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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh 

kepercayaan, kemudahaan, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

pada e-commerce shopee (studi pada mahasiswa manajemen fakultas ekonomi dan 

bisnis angkatan 2019). Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa manajemen 

S1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang Angkatan 2019 dari 

program studi Manajemen sebanyak 598 mahasiswa, Kemudian dari jumlah 

tersebut diambil sampel sebanyak 86 orang dengan menggunakan rumus slovin. 

Adapun variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel keputusan 

pembelian (variabel dependen), sedangkan variabel independen yaitu kepercayaan, 

kemudahan, dan kualitas pelayanan.  

 Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh 

antara variabel kepercayaan, kemudahan, dan kaulitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian. 

Kata kunci: keputusan pembelian, kepercayaan, kemudahan, kualitas 

pelayanan 
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ABSTRAC 

 This study aims to analyze and describe the effect of trust, convenience, 

and service quality on purchasing decisions at e-commerce shopee (study of 

management students from the Faculty of Economics and Business class of 2019). 

The population in this study were 598 undergraduate management students at the 

Faculty of Economics and Business, Islamic University of Malang, from the 

Management study program. Then, from this number, 86 samples weretaken using 

the slovin formula. The variables used in this study are purchasing decision 

variables (the dependent variable), while the independent variables are trust, 

convenience, and service quality. 

 The results of this study concluded that partially there is an influence 

between the variables of trust, convenience, and quality of service on purchasing 

decisions. 

 

Keywords: purchase decision, trust, convenience, service quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Majunya teknologi dan berkembangnya teknologi dalam dunia bisnis 

membuat aktivitas masyarakat Indonesia lebih mudah dan membawa pengaruh 

pola pikir masyarakat dalam kehidupan sehari-hari. Kemajuan teknologi 

didukung oleh internet yang menyediakan informasi yang menghubungkan 

kepada orang-orang diseluruh penjuru dunia tanpa batas waktu. Internet 

merupakan sarana teknologi yang dapat dipergunakan berbagai aktivitas seperti 

komunikasi, riset, transaksi bisnis, sarana pertukaran data, dan lainnya. Hal ini 

dimanfaatkan oleh banyak perusahaan dengan membuka lahan bisnis berbasis 

online (e-commerce). E-commerce adalah penjualan barang dan jasa secara 

langsung (direct Selling) yang dilakukan melalui internet (Morissa, 2015).  

Dalam perkembangan zaman yang semakin meningkat dan banyaknya 

toko online yang semakin pesat di Indonesia. E-commerce yang sering 

digunakan di Indonesia adalah aplikasi Shopee. Berikut adalah gambaran e-

commerce di Indonesia terdiri dari: 

Tabel 1. 1 Pangsa Pasar Jumlah dan Nilai Transaksi 2021 

Nama Rangking Rata-rata Jumlah dan Nilai  

Shopee 1 81% 

Tokopedia  2 64% 

Lazada  3 32% 

Sumber: https://www.antaranews.com/, 2022 

Situs Shopee menerima 81% jumlah dan nilai transaksi terbanyak di 

tahun 2021. Pencapaian itu pun menjadikan Shopee sebagai situs e-commerce 

peringkat pertama di Indonesia. Dibawah Shopee, ada situs Tokopedia yang 

https://www.antaranews.com/


2 
 

menerima 64% jumlah dan nilai transaksi, kemudian ada Lazada menerima 32% 

jumlah dan nilai transaksi (antaranew.com). 

Berdasarkan fenomena dengan data yang ada pada tabel 1.1 

menunjukkan bahwa e-commerce shopee menduduki posisi ke 1 tertinggi pada 

tahun 2021 sebesar 81% jumlah dan nilai tarnsaksi. Hal ini membuat penulis 

tertarik menjadikan e-commerce Shopee objek penelitian dengan melihat posisi 

Shopee menduduki posisi ke satu. Selain itu, peneliti melihat hampir sebagian 

besar mahasiswa diseputar tempat kos dan kampus memiliki aplikasi Shopee. 

Sehingga untuk melihat keloyalan customer Shopee, peneliti ingin mengetahui 

apakah E-commerce Shopee perlu adanya peningkatan yang lebih untuk 

menarik minat konsumen dalam melakukan pembelian? Sehingga 

pengembangan promosi yang lebih menarik dan produk-produk yang lebih 

banyak dengan penyesuaian kualitas pelayanan yang baik agar dapat bersaing 

dengan e-commerce lainnya.  

Bisnis online yang menjual barang di internet salah satunya adalah situs 

Shopee. Aplikasi Shopee merupakan sebuah pusat perbelanjaan mobile yang 

diluncurkan pada bulan Desember 2015 oleh PT. Shopee Indonesia. Platform 

belanja online shop menyatakan dirinya sebagai pejuang belanja dari rumah, 

tujuannya yaitu untuk membantu masyarakat Indonesia khususnya untuk 

mendapatkan kebutuhan sehari-hari dengan cara paling aman dan mudah. 

