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ABSTRAK

Internet yang terus berkembang membuat bisnis jual-beli menjadi sangat menjanjikan.
Konsumen merasakan kenyamanan dan kemudahan ketika berbelanja online. Namun hal tersebut
tidak terlepas dengan kekhawatiran sesorang saat akan melakukan belanja online. Hal ini tentu
saja dapat mempengaruhi minat belanja online. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi
besarnya pengaruh faktor-faktor pembentuk perilaku konsumen yaitu produk kualitas, pelayanan
dan kepercayaan terhadap minat belanja online. Penelitian ini dilakukan pada pengguna
smartphone yang pernah belanja online. Sampel yang dipakai sejumlah 250 Orang. Metode
penelitian yang dipakai adalah adalah kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teknik analisis
deskriptif dan regressi linear berganda. Data tersebut dianalisis menggunakan program SPSS.
Pertanyaan dalam kuisioner ini berhubungan erat dengan produk kualitas, pelayanan dan
kepercayaan dari sudut pandang minat belanja online. Hasil jawaban kuesioner ini akan dihitung
untuk menentukan seberapa besarkah pengaruhnya terhadap minat belanja online. Dengan
mengetahui hasil penelitian ini terkait dengan minat belanja online, dapat mengerti secara lebih
mendalam mengenai pandangan pelanggan terhadap produk kualitas, pelayanan dan
kepercayaan serta untuk menentukan strategi yang tepat.

Kata kunci: product quality, service, trust, purchase intension

Abstract

The growing internet makes buying and selling business very promising. Consumers feel
the comfort and convenience when shopping online. But this is inseparable with someone's
concern when going shopping online. This of course can affect purchase intension online. This
study aims to identify the magnitude of the influence of the factors forming consumer behavior,
namely product quality, service and trust in purchase intension online. This research was
conducted on smartphone users who have shopped online. The samples used were 250 people.
The research method used is quantitative. This study uses descriptive analysis techniques and
multiple linear regression. The data was analyzed using the SPSS program. The questions in this
questionnaire are closely related to product quality, service and trust from the perspective of
purchase intension online. The results of the answers to this questionnaire will be calculated to
determine how much influence it has on purchase intension online. By knowing the results of this
research related to online shopping interest, can understand more deeply about the customer's
views on product quality, service and trust and to determine the right strategy.
Keywords: product quality, service, trust, purchase intension

PENDAHULUAN
Belanja online (online shopping) adalah proses dimana konsumen secara langsung
membeli barang-barang, jasa dan lain lain dari seorang penjual secara interaktif dan real-
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time tanpa suatu media perantara melalui Internet itu. Melalui belanja lewat Internet
seorang pembeli bisa melihat terlebih dahulu barang dan jasa yang hendak ia belanjakan
melalui web yang dipromosikan oleh penjual.

Perkembangan teknologi saat ini memberikan manfaat dan kemudahan dalam
berbagai aktivitas sehari-hari. Aktivitas bisnis melalui media internet merupakan salah
satu pemanfaatan teknologi. Internet merupakan sarana elektronik yang dapat
dipergunakan untuk berbagai aktivitas seperti komunikasi, riset, dan transaksi bisnis.
Penjualan produk di internet akan mengubah cara pembelian pemasaran (Bella et al.,
2016). Minat merupakan ketertarikan konsumen terhadap suatu produk dengan mencari
informasi tambahan (Bella et al., 2016).

Tingkat kepuasan yang cukup tinggi ini juga memperlihatkan tumbuhnya berbagai
faktor pendukung transaksi belanja online termasuk penetrasi akses internet di Indonesia
yang terus berkembang. Hal tersebut digambarkan dengan peningkatan sebesar 2.5%
terhadap jumlah orang Indonesia yang mengakses internet untuk berbelanja online di saat
beberapa negara berkembang lainnya justru mengalami penurunan.

Minat konsumen ini secara langsung dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti
reputasi toko online, kompetensi toko online, dan kapasitas memenuhi keinginan
konsumen (Kevin Muhammad Yandhria Putral, 2016).

Berdasarkan uraian latar belakang, maka dapat dirumuskan permasalah sebagai
berikut: (1) apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat belja online? (2) apakah
Kepercayaan berpengaruh terhadap minat belanja online? (3) apakah pelayanan
berpengaruh terhadap minat belanja online?

