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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan e-
service quality terhadap keputusan pembelian online pada situs Shopee. Sampel
yang digunakan adalah pengguna internet di Indonesia yang melakukan belanja
online di Shopee. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 orang yang
dipilih menggunakan metode nonprobability sampling dengan teknik purposive
sampling.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan
menyebarakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Sedangkan
untuk menguji apakah ada pengaruh signifikan antara variabel independen, yaitu
Kepercayaan dan E-Service Quality terhadap variabel dependen yaitu Keputusan
Pembelian, digunakan dengan metode Analisis Regresi Linier Berganda dengan
pengujian Hipotesis pada Uji R?, Uji t, dan Uji F.

Hasil pengujian hipotesis pada uji t dan uji F menyatakan bahwa variabel
independen masing- masing secara parsial dan simultan berpengaruh signifikan
dan bernilai positif terhadap keputusan pembelian pada situs Shopee, sehingga
hipotesis pada penelitian ini diterima. Sedangkan berdasarkan hasil uji regeresi
linier berganda membuktikan bahwa variabel independen mempunyai nilai
koefisien positif sebesar 0.192 serta 0.291 terhadap keputusan pembelian. Nilai
Adjust R Square sebesar 0,449 (44,9%) yang artinya variabel keputusan pembelian
dapat dipengaruhi oleh variabel kepercayaan dan e-service quality sedangkan
55,1% dipengaruhi variabel diluar penelitian ini.

Kata Kunci: Kepercayaan, E-Service Quality, Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

This study aims to know the effect of trust and e-service quality on online
purchasing decisions on the Shopee site. The sample used is internet users in
Indonesia who shop online at Shopee. The number of samples used was 100
people selected using the nonprobability sampling method with a purposive
sampling technique.

The gather data collection techniques in this study were carried out by
distributing questionnaires that had been tested for validity and reliability.
Whereas for test that there is a significant influence between the independent
variables are Trust and E-Service Quality toward dependent variable is
Purchasing Decision, used Multiple Linear Regression Analysis metode with
testing of the Hypothesis on R2 Test, t Test, and F Test.

The results of hypothesis testing on the t test and F test state that each
independent variable is partially and simultaneously significant and has a positive
value on purchasing decisions on the Shopee site, so the hypothesis in this study is
accepted. Whereas based on the results of multiple linear regression tests proving
that the independent variable has a positive coefficient of 0.192 and 0.291 against
the purchasing decision. The Adjust R Square value is 0.449 (44.9%), which
means that the purchase decision variable can be influenced by variables of trust
and e-service quality while 55.1% is influenced by variables outside of this study.

Key words: Trust, E-Service Quality, Purchasing Decision
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini di era globalisasi, keberadaan internet bukan lagi menjadi
suatu hal yang tabu bagi selurunh masyarakat di dunia ini. Perkembangan
internet yang semakin canggih dan semakin terus berkembang menjadikan
internet tidak hanya dimanfaatkan untuk mencari data atau informasi pada
suatu media namun sekarang ini internet juga dapat dimanfaatkan untuk
banyak hal salah satunya adalah melakukan jual beli secara online. Dalam hal
ini internet dimanfaatkan sebagai sarana untuk melakukan transaksi yang
dapat memunculkan sebuah market place baru dan sebuah jaringan bisnis
yang luas dan tidak terbatas oleh tempat dan waktu sehingga dapat memenuhi
keingingan dan kebutuhan masyarakat yang ingin serba praktis.

