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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, 

kepercayaan, dan persepsi risiko terhadap keputusan pembelian pada e-commerce shopee. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian explanatory research, dengan pendekatan kuantitatif. 

Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin dengan teknik purposive sampling diperoleh 87 

responden. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian, kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian, persepsi risiko berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian mahasiswa FEB. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Persepsi Resiko dan Keputusan Pembelian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

 This study aims to determine and analyze the effect of service quality, trust, and risk 

perception on purchasing decisions on e-commerce shopee. This research is a type of explanatory 

research, with a quantitative approach. The analytical method used is multiple linear regression 

analysis. The sample used in this study using the Slovin formula with purposive sampling technique 

obtained 87 respondents. 

 The results of this study indicate that partially there is a significant influence between 

service quality on purchasing decisions, trust has a significant effect on purchasing decisions, risk 

perception has a significant effect on purchasing decisions of FEB. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi merupakan hal yang tidak terlepas dari kehidupan kita sehari-hari 

baik dalam pekerjaan, sekolah maupun sekedar hiburan. Teknologi informasi 

mempunyai peranan penting didalam dunia bisnis terutama dibidang 

pemasaran. Peranan teknologi dalam bidang pemasaran yaitu menunjang 

kegiatan-kegiatan yang saling berhubungan dan ditujukan untuk merencanakan, 

menentukan harga, mempromosikan, serta mendistribusikan barang dan jasa 

kepada pembeli. Selain bidang pemasaran, teknologi juga berperan dalam 

rangka pengelolaan jaringan, sistem tagihan, persediaan, dan berbagai aplikasi 

lain yang terkait dengan kegiatan operasi serta sistem keuangan, personalia dan 

beragam aplikasi lain yang terkait dengan manajemen. Data menunjukkan 

bahwa sebanyak 86% pengguna internet Indonesia melakukan belanja online. 

Oleh karena itu belanja online adalah salah satu pilihan konsumen untuk 

memenuhi kebutuhan. Kebutuhan konsumen juga sangat beragam untuk 

kebutuhan perlangkapan rumah, fashion, dan lain-lain. Kemajuan teknologi 

digital membuat belanja online semakin mudah. Tanpa perlu repot melewati 

kemacetan untuk sampai di suatu pusat perbelanjaan, hal tersebut tentu saja 

lebih menghemat waktu dan tenaga. 



 
 

Selain itu, semakin banyaknya pedagang yang menjual barang melalui platforme-

commerce membuat konsumen dapat dengan mudah mencari dan membeli barang yang 

diinginkan.(m.mediaindonesia.com). Perkembangan e-commerce bisa dikatakan cukup pesat. 

Pada tahun 2018-2019 saja, jumlah e-commerce di Indonesia mencapai lebih dari 50 buah 

baik situs maupun aplikasi. Menurut situs Ecommerce IQ, terdapat sebelas e-commerce 

terlaris di Indonesia hingga Juli tahun 2018. Urutan e-commerce tersebut menurut jumlah 

pengunjung per bulan yaitu: 1) Lazada (34,64 juta); 2) Shopee (30,53 juta); 3) Blibli (29,76 

juta); 4) JD.id (13,04 juta); 5) Bhinneka.com (4,679 juta); 6) Elevania (4,282 juta); 7) Zalora 

(3,66 juta); 8) Mataharimall.com (2,727 juta); 9) Alfacart (1,536 juta); 10) Blanja (1,49 juta); 

dan 11) Qoo10 ID (0,457 juta). 

Di Indonesia sendiri ada beberapa bisnis e-commerce yang sedang berkembang. Antara 

lain Shopee, Lazada, Tokopedia, olx, Blibli, dan masih banyak lagi. Dari semua E-commerce 

yang ada Shopee termasuk salah satu E-Commerce yang bisa dikatakan sangat sukses hal ini 

tentunya dibuktikan dengan tingkat kualitas pelayanannya yang baik membuat para konsumen 

yakin dan puas berbelanja di shopee dan dapat di percaya dalam transaksi pembayaran melalui 

aplikasi shopee membuat kemudahan tersendiri oleh para konsumen serta sedikitnya resiko 

penipuan dalam pembelian produk yang membuat calon konsumen mempertimbangkan 

keutusan pembelian. Adanya aplikasi shopee membuat konsumen lebih mudah melakukan 

berbelanja lebih praktis dan irit biaya transportasi sehingga para konsumen lebih nyaman 

untuk melakukan berbelanja dari pada berbelanja langsung ke toko. Hal ini membuat 

pertimbangan tersendiri oleh para konsumen. Adapun beberapa faktor yang menjadi 

pertimbangan untuk konsumen dalam melakukan keputusan pembelian. Menurut Azmi ( 

2021) Data empiris pada kuartal pertama tahun ini (2021) menunjukkan bahwa  Shopee 



