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Abstrak 

Tujuan penelitianpini yaitu untukpmengetahui dan menganalisis pengaruhpe-service iquality dan 

kepercayaani terhadap keputusankpembelian pada marketplace Shopee. Penelitian inipmerupakan 

penelitianpkuantitatif dengan 2 variabel bebaspyaitu variabel E-service quality (X1) dan variabel 

Kepercayaanl(X2) serta variabel terikat yaitui.keputusan pembelian (Y). Teknik pengumpulan data 

menggunakani kuesioner, dengan Tekniki purposive samplingi dengan 100i responden. Teknik 

Analisapdata yang digunakanpadalah regresi linierpberganda, koefisien determinasi dan ujiphipotesis 

Hasil Analisa regresi berganda menunjukkanpbahwa kontribusi variabel e-service quality dan 

kepercayaani terhadap keputusanppembelianpsebesar 77,4% sedangkanpsisanya 22,6% merupakan 

kontribusi variabelplain yang tidak dijelaskan dalam penelitianpini. Uji t dalam variabelpe-service 

menunjukkan e-service quality dan kepercayaan secara parsialpberpengaruh positif dan signifikani 

terhadap keputusani pembelian pada marketplace Shopee. Uji F menunjukkani bahwa secaransimultan 

e-service quality dan kepercayaannberpengaruh positifi dan signifikan terhadapi keputusan pembeliani 

pada marketplace Shopee. Dari hasil penelitian, dapat disimpulkani bahwa E-service qualityi dan 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadapi keputusan pembeliani pada marketplace Shopee. 

Diharapkan pihak Shopee dapat memperhatikan terkait dengan beban biaya pengiriman dan 

penanganan agar dapat meningkatkan keputusan pembelian. 

 

Kata kunci: E-service quality, Kepercayaan, Keputusan Pembelian, Shopee 

 

Abstract 

The purposepof this study is to find out andi analyze thepinfluence of e-service quality and trust on 

purchasing decisions at Shopee marketplace. This research was a quantitative study with 2 independent 

variables, namely E-service quality variable (X1) and Trust variable (X2) and the dependentpvariable 

namely purchasing decision (Y). The data collection technique used questionnaires, done by collecting 

using purposive sampling technique to 100 respondents. The datapanalysis techniques were multiple 

linear regression, coefficient of determinationi and hypothesisi test. The results of multiple regression 

analysis showed that the largest contribution to the Y variable (purchasing decision) come from X2 

(trust) and the contribution of e-service quality variables and trust affecting purchasing decisions was 

77.4% while the remaining 22.6% was the contribution by other variables that were not explained in 

this study. The t-test showed that e-service quality and trust partiallyl had positive and significant 

influence on purchasingi decisions on the Shopee marketplace. The F test showed that e-service quality 

and trust simultaneously hadi a positive andi isignificant influence on purchasingi decisions on the 

Shopee marketplace. Based on thei results ofi the research, it cani be concludedi that E-service quality 

and trust had a significant influence on purchasingi decisions on the Shopee marketplace. It is expected 

that Shopeei can pay attention to shipping and handling costs in order to improveopurchasing 

decisions. 
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1. Pendahuluan 

1.1 Latar Belakang 

Pada zamani yang semakin modern ini, 

teknologi dan informasi berkembang semakin 

pesat, salah satu teknologi yang semakin 

meningkat dan banyak digunakan masyarakat 

saat ini adalah internet. Dalam era digital, para 

pelaku bisnis memanfaatkan beberapa media 

internet sebagai wadah penjualan atau 

pemasaran produk bisnis mereka. Salah satu 

wadah sebagai pelaksanaan penjualan yaitu 

marketplace. 

Berdasarkan dari hasil survei yangi telah 

dilakukan olehi katadata pada tahun 2021 

menunjukkani bahwa pengunjungi bulanan 

situs E-commerce kuartal IV pada tahun 2020 

tertinggi yaitu menggunakan Shopee kurang 

lebih sebanyak 129,3 juta. Shopee adalah 

salahi satu aplikasi yang bergeraki dibidang 

juali beli secara online yang memudahkan 

penggunanya dalam berbelanja secara online 

secara mudah dan aman sehingga menghemat 

waktu dan tenaga. 

