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ABSTRACT

This study aims to determine how the influence of E-Servicescape, Perception of Benefits,
Completeness of Information and Trust on Online Shopping Decisions at Shopee. The
population used in this study were housewives in the Mining Village, Cliff Tinggi City, who
used the Shopee application for an unknown amount. Because the population is not known in
determining the number of samples used Cochran method. Regression analysis method used
is multiple linear regression and to test the hypothesis used t test and f test. The research data
were analyzed or processed using the SPSS version 25 program. From the results of this
study, it can be concluded that e-servicescape has an effect on purchasing decision variables.
Perceived benefits affect the purchasing decision variables. Completeness of information
affects the purchasing decision variables. Trust has no effect on purchasing decisions.

Kata kunci :  E-Servicescape, Perceived Benefits, Completeness Of Information, Trust,
Purchase Decision

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh E-Servicescape, Persepsi
Manfaat, Kelengkapan Informasi dan Kepercayaan Terhadap Keputusan Berbelanja Online di
Shopee. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah ibu rumah tangga di kelurahan
tambangan kota tebing tinggi yang menggunakan aplikasi shopee dengan jumlah yang tidak
diketahui. Karena populasi tidak diketahui dalam menentukan jumlah sampel digunakan
metode Cochran. Metode analisis regresi yang digunakan adalah regresi linear berganda dan
untuk menguji hipotesis digunakan uji t dan uji f. Data hasil penelitian dianalisis atau diolah
dengan menggunakan bantuan program SPSS versi 25. Dari hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa e-servicescape berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian.
Persepsi manfaat berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian. Kelengkapan
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informasi berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian. Kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian

Kata kunci: E-Servicescape, Persepsi Manfaat, Kelengkapan Informasi, Kepercayaan,
Keputusan Pembelian

PENDAHULUAN

Shopee adalah platform perdagangan elektronik yang berkantor pusat di Singapura di bawah
SEA Group, yang didirikan pada Tahun 2009 oleh Forrest Li. Shopee pertama kali
diluncurkan di Singapura pada Tahun 2015, dan sejak itu memperluas jangkauannya ke
Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan Filipina.

(Tjiptono, 2015) mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah pemilihan satu tindakan
dari dua atau lebih pilihan alternatif. Pengambilan keputusan merupakan keputusan
konsumen tentang apa yang hendak dibeli, berapa banyak yang akan dibeli, di mana akan
dilakukan, kapan akan dilakukan dan bagaimana pembelian akan dilakukan. Didalam
menentukan keputusan pembelian terdapat faktor-faktor yang harus menjadi perhatian
konsumen dalam berbelanja online yaitu e-servicescape, persepsi manfaat, kelengkapan
informasi dan kepercayaan.

Yang pertama adalah e-servicescape, e-servicescape merupakan kesan-kesan yang diciptakan
pada pancaindera oleh perancangan lingkungan fisik tempat jasa diserahkan (Lovelock &
Wirtz, 2013).

E-servicescape sangat penting bagi perusahaan melihat semakin meningkatnya pengguna
internet dalam melakukan aktivitas dan transaksi bisnis (e-commerce). Berbeda dengan
servicescape yang hanya mencakup lingkungan lingkungan fisik dari lingkup offline, e-
servicescape dedifinisikan sebagai faktor - faktor lingkungan online yang dirasakan selama
proses pelayanan berlangsung (Harris & Goode, 2011).

Berikutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah persepsi manfaat. Menurut
(Nasri & Charfeddine, 2012) menjelaskan bahwa persepsi manfaat dapat didefinisikan
sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa dengan penggunaan suatu sistem baru akan
meningkatkan kinerja pekerjaannya.

Berikutnya adalah kualitas informasi, kualitas informasi adalah sejauh mana informasi itu
konsisten, sehingga bisa pemenuhan syarat dan harapan semua orang yang begitu
membutuhkan informasi tersebut untuk melakukan proses mereka (Wardoyo & Andini,
2017).

Dan yang terakhir yang mempengaruhi orang untuk melakukan pembelian di toko online
adalah kepercayaan. Menurut (Kotler dan Keller, 2012) kepercayaan adalah kesediaan
perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung kepada beberapa
faktor antar pribadi dan antar organisasi seperti kompetensi integritas, kejujuran dan kebaikan
hati. Membangun kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit dalam situasi online, perusahaan
menerapkan peraturan ketat pada mitra bisnis online mereka disbanding mitra lainnya.
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TINJAUAN PUSTAKA
Pemasaran

Menurut (P. Kotler & Armstrong, 2018) “pemasaran sebagai proses dimana perusahaan
menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan dengan pelanggan yang kuat
untuk menangkap nilai dari konsumen sebagai imbalan”.

Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran menurut Manullang dan Hutabarat (2016) adalah proses dalam
menganalisa, merencanakan, melaksanakan dan mengontrol kegiatan dalam pemasaran yang
mencangkup ide-ide, barang dan jasa yang berdasar pertukaran dengan tujuan untuk
menghasilkan kepuasan konsumen dan tanggung jawab produsen.

Keputusan Pembelian

Menurut Tjiptono (2012) “mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah pemilihan
satu tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif”.

E-Servicescape

Barry Render (2015) mendefinisikan e-servicescape sebagai lingkungan fisik di mana jasa
dilakukan dan bagaimana lingkungan ini memiliki dampak humanistik pada pelanggan dan
karyawan.

Persepsi Manfaat

Menurut Kotler and Amstrong (2016) persepsi adalah proses yang dilalui konsumen dalam
memilih, mengorganisasikan dan menginterpretasikan informasi guna membentuk gambaran
yang berarti mengenai produk.

Kelengkapan Informasi

Chun (2011) “Informasi tersebut sebaiknya berguna dan relevan dalam memprediksi kualitas
dan kegunaan produk atau jasa.

Kepercayaan

Menurut Priansa (2017) kepercayaan adalah melakukan hubungan transaksi berdasarkan
suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut sesuai dengan apa yang
diharapkan.

METODE

Dalam penelitan ini penulis menggunakan metode pendekatan secara kuantitatif. Metode
kuantitatif adalah metode penelitian yang dapat diartikan sebagai metode penelitan yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan, Sugiyono (2012).

Dilihat dari sifatnya penelitian ini bersifat pengembangan, karena sebagian teori diambil dari
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Desy Wahyuni Angkat (2018) dengan judul
Pengaruh kemudahan, kualitas informasi dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian
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secara onine pada situs lazada dan dengan sedikit pengembangan variabel dengan
menambahkan variabel e-servicescape dan persepsi manfaat.

Populasi

Populasi pada wilayah di kelurahan tambangan kota Tebing Tinggi adalah 13.547 orang
namun yang digunakan dalam penelitian ini adalah ibu rumah tangga di kelurahan tambangan
kota Tebing Tinggi dengan jumlah yang tidak diketahui.

Teknik Penentuan Jumlah Sampel

Dalam menentukan jumlah sampel digunakan metode Cochran (Sugiyono, 2019).

) z2
Dimana: n e—zpq

n= Jumlah sampel yang diperlukan

z= Tingkat Keyakinan
p= peluang benar 50%
q= peluang salah 50%

e= margin error 10%

Tingkat keyakinan yang digunakan adalah 95% dimana nilai Z sebesar 1,96 dan tingkat error
maksimum sebesar 10%. Jumlah ukuran sampel dalam penelitian ini sebagai berikut;

(1,96)2(0,5)(0,5)

(0,1)2
n = 96,04

Berdasarkan perhitungan tersebut, maka jumlah sampel minimal yang harus digunakan dalam
penelitian adalah 96 respoden.

Defenisi Operasional Variabel Penelitian

Tabel 1. Defenisi Operasional Variabel Penelitian

No Variabel Defenisi Indikator Ukuran
1. Menurut ~ Tjiptono  (2012) | 1. Pilihan produk
“mengemukakan bahwa | 2. Pilihan merek
keputusan pembelian adalah | 3. pilihan penyalur
Kenut pemilihan satu tindakan dari | 4 \wakty penbelian
p;%;?x dll:a t"f‘t?}“ lebihpilihan | 5 3ymiah pembelian | Skala
Y) atternatit 6. Metode Likert
pembayaran
Kotler and Amstrong
(2013)
2. Menurut Lovelock dan Wirtz | 1. Aesthetic Appeal
(2013:354) menyatakan e- | 2. Layout and
E-Servicescape Servicescape merupakan functionality Skala
(X1) kesan-kesan yang diciptakan | 3. Financial Security | | jkert
pada pancaindera oleh
perancangan lingkungan fisik
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tempat jasa diserahkan Harris & Goode (2010)
3. Menurut (Nasri & | 1. Mempermudah
Charfeddine, 2012) transaksi
menjelaskan bahwa Persepsi | 2. Mempercepat
Manfaat dapat didefinisikan transaksi

sebagai sejauh mana seseorang | 3. Memberikan
percaya bahwa dengan keuntungan Skala
penggunaan suatu sistem baru tambahan Likert
akan ~meningkatkan kinerja | 4 Meningkatkan

pekerjaannya efisiensi

Persepsi Manfaat
(X2)

Yang et al (2015)

