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PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI

ABSTRAK
Platform e-commerce telah menjadi salah satu saluran bagi konsumen untuk berbelanja online.
Shopee sebagai salah satu platform e-commerce paling banyak digunakan dan dikunjungi
konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas e-service, online review,
dan citra merek terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Shopee. Topik ini dipilih karena
pesatnya perkembangan e-commerce, khususnya di kalangan generasi muda. Data dianalisis
menggunakan software smartPLS 4.0 dan dikumpulkan melalui kuesioner online dengan metode
purposive sampling dari 109 responden yang pernah berbelanja di Shopee. Hasil penelitian
menyatakan bahwa kualitas e-service dan citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian, sedangkan online review tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Kata kunci: Kualitas e-service, online review, citra merek, keputusan pembelian
ABSTRACT

E-commerce platforms have become one of the channels for consumers to shop online. Shopee as
one of the most widely used and visited e-commerce platforms by consumers. This study aims to
determine the influence of e-service quality, online reviews, and brand image on purchase
decisions on Shopee e-commerce. This topic was chosen because of the rapid development of e-
commerce, especially among the younger generation. The data was analyzed using smartPLS 4.0
software and collected through an online questionnaire using the purposive sampling method from
109 respondents who had shopped at Shopee. The results of the study stated that the quality of e-
service and brand image had a positive effect on purchase decisions, while online reviews did not
have a significant effect on purchase decisions.

Keywords: e-service quality, online review, brand image, purchase decisions.
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BAB 1. PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perkembangan teknologi dalam era digital saat ini, khususnya industri e-commerce telah
mengalami pertumbuhan yang sangat pesat. E-commerce adalah pasar online yang digunakan
sebagai transaksi antara penjual dan pembeli yang dapat dilakukan di mana saja. Penggunaan
platform jual beli online memberikan banyak peluang belanja dengan berbagai jenis barang dan
jasa yang tersedia untuk dibeli oleh semua kalangan, mulai dari usia muda hingga usai tua.
Sekarang ini banyak orang lebih tertarik belanja menggunakan e-commerce daripada belanja
secara offline. Shopee adalah salah satu aplikasi yang terdapat di e-commerce yang merupakan
aplikasi besar di Indonesia yang terus berkembang dan menarik perhatian konsumen.

Shopee adalah platform berbelanja online yang diluncurkan pada tahun 2015 dan semakin
berkembang di Indonesia. Shopee menyediakan berbagai macam produk yang dipasarkan melalui
transaksi online, mulai dari kualitas e-service, online review, dan citra merek kepada konsumen.
Shopee sendiri memberikan penawaran dan fasilitas yang dapat dinikmati seperti kualitas e-

service, online review dan citra merek barang sehingga memberikan keuntungan kepada

penggunanya.
Platfrom Jumlah Pengunjung (Januari-September
2023)

Shopee 237 juta

Toko Pedia 88,9 juta

Lazada 47,7 juta

Blibli 28,9 juta

Bukalapak 11,2 juta

Tabel 1.1 Jumlah Kunjungan ke 5 Situs E-Commerce Terbesar di Indonesia
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Menurut data Similarweb, Shopee saat ini, menjadi website e-commerce kategori
markerplace yang paling banyak dikunjungi di Indonesia. Pada bulan September 2023, situs web
Shopee tercatat menerima 237 juta kunjungan, melesat naik sekitar 38% dengan jumlah
pengunjung paling banyak dari pada tahun lalu. Hal ini menunjukkan bahwa e-commerce Shopee
banyak dipilih masyarakat untuk transaksi jual-beli online.

Kualitas e-service adalah kemampuan suatu layanan untuk membuat konsumen merasa
puas saat berbelanja, membeli barang dan mengirim barang melalui smartphone (Lasyakka, 2015).
Kualitas e-service didefinisikan sebagai kemampuan suatu web dalam menyediakan layanan
berbelanja online yang efektif dan efisien. Dengan adanya kualitas e-service pelanggan akan
merasa nyaman dan lebih terbantu. Kualitas pelayanan yang baik akan membuat pelanggan merasa
nyaman dan mudah, mulai dari aplikasi yang mudah digunakan, ketersediaan layanan yang sesuai
dengan harapan, kecepatan merespon menanggapi masalah konsumen, menjaga data pribadi dan
transaksi konsumen. Keputusan pembelian merupakan tahap dimana konsumen benar-benar
memutuskan untuk membeli suatu produk (Kotler dan Amstrong, 2018) dalam (Rozieqy, 2018).
Sebelum memutuskan membeli sebuah produk pada aplikasi berbelanja online, konsumen
biasanya mencari lebih banyak informasi tentang produk yang akan dibeli. Salah satunya dengan
melihat ulasan dan rating dari produk yang ada pada aplikasi.