 
 

memiliki jumlah pengunjung web bulanan sebesar 127,400,000 orang pengunjung meningkat 

sebanyak 57,600,000 orang atau 221% jika dibanding dengan tahun lalu pada kuartal yang 

sama yaitu tahun 2019 kuartal pertama dengan jumlah pengunjung web bulanan sebanyak 

69,800,000 orang.  

Menurut Tjiptono (2014:21) Keputusan pembelian adalah sebuah proses dimana konsumen 

mengetahui masalahnya, mencari informasi produk atau merek tertentu dan mengevaluasi 

seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, yang 

kemudian mengarah kepada keputusan pembelian. Dari penjelasan ini membuktikan bahwa 

apabila suatu informasi yang dicari terpenuhi maka seorang konsumen akan memutuskan 

membeli suatu produk yang diinginkan. Data empiris lainnya yaitu Shopee mencatat pada 

tahun 2019 dengan pengunjung sebanyak 71,5 juta pengunjung menghasilkan sebanyak 188 

juta transaksi hal ini membuktikan bahwa suatu informasi maupun produk yang dicari di situs 

shopee dapat terselesaikan dengan baik sehingga para konsumen merasa senang dan bahkan 

melakukan transaksi lebih dari dua kali perpengunjung menurut data yang di lansirkan oleh 

iPrice. Pencapaian yang diperoleh shopee tentunya tidak serta merta di dapat tanpa melalui 

proses yang panjang, setidaknya terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi terciptanya 

keputusan pembelian diantaranya kualitas pelayanan yang diberikan, tingkat kepercayaan 

yang terjamin, serta rendahnya resiko yang dimiliki. 

Menurut Nadia Isnawati (2020), Istiqomah, dkk (2019), dan Farida dkk, (2019) Ada 

beberapa faktor yang dapat mempengaruhi seseorang dalam berbelanja online melalui e-

commerce salah satunya adalah kualitas pelayanan, kepercayaan dan persepsi resiko. 

Kualitas pelayanan Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2014 : 260) Kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas  keunggulan 



 
 

tersebut untuk memenuhi keinginan para konsumen. Shopee yang bergerak dalam bidang 

Marketplace yang memiliki arti bahwa sebagai media ataupun perantara akan 

mempertemukan pembeli dan penjual, pihak shopee menyediakan beberapa fitur pelayanan 

bagi seorang konsumen seperti media pencarian baik melalui ketikan maupun berbentuk foto, 

filter pencarian untuk memudahkan para konsumen dalam memilih produk baik sesuai harga, 

kualitas barang, maupun lokasi terdekat, pada sektor transaksi dan kurir pihak shopee 

memberikan banyak pilihan yang memudahkan bagi para konsumen dalam mengaksesnya 

baik konsumen di kota maupun di desa, dengan banyaknya fitur pelayanan yang sangat 

memanjakan  penggunanya, hal tersebut selaras dengan penelitian yang dilakukan Nadia 

Isnawati (2020), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan di shopee berpengaruh langsung 

terhadap keputusan pembelian. Faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian selanjutnya 

ialah tingkat kepercayaan Menurut Mowen dan Minor dalam Donni Juni (2017) Kepercayaan 

adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat 

oleh konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya. Para konsumen akan 

mempertimbangkan berbelanja online di sebuah media e- commerce hal ini diakibatkan 

kepercayaan akan suatu produk ataupun keraguan dalam berbelanja seperti tidak sesuai 

dengan spesifikasi dan terjadinya kecurangan dalam melakukan transaksi, setidaknya terdapat 

beberapa fitur di shopee untuk meningkatkan kepercayaan para konsumen, seperti pemberian 

ranting bagi produk yang laris, memberikan media berkomentar bagi para pembeli akan 

kualitas produk yang dibeli, sehingga para konsumen dengan mudahnya mencari produk 

sesuai dengan keinginanya dengan memperhatikan rating maupun respon dari para pembeli 

sebelumnya untuk meningkatkan kepercayaan dalam memutuskan pembeliannya, hal ini 

selaras dengan penelitian yang dikakukan oleh Istiqomah, dkk (2019) tentang Analisis 