4. Menurut Wardoyo and Andini, | 1. Keakuratan
(2017)  kualitas  informasi informasi

adalah sejauh mana informasi | 2. Ketepat waktu

itu konsisten, sehingga bisa | 3. Kualitas Informasi
pemenuhan syarat dan harapan | 4. Penyajian

semua orang yang Informasi
membutuhkan informasi
tersebut untuk  melakukan | Dyatmika (2018)
proses mereka
5. Menurut (P. Kotler & Keller, | 1. Probility
2012)  kepercayaan  yaitu | 2. Equity
komponen kognitif dari faktor | 3. Realibility
prikologis. Kepercayaan

Kualitas Informasi
(X3)

Kepe)r;:zyaan berhubungan dengan | Dedi Sulistiyo E.l:(ali
(X4) keyakinan, bahwa sesuatu itu | Soegoto (2016) IKer
benar atau salah atas dasar
bukti, sugesti, otoritas,
pengalaman dan intuisi
HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Data

1. Uji Instrumen
a. Uji Validitas
Pengujian validitas menggunakan SPSS versi 25.00 dengan kriteria berdasarkan nilai
r hitung sebagai berikut:
1) Jika r hitung > r tabel atau — r hitung < - r tabel maka pernyataan dinyatakan
valid.
2) Jika r hitung< r tabel atau — r hitung > - r tabel maka pernyataan dinyatakan tidak
valid.

Pengujian ini dilakukan pada 30 orang responden, maka (df = n-k) df = 30-4 = 26 dengan o =
5% maka diperoleh nilai r tabel sebesar 0.3739 (Ghozali, 2016:463), selanjutnya nilai r hitung
akan dibandingkan dengan nilai r tabel seperti dalam tabel 3 berikut :
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Tabel 3 Hasil Uji Validitas

Variabel Keputusan pembelian ()

Pernyataan Fhitung I'tabel Validitas
P1 0.841 0.3739 Valid
P2 0.640 0.3739 Valid
P3 0.752 0.3739 Valid
P4 0.738 0.3739 Valid
P5 0.754 0.3739 Valid
P6 0.859 0.3739 Valid
Variabel E-servicescape (X1)
Pernyataan Fhitung Itabel Validitas
P1 0.784 0.3739 Valid
P2 0.786 0.3739 Valid
P3 0.739 0.3739 Valid
P4 0.644 0.3739 Valid
P5 0.606 0.3739 Valid
P6 0.710 0.3739 Valid
Variabel Persepsi Manfaat (X2)
Pernyataan Fhitung I'tabel Validitas
P1 0.800 0.3739 Valid
P2 0.629 0.3739 Valid
P3 0.750 0.3739 Valid
P4 0.872 0.3739 Valid
Variabel Kelengkapan informasi (X3)
Pernyataan Ihitung Iabel Validitas
P1 0.835 0.3739 Valid
P2 0.912 0.3739 Valid
P3 0.922 0.3739 Valid
P4 0.923 0.3739 Valid
Variabel Kepercayaan (X4)
Pernyataan Ihitung Itabel Validitas
P1 0.920 0.3739 Valid
P2 0.847 0.3739 Valid
P3 0.779 0.3739 Valid

b. Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25.00 diperoleh hasil sebagai

berikut:

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Konstanta Reliabilitas
Alpha
Variabel Keputusan pembelian (YY) 0.792 0,6 Reliable
Variabel E-servicescape (X1) 0.779 0,6 Reliable
Variabel Persepsi manfaat (X2) 0.803 0,6 Reliable
Variabel Kelengkapan informasi (X3) 0.840 0,6 Reliable
Variabel Kepercayaan 0.846 0,6 Reliable
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2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Uji normalitas menggunakan metode grafik dapat dilihat dalam gambar berikut :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y_Keputusan_Pembelian
10

Expected Cum Prob

00 02 04 06

Observed Cum Prob

Gambar 1. Normal P Plot

Adapun hasil pengujiannya menggunakan SPSS 25.00 sebagai berikut :

Tabel 5. Uji One Sample Kolmogorov Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 50
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation .78881757

Most Extreme Differences  Absolute .090
Positive .068

Negative -.090

Test Statistic .090
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢¢
Monte Carlo Sig. (2-tailed)  Sig. .700°
99% Confidence Interval ~ Lower Bound 533

Upper Bound .867

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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d. This is a lower bound of the true significance.

b. Uji Multikolinieritas
Adapun perhitungan nilai tolerance atau VIF dengan program SPSS 25.00 for
windows dapat dilihat pada Tabel 6. berikut :

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
X1 E_Servicescape 425 2.350
X2_Persepsi_Manfaat 447 2.240
X3 _Kelengkapan_Informasi 436 2.292
X4 _Kepercayaan 923 1.083

c. Uji Heteroskedastisitas
Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25.00 menunjukkan hasil dalam tabel

berikut :
Tabel 7. Hasil Uji Glejser
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t  Sig.
1 (Constant) -.593 1.458 -407 .685
X1 E_Servicescape .027 074 .058 371 .712
X2_Persepsi_Manfaat 044 .095 071 .464 .644
X3_Kelengkapan_Informasi .064 .098 102 .655 .514
X4 _Kepercayaan -.036 .084 -.046 -.430 .668

a. Dependent Variable: ABS_RES1
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3. Pengujian Regresi Linier Berganda
Hasil pengolahan data untuk persamaan | dapat dilihat dalam tabel 8. berikut :