Menurut Mo (2015), online review adalah dimana konsumen memberikan penilaian atau
ulasan yang ditulis tentang produk yang dibeli, mulai dari pengalaman pembeli sebelumnya
dengan pembelian online. Ulasan konsumen berguna bagi konsuemen lainnya untuk mengetahui
produk yang akan dibeli dan akan membantu konsumen dalam keputusan pembelian. Review yang
diberikan pelanggan menjadi standar untuk orang yang ingin membeli barang, mulai dari ulasan

positif maupun negatif yang mereka berikan selama pengalaman berbelanja. Ulasan ini dapat
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mencakup aspek seperti pelayanan toko, respon penjual terhadap pelanggan, kualitas produk,
harga jual dan lainnya. Semakin banyak ulasan positif yang diberikan pelanggan pada suatu
produk, maka semakin besar keinginan untuk membelinya, jika ulasan negatif lebih banyak
diberikan maka akan membuat pelanggan untuk tidak membeli produk tersebut.

Selain online review, konsumen juga melihat citra merek pada produk. Citra merek
didefinisikan sebagai istilah, simbol, nama, desain, tanda atau kombinasi dari semua yang
membedakan produk yang dijual oleh penjual atau pesaing (Kotler, 2016). Menurut Mothersbaugh
(2016), citra merek menggambarkan persepsi konsumen terhadap sebuah merek ketika nama
merek disebutkan. Citra merek memainkan peran penting dalam pengambilan keputusan
konsumen untuk melakukan pembelian, merek yang reputasi yang baik akan menarik minat dan
kesan positif pada pelanggan untuk melakukan pembelian sehingga dapat membentu konsumen
dalam keputusan pembelian. Setelah memilih suatu merek, konsumen biasanya melakukan tahap
percobaan. Pada tahap ini, konsumen biasanya mencoba bermacam-macam merek yang berbeda,
jika merek tersebut memenuhi ekspetasi konsumen akan terus memakai dan membeli merek
tersebut.

Belanja secara online dan offline memiliki perbedaan yang mencolok. Salah satu
perbedaannya adalah kemampuan konsumen dalam mengevaluasi produk yang akan dibeli
(Ramadan, 2021). Konsumen yang berbelanja secara online tidak dapat melakukan pemeriksaan
langsung terhadap barang yang ingin dibeli. Konsumen mengandalkan informasi yang diberikan
oleh penjual mengenai produk yang dijual, termasuk deskripsi dan gambar produk yang disediakan
oleh penjual. Berbeda dengan konsumen yang berbelanja secara offline, mereka dapat melihat
produk secara langsung, sehingga dapat memberikan penilaian langsung pada produk tersebut,

yang merupakan faktor penting dalam keputusan pembelian konsumen.
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Berdasarkan simpulan di atas, kualitas e-service yang semakin baik kualitasnya serta sesuai
dengan harapan dan kebutuhan konsumen dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Citra merek
yang positif, meliputi reputasi sebuah merek, identitas, nilai merek, dan memberikan kesan yang
menarik kepada konsumen sehingga mempengaruhi keputusan pembelian (Jusika, 2024). Selain
itu, online review dapat membantu konsumen menilai kualitas barang, apakah harganya sepadan
atau tidak. Sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan keputusan pembelian konsumen pada saat
berbelanja online (Romadhoni, 2024).

Berdasarkan latar belakang sebelumnya, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
faktor-fakor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Maka peneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas E-Service, Online Review Dan Citra Merek Terhadap
Keputusan Pembelian Pada E-Commerce Shopee (Studi Kasus di Daerah Istimewa Yogyakarta)”
BAB Il. TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN TEORI
Tinjauan Teori
E-commerce
E-commerce (perdagangan elektronik) adalah metode untuk menjual dan membeli barang dan jasa
melalui jaringan online (Nugroho, 2006). E-commerce meliputi penjualan, pembelian, promosi,
distribusi dan layanan produk yang dilakukan secara elektronik melalui internet atau jaringan
komputer lainnya. E-commerce tidak hanya sebatas produk atau jasa, tetapi kombinasi dari produk
dan jasa. Secara umum e-commerce merujuk pada aktivitas penjualan barang dan jasa yang
dilakukan melalui internet. Dengan membuat situs web yang menampilkan iklan dan
mempromosikan produk dapat dianggap sebagai bentuk e-commerce. Sekarang, bisnis e-

commerce menyediakan platform toko online dimana konsumen dapat melihat berbagai produk,
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melalui pemesanan dan pemilihan metode pengiriman yang diinginkan seperti pembayaran
melalui ATM, moblie banking, atau kartu kredit lainnya.