Dengan adanya e-service quality dapat 

memudahkan konsumen untuk memilih 

berbagai alternatif yang ada sehingga dapat 

melakukan keputusan pembelian dengan baik 

dan memudahkan dalam melakukan pembelian 

secara online lebih efektif dan juga efisien. 

Selain e-service quality faktor kepercayaan 

timbul pada saat salah satu pihak menerima 

kepastian dari pihak lainnya, faktor 

kepercayaan sangatlah penting dalam transaksi 

secara online karena antara penjual dani 

pembeli tidaki bertemu secara langsung, 

melainkan hanyai melalui internet. 

Berdasarkan dengan pemaparan diatas, 

maka peneliti kemudian tertarik untuk 

melakukan penelitian terhadap judul 

“Pengaruh E-service quality dan Kepercayaan 

terhhadap Keputusani Pembelian pada 

Marketplace Shopee di Kota Malang” 

1.2 Rumusan Masalahi 

Rumusan masalahi pada penelitiani adalah 

bagaimana pengaruh parsial dan simultan e-

service qualityi dan kepercayaan terhadap 

keputusanmpembelian pada marketplace 

Shopee di ikota Malang? 

 

 

1.3 Tujuani Penelitian 

Tujuani dari penelitiani ini adalahl untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh dari 

e-service quality dan kepercayaan terhadap 

keputusanl pembeliani pada marketplace 

Shopee pada pengguna Shopee di Kota 

Malang. 

 

2. Kajian Pustaka 

2.1 Kajian Empiris 

1. Nurmanah dan Nugroho (2021) dengan 

judul “PengaruhLKepercayaan (Trust) 

Dan Kualitas PelayananLOnline (E-

service quality) Terhadapl Keputusan 

Pembelian OnlineLShop Bukalapak” 

hasil penelitian tersebut diperoleh bahwa 

kepercayaan (X1) danmn kualitas 

pelayanani online (X2)Mberpengaruh 

secara parsial danLsimultan terhadap 

keputusani pembelian (Y) pada 

Bukalapak. 

2. Wirawan, (2021) dengan judul “Pengaruh 

Persepsii Harga, Kualitas Layanan 

Elektronik (E-Service Quality) Dan 

Promosi TerhadapPKeputusan Pembelian 

Celana PanjangLDenim Online Shop 

Melalui E-Commerce Shopee Mahasiswa 

Fakultasi Ekonomi DanPBisnis Untag 

Surabaya” Hasili penelitian ini 

menunjukkan adanya pengaruh secara 

parsial dan simultan Persepsi Harga (X1), 

Kualitas Layanani Elektronik (X2), dan 

Promosi (X3) terhadap Keputusan 

Pembelian (Y) 

3. Sari & Wardani. (2020) dengan judul 

“PengaruhKepercayaan DanKemudahan 

Terhadap KeputusanLPembelian Secara 

Online Di Situsi E-commerce Shopee” 

Hasil penelitiani ini menunjukkan adanya 

pengaruh secara parsiali dan simultan 

kepercayaan (X1) dan kemudahan (X2) 

terhadap variabel keputusanppembelian 

(Y). 

2.2 Kajian Teori 

2.2.1 E-Marketing 

Menurut Setiyaningrum, dkk (2015:373) 

bahwa pengertian E-marketing adalah 

kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh 



Jurnal Aplikasi Bisnis  Volume:9 Nomor: 2, Desember 2023  E-ISSN: 2407-5523 ISSN: 2407-3741 

88 

 

suatu perusahaan melalui media sosial dan 

media elektronik lainnya. 

2.2.2 Marketplace 

Menurut Trihastuti (2021:122) pengertian 

Marketplace yaitu cara berbisnis dengan 

menggunakan website atau aplikasi online 

seperti toko yang menempatkan pedagang 

yang melakukan bisnis dengan pembeli 

melalui layanan online. 

2.2.3 Perilaku Konsumen 

Menurut Yulianti (2019:100) Perilaku 

konsumeni adalahi studi tentangl bagaimana 

individu, kelompok, danii organisasi lmemilih, 

membeli,pdan menggunakani barang, ljasa, 

ide, atau pengalamanLuntuk memenuhi 

kebutuhani dan lkeinginan mereka. 