Tabel 8. Hasil Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.011 2.239
X1 _E_Servicescape 406 113 .368
X2_Persepsi_Manfaat .295 145 204
X3 _Kelengkapan_Informasi .386 150 261
X4 _Kepercayaan 164 128 .089

4. Koefisien Determinasi
Nilai koefisien determinasi pada Persamaan | dapat dilihat pada Tabel 9. berikut :

Tabel 9. Koefisien Determinasi

Model Summary®

Std. Error Change Statistics
R Adjusted ofthe R Square F Sig. F
Model R  Square R Square Estimate Change Change dfl  df2  Change
1 769 501 573 1.96964 591 32.905 4 91 .000

Pengujian Hipotesis

1. Ujit (Parsial)
Dalam penelitian ini, uji hipotesis parsial dilakukan pada setiap variabel independen,
hasil pengolahan data pada persamaan | terlihat pada Tabel 10 berikut ini

Tabel 10 Uji Parsial (t)

Coefficients?

Model t Sig.

1  (Constant) 452 .653
X1 E_Servicescape 3.583 .001
X2_Persepsi_Manfaat 2.030 .045
X3_Kelengkapan_Informasi 2.577 012
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X4_Kepercayaan 1.277 205

2. Uji F (Simultan)
Uji ini pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen yang
dimasukkan dalam model ini mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel dependen. Hasi uji F dapat dilihat dalam tabel 11 berikut:

Tabel 11. Hasil Uji Simultan (F)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 510.622 4 127.656  32.905 .000°
Residual 353.034 91 3.879
Total 863.656 95

Bentuk pengujian hipotesis berdasarkan statistik dapat dijabarkan sebagai berikut :
Kriteria pengambilan keputusan :

a. Hipotesis diterima jika nilai F niwng > F tavel atau Sig. < 0,05.

b. Hipotesis ditolak jika nilai F hitung < F taver atau Sig. > 0,05.

Dari table 11 diperoleh nilai Friwng sebesar 32.905. Dengan o = 5%, dk pembilang : k, dk
penyebut : n-k-1 (5% ; 4 ; 91) diperoleh nilai Fper sebesar 2,47. Dari uraian tersebut dapat
diketahui bahwa Fhitung (32.905) > Fravet (2,47), dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05
maka dapat disimpulkan hipotesis kelima diterima, artinya variabel e-servicescape (X1),
variabel persepsi manfaat (X2), variabel kelengkapan informasi (X3) dan kepercayaan (X4)
berpengaruh secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel keputusan pembelian (Y).

KESIMPULAN

Penelitian ini untuk menjawab hasil penelitian yang berjudul Pengaruh E-Servicescape,
Persepsi Manfaat, Kelengkapan Informasi dan Kepercayaan Terhadap Keputusan Berbelanja
Online Di Shopee (Studi Kasus Pada Ibu Rumah Tangga di Kelurahan Tambangan Kota
Tebing Tinggi). Dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Persamaan regresi linear berganda Y = 1.011 + 0,406X1 + 0,295X2 + 0,386X3 +
0,164X4

2. Pengaruh E-servicescape (X1) terhadap Keputusan Pembelian (Y)
Berdasarkan hasil analisis terhadap hipotesis 1 dapat diketahui bahwa variabel E-
servicescape (X1) berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil sebaran
kuisioner diperoleh nilai t hitung variabel E-servicescape (X1) lebih besar dari nilai t
tabel nya.

3. Pengaruh Persepsi Manfaat (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y)
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Berdasarkan hasil analisis terhadap hipotesis 2 dapat diketahui bahwa variabel persepsi
manfaat (X2) berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil sebaran
kuisioner diperoleh nilai t hitung lebih besar dari t tabel nya.

4. Pengaruh Kelengkapan Informasi (X3) terhadap Keputusan Pembelian (YY)
Berdasarkan hasil analisis terhadap hipotesis 3 dapat diketahui bahwa variabel
kelengkapan informasi (X3) berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan
hasil sebaran kuisioner diperoleh nilai t hitung variabel kelengkapan informasi (X3) lebih
besar dari nilai t tabel nya.

5. Pengaruh Kepercayaan (X4) terhadap Keputusan Pembelian ()
Berdasarkan hasil analisis terhadap hipotesis 4 dapat diketahui bahwa variabel
kepercayaan (X4) berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil sebaran
kuisioner diperoleh nilai t hitung variabel kepercayaan (X4) lebih besar dari nilai t tabel
nya.
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