Dengan membuka aplikasi Shopee berbelanja seperti biasa diharapkan 

kebutuhan bisa terpenuhi. Pengalaman belanja pengguna Shopee semakin 

menyenangkan dan efesien, karena tersedia fitur-fitur yang menarik (Suswanto, 

2020).  
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Beberapa fitur menarik dari aplikasi Shopee adalah: Shopee Pay, Koin 

Shopee, Game Shopee, Shopee pinjam, shopee Pay Later, dan SeaBank. 

Manfaat menggunakan aplikasi ini adalah terdapat fitur gratis ongkos kirim 

yang memudahkan pembelian. Kemudian sistem pembayaran yang sederhana 

baik melalui rekening bank, ATM, Shopee Pay, Indomaret/Alfamart, dan COD. 

Aplikasi ini mudah digunakan bahkan untuk pemula, kecepatan transaksi untuk 

menghemat waktu belanja. Proses transparan karena pembeli bisa cek resi 

pengiriman dengan mudah melalui aplikasi yang membantu penjual 

memasarkan produk dengan cepat dan menarik. Ada fungsi untuk bayar tagihan 

PLN, internet dan air. Terdapat fitur live chat yang memudahkan penjual dan 

pembeli dalam bertransaksi. Memiliki penawaran promosi yang memungkinkan 

pembeli melakukan untuk buat penawaran atau negosiasi harga. 

Berdasarkan pengamatan peneliti kenapa Mahasiswa Manajemen 

Universitas Islam Malang Angkatan 2019. Banyaknya Mahasiswa Manajemen 

Universitas Islam Malang Angkatan 2019 berjumlah 598 mahasiswa yang 

kurang lebih mereka mengetahui tentang situs online Shopee dan melakukan  

berbelanja online di Shopee, baik itu dalam berbelanja baju, kosmetik, tas, 

sepatu dan keperluan kuliah. Banyak pengalaman dan persepsi Mahasiswa 

berkaitan dengan kepercayaan, kemudahan dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian pada e-commerce shopee ketika mereka berbelanja di 

shopee. dan shopee dijadikan keputusan dalam pembelian ialah untuk 

memenuhi kebutuhan sehari-hari, dengan adanya voucher chasback, gratis 

ongkir, potongan harga dan pembayaran yang mudah. 
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Keputusan Pembelian adalah serangkaian proses yang berawal dari 

konsumen yang mengenal masalahnya, mencari informasi tentang sebuah 

produk atau merk tertentu dan mengevaluasi produk atau merk tersebut, dan 

seberapa baik masing-masing altenatif untuk dapat memecahkan masalahnya. 

Yang kemudian serangkaian proses tersebut mengarah kepada keputusan 

pembelian (Tjipoto, 2014). Keputusan pembelian adalah tindakan dari 

konsumen untuk membeli atau tidak terhadap produk (Kotler dan Keller, 2016). 

Kepercayaan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian barang, karena kepercayaan merupakan pemikiran 

seorang sebelum memutuskan untuk membeli suatu barang. Kendala yang 

biasanya dihadapi online shop yaitu adanya keraguan untuk berbelanja online 

karena masih banyak pembeli yang beranggapan bahwa belanja online terlalu 

beresiko karena takut tidak mendapatkan produk dengan kualitas yang baik dan 

pengiriman yang tidak tepat pada waktu dan tempat yang ditepatkan. Akan 

tetapi pada dasarnya, iman adalah tentang percaya bahwa sesuatu itu benar atau 

salah berdasarkan bukti, saran, dan pengalaman (Rafidah 2017).  

Menurut Kotler dan Keller (2012), kepercayaan adalah kesediaan 

perusahaan untuk bergantung untuk mitra bisnis. Namun menurut Siagiani dan 

Cahyono (2014), kepercayaan adalah sebuah keyakinan salah satu pihak tentang 

niat dan perilaku pihak lain. Yang sehingga kepercayaan pada konsumen 

didefinisikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia layanan dapat 

dipercaya atau diandalkan janji. 
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Kemudahan merupakan salah faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembelian barang, kemudalan ialah suatu kepercayaan tentang proses 

pengambilan keputusan jika seseorang merasa percaya bahwa sistem informasi 

mudah digunakan maka akan digunakannya (Wibowo, 2015). Menurut Putro 

dan Haryanto (2015) Kemudahan adalah tingkat kepercayaan konsumen bahwa 

ketika menggunkan suatu sistem tentu akan terbatas dari usaha (baik waktu atau 

tenaga). Dengan kemudahan tersebut akan konsumen untuk membeli barang 

dengan pertimbangan yang ada dan lebih mudah untuk digunakan. Membuat 

konsumen tertarik untuk membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaan atau 

toko yaitu dengan kesesuaian harga yang diinginkan konsumen.    

