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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem, 

kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen terhadap niat belanja di Tokopedia. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Tokopedia di Kota Yogyakarta. Sampel 

penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan analisis 

regresi linear berganda.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem dan kepercayaan 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat belanja di Tokopedia, tetapi 

kepuasan konsumen tidak berpengaruh pada niat belanja di Tokopedia. Hal ini berarti 

semakin baik kualitas sistem, dan semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen, maka 

akan semakin meningkatkan niat belanja konsumen di Tokopedia. Implikasi manajerial 

dari penelitian ini adalah pihak Tokopedia perlu mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas sistem platformnya, membangun kepercayaan konsumen melalui keamanan 

transaksi dan perlindungan data. Hal ini penting untuk mendorong niat belanja 

konsumen di Tokopedia di masa mendatang. 

 

Kata kunci: kualitas sistem, kepercayaan konsumen, kepuasan konsumen, niat belanja  
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Di era digital yang semakin berkembang, e-commerce atau perdagangan elektronik 

telah menjadi salah satu sektor ekonomi yang paling dinamis dan berpotensi besar. 

Perkembangan teknologi internet dan perangkat mobile telah mengubah cara 

konsumen berbelanja, dengan banyaknya platform e-commerce yang menyediakan 

berbagai macam produk dan layanan secara online. Di tengah persaingan yang ketat di 

dunia e-commerce yang semakin berkembang pesat, mempertahankan konsumen 

menjadi prioritas utama bagi bisnis. Namun, persaingan yang meningkat di antara 

berbagai platform e-commerce menimbulkan tantangan baru untuk mempertahankan 

loyalitas konsumen dan niat belanja konsumen.  

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dibahas diatas, perumusan masalah ini dapat 

dirinci sebagai berikut; 

a. Apakah kualitas sistem berpengaruh positif pada  niat belanja di Tokopedia. 

b. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh positif pada  niat belanja di 

Tokopedia. 

c. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh positif pada  niat belanja di 

Tokopedia. 

d.  
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Tujuan penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, diperlukan tujuan penelitian untuk 

membuktikan kebenaran dari pengetahuan yang sudah ada. Berikut tujuan 

penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Sistem, Kepercayan Konsumen dan 

Kepuasan Konsumen pada Niat Belanja di Tokopedia; 

a. Menguji pengaruh positif kualitas sistem Tokopedia terhadap niat belanja 

di Tokopedia. 

b. Menguji seberapa besar pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap niat 

belanja di Tokopedia. 

c. Menguji seberapa besar pengaruh positif kepercayaan konsumen terhadap 

niat belanja di Tokopedia. 
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LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Landasan teori 

Menurut Patalo & Alvianna (2021). kualitas sistem merupakan suatu ukuran pengolahan 

sistem itu sendiri. Ada tiga indikator kualitas sistem:  

1. Reliability (Reliabilitas Sistem), yang mengukur keandalan sistem yang 

dioperasikan. 

2. Flexibility (Fleksibilitas), yang menunjukkan sistem yang dapat disesuaikan dengan 

berbagai situasi. Berbagai kebutuhan dan kondisi yang berubah-ubah oleh pengguna.  

3. Response Time (Kecepatan Akses): Kecepatan akses adalah salah satu ukuran 

kuaIitas sistem informasi. Diukur melalui kecepatan pemrosesan dan waktu respon. 

Pengembangan hipotesis 

Pengaruh Kualitas Sistem pada Niat Belanja 

Menduga bahwa kemudahan penggunaan sistem akan memiliki dampak yang 

signifikan terhadap niat belanja konsumen. Ketika konsumen merasa platform atau 

situs web belanja online mudah dinavigasi, intuitif, dan memberikan pengalaman yang 

menyenangkan, mereka cenderung lebih termotivasi untuk melakukan pembelian.  

H1 : Kualitas Sistem (X1) berpengaruh positif terhadap Niat Belanja (Y) 

2 Pengaruh Kepercayaan Konsumen pada Niat Belanja  
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Menyelidiki bagaimana kepercayaan pelanggan terhadap niat belanja mereka 

berdampak pada pengalaman belanja online mereka. Hipotesis utama yang diajukan 

adalah bahwa kepercayaan konsumen terhadap platform atau merek berkorelasi positif 

dengan keinginan mereka untuk melakukan transaksi berikutnya.  

