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Abstract. The purpose of the study is to determine: 1) Weather E-security from E-commerce Tokopedia has
a positive effect towards E-satisfaction. 2) Weather E-service quality from e-commerce Tokopedia has a
positive effect towards E-satisfaction. 3) Weather E-satisfaction from e-commerce Tokopedia has a positive
effect towards E-repurchase intention. 4) Weather E-security from e-commerce Tokopedia has a positive
effect towards E-repurchase intention. 5) Weather E-service quality from e-commerce Tokopedia has a
positive effect towards E-repurchase intention. This research was conducted in the Jabodetabek area. With a
guantitative type of research using 200 respondents. The data collection method in this study was a
questionnaire survey, conducted by using Google form, with a non-probability sampling. Data analyzed
method using SmartPLS software. The results of the concluded study is E-security and E-service quality
effect E-satisfaction positively and significantly, then E-satisfaction, E-security, and E-service quality effect
E-repurchase intention positively and significantly.
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Abstrak. Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) Untuk mengetahui pengaruh
positif antara E-service quality terhadap E-satisfaction pengguna E-commerce Tokopedia. 2) Untuk
mengetahui pengaruh positif antara E-service quality terhadap E-satisfaction pengguna E-commerce
Tokopedia. 3) Untuk mengetahui pengaruh positif antara E-satisfaction terhadap E-repurchase intention
pengguna E-commerce Tokopedia. 4) Untuk mengetahui pengaruh positif antara E-security terhadap E-
repurchase intention pengguna E-commerce Tokopedia. 5) Untuk mengetahui pengaruh positif antara E-
service quality terhadap E-repurchase intention pengguna E-commerce Tokopedia. Peneltian ini difokuskan
pada mereka yang merupakan pengguna E-commerce Tokopedia khususnya di daerah jabodetabek jenis
penelitian ini adalah kuantitatif dengan sampel sebanyak 200 responden dengan metode pengumpulan data
dengan kuesioner melalui google form, menggunakan non-probability sample. Analisis data menggunakan
software smartPLS. Dan berdasarkan hasil analisis disimpulkan bahwa E-security dan E-service quality
mempengaruhi E-satisfaction secara positif dan signifikan, kemudian E-satisfaction, E-security, dan E-
service quality mempengaruhi E-repurchase intention secara positif dan signifikan.

Kata Kunci: E-security, E-service quality, E-satisfaction, E-repurchase intention.

Pendahuluan

Perkembangan teknologi di era digital saat ini
berkembang sangat pesat dalam berbagai aspek
kehidupan manusia, perubaha teknologi ini diadopsi
sehingga menciptakan suatau gaya hidup baru
dengan  pengimplementasikan  teknologi  di
dalamnya, khususnya di dalam ekonomi dan bisnis
dalam industri E-commerce. Berdasarkan Fakhri
(2017) mengatakan bahwa Presiden Joko Widodo
(Jokowi) meminta para pelaku ekonomi yang
bergerak dengan mengimplementasikan teknologi
dan digital dalam pengoprasiannya untuk mampu
memanfaatkan perkembangan teknologi yang ada

saat ini, agar dapat memasarkan dan mengelola
usahanya tersebut. Presiden Joko Widodo juga
menambahkan bahwa di Negara-negara lain yang
berhasil memanfaatkan teknologi di dalamnya dan
dengan bisnis berbasis digital membuat daya saing
mereka tinggi dan hal tersebut dapat membantu
dalam pertumbuhan ekonomi di Negara tersebut
Fakhri (2017).

Pandemi covid-19 juga yang terjadi sepanjang
tahun 2020 mendorong penggunaan internet juga
naik bukan hanya dalam bidang usaha tetapi hamper
dalam semua bidang seperti pendidikan juga yang
dilakukan secara online, Berdasarkan hasil survey
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oleh asosiasi penyelengara jasa internet (APJII)
didalam Pratama (2020) mendapatkan hasil bahwa
jumlah pengguna internet di Indonesia dengan data
terkini  hingga kuartal kedua tahun 2020
mendapatkan angka sebanyak 196.7 juta jiwa
dibandingkan dengan kuartal dua tahun 2018 yang
angkanya hanya sebesar 171.2 juta jiwa.
Berdasarkan kenaikan angka pengguna internet di
Indonesia ini salah satu faktor terbesar kenaikan
angka pengguna internet disebabkan oleh kondisi
saat ini dimana sedang terjadi masa pandemic covid-
19, dimana pandemi yang terjadi mengharuskan
penggunaan internet dan hal-hal berbasis online
lainnya berkembang dalam berbagai macam
aktivitas yang kita jalankan, hal tersebut membuat
adanya kenaikan pengguna internet di Indonesia
yaitu sebesar 73.7 persen dari total jumbal
penduduknya vyaity 266 juta jiwa, dan bila
dibandingkan dari 2018 baru di angka 64.8 persen
Pratama (2020).