Berdasarkan tabel 1.1 menunjukkan bahwa Indonesia menempati
urutan ke 6 di 25 Negara dengan capaian 123 juta orang pada tahun 2018
yang menggunakan internet di Indonesia. Pada Februari tahun 2019, menurut
hasil survei e-Marketer jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 103
juta orang, yang mengalahkan Jepang diposisi kelima sering bertambahnya
jumlah pengguna internet secara perlahan. Dari 103 juta yang menggunakan
internet 47,5% adalah perempuan, sementara 52,5% adalah laki — laki.
Menurut survei tersebut, 65% atau sekitar 86,3 juta pengguna internet di
Indonesia berada di pulau Jawa. Maka dari itu saat ini banyak pelaku bisnis

baik individu maupun perusahan yang memanfaatkan internet sebagai media



untuk dapat mencapai pangsa pasar dari pengguna internet dan
mempengaruhi mereka untuk melakukan proses pertukaran informasi pada
kegiatan bisnis berbasis media elektronik atau yang disebut E-Commerce
(Cvaffev, 2007 dalam Pratama 2015)

Tabel 1.1
Pengguna Internet di 25 Negara

Top 25 Countries, Ranked by Internet Users, 2013-2018

milhons

2013 2004 2015 2016 2017 2018
1. China* 6207 6434 698 7003 7362 7170
2uset 2450 %29 2593 2849 267 21410
3 indka 1672 2156 2523 2838 3138 3463
e 92 %077 1137 1198 1233 1289
S Japon 1000 021 1036 1045 1050 1054
6. G0N0 728 837 934 W28 1128 1230
7. Russia 775 829 873 914 943 966
8 Germany W95 616 62 625 627 427
SMexco S31 94 és4 W07 757 &4
10.Ngeria $18 577 632 691 W62 843
1 uCee 488 S04 513 524 S3A 43
12. France @3 _ 47 %05 512 519 825
13Phlppines 423 430 537 593 645 693
16 Turkey %4 40 487 &77 507 538
15 Vietnam 34 40S 444 482 - S21  ssa
16 South Korea &1 a04q 805 807 &89 410
Ve ) 380 383 409 &9 474
18 naly %5 358 2 - 32 35 97
19 Somn 08 16 323 1o :\S 19
20.Canacs 277 . 283 288 94 39 04
21 Agenting . 250 271 290 298 305 311
2.Colbmda | 242 265 6 A NS N3
23 Thatand 227 243 260 274 291 36
24 Poand | 226 229 233 237 240 243

25 SouthAlicd 201 227 250 212 292 X9
Worldwide™*” 24929 28927 30724 32463 34199 14002
Note Inchvciuals of any age who wse the internet from any location via any
device a2 least Once per montly *exciudes Mong Kong. * *forecast fom Aug
2014, ** “inchides countries not bsted

Sowrce eMarteter. Nov 2014

Rl e ehdarketer (o0

Sumber: Kominfo.go.id




Tabel 1.2
Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2019
Monthly active smartphone users in Indonesia

(x million) Chart by YA TECHINASIA Data by Emarketer
110

80
70
60
50

5888

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Sumber : Lembaga Riset Pasar e-Marketer

Indonesia adalah salah satu Negara yang memiliki banyak E-
Commerce dan marketplace (toko Online) seperti Lazada, Blibli, Tokopedia,
Elevenia, MatahariMall, Shopee, Bukalapak, Zalora, Jd.id, Qo010 dan Blanja.
Salah satu E-Commerce yang saat ini sedang berkembang di Indonesia adalah
Shopee.

Shopee adalah anak perusahaan Sea Group yang pertama kali di
luncurkan pada tahun 2015 secara serentak di 7 Negara diantaranya
Singapura, Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam dan Filipina.
Shopee merupakan platform yang dirancang khusus untuk menyuguhkan
pengalaman belanja online yang mudah, aman, dan cepat dengan sistem
pembayaran dan dukungan logistik yang kuat. Shopee memiliki beragam
pilihan kategori produk, mulai dari Elektronik, Perlengkapan Rumah,
Kesehatan, Kecantikan, Ibu dan Bayi, Fashion hingga Perlengkapan

Olahraga.