E-commerce terus berkembang dengan cepat seiring kemajuan teknologi dan perubahan
perilaku konsumen. Ini menciptakan peluang baru bagi bisnis untuk menjangkau pasar yang lebih
luas bagi konsumen untuk menikmati pengalaman berbelanja yang lebih mudah dan efisien. E-
commerce telah merevolusi cara bisnis beroperasi dan konsumen berbelanja, menawarkan
kenyamanan, aksesibilitas, dan berbagai pilihan kepada konsumen.

Sistem e-commerce memiliki banyak manfaat seperti memberikan kenyamanan kepada konsumen
yang dapat berbelanja kapan saja dan dimana saja tanpa batasan waktu dan tempat. E-commerce
memiliki banyak pilihan produk sehingga konsumen bisa bebas memilih produk yang diinginkan
seperti produk elektronik, fashion, aksesoris, kecantikan, kesehatan lainnya. Berbelanja di e-
commerce juga memiliki tantangan yang dihadapi, seperti keamanan data pribadi konsumen,
sehingga terjadinya penipuan dan pencurian data. Produk yang tidak sesuai dengan pemesanan
konsumen, pengiriman yang lama dan lainnya.

Kualitas E-service

Menurut Parasuraman (2015), kualitas e-service adalah seluruh interaksi yang terjadi antara
pelanggan dan situs web, di mana situs web memberikan kemudahan, keefektifan dalam proses
belanja, proses membeli dan pengantaran atau pengiriman baik produk atau layanan secara efisien
dan efektif. Kualitas e-service yang memberikan kenyamanan saat digunakan akan memberikan
kesan menarik bagi konsumen, sehingga konsumen merasa nyaman dan mudah untuk
menggunakan tanpa hambatan. Kualitas e-service mencakup sebelum dan sesudah penggunaan
website, bukan hanya saat penggunaan. Semakin baik kualitas e-service pada marketplace online

maka semakin besar minat konsumen untuk membelinya, sebaliknya jika kualitas e-service pada
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marketplace tidak memuaskan maka keputusan pembelian juga sedikit. Konsumen akan menilai
pelayanan yang diberikan baik atau buruk, konsumen akan menilai kualitas layanan e-commerce
berdasarkan faktor-faktor seperti keandalan, privasi, kinerja, kenyamanan, efisiensi, ketersediaan,
waktu respon, ketepatan waktu, citra dan reputasi.

Pelayanan yang baik dapat dilihat dari interaksi antara pengguna dengan sistem. Kualitas
e-service yang baik dan cepat akan membuat pengguna merasa puas dan senang dengan pelayanan
yang diberikan. Kualitas e-service penting sebagai faktor keberhasilan dan kegagalan pada
perdagangan online, dimana kualitas e-service menunjukkan bagaimana suatu situs e-commerce
memberikan pelayanan, respon terhadap masalah yang dihadapi konsumen seperti keamanan
privasi, dan ketersediaan layanan sesuai harapan konsumen. Tujuannya adalah agar pekerjaan
dilakukan dengan cepat dan efisien (Puriwat, 2017). Artinya sejauh mana sebuah pasar atau
platform e-commerce menyediakan pelayanan atau sebuah fasilitas belanja dan transaksi yang
efektif, termasuk pembelian dan pengiriman yang akan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan
dan keputusan pembelian.