Tokopedia yang merupakan salah satu E-
commerce terkemuka di Indonesia dengan terjadinya
pandemi dan mempercepat digitalisasi dan
keperluan ~ akan internet  harusnya  bisa
memanfaatkan peluang tersebut tetapi di saat quarter
keempat tahun 2019 Tokopedia dibalap Shopee
menjadi E-commerce dengan jumlah pengunjung
terbanyak, dan hingga saat ini data terakhir pada
quarter keempat tahun 2020 dimana Shopee masih
menjadi nomor 1 dengan angka 129.320.800
pengunjung per bulannya dan Tokopedia tertinggal
dengan 114.65.600 pengunjung per bulan, padahal
di masa pandemic yang sedang terjadi seharusnya
Tokopedia bisa lebih memafaatkan situasi dan
melakukan terobosan yang bisa meningkatkan
jumlah pengunjung dan juga kegiatan transaksi
mereka. Dengan masalah yang terjadi, diangkat
variabel E-security terhaap E-satisfaction dan juga
E-security  terhadap  E-repurchase intention,
berdasarkan penelitian oleh Abid (2019) yang
mengatakan bahwa e-seccurity berpengaruh positif
terhadap E-satisfaction, juga dalam penelitian oleh
Saputra (2017) mengatakan bahwa satisfaction
bergantung kepada beberapa hal salah satunya
adalah keamanan dan privasi dalam hal ini yang
merupakan E-security

Berfokus kepada E-repurchase intention
untuk Tokopedia sebagai salah satu E-commerce
terbesar di Indonesia, ketika repurchase intention
oleh para konsumen mengalami kenaikan yang
membuat timblnya suatu intensi atau keinginan dan
ketertarikan untuk mengakses Tokopedia untuk
kemudian melakukan transaksi, ketika transaksi
dilakukan berhasil dilakukan, membuat quantity

penjualan naik, dengan Kkenaikan quantiti yang
terjadi membuat terjadinya kenaikan dalam tingkat
revenue yang bisa diterima oleh Tokopedia, dengan
kenaikan tersebut berdampak dalam segi profit yang
akan diterima oleh Tokopedia menjadi lebih besar.
Sesuai dengan rumusan masalahan yang
sudah diuraikan diatas, maka tujuan yang ingin
dicapai dalam melakukan penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1) Untuk mengetahui pengaruh positif antara E-
service quality terhadap E-satisfaction pengguna E-
commerce Tokopedia. 2) Untuk mengetahui
pengaruh positif antara E-service quality terhadap
E-satisfaction pengguna E-commerce Tokopedia. 3)
Untuk mengetahui pengaruh positif antara E-
satisfaction  terhadap E-repurchase intention
pengguna E-commerce Tokopedia. 4) Untuk
mengetahui pengaruh positif antara E-security
terhadap E-repurchase intention pengguna E-
commerce Tokopedia. 5) Untuk mengetahui
pengaruh positif antara E-service quality terhadap
E-repurchase intention  pengguna E-commerce
Tokopedia

Tinjauan Pustaka dan Hipotesis
1. E-security

Keamanan pada saat melakukan transsaksi
dan juga keamanan data dari yang bersifat pribadi
dari konsumer sselaku pengguna dan pelaku
transaksi  sangatlah  penting untuk dijaga
kerahasiaanya dan juga jangan sampai datanya
bocor ke pihak yang tidak berwenang. E-security
menurut Flavian dalam Abid (2019) merupakan
sebuah kepercayaan yang subjektif dari persepsi
konsumen bahwa informasi pribadi yang mereka
miliki tidak akan dilihat, disimpan ataupun
dimanipulassi oleh pihak-pihak tertentu dalam
perjalanan dan penyimpanan data tersebut, ini
penting dalam kaitannya dengan kepercayaan dan
juga privasi dari konsumen terhadap kita sebagai
pihak yang memegang data pribadi milik konsumen
tersebut, menurut Abid (2019) keamanan meliputi
keamanan saat bertransaksi , dan juga keamanan
privasi dan data konsumen, saat menggunakan
produk atau jasa tersebut khususnya disini saat
melakukan transaksi secara online melalui E-
commerce dalam penelitian ini adalah Tokopedia.

Menurut Nurseir (2010) keamanan bisa
memiliki arti yang berbeda-beda pada setiap orang
khususnya dalam transaksi online, ketika melakukan
transaksi secara online konsumen berharap data
pribadinya aman disimpan dengan baik dan tidak
disalahgunakan, juga proses pembayaran akan
terjamin terutama dalam penggunaan credit card,
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juga jaminan dalam hal barang yang mereka beli
akan diterima sesuai dan teapat waktu. jika
keamanan tersebut tidak dapat di sediakan maka
konsumen akan ragu dan tidak percaya untuk
memberikan data mereka dan bahkan untuk
melakukan transaksi. Sejalan dengan penelitian oleh
Prasetyo (2016), Abid (2019) yang mengatakan
bahwa ada pengaruh positif antara E-security
terhadap E-satisfaction.