2.2.4 Keputusani Pembelian 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2008:485) 

dalam Indrasari (2019:70) Konsep keputusanl 

pembelian konsumenl adalah memilih antara 

dua alternatif atau lebih. Dengan kata lain, 

seseorang harus memiliki pilihan yang tersedia 

saat membuat keputusan. 

2.2.5 Pemasarani 

Menurut Indrasari (2019:2) Pemasaran 

adalah prosesi menyeluruhi dan terintegrasi 

yang dilakukan olehi suatu organisasi atau 

lembaga dalam menjalankan bisnis untuk 

memenuhi permintaani pasar dengan cara 

mengembangkan, menetapkani harga, 

mengomunikasikan, mengirimkan, dan 

mempertukarkan nilai jual produk. Selesai. 

Proposisi nilai bagi konsumen, pelanggan, 

mitra, dan masyarakat. 

2.2.6 E-service Quality 

Menurut Tjiptono (2014:410) menjelaskan 

bahwa definisi e-service quality mengukur 

kemampuan situs web untuk memfasilitasil 

belanja yangi efektif dan efisien dari 

pembelian ke pesanan hingga pengiriman. 

2.2.7 Kepercayaan 

Menurut Priansa (2017:127), Istilah 

kepercayaan adalah keyakinan para pihak 

terhadap keandalan, stabilitas, dan integritas 

pihak laini dalami hubungan tersebut, dan 

keyakinan bahwa tindakan merekai adalah 

untuk kepentingani terbaik mereka. 

 

 

 

2.3 Hubungani Antar Variabele 

2.3.1 Hubungan E-Service Quality 

dengan Keputusan Pembelian 

Menurut Koufaris dan Hampton Sosa  

dalam Setyawan, (2018:16) apabila terdapat 

situs web yang mudah diaplikasikan maka 

konsumeni cenderung melakukani keputusan 

pembeliani pada situs web tersebut. 

2.3.2 Hubungan Kepercayaan dengan 

Keputusan, Pembelian 

Menurut Jayanti (2015:18) konsumen 

memiliki kadar kepercayaan yang berbeda, 

kepercayaan terhadap suatu produk dapat 

mengambarkan persepsi konsumen. 

2.3.3 Hubungan E-Servicel Quality dan 

Kepercayaani dengan Keputusan 

Pembelian 

Hal terpenting untuk meyakinkan 

konsumen adalah pelayanan yang berkualitas 

untuk menimbulkan kepercayaan dan 

menarik pelanggan setia kepada perusahaan. 

 

3. Metodologi Penelitian 

3.1 Jenis Penelitian 

Dalam penelitianpini menggunakani jenis 

penelitiani kuantitatif. 

3.2 Populasi 

Populasi yang digunakan yaitu 

masyarakat Kota Malang yang berusia 

produktif yaitu antara 15-64. 

3.3 Sampel 

Jumlahi sampel yangi digunakani dalam 

penelitiani ini yaitu sebanyak 99 atau 

dibulatkano menjadil 100 orang sebagai 

responden. 

3.4 Teknik Sampling 

Teknik pengambilani sampel dalam 

penelitiani ini adalah penggunaan purposive 

sampling. 

3.5 Definisil Operasional Variabel 

Definisii operasional variabel pada 

penelitian ini yaitu terdiri dari 3 variabel. E-

Service Quality (X1) oleh Tjiptono (2017: 

202-203) terdapat 6 indikatori yaitu 1) 

efisiensi, 2) reliabilitas, 3) Fullfilment, 4) 

daya tanggap (responsiveness), 5) 

kompensasi, 6) kontak (contact).  Variabel 

kepercayaan (X2) oleh Priansa (2017:121) 

terdapat 3 indikatori yaitu 1) kemampuani 
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(ability), 2) kebaikan hati (benevolence), 3) 

integritasi (integrity). Variabel keputusan 

pembelian (Y) oleh Kotler dan Amstrong 2012 

dalam Priansa (2017:89-92) terdapat 5 

indikator yaitu 1) pilihan produk, 2) pilihani 

merk, 3) pilihan salurani pembelian. 4) waktu 

ipembelian,i 5) jumlahi pembelian. 

