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Abstract: Legal Compliance and Customer Trust: Influences on Repurchase Intention in Online 

Marketplaces is a literature review article within the scope of e-commerce and consumer 

behavior. The purpose of this article is to hypothesize that legal compliance and customer trust 

play a significant role in influencing repurchase intention in online marketplaces. The research 

objects are sourced from online libraries such as Google Scholar, Mendeley, and other academic 

resources focusing on legal studies, customer trust, and e-commerce. The method employed is 

library research, utilizing e-books, open-access e-journals, and related literature. The analysis is 

conducted descriptively and qualitatively. The findings of this article reveal that:1) Legal 

compliance contributes to enhancing customer trust, and 2) Customer trust influences repurchase 

intention in online marketplaces. 
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Abstrak: Kepatuhan Hukum dan Kepercayaan Pelanggan: Pengaruhnya terhadap Niat 

Pembelian Ulang di Marketplace Daring adalah artikel ilmiah studi pustaka dalam ruang lingkup 

e-commerce dan perilaku konsumen. Tujuan artikel ini adalah untuk membangun hipotesis 

bahwa kepatuhan hukum dan kepercayaan pelanggan berperan dalam memengaruhi niat 

pembelian ulang di marketplace daring. Objek riset penelitian bersumber dari pustaka online 

seperti Google Scholar, Mendeley, dan sumber akademik lainnya yang berfokus pada kajian 

hukum, kepercayaan pelanggan, dan e-commerce. Metode yang digunakan adalah library 

research, yang bersumber dari e-book, open access e-journal, dan literatur terkait. Analisis 

dilakukan secara deskriptif kualitatif. Hasil artikel ini menunjukkan bahwa:1) Kepatuhan hukum 

berperan terhadap peningkatan kepercayaan pelanggan, dan 2) Kepercayaan pelanggan berperan 

terhadap niat pembelian ulang di marketplace daring. 

 

Kata Kunci: Kepatuhan hukum, Kepercayaan pelanggan, Niat pembelian ulang, Marketplace 

daring 

 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan pesat e-commerce telah membawa transformasi signifikan dalam lanskap 

bisnis, mengubah cara konsumen berbelanja dan bagaimana perusahaan berinteraksi dengan 
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pelanggan mereka. Dalam lingkungan bisnis digital ini, marketplace daring sangat bergantung 

pada faktor-faktor utama seperti kepercayaan dan kepatuhan terhadap standar hukum untuk 

memastikan keberlanjutan operasional. Kepatuhan hukum, yang mencakup perlindungan 

konsumen, privasi data, dan praktik bisnis yang adil, telah menjadi aspek penting dalam 

membangun dan mempertahankan kepercayaan pelanggan di platform e-commerce (Smith & 

Johnson, 2020). Kepercayaan pelanggan memainkan peran penting dalam mendorong niat 

pembelian ulang, yang merupakan faktor krusial untuk keberlanjutan bisnis di era digital 

(Williams et al., 2021). 

Perusahaan sukses seperti Amazon, Shopee, dan Tokopedia, yang merupakan pemain 

utama dalam industri e-commerce, menunjukkan pentingnya menyelaraskan kerangka hukum 

dengan harapan pelanggan. Perusahaan-perusahaan ini telah memperoleh keunggulan kompetitif 

dengan memprioritaskan transparansi, keamanan, dan kepatuhan terhadap regulasi. Hal ini secara 

langsung memengaruhi kepercayaan konsumen dan perilaku pembelian ulang mereka (Lee & 

Chen, 2019). Namun, tantangan tetap ada dalam memastikan integrasi yang mulus antara 

kepatuhan hukum dan kepuasan pelanggan, terutama dalam lingkungan daring yang dinamis dan 

beragam. 

Studi empiris telah menyoroti berbagai faktor yang memengaruhi niat pembelian ulang, 

termasuk e-trust (Della Fitriana et al., 2021), e-risk (Hamdan et al., 2021), kepuasan pelanggan 

(Hamdan, 2018), dan pengetahuan produk (Hamdan & Raharja, 2020). Penelitian terbaru 

menekankan peran kepatuhan hukum dalam membangun kepercayaan pelanggan, yang 

mengurangi ketidakpastian dan meningkatkan kepercayaan dalam transaksi daring (Mortimer et 

al., 2016). Dalam konteks Indonesia, penelitian oleh Zainal & Ali (2019) menunjukkan bahwa 

perlindungan hukum terhadap data konsumen meningkatkan kepercayaan konsumen pada 

platform e-commerce, yang pada akhirnya mendorong perilaku pembelian ulang. 