H1: E-security berpengaruh positif terhadap E-
satisfaction pengguna E-commerce Tokopedia

2. E-service Quality

E-service quality menurut Pratiwi (2016)
merupakan pelayanan yang diberikan kepada
konsumen lewat internet sebagai kemampuan dari
situs tersebut dalam memberikan fasilitas dan
kemudahan dalam proses jual beli, transaksi dan
juga distribusi kepada konsumen secara efektif,
selanjutnya Tjiptono (2014) menambahkan bahwa
E-service quality sebagai upaya yang dilakukan
oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan juga
sejalan dengan apa keinginan konsumen, juga
merupakan ketepatan cara penyampaian yang sesuai
dengan harapan konsumen tersebut.

Chase (2014) menambahkan E-service quality
adalah sebuah bentuk kualitas layanan yang lebih
luas menyangkut dengan media internet sebagai
perantara antara penjual dan pembeli untuk
memenuhi kebutuhan transaksi secara efektif dan
juga efisien. Ditambahkan oleh Melinda (2017)
dengan E-service quality yang baik perusahaan
akan menimbulkan sebuah rasa puas kepada
pelanggan. Rasa kepuasan tersebut yang diinginkan
oleh perusahaan, ketika konsumen merasa puas,
berarti perusahaan telah berhasil memberikan
pelayanan yang baik dan sesuai dan bahkan
melebihi ekspektasi yang ada di benak konsumen
tersebut.

Khususnya dalam E-commerce yang binisnya
bersifat online pelayanan yang diberikan adalah
dalam aspek-aspek seperti kemudahan bertransaksi,
kemudahan pembayaran, kemudahan penggunaan
aplikasi, dan cara menggunakan aplikasi menjadi
aspek dari service quality yang harus diperhaikan
oleh perusahaan agar dapat memberi pelayanan
yang sesuai ekspektasi bahkan melebihi apa yang
ada dalam benak konsumen ketika menggunakan
aplikasi tersebut dalam melakukan proses transaksi,
Menurut Tjiptono (2014) tingkat keunggulan atau
Excellence erupakan tingkat tertinggi dan yang
dicari oleh perusahaan ketika memberikan service
kepada konsumen, terdapat dua faktor utama yang

mempengaruhi kualitas yaitu apa yag diharapkan
(expected) dan apa yang dipersepsikan (perceived) ,
ketika service yang diberikan melebihi expected dan
perceived berarti telah berhasil mencapai level
exellence. Sejalan dengan penelitian oleh Abid
(2019), Fazria (2019), Prasetyo (2016) dan Saragih
(2019) yang mengatakan bahwa ada pengaruh
positif antara E-service quality  terhadap E-
satisfaction.

H,: E-service quality berpengaruh positif terhadap
E-satisfaction pengguna E-commerce Tokopedia

3. E-satisfaction

Menurut Kotler (2016) kepuasan merupakan
suatu perasaan senang maupun Kkecewa yang
dihasilkan dari membandingkan suatu kinerja
produk maupun jasa dengan keinginan atau harapan
yang ada di benak seseorang, jika tidak sesuai atau
dibawah ekspektassi maka tidak puas, dan ketika
melebihi ekspektassi maka akan puas dengan kinerja
dari produk, layanan, maupun jassa yang diberikan.
Kotler (2016) menambahkan bahwa ini keika respon
berupa kepuasan dirassakan oleh konsumen maka
akan timbul adanya loyalitas terhadap produk atau
jasa tersebut. Ketika muncul rassa kepuasan tersebut
konsumen berarti senang dengan produk atau jasa
yang diberikan sehingga kemungkinan besar dapat
terciptanya pembelian kembali.

Pratiwi (2019) menjelaskan bahwa E-
satisfaction merupakan konstruk yang berupa
keseluruhan yang mencerminkan efek kumulatif dari
pengalaman vyang dirasakan Pratiwi (2019)
menambahkan bahwa kepuasan bisa diidentifikasi
dengan respon kognitif ataupun afektif yang
berpengaruh pada pengalaman pembelian ataupun
penggunaan jasa dan produk, bahwa tinggi
rendahnya suatu kepuassan pelanggan dibentuk oleh
pengalaman tersebut kontak mereka dengan barang
jasa maupun perantara yang terdapat di dalam
proses transaksi.

Menurut Fazria (2019) E-satisfaction tercipta
dari hasil kepuasan pelanggan terhadap kenyamanan
online yang diberikan dalam hal cara melakukan
transaksi, desain situs, keamanan, dan juga
pelayanan, karena di dalam E-commerce ini
merupakan hal yang diinginkan oleh konsumen,
khususnya untuk melakukan transaksi dan juga
proses pembayaran yang mudah digunakan dan
dapat diandalkan. Sejalan dengan penelitian oleh
Abid (2019), Purnami (2015), Kamilah (2016) dan
Susanto (2017) yang mengatakan ada pengaruh
positif antara E-repurchase intention terhadap E-
repurchase intention .
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Ha: E-satisfaction berpengaruh positif terhadap E-
repurchase intention pengguna E-commerce
Tokopedia

4. E- Repurchase Intention

Menurut  Kotler  (2016)  E-repurchase
intention menunjukan adanya komitmen dalam
melakukan pembelian dari adanya suatu proses
eevaluasi, dari proses evaluasi seseorang mengenaui
suatu produk, bagaimana produk tersebut sesuai
dengan ekspektasi dan memenuhi kebutuhannya dan
kemudian menimbukan adanya repurchase intention
untuk menggunakan lagi produk ataupun jasa
tersebut.