3.6 Metode Pengumpulani data 

Metode pengumpulanidata menggunakan 

kuesioner secara online, disebarkan dan 

diakses melalui link google form yang akan 

diberikan oleh peneliti. 

3.7 Metode Analisal 

Metode Analisa yangi digunakani pada 

penelitiani ini yaitu terdiril dari ujii validitas, 

uji reliabilitas, asumsii klasik,analisisi regresi 

berganda, koefisieni determinasi, dani uji 

hipotesis. 

3.7.1 Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2018:51) Uji 

Validitas dilakukan agar dapat mengukuri sah 

atau tidak validnya suatuapkuesioner. 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitasi dilakukani untuk 

mengukuri apakahi jawaban respondeni 

terhadapi kuesioner konsisten dan stabil. 

3.7.3 Uji Asumsi Klasiki 

3.7.3.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukani bertujuani 

untuki menguji model regresi apakah sudah 

terdistribusi dengan normali atau tidak. 

3.7.3.2 Uji iMultikolinieritas 

Uji Multikolinieritasi bertujuanl untuk 

menguji modeli regresi apakah terdapati 

korelasi antari variabel bebas. 

3.7.3.3 Uji heteroskedastisitas 

Ujil Heteroskedastisitas bertujuani untuk 

model regresii memiliki persamaan varians dan 

residual. 

3.7.4 Analisis Regresi Bergandal  

Menurut Digdowiseiso (2017:120), 

analisisi regresi bergandai adalah analisis 

statistiki yang menghubungkani dua atau lebih 

variabeli independeni dengani variabel 

dependen Y. 

3.7.5 Koefisien Determinasi 

Uji koefisieni determinasi idilakukan 

bertujuan untuk mengukuri kemampuan model 

dalami menjelaskani variasi dari variabel 

dependen  

3.7.6 Uji Hipotesis 

3.7.6.1 Uji Parsial 

Uji parsial dilakukan untuki mengetahui 

pengaruhi dari variabeli independent terhadap 

variabeli dependen. 

3.7.6.2 Uji Simultan 

Uji simultan dilakukani untuk 

mengetahuii apakah variabel independent 

secarai bersama-samai berpengaruhi terhadap 

variabeli dependen. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1 Uji Validitas 

Keseluruhani item yangi digunakan 

diantaranya e-service quality (X1), 

Kepercayaan (X2), KeputusanipPembelian 

(Y) dinyatakanpvalid. 

4.2 Uji Reliabilitas 

Keseluruhani item yang digunakan 

diantaranya e-servicep quality (X1), 

Kepercayaan (X2), Keputusani Pembelian 

(Y) dinyatakan reliable. 

4.3 Uji Asumsi Klasik 

4.3.1 Uji Normalitasi 

Modeli regresi berada di sekitarpgaris 

diagonal atau searah dengan garis diagonal, 

sehingga dengan demikian data terdistribusi 

dengan normal (asumsi terpenuhi). 

4.3.2 Uji Multikolinieritas 

Berdasarkan hasil ujipmultikolinieritas 

dapat disimpulkani bahwa data terbebasi dari 

masalah multikoliniertitas. 

4.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan hasili uji heteroskedastisitas 

titik-titiki data menyebari pada sumbu Y dan 

tidaki membentuki polai tertentu. Dengan 

demikian dapati disimpulkan bahwa data 

terbebas dari masalahi heteroskedastisitas 

(asumsi terpenuhi). 

4.4 Analisis Regresi Berganda 

Diantara koefisien regresi X1 (E-service 

quality) dan X2 (Kepercayaan), kontribusi 

terbesar pada variabel Y (keputusan 

Pembelian) adalah X2 (Kepercayaan) karena 

koefisien regresinya paling besar dengan nilai 

1.840. 
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4.5 Koefisien Determinasi 

Kemampuani variabel – variabel X dalam 

menjelaskan variabeli Y adalah sebesar 0.774 

(77,4%) Sedangkan sisanya sebesar 0,226 

(22,6%) merupakan konstribusi variabel yang 

tidak diteliti (diluar penelitian) yang tidak 

dijelaskan dalami penelitian ini. 