Online Review

Online review (ulasan pelanggan) adalah suatu informasi yang konsumen dapatkan berupa
komentar-komentar yang diberikan oleh pelanggan mengenai evaluasi suatu produk. Online
review memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Artinya semakin tinggi
penilaian yang diberikan konsumen, maka akan semakin besar keinginan untuk memiliki produk
tersebut, sebaliknya semakin rendah penilaian yang diberikan konsumen, maka semakin rendah
keinginan untuk memiliki produk tersebut. Online review yang baik atau buruk sangat

mempengaruhi tingkat kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian.
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Online review digunakan konsumen untuk mencari dan mendapatkan informasi yang
mereka cari terkait produk yang akan dibeli. Online review adalah evaluasi yang diberikan
konsumen secara online mengenai produk yang sudah pernah dibeli, yang bisa berupa pendapat
baik maupun buruk dan menjadi refrensi bagi konsumen lain sebelum melakukan pembelian.
Online review bisa menjadi alat yang efektif untuk strategi komunikasi pemasaran. Penilaian-
penilaian dari konsumen bisa berupa komentar-komentar berupa deskripsi singkat tentang produk
atau layanan, skor atau bintang, foto dan video. Konsumen akan lebih cenderung melihat seberapa
banyak ulasan positif dari produk dan memutuskan membeli produk ketika merasa ulasan yang
konsumen berikan sudah membantu. Sebaliknya ulasan negatif akan memperhambat keinginan
konsumen untuk membeli produk.

Seiring dengan semakin pentingnya online review, ada juga peningkatan praktik penipuan
dan manipulasi yang terkait dengan review konsumen. Beberapa bisnis mungkin membayar orang
untuk memberikan ulasan yang baik atau bahkan buruk tentang pesaing mereka untuk
meningkatkan penjualan toko mereka. Hal ini penting untuk memeriksa keaslian penilaian dan
mengetahui sumbernya sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian. Penilaian dari
konsumen sangat mempengaruhi tingkat penjualan dari sebuah e-commerce, dimana konsumen
ingin memiliki produk yang sesuai dengan harapannya dengan cara melihat ulasan dari konsumen
sehingga membantu keputusan pembelian.

Citra Merek

Pada umumnya, citra merek adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan brand yang tertanam
baik dalam pikiran konsumen (Primandaru, 2023). Dimana konsumen akan mengetahui tentang
kelebihan dan kekurangan dari barang yang telah mereka beli dan gunakan. Citra merek yang baik

dapat menarik konsumen dan menjadi faktor penentu dalam sebuah keputusan pembelian. Citra
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merek adalah nama yang signifikan untuk barang atau jasa, dimana merek berfungsi sebagai sarana
untuk menunjukkan kualitas produk. Citra merek yang telah lama dikenal oleh konsumen menjadi
simbol status bagi produk sebagai kriteria dalam menilai suatu produk. Persepsi positif dan
kepercayaan pelanggan pada produk atau jasa dapat dibentuk oleh citra merek, sehingga
meningkatkan loyalitas pelanggan pada merek terhadap keputusan pembelian konsumen.

Citra merek adalah persepsi yang diberikan penjual kepada konsumen tentang merek,
sehingga pelanggan dapat mengetahui merek pada saat melihatnya. Citra merek memiliki peran
penting bagi konsumen yang akan melakukan pembelian terhadap produk yang akan dibeli.
Membangun citra merek yang menarik dan dipercaya membutuhkan waktu dan usaha yang cukup,
sehingga memberikan hasil yang maksimal bagi konsumen dan dapat memberikan keuntungan
bagi bisnis, seperti meningkatkan keputusan pembelian pelanggan, meningkatkan penjualan, dan
kepercayaan pelanggan. Citra merek bisa dikatakan bukan hanya karakteristik tetapi kumpulan
produk yang meningkatkan nilai tambahan, aset dan tanggung jawab yang terikat pada sebuah
merek atau simbol sehingga memberikan poin tambahan untuk barang atau layanan. Konsumen
lebih cenderung percaya pada citra merek yang memiliki reputasi baik dan sudah dikenal yang
dapat memberikan pengalaman positif sehingga berpengaruh kepada keputusan pembelian
konsumen
Keputusan Pembelian
Menurut Kolter (2011), keputusan pembelian merupakan keputusan yang diambil dari konsumen
untuk memutuskan apakah akan membeli atau tidak membeli suatu produk. Pada umumnya
keputusan pembelian konsumen dilakukan dimana konsumen membeli merek yang paling disukai.
Keputusan pembelian adalah tahap akhir untuk membeli atau tidaknya terhadap produk, mulai dari

pertimbangan kualitas produk, harga produk, dan produk yang sudah tidak asing di mata
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masyarakat. Sebelum membuat keputusan pembelian, biasanya konsumen melakukan beberapa
tahapan terlebih dahulu, seperti:

1. Pemahaman terhadap masalah.

2. Mencari informasi.

3. Pertimbangan pilihan.

4. Keputusan akhir untuk melakukan pembelian atau tidak.

Keputusan pembelian adalah tahap dimana konsumen memutuskan membeli atau tidak suatu
produk. Ketika konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk maka akan mendapat
beberapa pilihan dalam pengambilan keputusan, seperti jenis produk, citra merek, tingkat kualitas,
penawaran penjualan dan waktu pembelian. Ketika memutuskan untuk membeli produk konsumen
akan merasa puas atau kurang puas terhadap produk yang dibeli. Keputusan pembelian terhadap
suatu produk sangat dipengaruhi oleh perilaku kansumen.

Model Penelitian

Kualitas E-Service
(X1)

H1
Online Review Keputusan
He - Pembelian (Y
(X2) embelian ()
Citra Merek
H3

(X3)

Gambar. Model Penelitian

12

repository.stieykpn.ac.id




PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI

BAB Ill. METODE PENELITIAN

Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup dari penelitian ini melihat bagaimana pengaruh kualitas e- service, pengaruh online
review, dan pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian pada aplikasi e-commerce
Shopee. Penelitian ini berfokus pada pengguna Shopee yang sudah pernah melakukan transaksi
pembelian.

Sampel dan Data Penelitian

Populasi Penelitian

Menurut Sugiyono (2007), menyatakan bahwa wilayah generalisasi yang mencakup subjek atau
objek dengan karakter dan kualitas khususnya yang akan dipelajari sebelum mencapai kesimpulan.
Populasi didefinisikan sebagai keseluruhan dari objek yang diamati. Populasi pada penelitian ini
adalah konsumen yang pernah menggunakan atau melakukan transaksi pembelian pada e-
commerce Shopee.

Sampel Penelitian

Bagian dari populasi dalam penelitian adalah sampel. Sampel merupakan bagian dari populasi
yang mewakili jumlah dan karakteristik tertentu dari populasi tersebut (Sugiyono, 2009). Pada
penelitian ini metode sampel yang dipakai adalah purposive sampling, yaitu metode pengambilan
sampel dimana peneliti memilih sampel berdasarkan pertimbangan khusus sesuai dengan kriteria
yang diinginkan untuk menentukan jumlah sampel yang diteliti (Sugiyono, 2018). Pada penelitian
ini, yang menjadi dasar dalam menentukan sampel yang akan diambil yaitu, orang yang pernah
melakukan pembelian pada Shopee.

Sumber Data

13
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Dalam penelitian ini, data yang digunakan sebagai sumber informasi adalah data pimer. Data

primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber data dengan observasi langsung

(Sugiyono, 2018). Sumber data didalam penelitian ini diperoleh berdasarkan jawaban kuesioner

yang sudah disebar dan dibagikan kepada responden yang pernah menggunakan dan melakukan

transaksi pada aplikasi Shopee.

Penelitian ini menggunakan skala pengukuran kuesioner yang diterapkan dan digunakan

adalah skala likert. Sklala Likert adalah metode pengukuran yang digunakan untuk mengukur sikap

dan pendapat seseorang. Pada skala likert responden diminta untuk melengkapi dan mengisi

kuesioner yang menunjukkan sejauh mana mereka setuju dengan pertanyaan yang diberikan.

Tabel Penelitian Skala Likert

No Jawaban Kode Bobot Nilai
1 | Sangat Tidak Setuju STS 1

2 | Tidak Setuju TS 2

3 | Netral N 3

4 | Setuju S 4

5 | Sangat Setuju SS 5

BAB IV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Data

Deskripsi data responden yang dikumpulan dalam penelitian ini terdapat 109 responden yang

mencakup: jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, perkiraan pendapatan per bulan,

serta informasi apakah responden pernah melakukan pembelian melalui shopee lebih dari dua kali

pembelian. Berikut adalah hasil data deskriptif dari para responden.