Setyorini (2016) menambahkan bahwa ini
merupakan keputusan yang terencana dan memang
direncanakan dan akan dilakukan seseornag untuk
melakukan pembelian kembali terhadap suatu
produk dan jasa tertentu dari hasil pengalaman yang
terjadi sebelumnya ssaat membeli dan menggunakan
produk atau jasa tersebut. Sedangkan menurut
Razak (2016) repurchase intention adalah penilaian

H1

E-service
quality

E-satisfaction

suatu individu untuk melakukan proses pembelian
lagi yang telah dipertimbangkan dari keadaan

sebelumnya situasi keadaan dan pengalaman
sebelumnya.
Suhaily  (2017) menambahkan  bahwa

repurchase intention merupakan sikap dan perilaku
yang menguntungkan bagi perusahaan dari transaksi
yang terjadi secara terus menerus dan berkelanjutan
kedepannya. sejalan dengan penelitian oleh Razak
(2016) bahwa ada pengaruh positif antara E-security
terhadap E-repurchase intention, juga dengan
Wiryana (2019) dan Rahmawati (2019) yang
mengatakan bahwa ada pengaruh positif antara E-
service quality terhadap E-repurchase intention.

H4: E-security berpengaruh positif terhadap E-
repurchase intention pengguna E-commerce
Tokopedia
Hs: E-service quality berpengaruh positif terhadap
E-repurchase intention  pengguna E-commerce
Tokopedia

H4

E-repurchase
intention

Gambar 1 Model Penelitian
Sumber: Modifikasi Abid (2019)

Metode Penelitian

Penelitian  ini  menganalisis  mengenai
pengaruh dari E-security dan E-service quality
terhadap E-satisfaction kemudian pengaruh antara
E-security, E-service quality dan E-satisfaction
terhadap E-repurchase intention

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan
unit analisis Individu dengan jumblah ampel
sebanyak 200 responden, yang mengisi pendapat
mereka melalui kuesioner dengan skala likert lima
poin yang poin satu berrati sangat tidak setuju dan
sampai poin lima yang mengartikan sangat setuju.
Penelitian ini juga terbuka bagi pria maupun wanita,
semua yang telah melakukan transaksi jual maupun

membeli barang atau jasa secara online melalui
Tokopedia sebagai E-ommerce dan perataranya.
Melalui penelitian ini juga diharapkan agar dapat
mengetahui pengaruh positif antara variabel E-
security, E-service quality terhadap E-satisfaction
dan pengaruh variabel E-security, E-service quality,
dan E-satisfaction terhadap E-Repurchase
intention. Unit analisis individu dalam penelitian ini
memiliki satu kriteria, yaitu merupakan setiap orang
yang telah melakukan transaksi jual beli dengan
Tokopedia. Alasan adanya kriteria untuk individu
adalah agar data yang diperoleh akurat untuk
mengukur model penelitian. Subjek penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah setiap orang

96



Jurnal Administrasi Bisnis (JAB)
Vol. 11. No. 2, 2021
(p-ISSN 2338-9605; e-2655-206X)

JAR

yang sudah pernah melakukan transaksi secara
online dengan menggunakan Tokopedia sebagai
perantara dan juga sebagai objek dalam penelitian
ini, Alasan pemilihan subjek tersebut di karenakan
terdapat faktor biaya dan waktu yang terbatas untuk
menyelesaikan penelitian.

Item kuesioner dari variabel pertama yaitu E-
security diambil dari penelitian milik Wijaya (2018)
Dan Cussoy (2013, kemudian item kuesioner untuk
variabel kedua yaitu E-service quality diambil dari
penelitian milik Wiryana (2019), kemudain untuk
variabel ketiga yaitu E-satisfaction diambil dari
penelitian oleh Wiryana (2019), dan variabel
terakhir ~ yaitu  E-repurchase intention item
kuesiionernya diambil dari penelitian Purnami
(2015) Dan Wiryana (2019).

Dalam penelitian ini menggunakan tipe
nonprobabilitas karena keterbatasan waktu dan
biaya, sedangkan jenis sampel dalam penelitian ini
adalah convenience sampling, yaitu pengambilan
sampel yang kemudahan untuk memilih siapa saja
yang ditemui yang bersedia menjadi responden ang
responden tersebut sesuai dengan kualitas dan
kriteria yang telah ditetapkan Sekaran dan Bougie
(2013).