Tabel 1.3
Uncovering the Value of Indonesia’s Top Online Platforms
#Bolibli~  sukalapak  JD.o LAZADA  fshcpee  tokopedia

Cheaper product price _
More product selection _
Authentic products 3.9%
Good customer service _
T
Easy return policy _ _ ‘ 4.5%
Easy navigation on site 4.6% _ 9 3.
More payment options _ _ % _
Better mobile app | 4.6% _ _
Loyalty program 0.0% 0.3% 0.0% 0.0% 0.1% 0.0%
More promo 0.9% 0.0% 0.0% 0.0% 0.2% 0.9%
More secure 0.0% 0.3% 0.0% 0.1% 0.0% 02%

Sumber : Trend pengguna e-commerce oleh masyarakat Indonesia/Pixabay
Berdasarkan laporan terbaru elQ dan Dailysocial menunjukkan bahwa
Shopee menempati urutan ke 6 sebesar 10,9% dalam hal goodreputation.
Shopee masih kalah dengan situs jual beli online lainnya seperti terlihat pada
tabel 1.3. Menurut elQ dan Dailysocial keputusan pembelian online
konsumen pada online shopping dipengaruhi oleh beberapa faktor yang
umumnya didasarkan pada kepercayaan konsumen yang terbentuk dari
beberapa faktor seperti jaminan produk, kualitas layanan, hingga efektivitas

sistem yang disajikan.

Tabel 1.4
Produk Yang Paling Banyak Dibeli Di Toko Online
() ) Feshion 78%
D Mobile 46%
=

[ZZ] | Books and magazines REIE03

24% idEA

Sumber: SoltCommene

Sumber : idEA (Asosiasi E-commerce Indonesia)



1.2

Berdasarkan tabel 1.4 menunjukkan bahwa produk yang paling
banyak dibeli secara online adalah fashion. Membeli produk fashion
dilakukan oleh 78% konsumen online disusul ponsel sebanyak 46%,
elektronik sebesar 43%, buku dan majalah sebesar 39%, dan barang
kebutuhan rumah tangga sebesar 24%.

Menurut Ni Wayan Nonik Ismayanti ddk (2015) dalam penelitiannya
menyatakan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian akomondasi di Bali pada situs
www.Booking.com dengan nilai koefisien 0.924. Menurut penelitian yang
dilakukan oleh Dino Achriza Ilham (2017) dengan judul “Pengaruh
Kepercayaan, Keamanan, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan
Pembelian melalui Situs Online Store Lazada sebagai E-Commerce
Terpercaya di Indonesia” dari penelitian ini menyatakan bahwa kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai
thirungSebesar 3,480 > nilai tper 2,021 dan tingkat signifikansinya 0,001.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, peneliti
memandang penting untuk menindaklanjuti dengan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kepercayaan Dan E-Service Quality Terhadap Keputusan

Pembelian Online Produk Fashion Pada Situs Shopee”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diungkapkan di atas, maka

yang menjadi perumusan masalah pada penelitian ini adalah faktor yang



mempengaruhi pembelian produk secara online di Shopee. Sehingga disusun

beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1.

2.

3.

Apakah variabel Kepercayaan berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap Keputusan Pembelian online produk fashion di Shopee?
Apakah variabel E-Service Quality berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap Keputusan Pembelian online produk fashion di Shopee?
Apakah variabel Kepercayaan dan E-Service Quality berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap Keputusan Pembelianonline produk

fashion di Shopee?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan secara persial terhadap
Keputusan Pembelian online produk fashion di Shopee.
Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality secara parsial terhadap
Keputusan Pembelian online produk fashion di Shopee.
Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan dan E-Service Quality secara

simultan terhadap Keputusan Pembelianonline produk fashion di Shopee.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian mengenai pengaruh kepercayaan dan e-service quality

terhadap keputusan pembelian pada situs Shopee diharapkan memberikan

manfaat antara lain:



1.

Bagi Akademisi

1)

2)

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi para akademisi serta
dapat menembah wawasan, pengetahuan,dan pemahaman yang
berhubungan dengan ilmu manajemen pemasaran serta sebagai
tambahan pustaka dan bahan rujukan penelitian selanjutnya.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan titik tolak
bagi penelitian yang ingin mengembangkan teori — teori pemasaran
yang berkaitan dengan kepercayaan dan e-service quality terhadap
keputusan pembelian secara online. Selain itu, merangsang
munculnya penelitian — penelitian baru dalam bidang pemasaran,
sehingga dapat menyesuaikan perkembangan data kemajuan ilmu

pengetahuan.