Demografi Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Pria 27 24,8%
Wanita 82 75,2%
Total 109 100

repository.stieykpn.ac.id
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Usia Jumlah Persentase
<17 tahun 4 3,7%
18-24 tahun 97 89%
25-34 tahun 8 7,3%
Total 109 100
Demografi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pedidikan Terakhir Jumlah Persentase
SMP 1 0,9%
SMA 53 48,6%
SMK il 0,9%
D3 11 10,1%
S1 43 39,4%
Total 109 100
Demorafi Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar/mahasiswa 73 67%
Karyawan 22 20,2%
Wiraswasta 8 7,3%
Fresh graduate 1 0,9%
Trader 1 0,9%
Bidan 1 0,9%
Jobless 1 0,9%
Masih cari kerja 1 0,9%
Mahasiswi dan karyawati 1 0,9%
Total 109 100
Data Responden Berdasarkan Perkiraan Pendapatan Per Bulan
Pendapatan Per Bulan Jumlah Persentase
<Rp 1.000.000 45 41,3%
Rp 1.000.001-Rp 3.000.000 39 35,8%
Rp 3.000.001-Rp 6.000.000 19 17,4%
>Rp 6.000.000 6 5,5%
Total 109 100

repository.stieykpn.ac.id
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Pengujian Validitas
Hasil uji validitas dari 109 responden disajikan pada tabel di bawah ini yang menunjukan bahwa

indikator pada setiap variabel memperoleh nilai loading factor < 0,60 (valid).

Kualitas Online Review | Citra Merek | Keputusan Pembelian
E-Service
ES1 0.769

ES2 0.880

ES3 0.803

ES4 0.857

ES5 0.764

OR1 0.751
OR2 0.855
OR3 0.743
OR4 0.833
CM1 0.756
CM2 0.874
CM3 0.795
CM4 0.777
CM5 0.653
KP1 0.774
KP2 0.705
KP3 0.696
KP4 0.795
KP5 0.824

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa nilai outer loading pada setiap indicator dari variabel
kualitas e-service, online review, citra merek dan keputusan pembelian memiliki nilai loading
factor di atas 0,6 artinya semuaa indikator dinyatakan valid.

Average Variance Extracted (AVE)

Uji validitas juga dilakukan dengan mengukur AVE, Average Variance Extracted (AVE) adalah
salah satu indikator untuk menilai convergen validity dari konstruk-konstruk dalam model
penelitian. Nilai AVE yang baik diharapkan memiliki nilai > 0,5 menunjukkan tidak ada

permasalahan convergent validity dalam pengujian.

16

repository.stieykpn.ac.id



PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI

Indikator Jumlah Persentase
E-Service 0.666 Valid
Online Review 0.635 Valid
Citra Merek 0.600 Valid
Keputusan Pembelian 0.578 Valid

Pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai AVE untuk semuaa indikator memiliki nilai > 0,5 yang
berarti memenuhi syarat dan memiliki ukuran validitas konvergen yang baik.

Descriminant Validity

Discriminant validity adalah cara menilai perbedaan antara satu konstruk dengan konstruk lainnya
pada tabel 4.4 cross loading di bawah. Dalam tabel ini, korelasi indikator dengan laten harus lebih
besar daripada korelasi indikator dengan variabel lain. Discriminant validity dianggap memenuhi
syarat jika nilai loading pada konstruk yang dituju lebih tinggi dibandingkan nilai loading pada

konstruk lain.

Indikator Pertanyaan | Nilai Kolerasi dengan | Nilai kolerasi dengan Keterangan
variabel latennya variabel lainnya
Kualitas ES1 0.769 0.423 Valid
E-service 0.542
0.380
ES2 0.880 0.432 Valid
0.514
0.499
ES3 0.803 0.458 Valid
0. 506
0.323
ES4 0.857 0.460 Valid
0.486
0.421
ES5 0.764 0.481 Valid
0.507
0.477
Online Review OR1 0.751 0.407 Valid
0.389
0.382
OR2 0.855 0.359 Valid
0.391
0.316
OR3 0.743 0.420 Valid
0.368
0.329
OR4 0.833 0.432 Valid
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0.487
0.349
Citra Merek CM1 0.756 0.456 Valid
0.487
0.464
CM2 0.874 0.516 Valid
0.640
0.390
CM3 0.795 0.318 Valid
0.476
0.296
CM4 0.777 0.485 Valid
0.639
0.398
CM5 0.653 0.326 Valid
0.458
0.443
Keputusan KP1 0.774 0.465 Valid
Pembelian 0.522
0.393
KP2 0.705 0.494 Valid
0.372
0.180
KP3 0.696 0.473 Valid
0.406
0.275
KP4 0.795 0.605 Valid
0.493
0.311
KP5 0.824 0.636 Valid
0.572
0.462