Teknik  mengumpulkan  data  didalam
penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner,
dimana kuesioner diisi sesuai dengan pendapat dari
responden. Yang data ini berupa data primer yang
diambil langsung dari hasil kuesioner tersebut,
individu diberikan pertanyaan yang berhubungan
dengan variabel dalam kuesioner elektronik yang
dibagikan melalui Google form. Keuntungan
menggunakan kuesioner elektronik adalah peneliti
bisa mengumpulkan data responden dengan jumlah
yang diinginkan peneliti dalam waktu singkat,
menjangkau wilayah yang luas dan tidak
mengeluarkan banyak biaya penelitian, sedangkan
kekurangannya adalah response rate biasanya
rendah dan membutuhkan followup untuk responden
yang tidak merespon.

Hasil Penelitian Dan pembahasan
Tabel 1 Evaluasi model pengukuran

Responden pada uji aktual ini dapat dibagi
dalam beberapa kategori. Pembagian tersebut
didasarkan pada, jenis kelamin, usia, pekerjaan,
pendidikan terakhir, domiili, penghasilan per bulan,
seberapa sering menggunakan aplikasi Tokopedia
dan seberapa sering melakukan transaksi di aplikasi
Tokopedia.. Fokus responden pada penelitian ini
merupakan siapa saja yang menggunakan aplikasi
Tokopedia di daerah Jabodetabek yaitu Jakarta,
Bogor, Depok, Taggerang, Bekasi dan juga
menyediakan opsi lainnya untuk yang berdomisili
diluar Jabodetabek.

Pada uji aktual yang dilakukan menggunakan
sebanyak 200 responden dari berbagai kriteria yang
telah disebutkan, kemdudian 200 responden ini
mengisi profile responden mereka yang terdiri dari
usia, pekerjaan, pendidikan terakhir, domiili,
penghasilan  per  bulan, seberapa  sering
menggunakan aplikasi Tokopedia dan seberapa
sering melakukan transaksi di aplikasi Tokopedia.

Dari 200 responden yang diambil, responden
terbanyak merupakan mereka yang berasal dari
jakarta memiliki jenis kelamin wanita dari kategori
usia 19 -25 tahun, dengan pekerjaan sebagai pelajar
atau mahasiswa, dengan pendidikan terakhir setara
D3/S1 dan memiliki penghasilan per bulan dibawah
Rp. 5.000.000, selanjutnya biasanya mengakses
aplikasi Tokopedia lebih dari 3 kali per bulan untuk
melihat-lihat suatu barang dan kemudian biasanya
menggunakan aplikasi Tokopedia untuk melakukan
pembelian barang biasanya 1 kali per bulannya

Kemudian dari 200 responden yang telah
disebarkan kuesioner, hasil dari jawaban mereka
kemudian diolah datanya menggunakan software
smartPLS untuk menguji reliabilitas dan validitas
data yang teah didapatkan. Dari hasil uji validitas
yang merupakan uji AVE yang harus lebih besar
dari angka 0.5. Kemudian untuk uji reliability
dilihat dari angka reliability komposit dengan hasil
diatas 0.7 yang dapat dilihat dalam tabel dibawah
ini.

. Outer
Indikator Loadings
E-sercurity (AVE =0.626, CR = 0.921)
Es 1 | Saya merasa aman terhadap data privasi yang saya cantumkan
R ) 0.785
di aplikasi Tokopedia
Es 2 | Saya mempercayai bahwa data pibadi saya tidak akan disalah 0.789
gunakan '
Es 3 | Tokopedia memberikan jaminan perlindungan atas data 0.771
pribadi saya '
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Saya percaya bahwa data pribadi saya tidak akan disebarkan
Es 4 . . 0.772
- ke pihak tidak berwenang
Es 5 | Tokopedia mampu mencegah terjadinya penipuan saat 0.796
bertransaksi '
Es_7 | Saya merasa aman dengan proses pembayaran yang tersedia 0845
di Tokopedia '
Es_8 Saya merasa aman melakukan transaksi secara online melalui 0.780
aplikasi Tokopedia
E-service quality (AVE = 0.760, CR = 0.927)
Esq_5 Aplikasi yang ditawarkan oleh Tokopedia menarik 0.843
Esq_7 | Proses bertransaksi di Tokopedia mudah untuk dilakukan 0.904
Esq_8 Proses pembayaran di Tokopedia mudah untuk dilakukan 0.909
Esq 9 Saya merasa mudah dalam proses pelacakan barang pesanan 0828
saya
E-satisfaction (AVE = 0.672, CR = 0.924)
Esn_5 | Saya merasa mudah untuk berhubungan langsung dengan 0.662
penjual lewat fitur "chat" yang disediakan '
Esn_6 | Saya merasa senang degan berbagai Promo yang ditawarkan
. 0.809
oleh Tokopedia
Esn 7 Aplikasi Tokopedla_memudahkan saya dalam memenuhi 0.880
— | kebutuhan berbelanja saya
Esn_8 | Aplikasi Tokopedia mempermudah saya dalam melakukan
. . 0.880
transaksi pembelian barang
Esn_9 | Saya merasa puas terhadap keseluruhan layanan transaksi
. ) 0.876
yang ditawarkan oleh Tokopedia
Esn 10 Saya merasa senang melakukan pembelanjaan online di 0789
- tokopedia
E-repurchase intention (AVE = 0.619, CR = 0.890)
Eri_1 | Saya Akan melaukan pembelian kembali dalam waktu dekat 0.767
terhadap barang yang sama '
Eri_2 | Saya akan melakukan pembelian kembali dalam waktu dekat 0.799
terhadap produk yang lain '
. Saya berencana untuk melakukan transaksi lagi kedepannya
Eri_3 . . 0.832
- terhadap produk yang menarik perhatian saya
Eri_4 Saya akan merekomendasi produk kepada orang terdekat 0.735
. Saya akan kembali menggunakan Tokopedia untuk melakukan
Eri_5 - 0.797
- pembelian suatu produk kebutuhan saya