H2 : Kepercayaan Konsumen (X2) berpengaruh positif terhadap Niat Belanja (Y)  

Pengaruh Kepuasan Konsumen pada Niat Belanja 

Untuk menyelidiki pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat belanja mereka dalam 

konteks pengalaman belanja online. Hipotesis utama yang diajukan adalah bahwa 

semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen terhadap pengalaman belanja online, maka 

semakin tinggi pula niat mereka untuk melakukan pembelian di masa mendatang.  

H3 : Kepuasan Konsumen (X3) berpengaruh positif terhadap Niat Belanja (Y) 
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METODE PENELITIAN 

Ruang Lingkup penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini mencakup beberapa variabel yang akan diteliti dalam 

konteks konsumen Tokopedia, seperti kualitas sistem, kepuasan konsumen, 

kepercayaan konsumen dan niat belanja konsumen.  

Populasi, Data, Sampel Penelitian 

Populasi adalah semua orang, objek, atau peristiwa yang menjadi subjek 

penelitian. Peneliti dapat membuat penelitian yang lebih fokus, relevan, dan valid jika 

mereka memahami populasi penelitian dengan baik karena ini memungkinkan mereka 

untuk memberikan gambaran yang tepat tentang kelompok yang terlibat dalam upaya 

penelitian dan memungkinkan ekstrapolasi yang tepat dari temuan penelitian ke 

masyarakat luas (Candra et al., 2024).  

Model Penelitian 
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Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dalam analisis data. Metode analisis 

kuantitatif bertujuan untuk mengukur dampak kuantitatif dari satu atau beberapa 

perubahan serta peristiwa lainnya.  

Jenis Variabel 

1. Variabel Independen 

Variabel independen adalah variabel yang menjelaskan atau 

mempengaruhi variabel lain. Ini juga disebut sebagai variabel yang diduga 

sebagai penyebab atau variabel yang mendahului. 

2. Variabel Dependen 

Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi 

akibat dari adanya variabel independen. Dengan kata lain, variabel dependen 

adalah variabel terikat yang besarannya atau nilainya bergantung pada besaran 

atau nilai variabel independen.  

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Menurut Livia (2019) validitas adalah ukuran yang menunjukkan seberapa tepat suatu 

alat pengukur dapat mengukur apa yang ingin diukur. Semakin tinggi tingkat validitas 

suatu instrumen, semakin akurat alat tersebut dalam mengukur suatu data.Pada uji ini, 

ketentuan pengambilan keputusan adalah jika faktor penambahan > 0,5 penelitian 

dianggap valid, jika faktor penampungan kurang dari 0,5 penelitian dianggap tidak 

valid. 
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Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah sebuah tes yang dilakukan untuk menilai apakah data 

pada sebuah kelompok atau variabel tersebut tersebar normal atau tidak. Tujuan dari 

uji normalitas adalah untuk menentukan apakah data yang telah dikumpulkan berasal 

dari populasi yang berdistribusi normal.  

Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas dilakukan untuk melihat ada atau tidaknya korelasi antar variabel 

independen pada suatu model regresi. Untuk melihat keberadaan multikolinearitas 

maka dapat dilihat melalui nilai VIF (variance inflanting factor) sebagai tolak ukur. 

Model regresi yang bebas multikolinearitas adalah nilai toleransi >0,1 dan nilai VIF 

<10.  

Uji Heteroskedastisitas 

Multikolinearitas dapat mengakibatkan penggunaan metode regresi menjadi 

kurang tepat. Hal ini karena estimasi regresinya tidak stabil dan koefisien regresi 

variabelnya cenderung sangat besar. Beberapa indikasi yang dapat diperhatikan untuk 

mendeteksi adanya multikolinearitas, antara lain (Azizah, 2021): 

a. Nilai F-statistik dan R-squared yang tinggi, tetapi sebagian besar nilai t-statistik 

tidak signifikan 

b. Ada korelasi yang cukup tinggi antara dua variabel independen, biasanya lebih 

dari 0,8. 
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c. Nilai angka kondisi lebih dari 20 atau 30. 