TINJAUAN LITERATURE

Menurut Wona et al., (2018) kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk
dalam memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reabilitas,
ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atn'but produk lain [1],
Indrajaya, (2016) mendefinisikan kualitas produk sebagai evaluasi menyeluruh
pelanggan atas kebaikan barang dan jasa [2], F. Fitriyanal, Mustafid2, (2013)
mengartikan kualitas produk sebagai kemampuan suatu produk untuk melaksanakan
fungsinya meliputi kehandalan, daya tahan, ketepatan, kemudahan operasi, dan perbaikan
produk, serta atribut bernilai lainnya [3], Kualitas produk menurut Puji Lestari, (2018)
dimensi-dimensi kualitas produk terdiri dari: (a) Kinerja (performance), vyaitu
karakteristik operasi pokok dari produk inti, (b) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan
(features), yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap, (c) Kehandalan (reliability), yaitu
kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai, (d) Kesesuaian dengan
spesifikasi (conformance to specification), yaitu sejauh mana karakteristik desain dan
operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya, () Daya tahan
(durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan,
(f) Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi,
penanganan keluhan yang memuaskan, (g) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap
panca indera [4].

Menurut Sinaga et al., (2016) kualitas pelayanan merupakan keseluruhan kesan
konsumen terhadap inferioritas / superioritas argumentasi beserta jasa yang ditawarkan
[5], Kualitas layanan adalah evaluasi pelayanan terhadap kesempurnaan kinerja layanan
menentukan apakah menentukan penyampain layanan yang dirasakan memenuhi,
melampaui atau gagal memenuhi harapan pelanggan (Pasharibu et al., 2018) [6], Menurut
Wyckof kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan
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dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan
(Rusmawan, 2010) [7], Menurut Yesi Susanti, Siswanto, (2015), pelayanan adalah
Menyeimbangkan surplus dan kerugian berbagai segmen pasar dan pelayanan melalui
subsidi silang [8].

Kepercayaan (trust) adalah suatu komitmen atau janji dan dapat menjadi berarti
bagi siapapun, Keyakinan atau kepercayaan adalah akan dapat memberikan solusi, selain
salah satu yang dapat mengembangkan hubungan jangka panjang antar organisasi, Suatu
organisasi dapat memperhatikan faktor penyebab yang dapat membentuk kepercayaan
tersebut agar dapat menciptakan, mengatur, memelihara, menyokong dan mempertinggi
tingkat hubungan dengan pelanggan (Minrohayatil, Meirani Harsasi2, 2016) [9],
Fitdiarini, (2015), mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan perusahaan untuk
melayani kebutuhan yang diharapkan pelanggan [10], Kepercayaan pelanggan dapat
didefinisikan sebagai seperangkat kepercayaan yang dianut oleh konsumen online
mengenai karakteristik tertentu dari pemasok online, serta perilaku yang mungkin dari
pemasok online di masa depan (Loo, 2006) [11], Kepercayaan ada jika para pelanggan
percaya bahwa penyedia layanan jasa tersebut dapat dipercaya dan juga mempunyai
derajat integritas yang tinggi. (Nadira Artantie, 2019) [12], Kepuasan konsumen
merupakan factor yang sangat penting dalam membentuk perilaku pembelian ulang pada
pembelanjaan online (Siyamtinah dan Hendar, 2015) [13].

Menurut Bella et al., (2016) minat yang timbul dalam diri pembeli seringkali
berlawanan dengan kondisi keuangan yang dimiliki, minat beli knsumen merupakan
keinginan tersembunyi dalam benak konsumen, Minat beli konsumen selalu terselubung
dalam tiap diri individu yang mana tak seorang pun bisa tahu apa yang diingkan dan
diharapkan konsumen [14], Minat beli merupakan kecenderungan konsumen untuk
membeli suatu merek atau mengambil tindakan yang berhubungan dengan pembelian
yang diukur dengan tingkat kemungkinan konsumen melakukan pembelian (Petra Surya,
2012) [15], Menurut Kevin Muhammad Yandhria Putral, (2016) minat beli adalah
sebuah perilaku konsumen dimana konsumen mempunyai keinginan dalam membeli atau
memilih suatu produk, berdasarkan pengalaman dalam memilih, menggunakan dan
mengkonsumsi atau bahkan dalam memilih, menggunakan dan mengkonsumsi atau
bahkan dalam menginginkan suatu produk [16], Menurut Hana, (2019) menyatakan bahwa
yang dimaksud dengan minat beli konsumen adalah suatu proses perencanaan pembelian
suatu produk yang dilakukan oleh konsumend dengan mempertimbangkan beberapa faktor,
yang pertama adalah berapa banyak unit produk yang diperlukan dalam periode waktu
tertentu, merek dan sikap konsumen dalam membeli barang tersebut [17].
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Gambar 1. Model Penelitian
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METHODS