Sumber: Pengolahan Data penelitian actual

Ket: Es: E-security, Esq: E-service quality, Esn: E-satisfaction, Eri: E-repurchase intention

Dapat dilihat bahwa setiap indikator telah
memenuhi syarat validitas konvergen vyaitu nilai

outer loadings yaitu lebih besar dari 0.7 Ghozali  validitas diskriminan.
(2012), untuk nilai outer loading 0.6 dan kurang
dari 0,7 masih dapat digunakan, dengan

pengecualian bahwa ada indikator lain yang nilainya
minimal 0,7. Selanjutnya di tabel 2 merupakan uji
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Tabel 2 Hasil Uji Validitas Diskriminan penelitian aktual

Eri Esn Es Esq
Eri 0.787
Esn 0.783 0.820
Es 0.494 0.688 0.791
Esq 0.657 0.790 0.646 0.872

Sumber: Pengolahan Data penelitian actual

Dalam hasil uji validitas diskriminan pada tabel
diatas, digunakan kriteria formell-larcker, dimana
Kriteria tersebut mengatakan nilai korelasi variabel
setiap konstruk laten harus lebih tinggi dari korelasi
variabel tersebut dengan variabel lainnya. dapat

Tabel 3 Collinearity statistics (VIF)

dilihat validitas diskriminan sudah tercapai, dimana
nilai korelasi setiap variabel sudah lebih tinggi dari
korelasi silang variabel tersebut dengan variabel
lainnya.

Sebagai predictor E-satisfaction Sebagai predictor E-repurchase intention
konstruk VIF konstruk VIF
E-security 1.717 E-security 2.009
E-service quality 1.717 E-service quality 2.804
E-satisfaction 3.107

Sumber: Pengolahan data penelitian aktual

Uji collinearity statistics dilakukan untuk
melakukan pengujian pada model regresi penelitian
untuk mengetahui korelasi antar variable, saat model
penelitian baik berarti aka nada korelasi antar
variable satu dengan yang lainnya Akila (2017), jika
VIF > 10 maka terjadi multikolinearitas dan ketika
VIF < 10 beraarti tidak terjadi multikolinearitas

Tabel 4 Hasil Uji R square

Akila (2017). Dapat dilihat dalam table 4.19 bahwa
setiap variable nilai dari VIF tidak melebihi dari 10,
sehingga semua variable aman dan tidak terjadi
korelasi antar variable. Selanjutnya dalam table 4.20
menunjukan coefficient of determination.

Variabel R Square
E-satisfaction 0.678
E-repurchase intention 0.623

Sumber: Pengolahan data penelitian actual

Variabel E-security, dan E-service quality
mempengaruhi  E-satisfaction sebesar 67.8%,
sedangkan 32.2% sisanya dipengaruhi oleh variable
lain yang tidak diajukan dalam penelitian ini.
Berikutnya variable E-security, E-service quality ,

Tabel 5 Hasil Uji Model Struktural

dan E-satisfaction mempengaruhi E-repurchase
intention sebesar 62.3% sedangkan 37.7% sisanya
dipengaruhi oleh variable lain yang tidak diajukan
dalam penelitian ini.

. . Path
H Hipotesis coefficient p-values | Keputusan
p, | Esecrtity ->E- 0307 | 0000 | Didukung
satisfaction
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E-service quality ->

H E-satisfaction

0.591

0.000 Didukung

E-satisfaction -> E-

Ha repurchase intention

0.753

0.000 Didukung

E-security -> E-

He repurchase intention

0.111

0.040 Didukung

E-service quality ->
Hs E-repurhcase
intention

0.134

0.020 Didukung

Sumber: Pengolahan data penelitian actual

Dapat dilihat dalam uji diatas setiap variable
didukung Dberrarti setiap variable memberikan
pengaruh positif dan signifikan. Dari H1 vyaitu
pengaruh  E-security terhaap  E-satisfaction,
kemudian H2 yaitu E-service quality terhadap E-
satisfaction, kemudian H3 vyaitu E-satisfaction
terhadap E-repurchase intention, kemudian H4 yaitu
E-security terhadap E-repurchase intention, dan H5
yaitu E-service quality terhadap E-repurchase
intention, setiap hipotesis didukung, memberikan
pengaruh positif kepada satu sama lain dan juga
signifikan.