Pada tabel di atas, nilai cross loading dapat disimpulkan bahwa setiap indikator yang ada dalam

suatu variabel memiliki perbedaan dengan indikator di variabel lain yang terlihat tinggi di variabel
laten, maka dapat dikatakan bahwa setiap indikator yang digunakan untuk masin-masing variabel
dianggap valid.
Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilihat dari nilai Cronbach’s Alpha dan dinyatakan reliabel apabila hasil nilai
cronbach’s alpha >0.70 hasil uji reliabelitas ini ditampilkan dalam tabel di bawah ini, yang

menyajikan nilai koefisien cronbach’s alpha setiap variabel yang diukur:

| Variabel | Cronbach’s alpha | Keterangan
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Kualitas E-Service 0.881 Reliable
Online Review 0.908 Reliable
Citra Merek 0.872 Reliable
Keputusan Pembelian 0.874 Reliable

Pada tabel diatas menunjukkan bahwa indikator dari variabel kualitas e-service, online review,
citra merek, dan keputusan pembelian memperoleh nilai cronbach’s alpha diatas 0,7 maka dapat
dikatakan reliabel.

Uji Kualitas Model Structural (Inner Model)

R-Square

Saat menganalisis model struktural, penting untuk memperhatikan nilai R-square pada variabel
dependen dan kemudian menguji signifikansi koefisien jalur dengan menggunakan nilai t-statistik.

Semakin tinggi nilai R-square, semakin baik kemampuan model dalam memprediksi hasil.

Variabel R-Square
Keputusan Pembelian (YY) 0.584
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai R-Square vyaitu variabel independen dapat

mempengaruhi variabel dependen sebesar 0,584 atau 58,4%. Sedangkan sisanya sebesar 41,6%
dipengaruhi oleh variabel lain.

F-Square

Nilai f-Square yang tinggi, maka semakin besar juga pengaruh variabel independen terhadap
variasi variabel dependen. Nilai f-Square sebesar 0,02 menunjukkan pengaruh yang rendah, 0,15
menandakan pengaruh yang moderat, dan 0,35 menunjukkan pengaruh yang signifikan pada

tingkat struktural

Keputusan Pembelian
Kualitas E-Service 0.175
Online Review 0.000
Citra Merek 0.413

Berdasarkan hasil perhitungan nilai f Square, dapat disimpulkan bahwa kemampuan variabel

kualitas e-service dalam menjelaskan variabel keputusan pembelian dengan nilai 0.175
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dikategorikan kedalam pengaruh yang moderat. Selain itu, nilai f square sebesar 0.000
menunjukkan bahwa kemampuan variabel online review dalam menjelaskan variabel keputusan
pembelian dikategorikan tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Dan nilai f square sebesar
0.413 menunjukkan bahwa kemampuan variabel citra merek dalam menjelaskan variabel
keputusan pembelian berpengaruh signifikan.

Model Fit (SRMR)

Saturated model | Estimated Model Keterangan
SRMR 0.083 0.083 Layak
Model fit digunakan untuk menilai kelayakan model yang digunakan dalam penelitian serta untuk

menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Berdasarkan hasil uji model
fit, dengan mempertimbangkan nilai standardized root mean square residual (SRMR), dapat
disimpulkan bahwa nilai 0,083 pada saturated model, yang lebih rendah dari 0,1, menunjukkan
bahwa model tersebut layak untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen.

Uji Multikolineritas (VIF)

Uji multikolinearitas diperlukan untuk mengevaluasi adanya hubungan linier antara variabel
dependen dan independen dalam sebuah regresi. Berikut adalah hasil uji yang ditampilkan dalam

tabel di bawah ini:

Citra Kualitas Keputusan Online Review
Merek E-Service Pembelian
Citra Merek 1.601
Kualitas E-Service 1.612
Keputusan Pembelian
Online Review 1.514

Berdasarkan tabel uji multikolinearitas (VIF) di atas, dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah
multikolinearitas pada variabel-variabel dalam penelitian ini. Kesimpulan ini didukung oleh fakta

bahwa nilai VIF untuk setiap variabel menunjukkan angka yang kurang dari 5.
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Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis pada penelitian dilakukan untuk mengetahui kebenaran suatu hipotesis dalam
sampel data terbukti diterima atau ditolak. Pengujian hipotesis ini dilakukan dengan menggunakan
metode botstrapp terhadap sampel yang bertujuan meminimalkan masalah dalam ketidaknormalan

data penelitian.