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini merupakan penelitian
explanatory. Penelitian explanatory adalah penelitian yang bertujuan menelaah kausalitas
antar variabel yang menjelaskan suatu fenomena tertentu Nadira Artantie, (2019). Tujuan
penelitian explanatory adalah berusaha untuk menjelaskan atau membuktikan hubungan
atau pengaruh antar variabel. Dalam penelitian ini peneliti berusaha membuktikan
pengaruh variabel minat belanja online yaitu kualitas produk, pelayanan, kepercayaan
dan minat belanja online.

Jenis data

Data primer, populasi, sampel, dan teknik pengambilan sampel. Data primer adalah
data yang diperoleh secara langsung dari sumbernya, diamati, dan dicatat untuk pertama
kalinya melalui wawancara atau hasil pengisian kuesioner Nadira Artantie, (2019). Data
primer diperoleh peneliti dari responden, yaitu Belanja Online. Kuisioner Menurut Nadira
Artantie, (2019) tujuan kuesioner adalah memperoleh informasi yang relevan dengan
tujuan survey. Jawaban dari kuisioner dilakukan sendiri oleh responden tanpa bantuan
dari pihak peneliti serta pertanyaan yang diajukan pada responden harus jelas.

Instrumen Penelitian
Kuisioner ini menggunakan skala Likert yang memiliki interval dari sangat tidak setuju
(STS) hingga sangat setuju (SS) yang diberi nilai 1 hingga nilai 10.

Teknik Pengujian Instrumen

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya kuesioner, suatu
kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji signifikan dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung dengan r table, jika r hitung > r table dan nilai positif maka
dapat disimpulkan indikator tersebut dinyatakan valid namun sebaliknya jika r hitung <r
table maka indikator tersebut dinyatakan tidak valid.

Metode Pengolahan dan Analisis Data

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kepercayaan pelanggan dan
kepuasan pelanggan terhadap dan loyalitas pelanggan. Untuk perhitungan kuantitatif
dalam penelitian ini, teknik analisa data yang digunakan adalah Analisa Regresi
Berganda, Koefisien Korelasi Berganda (R), Uji F, dan Uji t.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel, suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban
seseorang terhadap pernyataan tersebut konsisten atau stabil namun sebaliknya jika
jawaban seseorang tidak konsisten atau tidak stabil maka tidak reliabel. Pengukuran
reliabilitas dapat dilakukan dengan dua cara yaitu Repeated measure atau pengukuran
ulang dan one shot atau pengukuran sekali.

Uji Asumsi Klasik
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Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah nilai residu yang diteliti memiliki
distribusi normal atau tidak normal. Metode yang digunakan untuk menguji normalitas
yaitu analisa grafik normalitas dengan menggunakan normal probability plot. Sebuah
model regresi yang baik adalah model yang memiliki data dengan distribusi normal.
Suatu model dikatakan memenuhi persyaratan normalitas apabila data tersebar di sekitar
garis distribusi yang berbentuk diagonal.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas pada penelitian ini menggunakan tolerance dan variance inflation
factor (VIF). Suatu model regresi yang bebas dari multikolinearitas memiliki nilai VIF <
10 dan angka tolerance > 0,1.

Uji heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika
variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang kaub tetap, maka disebut
homokedastisitas. Sebaliknya, apabila berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi
yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas.

Metode Pengolahan dan Analisis Data
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas produk, kepercayaan dan
pelayanan terhadap minat belaja online.

Untuk perhitungan kuantitatif dalam penelitian ini, teknik analisa data yang digunakan
adalah Analisa Regresi Berganda, Koefisien Korelasi Berganda (R), Uji F, Uji t dan Uji
R-square.