Pembahasan
Hipotesis pertama  vaitu E-security
berpengaruh  positif  terhadap  E-satisfaction,

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang tertera di atas
menunjukkan bahwa hipotesis kedua di dukung.
Dengan demikian semakin tinggi E-security
semakin tinggi pula E-satisfaction yang dirasakan
oleh konsumen.

Pernyataan tersebut didukung oleh Saputra
(2017) yang mengatakan E-security merupakan
representasi dan jaminan untuk mendukung dan
membangun dan juga memperkuat Kkepercayaan
konsumen terhadap perusahaan tersebut atau juga
aplikasi  maupun dimana konsumen tersebut
melakukan transaksi secara online. E-security
berupa suatu hal yang penting agar dapat dijaga dan
ditingkatkan, di dalamnya termasuk keamanan
dalam data pribadi konsumen dan hal-hal lainnya
juga yang bersifat personal atau harus dijaga
kerahasiaanya, sejalan dengan Sarjita (2020) yang
mengatakan bahwa jaminan dari E-security berperan
penting untuk membangun kepercayaan, Kketika
jaminan dari keamanan dapat diterima dan bertemu
dengan ekspektasi dan harapan dari konsumen,
maka konsumen tersebut akkan lebih mudah
membuka informasi  pribadinya dan dapat
melakukan transaksi dengan perasaan aman dan
menimbulkan suatu kepuasan di benak konsumen.

Hipotesis kedua vyaitu E-service quality
berengaruh positif ~ terhada  E-satisfaction.

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang tertera di atas
menunjukkan bahwa hipotesis kedua di dukung.
Dengan demikian semakin tinggi E-service quality
semakin tinggi pula E-satisfaction yang dirasakan
oleh konsumen.

Pernyataan tersebut didukung oleh oleh
wiryana (2019) yang mengatakan bahwa service
yang diberikan oleh sebuah perusahaan menjadi
landasan dan persepsi yang ditimbulkan oleh
konsumen, service seperti kemudahan pencarian
barang, kemudahan pembayaran, promo yang
diberikan, dan juga proses pengiriman barang,
semuanya dilihat dan dinilai oleh konsumen. Jadi
ketika Tokopedia dapat meningkatkan tingkat
pelayanannya terhadap konsumen yang berupa
experience menggunakan aplikasi, kemudahan
proses pencarian produk, proses transaksi, proses
pembayaran, dan sampai kepada proses pengiriman
barang, akan muncul kepuasan oleh konsumen,
kepuasan inilah yang diinginkan untuk tercipta dan
dipertahankan.

Hipotesis  ketiga yaitu E-satisfaction
berengaruh positif terhada E-repurchase intention.
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang tertera di atas
menunjukkan bahwa hipotesis ketiga di dukung.
Dengan demikian semakin tinggi E-satisfaction
semakin tinggi pula E-repurchase intention yang
dirasakan oleh konsumen.

Pernyataan tersebut didukung oleh Kotler
(2016) mengatakan bahwa satisfaction merupakan
sebuah respon dari konsumen yang berupa perasaan
senang maupun kecewa yang ditunjukan oleh
pelanggan atas barang dan jasa yang diperoleh dan
digunakan oleh  mereka. Prasetyo (2016)
menambahkan bahwa konsumen yang merasa puas
kepada sebuah produk maupun jasa, akan cenderung
loyal terhadap produk tersebut, ketika konsumen
tersebut loyal berarti ia akan melakukan transaksi
lagi di kemudian hari yang akan menimbulkan
terjadinya repurchase akan barang maupun jasa
tersebut. Berarti ketika Tokopedia berhasil
menciptakan suatu kepuasaan kepada konsumen,
mereka akan lebih terikat dalam benak mereka
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untuk menggunakan Tokopedia yang berarti mereka
menjadi loyal consumer, dan loyal consumer inilah
yang akan sering melakukan repurchase atau
pembelian kembali di Tokopedia.

Hipotesis  keempat  yaitu E-security
berengaruh positif terhada E-repurchase intention.
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang tertera di atas
menunjukkan bahwa hipotesis keempat di dukung.
Dengan demikian semakin tinggi E-security
semakin tinggi pula E-repurchase intention yang
dirasakan oleh konsumen.

Fitur-fitur yang ditawarkan kepada konsumen
adalah salah satu faktor terpenting dari kesuksesan
sebuah website maupun aplikasi, Abid (2019)
menambahkan bahwa memperhatikan dan menjaga
keyakinan konsumen atas data-data pribadinya
seperti alamat, nomor telephone pribadi, informasi
kartu kredit dn juga kata sandi mereka merupakan
hal yang harus dapat dilakukan oleh setiap
perusahaan terkhusus yang bergerak dalam online
seperti E-commerce.