2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan sebagai dasar
yang objektif dalam mengambil keputusan serta pedoman untuk
menentukan langkah — langkah yang akan dilakukan oleh perusahaan di
masa yang akan datang.

Bagi Penulis

Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat dalam menambah
pengetahuan dan wawasan dalam menerpkan ilmu manajemen, khususnya

dalam bidang manajemen pemasaran.



5.1

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan data dari hasil penelitian mengenai pengaruh
kepercayaan dan e-service quality terhadap keputusan pada situs Shopee,
dimana dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100
responden yang pernah melakukan pembelian produk fashion di situs

online Shopee, dengan demikian dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

5.1.1 Profil Responden

Berikut ini hasil demografik profil responden untuk karakteristik
responden berdasarkan kunjungan terakhir pembelian pada situs Shopee
terdapat 26 responden (26%) yang melakukan kujungan terakhir dalam
kurun waktu 1 bulan, 26 responden (26%) melakukan kunjungan terakhir
dalam kurun waktu 2 bulan dan 48 responden (48%) melakukan terakhir
dalam kurun waktu 3 bulan.

Karakteristik responden berdasarkan gender yang menjadi
mayoritas adalah responden perempuan dangan sejumlah 83 responden
(83%) dan yang berikutnya responden laki — laki sejumlah 17 responden
(17%).

Karakteristik responden berdasarkan usia yang paling banyak
berada pada usia 21-30 tahun berjumlah 67 responden (67%) dan berada

pada usia 17 - 20 tahun berjumlah 32 responden (32%) serta responden
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yang paling sedikit responden yang berada pada usia 31-40 tahun
berjumlah 1 responden (1%).

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan yang paling banyak
sebagai pelajar atau mahasiswa sebanyak 69 responden (69%) dilanjutkan
sebanyak 22 responden (22%) bekerja sebagai pegawai swasta dan yang
paling sedikit sejumlah 8 responden (8%) bekerja sebagai wiraswasta dan
sejumlah 1 responden (1%) bekerja sebagai pegawai negeri (pns).

Karakteristik responden berdasarkan situs online yang pernah
dikunjungi dalam penelitian ini didominsai oleh Shopee sebanyak 100
responden (33,0%), dilanjutkan oleh Tokopedia sebanyak 59 responden
(19,5%). Selanjutnya Lazada sebanyak 53 responden (17,5%), Bukalapak
sebanyak 42 reponden (13,9%). Kemudian sebanyak 26 responden (8,6%)
pernah mengunjungi situs Jd.id dan 23 responden (7,6%) pernah
mengunjungi situs Blibli.

Karakteristik responden berdasarkan data yang diperoleh dari 100
reponden terdapat 64 responden (26,2%) memilih membeli produk
fashion, 41 responden (16,8%) membeli produk kecantikan, 34 responden
(13,9%) membeli produk tas dan sepatu, 31 responden (12,7%) membeli
handphone dan elektronik, 18 responden (7,4%) membeli produk
perlengkapan rumah. Selanjutnya sebanyak 14 responden (5,7%) membeli
produk sport (olahraga), sebanyak 7 responden (2,9%) membeli produk
makanan atau minuman dan sebanyak 1 responden (0,4%) membeli

produk ibu dan bayi.
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Karakteristik berdasarkan media elektronik yang digunakan saat
melakukan pembelian online yang paling banyak adalah smarthphone
dengan jumlah reponden sebanyak 97 responden (97%) dan sebanyak 3
responden (3%) menggunakan perangkat computer atau laptop.

Karakteristik berdasarkan frekuensi pembelian yang dilakukan
dalam satu bulan terdapat 87 responden (87%) yang melakukan frekuensi
pembelian sebanyak 1-2 kali, 9 responden (9%) yang melakukan frekuensi
pembelian sebanyak 3-4 kali dan 4 responden (4%) melakukan frekuensi
pembelian lebih dari 4 kali.