Tabel 1. Indikator

Variable | Indicator Keterangan Ref
Saya mungkin menerima barang dagangan yang tidak
PQ1 berfungsi
PQ2 Sulit untuk menilai kualitas barang dagangan melalui
internet
Saya mungkin tidak mendapatkan apa yang saya pesan
Product
Qualit PQs3 melalui belanja online Wona et al., 2018
Saya percaya diri berbelanja online jika tidak ada yang
PQ4 : :
menunjukan kepada saya bagaimana melakukannya
Saya merasa yakin menggunakan belanja online setelah
PQ5 melihat orang lain menggunakan belanja online setelah
melihat orang lain menggunakannya
Saya tidak akan ada masalah dalam berbelanja online,
Sv1 jika teman saya mengetahui tanpa masalah apapun
Service Sv2 Saya tidak berbelanja online karena respon dari pihak | Sinaga et al., 2016
online sangat lambat
Saya tidak belanja online karena saya tidak punya
Sv3 .
computer dirumah
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Saya tidak berbelanja online karena saya tidak punya
kartu credit

Saya merasa Yyakin karena belanja online jika
pelayananya sangat cepat

SVv4

SV5

TS1 Situs online pengecer ini dapat dipercaya dan jujur.

Situs online dari pengecer toko ini ingin menyimpanya

janji dan kewajiban.

Ts3 Informasi yang disediakan oleh pengecer adalah .

Trust berlimpah dan berkualitas memadai. Sinaga et al., 2016
Ts4 Pengecer bisa diandalkan.

TS2

Situs online ini menawarkan pembeli yang aman privasi

TS5 oo
pribadi
PI1 Berbelanja online itu menyenangkan dan saya
menikmatinya
P12 Menggunakan internet untuk belanja itu mudah
Purchase Saya suka berbelanja dengan anggota keluarga saya dan
PI3
Intension teman saya Hana, 2019
Pl4 Ketika saya melakukan pembelian, pendapat temen
saya penting bagi saya
PI5 Berbagi pengalaman saya melalui ulasan produk online

akan membuat saya tertarik pada produk tersebut

HASIL DAN DISKUSI

Uji validitas dan Reliabilitas
Berikut adalah hasil pengujian validitas dan reliabilitas untuk masing-masing
indikator pada tiap variabel penelitian.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Varisble | Indikator | Hasil Validasi | Keterangan | o 238 | Kererangan
PQI1 0.753 Valid Reliabel
PQ2 0.712 Valid Reliabel

Product Quality PQ3 0,827 Valid 0,741 " Reliabel
PQ4 0.635 Valid Reliabel
PQ5 0.546 Valid Reliabel
SV1 0.546 Valid Reliabel
SV2 0.600 Valid Reliabel
Service SV3 0,824 Valid 0,710 Reliabel
SV4 0.843 Valid Reliabel
SV5 0.526 Valid Reliabel
TSI 0.819 Valid Reliabel
TS2 0.862 Valid Reliabel
TRUST TS3 0.841 Valid 0.889 Reliabel
TS4 0.847 Valid Reliabel
TS5 0.791 Valid Reliabel
PIl 0.784 Valid Reliabel
PI2 0.669 Valid Reliabel
[P“mh?“ PI3 0.803 Valid 0,778 Reliabel
ntension e ———

PI4 0.665 Valid Reliabel
PI5 0.754 Valid Reliabel

Sumber: Hasil Penelitian (2020)
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Uji Asumsi Klasik

Uji normalitas

Uji normalitas data dipergunakan untuk menentukan apakah data terdistribusi secara
normal atau tidak. Uji normalitas yang dipergunakan adalah plot grafik di mana asumsi
normalitas terpenuhi jika titik-titik pada grafik mendekati sumbu diagonalnya. Hasil plot
grafik dapat dilihat pada gambar di bawabh ini:

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Purchase Intension

1.0

= o o
. @ =
1 1 1

Expected Cum Prob

o
b
1

0.0
0.0 0.2 0.4 06 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Gambar 1. Diagram P-P Plot Hasil Uji Normalitas

Dapat dilihat dalam gambar di atas, bahwa plot dari nilai standardized residual atau nilai
galat membentuk suatu pola yang mendekati garis lurus. Pola dari galat yang membentuk
pola garis lurus seperti pada gambar tersebut mengindikasikan bahwa data telah
berditribusi normal.

Uji Multikolinieritas
Hasil uji multikolinieritas pada penelitian ini dapat penelitian ini dapat dilihat pada tabel
di bawah ini.