Seiring dengan meningkatnya minat konsumen terhadap transaksi daring, penting untuk 

mengeksplorasi bagaimana kepatuhan hukum memengaruhi kepercayaan pelanggan dan, pada 

akhirnya, niat mereka untuk melakukan pembelian ulang. Kepatuhan hukum, yang mencakup 

aspek seperti privasi data, perlindungan konsumen, dan kebijakan pengembalian yang jelas, 

terbukti memainkan peran penting dalam menciptakan pengalaman belanja yang lebih aman dan 

terpercaya (Rizky & Prasetyo, 2020). Selain itu, pelanggan lebih cenderung kembali ke platform 

yang mereka percayai dan yang berkomitmen untuk melindungi hak-hak mereka (Fahmi & 

Wulandari, 2021). 

Dari perspektif teoretis, integrasi antara kepatuhan hukum dan kepercayaan pelanggan 

tidak hanya penting untuk meningkatkan pengalaman belanja tetapi juga untuk mencapai 

keberlanjutan dalam bisnis digital. Studi ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara 

kepatuhan hukum dan kepercayaan pelanggan serta mengusulkan model konseptual yang 

berkontribusi pada pemahaman perilaku belanja daring di marketplace, khususnya di Indonesia. 

Pertanyaan utama yang dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kepatuhan hukum memengaruhi kepercayaan pelanggan? 

2. Sejauh mana kepercayaan pelanggan berdampak pada niat pembelian ulang? 

3. Apa peran kepatuhan hukum dalam mendorong perilaku pembelian ulang? 

Studi ini akan memberikan wawasan yang lebih dalam tentang pentingnya 

menyeimbangkan kepatuhan hukum dengan praktik membangun kepercayaan di platform e-

commerce, serta bagaimana hal ini dapat memengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang. Temuan yang diharapkan dapat membantu bisnis e-commerce mengembangkan 

kebijakan yang lebih efektif dalam mengelola hubungan dengan konsumen dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui pendekatan yang lebih transparan dan sesuai hukum. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode Literature Review (penelitian pustaka) dan Systematic 

Literature Review (SLR) untuk menganalisis hubungan antara kepatuhan hukum, kepercayaan 

pelanggan, dan niat pembelian ulang di marketplace daring. Data diperoleh dari platform daring 
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seperti Google Scholar, Mendeley, dan basis data jurnal akademik untuk memastikan cakupan 

literatur yang relevan secara komprehensif. 

Systematic Literature Review (SLR) adalah proses terstruktur untuk mengidentifikasi, 

mengevaluasi, dan mensintesis penelitian yang sudah ada guna menjawab pertanyaan penelitian 

tertentu (Kitchenham et al., 2009). Metode ini memungkinkan identifikasi konsep kunci, teori, 

dan temuan empiris yang berkaitan dengan peran kepatuhan hukum dan kepercayaan pelanggan 

dalam membentuk perilaku konsumen daring. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi pengaruh kerangka hukum dan 

kepercayaan pelanggan terhadap perilaku pembelian ulang konsumen serta mengusulkan model 

konseptual untuk validasi empiris lebih lanjut. SLR digunakan untuk secara sistematis meninjau 

berbagai perspektif terkait topik ini, mengidentifikasi kesenjangan dalam literatur, dan 

memberikan dasar untuk penelitian mendatang. 

Sejalan dengan analisis kualitatif, penelitian ini mengadopsi asumsi metodologis yang 

sesuai untuk penelitian eksploratif. Analisis kualitatif sangat sesuai untuk penelitian ini karena 

bertujuan mengungkap wawasan teoretis dan membangun kerangka konseptual berdasarkan 

literatur yang ada (Ali & Limakrisna, 2013). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 
Penelitian ini menyajikan dua temuan utama mengenai dampak kepatuhan hukum dan 

kepercayaan pelanggan terhadap niat pembelian ulang di marketplace daring. 

Kepatuhan Hukum dan Kepercayaan Pelanggan 
Kepatuhan hukum memainkan peran signifikan dalam membentuk kepercayaan pelanggan 

di marketplace daring. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketika platform e-commerce 

mematuhi standar hukum yang telah ditetapkan, seperti undang-undang perlindungan konsumen, 

peraturan privasi data, dan praktik perdagangan yang adil, mereka membangun tingkat 

kepercayaan yang tinggi di kalangan konsumen. Menurut Smith & Johnson (2020), kepatuhan 

terhadap regulasi ini memperkuat kepercayaan konsumen, sehingga meningkatkan kredibilitas 

dan transparansi platform daring. Selain itu, sistem penyelesaian sengketa yang transparan dan 

metode pembayaran yang aman dianggap sebagai komponen penting dalam memperkuat 

kepercayaan pelanggan (Gupta & Sajnani, 2019). 