Ketika system keamanan bisa diyakini dan
dipercaya oleh konsumen maka akan menimbulkan
suatu rasa aman dan percaya yang membuat mereka
tidak takut untuk bertransksi ataupun menaru data
pribadi karena ada system keamanan yang
menjamin kerahasiaan dan keamanan, dan dengan
itu akan membuat konsumen Tokopedia bisa dengan
lebih  nyaman melakukan pembelian kembali
kedepannya.

Hipotesis kelima vyaitu E-secvice quality
berengaruh positif terhada E-repurchase intention.
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang tertera di atas
menunjukkan bahwa hipotesis kelima di dukung.
Dengan demikian semakin tinggi E-service quality
semakin tinggi pula E-repurchase intention yang
dirasakan oleh konsumen.

Pratiwi (2016) mengatakan bahwa penerapan
dari  E-service quality yang berkualitas
menyebabkan konsumen merasa nyaman untuk
melakukan transaksi dengan segala kemudahan yang
diberikan dari kegiatan transaksi, pembayaran,
hingga sampai pengiriman ke konsumen tersebut,
kemudian Wiryana (2019) menambahkan bahwa E-
service quality yang diberikan oleh perusahaan baik
dalam website maupun applikasi hingga pada
kemudahan transaksi dan logistic semua itu akan
dinilai oleh konsumen

Dengan penerapan service quality yang baik
oleh perusahaan, maka konsumen akan merasa
mudah, merasa nyaman untuk melakukan transaksi

untuk sekarang maupun transaksi kedepannya,
service quality untuk  Tokopedia  sendiri
berhubungan dengan kemudahan penggunaan

aplikasi,  kemudahan  transaksi,  kemudahan
pembayaran, dll yang semuanya merupakan hal
yang ketika semua itu dirasakan baik oleh
konsumen mereka akan puas dengan hal tersebut
yang akan berdampak pada pembelian kembali di
masa depan.

Kesimpulan
Dapat disimpulkan dari hasil penlitian

mnegnai pengaruh E-security dan E-service quality

terhadap E-satisfaction dan pengaruh E-satisfaction,

E-security dan E-service quality secara langsung

pada E-repurchase intention secara langsung pada

pengguna E-commerce Tokopedia. Dari hasil

analisa dan hasil studi yang diuraikan dalam

penelitian ini dapat diambil beberapa kesimpulan

diantaranya adalah:

1. E-security berpengaruh positif terhadap E-
Satisfaction pengguna E-commerce Tokopedia

2. E-Service quality berpengaruh positif terhadap E-
Satisfaction pengguna E-commerce Tokopedia

3. E-Satisfaction berpengaruh positif terhadap E-
repurchase intention pengguna E-commerce
Tokopedia

4. E-security berpengaruh positif terhadap E-
repurchase intention pengguna E-commerce
Tokopedia

5. E-Service quality berpengaruh positif terhadap E-
repurchase intention  pengguna E-commerce
Tokopedia

Keterbatasan dan saran penelitian berikutnya
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan
yaitu variabel, teknik pengambilan sampel,
kemudian karakteristik, dan ukuran sampel. Dalam
penelitian yang dilakukan ini, hanya menggunakan
variabel-variabel yang terdapat dalam model
penelitian yang digunakan. Sedangkan masih
terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi E-
repurchase intention pengguna E-commerce
Tokopedia. Variabel dapat berupa E-trust, Perceived
usefulness, Perceived value, E-customer loyalty,
Consumer product evaluations, dan lain-lain yang
mengartikan ~ bahwa  banyak  faktor  yang
mempengaruhi E-repurchase intention seseorang.
Selain itu, keterbatasan lainnya berada pada
jumlah responden dalam penelitian, dimana jumlah
responden pada penelitian ini yang digunakan
adalah 200 responden. Karenanya, penelitian ini
masih belum dapat di generalisasikan. Penelitian ini
dengan studi cross-sectional. Dimana, E-repurchase
intention pengguna E-commerce Tokopedia di
daerah Jabodetabek, belum bisa digeneralisasikan
secara menyeluruh ke seluruh populasi di
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Jabodetabek, banyak juga responden didaatkan dari
daerah lain selain Jabodetabek yaitu beberapa
diantaranya berasal dari Ambon, Surabaya,
Semarang, Bandung, dan lain - lain.

Dengan  berbagai  keterbatasan  dalam
penelitian, terdapat beberapa saran untuk digunakan
dalam penelitian berikutnya, seperti melakukan
penelitian dengan demografi yang lebih luas,
dengan jumblah sampel yang lebih beragam dan
luas sehingga bisa mengeneralisasikan secara
menyeluruh, saran berikutnya adalah untuk
menambah variable-variabel lainnya dapat berupa
E-trust, Perceived usefulness, Perceived value, E-
customer loyalty, Consumer product evaluations,
dan lain-lain yang mengartikan bahwa banyak faktor
yang mempengaruhi  E-repurchase intention
seseorang, yang dapat melihat bagaimana pengaruh
dari variable terebut kepada E-repurchase intention
pengguna E-commerce Tokopedia. Juga dengan
metode penarikan sampling yang lainnya agar dapat
memberikan  kesempempatan bagi  responden
lainnya.
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