 
 

Pengaruh Kepercayaan, Iklan dan Persepsi Resiko Terhadap Keputusan Pembelian di Situs 

Shopee di Kota Lumajang, menunjukkan hasil bahwa kepercayaan berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian. Faktor selanjutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian 

adalah Persepsi resiko, persepsi resiko didefinisikan sebagai ketidak pastian yang dihadapi 

oleh konsumen ketika mereka tidak dapat memprediksi konsekuensi saat melakukan 

keputusan pembelian. Ada dua dimensi poin penting dalam definisi persepsi resiko ini, yaitu 

ketidakpastian dan konsekuensi. Definisi ini menekankan bahwa konsumen dipengaruhi oleh 

risiko yang mereka persepsikan, tanpa mempedulikan apakah sebenarnya risiko itu ada atau 

tidak. Resiko yang tidak ada dalam  persepsi konsumen tidak akan mempengaruhi perilaku 

konsumen Schiffman dan Kanuk (2010). Maka dari itu shopee berkomitmen untuk 

memperbaiki persepsi dari berbagai konsumen, adapun upaya yang dilakukan pihak shopee, 

seperti komitmen dalam transaksi dalam pembelian barang pembeli diwajibkan membayar 

sesuai dengan jumlah tagihan pembayaran kemudian pihak penjual akan memproses 

pengiriman barang dalam proses pengiriman nominal uang yang dibayarkan masih ada 

dipihak shopee, setelah barang sampai dan sesuai maka uang tersebut akan diproses ke pihak 

penjual dan apabila barang yang diterima tidak sesuai, pembeli berhak mengajukan komplain 

bahkan bisa mengajukan pengembalian maupun penukaran barang, dari fitur tersebut 

dinyatakan bahwa pihak shopee sangat mengantisipasi risiko yang akan terjadi sehingga 

persepsi resiko konsumen terhadap pihak shopee tidak bernilai negatif hal ini selaras dengan 

penelitian yang dilakukan Farida dkk, (2019) dengan judul penelitian pengaruh persepsi 

resiko, kepercayaan, dan keamanan terhadap keputusan pembelian online di Bukalapak. Hasil 

dari penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi resiko, kepercayaan, dan keamanan secara 

parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Dari hasil riset yang digunakan sebagai 



 
 

rujukan menunjukkan research gap yaitu pada penelitian Nadia Isnawati (2020) dan Farida 

dkk, (2019) yang menyatakan adanya pengaruh antara kuliatas layanan, kepercayaan, dan 

persepsi risiko terhadap keputusan pembelian namun pada penelitian Isna dan Vitasari (2016) 

tentang Pengaruh Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Barang Melalui 

Media Online Pada Mahasiswa Fakultas Psikologi Uin Maliki Malang Angkatan 2012-2014, 

yang menunjukkan hasil bahwa Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian serta penelitian Istiqomah dkk (2019) menunjukkan bahwa Persepsi Resiko tidak 

berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. 

Berdasarkan research gap serta dengan adanya fenomena yang dipaparkan dan teori 

yang dijelaskan maka penelitian ini akan melakukan riset lanjutan dengan berupa tugas akhir 

dalam bentuk skripsi dengan judul,’’Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Dan 

Persepsi Resiko Terhadap Keputusan Pembelian Pada E-commerce Shopee’’. (Studi 

Pada Mahasiswa FEB UNISMA 2017) 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang yang telah di kemukakan di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Dan Persepsi Risiko Berpengaruh Simultan 

terhadap Keputusan pembelian pada E-commerce shopee? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan dapat berpengaruh terhadap Keputusan pembelian pada E-

commerce Shopee? 

3. Apakah Kepercayaan dapat berpengaruh terhadap Keputusan pembelian pada E-commerce 

Shopee? 



 
 

4. Apakah Persepsi Resiko dapat berpengaruh terhadap Keputusan pembelian pada E-

commerce Shopee? 

 

 

 

 

 

 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah:  

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Dan 

Persepsi Resiko dapat berpengaruh terhadap keputsan pembelian. 

2. Untuk menguji dan menganalisis Kualitas Pelayanan dapat berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian. 

3. Untuk menguji dan menganalisis Kepercayaan dapat berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian. 

4. Untuk menguji dan menganalisis Persepsi Resiko dapat berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian.  

 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberi manfaat sebagai berikut:  

1. Manfaat teoritis  

Penelitian ini diharapkan bisa menambah wawasan dan ilmu pengetahuan di 

bidang manajemen khususnya mengenai kegiatan pemasaran. 