Coefficients?

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. |Tolerance| VIF
1 (Constant) | 13.090 1.878 6.972 .000|
Product 239 055 276 4.336 .000| 5400 1.852
Quality
Service -.063 052 -082| -1.197 232 465 2.149
Trust 499 050 .568| 10.005 .000| 678 1474

a. Dependent Variable: Purchase Intension
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Dari hasil perhitungan yang ada pada tabel hasil uji multikolinearitas, variabel bebas
menunjukan bahwa nilai VIF = 2,149 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 10, sehingga
dapat disimpulkan bebas dari multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas
Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients’
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 10.122 1.165 5.688 000
Product -054 034 -128 1.578 116
Quality
Service -042 032 -113 1.302 194
Trust -.081 .031 -189|  -2.620 009

a. Dependent Variable: Abs_Res

Dari hasil uji multikolinearitas menggunakan uji glejser hasil signifikan dari variabel
produk quality sebesar 0,116 dan variabel pelayanan sebesar 0,194 dan variabel trust
(kepercayaan) sebesar 0,09 diatas dari nilai standar signifikan 0,05. sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heterokedastisitas.

Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan Analisis regresi linier berganda untuk memprediksi
besarnya hubungan antara variabel bebas (independen) yaitu produk kualitas (X1),
pelayanan (X2), kepercayaan (X3) dengan variabel terikat (dependen) yaitu minat belanja
online (Y) yang dijelaskan dalam tabel berikut ini:

Tabel 5. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda (uji t)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 13.090 1.878 6.972 000
Product Quality 239 055 276 4336 000
Senvice -.063 052 -082 -1.197 232
Trust 499 050 568 10.005 000

a. DependentVariable: Purchase Intension

Pengujian Hipotesis Pertama (H1)
Nilai Sig. untuk pengaruh X1 terhadap Y adalah sebesar 0,005 < 0,05, sehingga dapat
disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh X1 terhadap Y.
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Pengujian Hipotesis Kedua (H2)
Nilai Sig. untuk pengaruh X2 terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat
disimpulkan bahwa 21 diterima yang berarti terdapat pengaruh X2 terhadap Y.

Tabel 6. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda (uji f)

ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.,
1 Regression 4562.119 3 1520706/ 70.709,  .000°
Residual 5290.617 246 21.507
Total 9852.736 249

a. Predictors: (Constant), Trust, Product Quality, Service

b. Dependent Variable: Purchase Intension

Pengujian Hipotesis ketiga (H3)

Nilai Sig. untuk pengaruh X1 dan X2 terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa H3 diterima yang berarti terdapat pengaruh X1, X2 dan X3
secara simultan terhadap Y.

Tabel 7. R-Square
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 Bad 463 456 463752

a. Predictors: (Constant), Trust, Product Quality, Service

Besaran pengaruh variabel Kepuasan dan variabel kepercayaan terhadap variabel
loyalitas pelanggan adalah sebesar 78%.

KESIMPULAN

Dari hasil penelitian dan pembahasan, maka simoulan yang bias diambil adalah
bahwa variable kualitas produk, kepercayaan dan pelayanan mempengaruhi minat belanja
online (purchase intension). Dari hasil peelitian yang didapatkan, maka dirumuskan
beberapa saran yang diberikan bagi pembelian atau minat berbelanja online diantaranya:
(1) tingkat kualiltas barang akan semakin tinggi bila pelapak/penjual memenuhi dengan
kualitas barang tersebut sesuai dengan yang diinformasikan, (2) kepercayaan pembeli
juga harus perlu diperhatikan dipenjual agar si konsumen percaya untuk pembelian
barang tersebut, (3) pelayan penjual atau admin juga harus tanggap atau cepat dalam
pertanyaan si konsumen agar tidak pindah ke penjual yang lain.

Saran untuk penelitian ke depan yang berasal dari pertimbangan keterbatasan
penelitian ini, diantaranya: (1) penelitian ini memiliki kelemahan karena menggunakan
metode sampling non- probability, sehingga disarankan penelitian ke depan dapat
menggunakan metode sampling probabilitas, khususnya pengambilan sampel bertingkat
untuk seluruh wilayah di Indonesia, (2) peneliti dapat melakukan penelitian ini pada
semua orang yang sering berbelanja online.
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