan, masalah komitmen pengiriman dan jaminan keamanan bagi 

pelanggan. Hal tersebut penting untuk mendorong meningkatnya kepuasan 

bagi pelanggan sekaligus menciptakan pengalaman positif bagi mereka. 

Jika hal tersebut dapat diwujudkan maka keinginan konsumen untuk 

kembali berbelanja online melalui marketplace Tokopedia akan semakin 

kuat. 

2. Pengelola layanan Tokopedia diharapkan untuk menjaga komitmen 

dengan pelangan, seperti memastikan waktu pengiriman, serta menjamin 

setiap produk yang dikirim sesuai dengan pesanan serta terjamin 

originalitasnya. Hal tersebut penting untuk meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan mereka untuk terus berbelanja melalui marketplace 

Tokopedia. 
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3. Peneliti juga menyadari bahwa riset ini masih memiliki keterbatasan, 

mengingat secara teoritis masih terdapat sejumlah variabel yang juga 

mempengaruhi repurchase intention yang tidak digunakan dalam riset ini 

sepertti e-risk, brand reputation dan berbagai variabel lainnya. Oleh sebab 

itu penting bagi peneliti dimasa mendatang untuk mencoba menggunakan 

salah satu variabel tersebut, sehingga hasil yang diperoleh dalam riset 

dimasa mendatang lebih baik dari yang diperoleh dalam riset saat ini. 
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