Kepatuhan hukum memastikan bahwa marketplace daring beroperasi dalam batasan etika 

dan hukum yang telah ditetapkan, memberikan jaminan kepada pelanggan mengenai keandalan 

marketplace tersebut (Mortimer et al., 2016). Hal ini, pada gilirannya, memberikan dampak 

positif pada kepercayaan pelanggan, karena konsumen lebih cenderung untuk berinteraksi dengan 

platform yang memprioritaskan kepatuhan terhadap hukum yang melindungi kepentingan 

mereka. 

 

Kepercayaan Pelanggan dan Niat Pembelian Ulang 
Kepercayaan pelanggan secara signifikan memengaruhi niat pembelian ulang. Penelitian 

menunjukkan bahwa konsumen yang mempercayai platform e-commerce lebih cenderung untuk 

melakukan pembelian ulang. Kepercayaan ini didasarkan pada keyakinan bahwa platform 

tersebut dapat diandalkan, transaksi yang dilakukan aman, dan produk yang dijual autentik 

(Matute et al., 2016). Ketika konsumen menganggap marketplace daring sebagai tempat yang 

dapat dipercaya, mereka merasa lebih yakin dalam keputusan pembelian mereka, yang 

menyebabkan tingginya tingkat niat pembelian ulang (Pappas, 2018). 

Penelitian ini memperkuat temuan Cha & Seo (2019), yang menyatakan bahwa 

kepercayaan mengurangi keraguan konsumen, terutama dalam lingkungan belanja daring yang 

melibatkan tingkat risiko yang lebih tinggi. Konsumen lebih cenderung untuk melakukan 

pembelian ulang dari platform yang mereka anggap dapat diandalkan dan transparan, yang 

menunjukkan bahwa kepercayaan adalah pendorong utama loyalitas pelanggan dalam 

perdagangan digital. 
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Interaksi Antara Kepatuhan Hukum dan Niat Pembelian Ulang 
Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa kepatuhan hukum memengaruhi niat pembelian 

ulang secara tidak langsung melalui dampaknya terhadap kepercayaan pelanggan. Ketika 

pelanggan menganggap bahwa sebuah marketplace mematuhi standar hukum yang relevan, 

kepercayaan mereka terhadap platform tersebut meningkat, yang pada gilirannya meningkatkan 

kemungkinan mereka untuk melakukan pembelian ulang dari marketplace yang sama (Wingate, 

2019). Kepatuhan terhadap regulasi, termasuk ketentuan layanan yang jelas, langkah-langkah 

perlindungan data, dan kebijakan pengembalian/pengembalian dana yang adil, mengurangi risiko 

elektronik (e-risk) dan mengatasi masalah utama seperti penipuan dan pelanggaran data, sehingga 

memperkuat perilaku pembelian ulang (Sullivan & Kim, 2018). 

Temuan ini sejalan dengan studi sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh Zainal & Ali 

(2019), yang menekankan bahwa kepatuhan hukum berfungsi sebagai pendorong utama 

kepercayaan, yang pada gilirannya memainkan peran penting dalam mendorong niat pembelian 

ulang. Platform e-commerce yang memenuhi harapan hukum cenderung membangun loyalitas 

pelanggan jangka panjang dan tingkat pembelian ulang yang lebih tinggi. 

 

Diskusi 

Berdasarkan kerangka teori, diskusi artikel tinjauan pustaka ini melibatkan peninjauan 

artikel yang relevan, menganalisis peran antar variabel, dan mengembangkan kerangka 

konseptual untuk penelitian di masa depan: 

Peran Kepatuhan Hukum dalam Membentuk Kepercayaan Pelanggan dan Niat Pembelian 

Ulang 

Kepatuhan hukum memainkan peran penting dalam membentuk kepercayaan pelanggan 

dan memengaruhi niat pembelian ulang di marketplace daring. Hal ini mencakup kepatuhan 

terhadap regulasi seperti undang-undang perlindungan konsumen, kebijakan privasi data, dan 

praktik perdagangan yang adil. Ketika marketplace mematuhi standar hukum ini, mereka 

menunjukkan komitmen terhadap keadilan, transparansi, dan akuntabilitas, yang meningkatkan 

kepercayaan konsumen. 