Pengujian Hipotesis dan Uji Model 

Menurut Gangga (Gangga et al., 2021) pengujian hipotesis adalah metode 

statistik yang digunakan untuk mengevaluasi suatu klaim atau hipotesis tentang 

karakteristik suatu populasi, dengan menggunakan data yang diperoleh dari sampel.  

Uji f 

Tujuan Uji F adalah  untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen secara 

bersama-sama memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. Uji-F dilakukan untuk 

mengevaluasi pengaruh keseluruhan variabel independen terhadap variabel dependen 

dengan menggunakan tingkat signifikansi sebesar 0,05 atau 5% (Ghozali, 2009). 

Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R-square atau R²) menunjukkan seberapa baik variabel-variabel 

independen dalam model regresi dapat menjelaskan variasi yang terjadi pada variabel 

dependen (Ghozali, 2009).  

Uji t 

Uji - t digunakan dalam pengujian hipotesis untuk mengevaluasi pengaruh spesifik dari 

masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Pengambilan 

keputusan dalam uji-t berdasarkan pada nilai signifikansi yang diperoleh dari tabel 

koefisien regresi. Temuan model regresi sering kali dinilai menggunakan tingkat 

kepercayaan 95% atau tingkat signifikansi 5% (0,05) (Ghozali, 2009).  
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ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, populasi yang dijadikan responden adalah seluruh orang yang 

pernah berbelanja di Tokopedia. Proses pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebarkan Google Form melalui media sosial.  

Data demografi Responden 

 

Tabel 4.1 

Demografi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 44 44% 

Perempuan 56 56% 

Total 100 100 

  Sumber : data olah dengan IBM SPSS Statistic 

Tabel 4.2 

Demografi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 

SMA 38 38% 

D3 4 4% 

S1 58 58% 

S2 0 0% 

S3 0 0% 

Total 100 100% 

  Sumber : data olah dengan IBM SPSS Statistic 

Tabel 4.3 

Demografi Responden Berdasarkan Usia 
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Usia Jumlah Persentase 

<18 Tahun 1 1% 

18-20 Tahun 10 10% 

20-22 Tahun 57 57% 

22-24 Tahun 20 20% 

>24 Tahun 12 12% 

Total 100 100% 

Sumber : Data olah dengan IBM SPSS Statistic 

Tabel 4.4 

Demografi Responden Berdasarkan Terakhir Belanja di Tokopedia 

Terakhir belanja di Tokopedia Jumlah Persentase 

<2 Bulan 45 45% 

2-4 Bulan 25 25% 

4-6 Bulan 8 8% 

>6 Bulan 22 22% 

Total 100 100% 

Sumber : Data olah dengan IBM SPSS Statistic 

Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas 

Tujuan dari uji validitas adalah untuk menguji valid tidaknya indicator 

(pertanyaan/pernyataan) dalam kuisioner. 

Tabel 4.5 

Tabel :Uji Validitas 

Variabel Item Pertanyaan R 

hitung 

R 

tabel  

Ketarangan 

Kualitas Sistem 

(X1) 

Kualitas sistem memudahkan saya 

untuk berbelanja di platform 

Tokopedia 

0,724 

0,196 VALID 
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Fungsi pencarian akan membantu saya 

dalam berbelanja di platform 

Tokopedia 

0,856 

Mekanismen berbelanja dalam 

Platform Tokopedia akan 

mempengaruhi keputusan saya untuk 

belanja di platform Tokopedia 

0,738 

Kepercayaan 

Konsumen 

(X2) 

Saya lebih percaya dengan platform 

Tokopedia dibandingkan dengan 

platform lainnya 

0,851 

0,196 Menurut saya Tokopedia bisa 

diandalkan 

0,853 

Menurut saya Tokopedia berintegritas 

tingg 

0,813 

Kepuasan 

Konsumen 

(X3) 

Saya puas dengan platform Tokopedia 0,827 

0,196 

Saya puas berbelanja pada platform 

Tokopedia 

0,833 

Tokopedia lebih baik dibandingan 

dengan platform lainnya 

0,818 

Niat Belanja 

(Y) 

Saya akan mempertimbangkan untuk 

berbelanja di platform tokopedia di 

masa depan 

0,793 

0,196 
Saya akan berbelanja terus di platform 

Tokopedia di masa depan 

0,811 

Jika ada produk tertentu yang saya 

inginkan, saya akan berbelanja di 

platform tokopedia 

0,813 

 

Sumber: data diolah dengan IMB SPSS Statistic 
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Uji Reliabilitas 

Suatu indicator (pertanyaan/pernyataan) dalam kuisioner dinyatakan reliabel apabila 

memiliki nilai koefisien Cronbach’s Alpha >0,6. 