Kualitas Pelayanan juga merupakan salah satu faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian produk. Kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai tingkat kepuasan. Sedangkan tingkat kepuasan konsumen 

dapat diperoleh dari perbandingan dan jasa layanan yang nyata yang diterima 

oleh konsumen dengan jenis layanan yang diharapkan oleh konsumen. Jenis 

kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan 

sesuai dengan pelayanan yang diharapkan konsumen. Kualitas layanan adalah 

totalitas fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan yang memiliki 

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat (Kotler 

dan Keller, 2016).  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penelitian ini tertarik 

untuk meneliti dengan judul “Pengaruh Kepercayaan, Kemudahan dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian e-commerece pada 
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Shopee (Studi Pada Mahasiswa Manajemen Universitas Islam Malang 

Angkatan 2019)”.  

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat ditentukan rumusan 

masalah penelitian sebagai berikut: 

a) Apakah kepercayaan, kemudahan, kualitas pelayanan berpengaruh 

secara parsial terhadap keputusan pembelian pada e-commerce 

shopee?  

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

 

a. Untuk mengetahui dan menganalisi kepercayaan berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan pembelian pada e-commerce shopee.  

b. Untuk mengetahui dan menganalis kemudahan berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan pembelian pada e-commerce shopee.  

c. Untuk mengetahui dan menganalis kualitas pelayanan berpengaruh 

secara parsial terhadap keputusan pembelian pada e-commerce 

shopee.  

1.3.2 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini bermaksud untuk dijadikan sebagai bahan yang dapat 

digunakan untuk pihak-pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini 

adapun manfaat penelitian ini: 
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a. Manfaat Teoritis  

 Penelitian ini dapat memberikan pengalaman belajar dan sekaligus 

bahan untuk perbandingan antara teoritis dan praktis untuk menambah 

wawasan ilmu pengetahuan.  

b. Manfaat Praktis  

a. Bagi perusahaan. 

Supaya penelitian ini dapat memberikan masukan bagi para 

pengusaha dan pelaku bisnis bahwa berpengaruhnya kepercayaan, 

kemudahan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian e-

commerce.   

b. Bagi konsumen. 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi 

konsumen sebelum melakukan pembelian terhadap suatu produk. 

Sehingga adanya penelitian ini diharapkan konsumen bisa lebih 

paham dalam memutuskan pembelian pada produk.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel kepercayaan, 

kemudahan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

e-commerce shopee. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai 

variabel kepercayaan, kemudahan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di e-commerce shopee sebagai berikut: 

1. Bahwa variabel Kepercayaan mendorong Keputusan Pembelian.  

2. Bahwa variabel Kemudahan mendorong Keputusan Pembelian. 

3. Bahwa variabel Kualitas Pelayanan mendorong Keputusan Pembelian.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu:  

1. Dalam penelitian ini hasil uji koefisien determinasi diperoleh dari 

Adjusted R Square sebesar 0,424 yang menunjukkan bahwa keputusan 

pembelian menggunakan aplikasi shopee dipengaruhi oleh kepercayaan, 

kemudahan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

risiko sebesar 42,4% sedangkan risiko sisanya 57,6% dipengaruhi oleh 

variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

2. Dalam penelitian ini hasil tabel usia lebih tinggi di usia 20-22 sebesar 

58 responden yang setuju bahwa keputusan pembelian menggunakan 

aplikasi shopee dipengaruhi oleh kepercayaan, kemudahan dan kualitas 
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pelayanan. Sedangkan sisanya usia 22-24 sejumlah 28 responden tidak 

begitu setuju bahwa keputusan pembelian menggunakan aplikasi shopee 

dipengaruhi oleh kepercayaan, kemudahan dan kualitas pelayanan.  

5.3 Saran 

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian diatas, masih terdapat banyak 

keterbatasan sehingga masih banyak yang perlu diperbaiki. Adapun saran yang 

penulis sampaikan diantaranya sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Bagi PT. Shopee Indonesia disarankan mempertahankan citra e-

commerce yang muncul dari kualitas pelayanan karena terbukti bahwa 

hasil penelitian ini, kepercayaan, kemudahan dan kualitas pelayanan 

hubungan efektifitas terhadap keputusan pembelian. Denga cara 

menjaga nama agara tetap terkenal menjadi pelopor e-commerce yang 

menghadirkan pelayanan yang baik, menjadikan fasilitas shopee agar 

bisa diterima oleh masyarakat, dan menghadirkan kulitas pelayanan 

yang menarik tidak kalah dengan e-commerce lainnya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Diharapkan untuk menambahkan variabel lain yang belum ada 

didalam penelitian ini, supaya penelitian selanjutnya bisa 

mendapatkan data yang lebih banyak dan informasi yang lebih 

akurat. 

b. Menambahkan jumlah responden dan sampel yang lebih banyak   

dalam penelitian agar memperoleh hasil yang sempurna.  
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