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PENGARUH  CUSTOMER TRUST PADA CUSTOMER LOYALTY  MELALUI 

MEDIASI REPURCHASE INTENTION 

(STUDI KASUS TOKOPEDIA) 

    

 

ADE LINE SWASTIKA 

 

ABSTRAK 

Peretasan yang dialami Tokopedia pada awal Februari 2020 lalu yaitu sekitar 91 

juta data pengguna dan lebih dari 7 juta data merchant dicuri oleh sekelompok peretas. 

Dikabarkannya, data-data tersebut dijual seharga US$ 5.000 atau Rp 74,5 juta dengan 

kurs Rp 14.900/US$. Data yang diambil di antaranya nama, e-mail, dan kata sandi 

pengguna.. untuk melihat apakah kemerosotan pertumbuhan pengunjung Tokopedia 

dipengaruhi secara signifikan oleh menurunnya kepercayaan dari konsumen akibat 

kebocoran data pada Mei 2020 lalu.  Penelitian ini juga ingin menelaah lebih jauh 

apakah hal tersebut akan mempengaruhi loyalitas konsumen dalam jangka panjang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pada tahun 2019, 81% konsumen 

mengatakan bahwa mereka harus terlebih dahulu mempercayai suatu merek sebelum 

membeli. Artinya, konsumen bersedia memberi penghargaan kepada bisnis ketika 

produk tersebut berhasil membangun kepercayaan konsumen 

 

Kata Kunci: kepercayaan konsumen, Pembelian ulang, loyalitas, marketplace
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" EFFECT OF CUSTOMER TRUST ON CUSTOMER LOYALTY 

THROUGH REPURCHASE INTENTION MEDIATION” 

(TOKOPEDIA CASE STUDY) 

 

             ( Ade Line Swastika )  

 

ABSTRACT 

 
 

The hack that was experienced by Tokopedia in early February 2020 was that around 

91 million user data and more than 7 million merchant data were stolen by a group of 

hackers. Reportedly, the data was sold for US$ 5,000 or Rp. 74.5 million at an 

exchange rate of Rp. 14,900/US$. The data taken included user names, e-mails, and 

passwords to see if the decline in Tokopedia's visitor growth was significantly affected 

by the decline in consumer trust due to the data leak in May 2020. This study also 

wants to examine further whether this will affect consumer loyalty in the long term. 

The results show that in 2019, 81% of consumers said they should first trust a brand 

before buying. That is, consumers are willing to reward businesses when the product 

is successful in building consumer trust 

 

Keywords: consumer trust, repurchase, loyalty, marketplace 
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