 
 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi perusahaan 

Agar lebih memahami selera/keinginan konsumen dalam berbelanja agar lebih 

meningkat daya tarik dan menentukan strategi untuk mempertahankan dari para 

persaing perusahaan. 

b. Bagi perkembangan iptek 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tambahan terhadap 

perkembangan ilmu dibidang manajemen pemasaran serta bisa digunakan bahan 

referensi untuk penelitian selanjutnya. 

c. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tentang pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Persepsi Resiko terhadap Keputusan pembelian 

pada sistus Shopee. Harapan lain demi terciptanya penelitian baru sebagai lanjutan 

teori dan referensi dimasa yang akan mendatang. 

         d. Bagi pembaca 

Dapat digunakan sebagai tambahan informasi, sumbangan pemikiran, dan bahan 

kajian bagi peneliti selanjutnya yang akan mengadakan penelitian dibidang pemasaran 

khususnya variabel yang digunakan yaitu Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan 

Persepsi Resikoterhadap keputusan pembelian. 

 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya mengenai 

Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan  Persepsi Resiko terhadap Keputusan Pembelian 

Mahasiswa FEB dapat disimpulkan sebagai berikut : 

a. Bahwa terdapat pengaruh secara Simultan antara Kualitas Pelayanan, Kepercayaan 

dan Persepsi Risiko terhadap Keputusan Pembelian Mahasiswa FEB. dari hasil uji F 

dijelaskan bahwa keputusan pembelian Mahasiswa FEB terbukti dipengaruhi oleh 

variabel Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Persepsi Resiko. 

b. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian Mahasiswa 

FEB. Dari hasil uji t dalam koefisien regresi penelitian di peroleh hasil positif  yang 

artinya semakin kreatif dan unik Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh shopee maka 

semakin meningkat juga keputusan pembelian Mahasiswa FEB.  

c. Variabel Kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan pembelian Mahasiswa FEB. 

dari hasil uji t dapat dijelaskan bahwa pengguna e-commerce shopee di Mahasiswa 

FEB sangat mengutamakan kepercayaan ketika mereka memutuskan membeli di 

shopee. Hal ini kepercayaan menjadi faktor penting dalam melakukan pembelian 

produk yang bervariasi, dan semakin besar kepercayaan yang diberikan kepada 

konsumen, maka semakin besar pula konsumen untuk memutuskan pembelian karena 

percaya terhadap produk tersebut. 



d. Persepsi Resiko berpengaruh terhadap Keputusan Pmebelian Mahasiswa Unisma 

Malang. dari hasil uji t dijelaskan bahwa pengguna e-commerce shopee di Mahasiswa 

FEB lebih tertarik untuk membeli di shopee karena resiko yang relatif kecil dan mudah 

dipercaya. 

5.2 Keterbatasan 

 Adanya keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu:  

a. Jumlah responden yang ada dalam penelitian ini hanya pada Mahasiswa FEB 

angkatan 2017. 

b. Penelitian ini terbatas hanya pada satu Media yaitu e-commerce shopee.  

5.3 Saran  

a. Bagi perusahaan  

Bagi PT. Shopee Indonesia disarankan mempertahankan citra e-commerce yang muncul 

dari Kualitas Pelayanan karena terbukti bahwa hasil peneitian ini, kepercayaan dan 

persepsi resiko sangat berpengaruh  terhadap keputusan pembelian. Dengan cara menjaga 

nama agar tetap terkenal menjadi pelopor e-commerce yang menghadirkan pelayanan yang 

baik dan mempertahankan strategi dengan adanya give away serta promo setiap hari, 

meningkatkan fasilitas e-commerce Shopee agar tetap up todate, meningkatkan manfaat e-

commerce Shopee, menjadikan fasilitas e-commerce Shopee agar mudah diterima di 

masyarakat, menghadirkan kualitas pelayanan yang tidak kalah menariknya dengan e-

commerce lain. 

b. Bagi peneliti selanjutnya  

Untuk pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian lebih lanjut dianjurkan agar: 



1. Menambahkan variabel lagi yang berbeda pada penelitian berikutnya agar bisa 

memperkuat pendapat. 

2. Dapat menambah item pertanyaan untuk memperoleh hasil penelitian yang lebih 

baik lagi. 

3. Bisa menambahkan jumlah responden dan populasi yang lebih banyak dalam 

penelitiannya agar memperoleh hasil yang lebih sempurna. 
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