No. Variabel Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

1. Kualitas Sistem (X1) 0,665 

Reliabel 

 

2. Kepercayaan Konsumen (X2) 0,780 

3. Kepuasan Konsumen (X3) 0,753 

4. Niat Belanja (Y) 0,725 

 

Sumber: data diolah dengan IMB SPSS Statistic 

 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Jika nilai signifikan (Sig.) < 0,05 maka data terdistribusi tidak normal sedangkan jika 

nilai signifikan (Sig.) > 0,05 maka data terdistribusi secara  normal. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.57365850 

Most Extreme Differences Absolute .071 

Positive .034 

Negative -.071 

Test Statistic .071 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

 

Sumber: data diolah dengan IMB SPSS Statistic 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Statistik Kolinearitas 

Toleransi VIF 

1 Kualitas Sistem .436 2.293 

Kepercayaan Konsumen .370 2.706 

Kepuasan Konsumen .265 3.772 

a. Dependent Variable: Niat Beli 

 

Sumber: data diolah dengan IMB SPSS Statistic 

 

Tabel di atas  yang membahas mengenai uji multikolinearitas menyatakan 

bahwa variabel kualitas sistem (X1) memiliki nilai toleransi 0,436 > 0,1 dan nilai VIF 

2,293 < 10, variabel kepercayaan konsumen (X2) memiliki nilai tolerance 0,370 > 0,1 

dan nilai VIF 2,706 < 10, variabel kepuasan konsumen (X3) sebesar 0,265 > 0,1 dan 

VIF 3,772 < 10. Jadi, dapat disimpulkan uji multikolinearitas menunjukkan tidak 

terbukti atau tidak terdapat multikolinearitas pada persamaan yang dilakukan dan 

hasilnya tidak akan menganggu hasil regresi. 

Uji f 

ANOVAa 

Model Jumlah df Rata – rata  F Sig. 

 Regresi 399.426 3 133.142 52.135 .000b 

Residual 245.164 96 2.554   

Total 644.590 99    

a. Variabel Dependen: Niat Beli 

b. Prediktor: Kepuasan Konsumen, Kualitas Sistem, Kepercayaan Konsumen 

 

Sumber: data diolah dengan IMB SPSS Statistic 

Hasil uji simultan (F)  pada tabel di atas menunjukan bahwa nilai F hitung 

sebesar 52,135. Dengan df = 97 (100-3) maka diperoleh F tabel sebesar 2,698. Karena 

nilai F hitung 52,135 > F tabel 2,698 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.  
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Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan, kualitas sistem, dan 

kepercayaan pelanggan secara bersamaan berpengaruh terhadap niat beli. 

Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .787a .620 .608 1.598 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Sistem, 

Kepercayaan Konsumen 

 

Sumber: data diolah dengan IMB SPSS Statistic 

 

Berdasarkan hasil data tabel di atas besar Adjusted R Square (R2) adalah 0,608. 

Hasil ini menunjukkan hanya 60,8% variabel kualitas sistem, kepuasan konsumen , dan 

kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap niat beli. Sedangkan sisanya 39,2% 

lainnya dipengaruhi oleh faktor selain kualitas sistem, kepercayaan konsumen, dan 

kepuasan konsumen. Hal tersebut berarti masih banyak hal lain di luar penelitian ini 

yang mempengaruhi niat beli yaitu sebanyak 39,2%. Karena responden tidak hanya 

mempertimbangkan tentang variabel-variabel tersebut saja sehingga terdapat faktor 

lain di luar penelitian ini. 