Dengan mematuhi kepatuhan hukum, platform daring melindungi hak konsumen dan 

mengurangi risiko yang dirasakan terkait dengan transaksi daring. Kepatuhan hukum membantu 

mengurangi risiko seperti penipuan, pelanggaran data, dan praktik tidak adil—masalah yang 

dapat menghalangi konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Kepatuhan ini menciptakan 

lingkungan yang aman dan terlindungi bagi pelanggan, mendorong mereka untuk melakukan 

transaksi berulang dengan keyakinan. 

Selain itu, kepatuhan hukum mendorong transparansi, terutama mengenai perjanjian 

layanan, mekanisme penyelesaian sengketa, dan kebijakan perlindungan data. Platform yang 

transparan tentang praktik kepatuhan mereka dianggap lebih dapat dipercaya, yang meningkatkan 

loyalitas pelanggan dan meningkatkan kemungkinan transaksi di masa depan. 

Peran Kepatuhan Hukum dalam Membentuk Kepercayaan Pelanggan dan Niat Pembelian 

Ulang telah banyak diteliti: Lu, B., & Yi, X. (2023), Fang, Y. H., Chiu, C. M., & Wang, E. T. 

(2011), dan Chuah, S. H. W., Sujanto, R. Y., Sulistiawan, J., & Aw, E. C. X. (2022). 

 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Niat Pembelian Ulang 

Kepercayaan pelanggan secara signifikan memengaruhi niat pembelian ulang di 

marketplace daring. Kepercayaan adalah konsep multidimensi yang mencakup keandalan, 

kredibilitas, dan kejujuran, yang semuanya penting untuk mengurangi risiko yang dirasakan 

dalam interaksi daring. Ketika pelanggan mempercayai sebuah platform, mereka merasa lebih 

yakin dalam melakukan pembelian, terutama dalam situasi di mana mereka mungkin merasa ragu 

tentang kualitas produk atau kredibilitas penjual. 

Kepercayaan memainkan peran penting dalam loyalitas pelanggan, terutama dalam 

lingkungan belanja daring yang berisiko tinggi. Ketika konsumen mempercayai marketplace 

https://greenpub.org/JIM


https://greenpub.org/JIM                               Vol. 3, No. 3, Oktober - Desember 2024 

 

238 | Page 

daring, mereka lebih cenderung untuk kembali dan melakukan pembelian tambahan. 

Kepercayaan mengurangi kekhawatiran tentang penipuan dan layanan yang buruk, membuat 

pelanggan lebih bersedia untuk berinteraksi dengan platform tersebut lagi. 

Kepercayaan pelanggan juga semakin kuat melalui pengalaman yang konsisten dan positif 

serta komunikasi yang efektif. Ketika transaksi berjalan lancar dan interaksi dengan penjual 

positif, kepercayaan terhadap marketplace semakin berkembang. Seiring dengan berlanjutnya 

pengalaman yang memuaskan, loyalitas pelanggan meningkat, yang berujung pada tingginya niat 

pembelian ulang. 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Niat Pembelian Ulang telah banyak diteliti: 

Febriani, N. M. A., & Ardani, I. G. A. K. S. (2021), Ginting, Y., Chandra, T., Miran, I., & 

Yusriadi, Y. (2023), dan Upamannyu, N. K., Gulati, C., Chack, A., & Kaur, G. (2015). 

 

Peran Kepatuhan Hukum dalam Meningkatkan Kepercayaan Pelanggan dan Niat 

Pembelian Ulang 

Kepatuhan hukum secara tidak langsung memengaruhi niat pembelian ulang dengan 

membangun kepercayaan pelanggan. Ketika konsumen menganggap sebuah marketplace 

mematuhi standar hukum yang relevan, kepercayaan mereka terhadap platform meningkat. 

Kepatuhan terhadap standar hukum, seperti yang terkait dengan privasi, perlindungan data, dan 

keadilan, membantu mengatasi kekhawatiran terkait risiko transaksi daring. 

Kepatuhan hukum membangun kepercayaan pelanggan dengan menyediakan perjanjian 

layanan yang jelas, mekanisme penyelesaian sengketa yang transparan, dan kebijakan 

perlindungan data yang kuat. Langkah-langkah ini tidak hanya mengurangi risiko e-risiko, tetapi 

juga menciptakan lingkungan yang stabil dan aman, yang mendorong transaksi berulang. Ketika 

sebuah platform secara efektif mengkomunikasikan komitmennya terhadap standar hukum, 

platform tersebut dianggap lebih dapat diandalkan dan terpercaya, yang meningkatkan retensi 

pelanggan. 