Karakteristik berdasarkan peran yang mempengaruhi dalam
melakukan pembelian secara online terdapat 99 responden (99%) yang
berperan dalam mempengaruhi pembelian adalah diri sendiri dan 1
responden (1%) yang berperan dalam mempengaruhi pembelian adalah
orang tua.

5.1.2 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dapat
menunjukkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan pembelian pada situs Shopee, yang artinya apabila
Shopee semakin baik dan kuat dalam meningkatkan kepercayaan, maka
keputusan pembelian akan semakin meningkatkan juga. Sedangkan untuk
variabel e-service quality juga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pembelian, yang berarti jika Shopee semakin baik
meningkatkan e-service quality, maka semakin meningkatkan keputusan

pembelian.
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5.2 Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini, meskipun peneliti telah menyusun penelitian
dengan sebaik — baiknya akan tetapi masih banyak terdapat kekurangan
dan keterbatasan dalam penelitian ini. Keterbatasan tersebut dapat
dijelaskan sebagai berikut ini:

1. Keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian membuat jumlah
responden pada penelitian ini menjadi terbatas yaitu hanya terbatas
pada 100 orang responden.

2. Dalam penelitian ini jawaban yang diberikan oleh responden begitu
terbatas, hal ini dikarenakan koesioner yang disebarkan oleh peneliti
memiliki jawaban yang bersifat tertutup.

3. Penelitian ini hanya meneliti dua variabel yang mepengaruhi keputusan
pembelian yaitu kepercayaan dan e-service quality, sementara masih

banyak variabel yang mempengaruhi keputusan pembelian.

5.3 Saran Penelitian

Berdasarkan kesimpulan diatas berikut ini saran yang diajukan oleh
peneliti yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak Shopee serta

bagi penelitian berikutnya.

5.3.1 Saran bagi Pelaku Usaha

Berikut ini saran yang diajukan oleh peneliti berdasarkan hasil penelitian:

1. Untuk membuat kepercayaan konsumen meningkat terhadap Shopee,
peneliti menyarankan agar Shopee melakukan pengawasan yang

berkelanjutan terhadap produk yang diperjualbelikan. Pengawasan
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dalam hal ini berkaitan dengan kesesuaian atau keoriginalitas produk
agar ketika konsumen melakukan pembelian di Shopee mendapatkan
produk yang sesuai dengan pesanan.

2. E-service quality yang diberikan pihak Shopee kepada konsumen perlu
selalu ditingkatkan dan diperbaharui, peneliti menyarankan agar
Shopee dapat menambahkan sebuah fitur layanan baru dimana
konsumen yang menginginkan produk yang stok terbatas (tidak ready
stock) dapat difasilitasi oleh penjual yang berada di Shopee. Sehingga
ketika bertransaksi yang berkaitan dengan produk-produk import atau
produk yang memiliki stok terbatas kosumen dapat terbantu dengan
adannya fitur ini.

5.3.2 Saran Bagi Peneliti Berikutnya
Berikut ini saran yang berikan oleh peneliti berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan untuk penelitian berikutnya:

1. Dalam penelitian berikutnya diharapkan peneliti tidak sebatas
kepercayaan dan e-service quality tetepi juga menambahkan variabel —
variabel yang lainnya yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian.
Hal ini bertujuan untuk dapat menyempurnakan pemahaman terhadap
faktor — faktor yang mampu mempengaruhi keputusan pembelian
seperti orientasi belanja, viral marketing, impulsive buying dan
reputasi marketplace.

2. Peneliti menyarankan agar penelitian berikutnya dalam memperoleh
data primer dari responden yang berasal dari kuesioner sebaiknya

menggunakan lebih dari 100 reponden, hal ini bertujuan agar data yang
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diperoleh lebih valid dan dapat mengeneralisasikan jawaban kepada
semua responden.

Diharapkan dalam memberikan pernyataan kepada responden
sebaiknya menggunakan pertanyaan yang tertutup dan pertanyaan
terbuka saat diajukan kepada responden melalui metode wawancara,
hal ini bertujuan agar jawaban yang diberikan responden lebih objektif

dan sesuai dengan keadaan responden.
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