Hipotesis Nilai Sapppel gg?/?gg;ﬂ eltotc P Values | Keterangan
Coeffisien | Mean (M) (STDRV) (O/STDEV)

ES>KP 0.343 0.388 0.164 2.085 0.037 Diterima

OR-> KP -0.009 -0.036 0.098 0.091 0.928 Ditolak

CM-> KP 0.525 0.494 0.130 4.028 0.000 Diterima

Berdasarkan hasil uji hipotesis di atas, hipotesis pengaruh kualitas e-service terhadap keputusan
pembelian diterima dengan nilai koesfisien 0.343 menunjukkan hubungan yang positif dan
signifikan dengan nilai P-values < 0,05. Hipotesis kedua, pengaruh online review terhadap
keputusan pembelian ditolak dengan nilai koefisien -0.009 yang menunjukkan pengaruh negatif
dan ditolak karena nilai p values >0,05. Dan Hipotesis ketiga, pengaruh citra merek terhadap
keputusan pembelian diterima dengan nilai koefisien 0,525 menunjukkan hubungan yang positif
dan signifikan dengan nilai P-values < 0,05.

BAB V. PEMBAHASAN

Kesimpulan

Pada penelitian ini meneliti mengenai pengaruh kualitas e-service, online review, dan citra merek
terhadap keputusan pembelian pada aplikasi e-commerce Shopee. Berdasarkan hasil analisis yang
sudah dilakukan, maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kaualitas e-service berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Kualitas

e-service yang baik seperti layanan digital situs web yang mudah digunakan, respons yang

cepat, dan pelayanan yang baik membuat konsumen merasa senang dan nyaman memiliki
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dampak yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Pelanggan lebih cenderung percaya
dan merasa puas dan senang dengan perusahaan yang menawarkan pelayanan yang
berkualitas tinggi. Faktor-faktor seperti kecepatan dalam menanggapi keluh kesah atau
masalah konsumen, keandalan layanan, keamanan dan privasi yang efektif berperan penting
dalam membentuk persepsi positif konsumen dan mendorong keputusan pembelian.

2. Online review tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Responden menganggap
online review tidak begitu penting dalam keputusan pembelian. Faktor-faktor seperti
kepalsuan ulasan yang dibuat oleh bot, ulasan yang dimanipulasi oleh penjual dan pesaing,
pengalaman negatif dengan ulasan sebelumnya, misalnya mengikuti ulasan positif yang
konsumen berikan tetapi akhirnya kecewa dan tidak puas dengan produk sehingga dapat
membuat konsumen mengabaikan ulasan konsumen untuk pembelian berikutnya.

3. Penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian. Konsumen lebih cenderung memilih citra merek yang memiliki nama
yang dikenal di masyarakat dan merek yang dipercayai. Citra merek yang menarik dan kuat
membangun kepercayaan, menciptakan ketertarikan, dan meningkatkan loyalitas konsumen
dan dapat membantu konsumen dalam keputusan pembelian. Semakin terkenal citra suatu
merek, maka semakin tinggi pembelian pada produk, oleh karena itu perusahaan perlu fokus
pada pembentukan dan pengembangan citra merek yang positif untuk mendorong keputusan
pembelian yang lebih kuat di kalangan konsumen.

Keterbatasa

1. Penelitian ini hanya dilakukan di Yogyakarta sehingga belum maksimal dalam memberikan

kontribusi untuk Shopee.
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2. Penelitian ini hanya menggunakan metode pengumpulan data melalui kuesioner (G-Form)
yang disebarkan secara online. Pengumpulan data akan memberikan hasil yang lebih
komprehensif jika dilengkapi dengan proses wawancara atau keterlibatan langsung. Dengan
demikian, informasi yang diperoleh tidak hanya terbatas pada kuesioner yang diisi oleh
responden, tetapi juga mencakup wawancara mendalam yang dapat mengungkapkan
perspektif dan wawasan yang lebih mendalam.

Saran

Berdasarkan adanya keterbatasan pada penulis, diharapkan dapat:

1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel lain dan metode ditambah
dengan wawancara yang memungkinkan berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

2. Bagi perusahaan Shopee diharapkan untuk meyakinkan konsumen dengan menciptakan
kualitas pelayanan dan meminimalisir penggunaan bot yang memberikan review yang baik
sehingga menghasilkan ulasan dari konsumen yang dapat dipercaya dan mampu

mempengaruhi keputusan pembelian.
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