4.6 Uji Hipotesisl 

4.6.1 Uji t 

Pada variabeli e-service quality nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 4.816 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1.660 dan sig. 0,00 

<0,05. Dan pada variabel kepercayaan nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  8.267 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1.660 dan sig. 0,00 

<0,05 maka dapat disimpulkani bahwa e-

service quality (X1) dan kepercayaan (X2) 

secara parsiali berpengaruhi positifi dan 

signifikan iterhadap Y (keputusan pembelian) 

pada marketplace Shopee. 

4.6.2 Uji F 

Nilai  𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 170.704 >  𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 3,09 dan 

sig. 0,000i < 0,05, sehingga 𝐻0 ditolaki dan 

𝐻𝑎 diterima. Dengan demikian maka hipotesis 

H3 diterima dapat diartikan bahwa X1 (E-

service quality) dan X2 (Kepercayaan) secarai 

simultan berpengaruhi positif dan signifikani 

terhadapi Y (keputusan pembelian) pada 

marketplace Shopee. 

4.7 Bahasan 

Berdasarkani penelitian yang telah 

dilakukan pada 100 responden dengan 

mayoritas responden perempuan sebanyak 

65% dan berusia 15-25 tahun sebanyak 77%. 

Hal ini didukung dengan data korelasi 

kemampuani variabel – variabel X dalam 

menjelaskani variabel Y yaitu sebesar 77,4%, 

sedangkani sisanyal sebesar 22,6% 

dipengaruhi oleh variabeli lainnya.  

Berdasarkani hasil uji t dapat diketahui 

bahwa variabel e-service quality (X1) nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 4.816 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1.660 dan sig. 0,00 

<0,05, yang menunjukkan bahwa variabel E-

service quality (X1) berpengaruhi positifi dan 

signifikan terhadapi variabel Keputusan 

Pembelian (Y). variabel kepercayaan. (X2) 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  8.267 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1.660 dan sig. 

0,00i <0,05, yang menunjukkani bahwa 

variabel Kepercayaan (X2) berpengaruh 

positifi dan signifikani terhadapi variabel 

Keputusani Pembelian (Y). 

Berdasarkian hasil uji F dinyatakan 

bahwa  𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 170.704 >  𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 3,09 dan sig. 

0,000 < 0,05. Dapati diartikan bahwa X1 (E-

service quality) dan X2 (Kepercayaan) secara 

simultan berpengaruhi positif dan signifikan 

terhadapi Y (keputusan pembelian) pada 

marketplace Shopee. 

5. Simpulan dan Saran 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan dengan hasil penelitian 

dapat disimpulkani bahwa: 1. Secara parsial 

E-service quality berpengaruhi positifi dan 

signifikan terhadapi keputusan pembelian 

padal marketplace Shopee di Kota Malang. 2. 

Secara parsial Kepercayaani berpengaruh 

positif dani signifikani terhadapi keputusan 

pembeliani pada marketplace Shopee di Kota 

Malang. 3. Secara simultani E-service quality 

dan Kepercayaan berpengaruhi positifi dan 

signifikan terhadapi keputusani pembelian 

padal marketplace Shopee di Kota Malang. 

5.2 Saran 

1. Diharapkan Aplikasi Shopee dapat 

menanggung biaya pengiriman saat 

terjadi kesalahan agar konsumen merasa 

dimudahkan dan diuntungkan pada saat 

terjadi kesalahan oleh pihak marketplace 

Shopee. 

2. Diharapkan merendahkan biaya 

penanganan produk Shopee agar 

konsumen tidak merasa keberatan setiap 

melakukan keputusan pembeliani pada 

marketplace Shopee. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan 

menambahkani atau mengganti dengan 

variabel lainnya dalam menentukan 

keputusani pembelian pada marketplace 

Shopee. 

4. Bagi peneliti selanjutnyai diharapkan 

dapati menambahkan atau mengganti 

objek dengan menggunakan berbagai 

macam marketplace lainnya. 
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