Secara keseluruhan, kepatuhan hukum berfungsi sebagai dasar untuk membangun 

kepercayaan pelanggan, yang sangat penting dalam mendorong niat pembelian ulang. Dengan 

memastikan lingkungan yang aman dan transparan, marketplace daring dapat membina hubungan 

pelanggan jangka panjang dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pendekatan ini menekankan 

pentingnya mengintegrasikan standar hukum dalam praktik bisnis sebagai alat strategis untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan memastikan keberlanjutan di pasar digital. 

Peran Kepatuhan Hukum dalam Meningkatkan Kepercayaan Pelanggan dan Niat 

Pembelian Ulang telah banyak diteliti: Nora, L. (2019), Fang, Y. H., Chiu, C. M., & Wang, E. T. 

(2011), dan Hung, S. W., Cheng, M. J., & Chen, P. C. (2012). 

 

Diskusi ini berkontribusi pada kerangka konseptual yang menjelaskan hubungan antara 

kepatuhan hukum, kepercayaan pelanggan, dan niat pembelian ulang. Kepatuhan hukum 

bertindak sebagai dasar untuk membangun kepercayaan pelanggan, yang sangat penting dalam 

mendorong konsumen untuk melakukan transaksi berulang di marketplace daring. Model ini 

memberikan wawasan bagi bisnis tentang bagaimana kepatuhan hukum dapat berfungsi sebagai 

alat strategis untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan keberlanjutan jangka panjang. 

 

Kerangka Konseptual 

Berdasarkan rumusan masalah, studi teoritis, penelitian sebelumnya yang relevan, dan 

diskusi tentang pengaruh antar variabel, kerangka konseptual untuk penelitian ini disajikan 

sebagai berikut: 
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Gambar 1: Kerangka Konseptua 

 

Dalam kerangka yang digambarkan di atas, kepatuhan hukum dan kepercayaan pelanggan 

memiliki pengaruh langsung terhadap niat pembelian ulang di marketplace daring. Meskipun 

kedua variabel ini menjadi pusat model, faktor-faktor lain juga dapat memengaruhi niat 

pembelian ulang, termasuk: 

1. Risiko yang Dirasakan: Liebermann, Y., & Stashevsky, S. (2002), Mitchell, V. W. (1999) 

and Gregory, R., & Mendelsohn, R. (1993). 

2. Kepuasan Pelanggan: Vukmir, R. B. (2006), Bowen, J. T., & Chen, S. L. (2001), dan 

Oliver, R. L. (2010). 

3. Kualitas Produk dan Harga: Razak, I., Nirwanto, N., & Triatmanto, B. (2016), Kartikasari, 

A., & Albari, A. (2019), dan Imaningsih, E. S., & Rohman, S. (2018). 

4. Kemudahan Penggunaan Situs Web: Chiew, T. K., & Salim, S. S. (2003), Lee, Y., & 

Kozar, K. A. (2012), dan Wagner, N., Hassanein, K., & Head, M. (2014). 

5. Ulasan dan Penilaian yang Dapat Dipercaya: Filieri, R. (2016), Banerjee, S., 

Bhattacharyya, S., & Bose, I. (2017), dan Utz, S., Kerkhof, P., & Van Den Bos, J. (2012). 

Faktor-faktor ini menunjukkan elemen-elemen penting yang dapat mempengaruhi niat 

pembelian ulang dalam marketplace daring dan membantu menggambarkan variabel lain yang 

turut berperan dalam proses tersebut. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan kerangka teori, literatur yang relevan, dan pembahasan dalam studi ini, 

hipotesis-hipotesis berikut dapat diajukan untuk penelitian lebih lanjut: 

1. Kepatuhan hukum berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan di marketplace daring. 

2. Kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap niat pembelian ulang di marketplace daring. 

3. Kepatuhan hukum secara tidak langsung mempengaruhi niat pembelian ulang melalui 

kepercayaan pelanggan. 

4. Faktor-faktor lain seperti risiko yang dirasakan, kualitas produk, dan kemudahan 

penggunaan situs web juga mempengaruhi niat pembelian ulang. 

Studi ini menyoroti peran penting kepatuhan hukum dan kepercayaan pelanggan dalam 

memengaruhi perilaku konsumen di marketplace daring. Penelitian selanjutnya sebaiknya 

menguji hipotesis-hipotesis ini secara empiris dan mengeksplorasi variabel tambahan yang 

mungkin lebih lanjut mempengaruhi niat pembelian ulang. 
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