Uji t 

 

Variabel Beta Signifikansi Label 

H1: kualitas sistem berpengaruh 

positif terhadap niat belanja di 

Tokopedia 

0,255 0,019 Diterima 

H2: kepercayaan konsumen 

berpengaruh positif terhadap niat 

belanja di Tokopedia 

0.559 0,000 Diterima 

H3: kepuasan konsumen berpengaruh 

positif terhadap niat belanja di 

Tokopedia 

0,083 0,512 Ditolak 

Berdasarkan tabel di atas, pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel 

kualitas sistem berpengaruh positif terhadap niat belanja konsumen di Tokopedia 
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(β=0,255, signifikansi < 0,05). Hipotesis kedua menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap niat belanja konsumen di 

Tokopedia (β=0,559, signifikansi < 0,05), yang menunjukkan bahwa hipotesis kedua 

(H2) diterima. Hipotesis ketiga menunjukan bahwa variabel kepuasan konsumen tidak 

berpengaruh positif terhadap niat belanja konsumen di Tokopedia (β=0,083, 

signifikansi > 0,05). Hal tersebut membuktikan bahwa hipotesis ketiga (H3) ditolak. 

 

Pembahasan  
1. Pengaruh kualitas sistem terhadap niat belanja konsumen di Tokopedia 

Hasil pengujian hipotesis yang disajikan menunjukkan bahwa variabel kualitas 

sistem memiliki dampak positif yang signifikan terhadap niat belanja pelanggan di 

Tokopedia. Dengan kata lain, tingkat kualitas sistem yang ditawarkan oleh Tokopedia 

sebanding dengan niat pelanggan untuk membeli barang di platform tersebut. 

2. Pengaruh kepercayaan konsumen terhadap niat belanja konsumen di Tokopedia 

Hipotesis kedua (H2) juga diterima, yang menunjukkan bahwa variabel kepercayaan 

pelanggan memengaruhi niat belanja pelanggan di Tokopedia secara signifikan dan positif. 

Dengan kata lain, semakin besar kepercayaan pelanggan terhadap Tokopedia, semakin ingin 

mereka membeli barang di platform tersebut. 

3. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat belanja konsumen di Tokopedia 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis ketiga (H3) ditolak. Hal ini berarti variabel 

kepuasan konsumen tidak berpengaruh positif terhadap niat belanja konsumen di Tokopedia. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun konsumen merasa puas dengan Tokopedia, hal 

tersebut tidak serta-merta meningkatkan niat mereka untuk berbelanja di platform tersebut. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang tertera dalam bab 4 yang telah diuraikan, 

maka peneliti dapat menyimpulkan  sebagai berikut: 

1. Kualitas sistem berpengaruh terhadap niat belanja konsumen di Tokopedia. Hal 

ini dapat diartikan bahwa kualitas sistem Tokopedia dapat menarik niat belanja 

konsumen untuk berbelanja di Tokopedia. 

2. Kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap niat belanja konsumen di 

Tokopedia. Hal ini dapat diartikan bahwa kepercayaan konsumen Tokopedia 

dapat menarik niat belanja konsumen untuk berbelanja di Tokopedia 

3. Kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap niat belanja konsumen di 

Tokopedia. Hal ini dapat diartikan  meskipun konsumen merasa puas dengan 

layanan dan pengalaman berbelanja di Tokopedia, hal tersebut tidak serta-merta 

meningkatkan niat mereka untuk kembali berbelanja di platform tersebut. 

Saran  

1. Untuk meningkatkan niat belanja konsumen di Tokopedia, pihak Tokopedia 

perlu terus meningkatkan kualitas sistem dan membangun kepercayaan 

konsumen. Hal ini dapat dilakukan dengan memperbaiki fitur-fitur pada 

aplikasi, serta meningkatkan keamanan dan reliabilitas sistem Tokopedia. 

2. Walaupun kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap niat 

belanja, pihak Tokopedia tetap harus memperhatikan kepuasan konsumen. Hal 
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ini karena kepuasan konsumen dapat memengaruhi faktor lain seperti loyalitas 

dan rekomendasi positif dari konsumen. 

3. Penelitian lebih lanjut disarankan untuk menggunakan wawancara langsung 

kepada narasumber dan kuesioner. Hal ini akan memberikan informasi yang 

lebih mendalam dan menyeluruh tentang faktor-faktor yang memengaruhi 

keinginan pembeli untuk berbelanja di Tokopedia. 

4. Untuk mendapatkan hasil penelitian yang lebih lengkap dan akurat mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi niat belanja pelanggan di Tokopedia, 

penelitian selanjutnya dapat memasukkan faktor tambahan seperti kualitas 

barang, diskon harga, dan desain aplikasi. 
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