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ABSTRAK

Nama : Samuel Grady
NPM : 2017320114
Judul : Pengaruh Kepercayaan Terhadap Minat Beli Pengunjung dan

Konsumen Toko Online Chanceux_id di Shopee

Belanja online menjadi salah satu tren yang menjanjikan bagi para pebisnis
karena kemudahannya memenuhi kebutuhan konsumen. Akan tetapi, dengan
berbelanja online, pembeli dan penjual tidak saling bertemu langsung. Hal ini
menimbulkan beberapa tantangan, salah satunya kepercayaan. Hanya perlu satu kali
klik untuk membandingkan toko-toko online. Bersaing dalam harga menjadi hal
yang pasti, namun menjadi toko yang terpercaya adalah hal yang penting. Untuk
menghindari penipuan, konsumen dapat memilih marketplace sebagai salah satu
sarana dalam berbelanja. Hal ini dikarenakan uang yang dibayarkan tidak akan
langsung ke penjual melainkan menunggu pembeli menerima barang tanpa keluhan
baru uang tersebut dapat dicairkan ke penjual. Dalam sistem ini, konsumen
mungkin tidak akan puas dengan toko yang tidak terpercaya. Chanceux_id sudah
menjadi bagian dari Shopee sejak 7 Maret 2020. Dalam menjalankan bisnisnya,
toko ini terus berupaya untuk membangun kepercayaan konsumen. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk melihat apakah kepercayaan berpengaruh terhadap
niat beli pengunjung dan konsumen dari Chanceux_id di Shopee.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Peneliti mengumpulkan
melalui kuesioner dan observasi langsung. Kuesioner disebarkan ke 100 orang
dengan syarat orang tersebut pernah membeli atau mengunjungi Chanceux_id.
Variabel yang diteliti adalah trust dan purchase intention. Variabel trust diukur
dengan dimensi integrity, benevolence, competency, dan predictability. Sedangkan
untuk variabel purchase intention menggunakan dimensi transactional interest,
referencial interest, preferential interest, dan request explorative.

Penelitian ini membuktikan adanya pengaruh trust terhadap purchase
intention. Dilihat dari hasil uji yang dilakukan bahwa t hitung lebih besar dari t
tabel. Trust memiliki pengaruh terhadap purchase intention sebesar 47,5%. Uji
regresi linear sederhana menunjukan bahwa setiap ada kenaikan sebesar 1% pada
variabel trust maka diprediksikan variabel purchase intention akan meningkat
sebesar 0,214.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kinerja dari Chanceux_id sudah sangat
baik pada semua aspek yang diukur. Namun, Chanceux_id memiliki kekurangan
dalam hal ketersediaan stok barang yang masih bergantung pada supplier. Maka
dari itu peneliti menyarankan Chanceux_id melakukan produksi sendiri produk
yang biasa dibeli dari pemasok dan mengelola stok barang yang akan dijual agar
adanya jaminan ketersediaan barang yang akan dibeli oleh para calon konsumen.

Kata Kunci : Trust, Purchase Intention, transaksi online, marketplace



ABSTRACT

Name : Samuel Grady
Identification Number: 2017320114
Title : The Influence of Trust on Purchase Intention of Visitors

and Consumers of Chanceux_id at Shopee

Shopping online has been one alternative of obtaining consumer needs.
Offering convenience, online transaction can be considered as a promising trend
to the business people. However, by shopping online, the buyer and seller do not
meet each other directly. This condition creates several challenges, one of them is
the matter of trust. In shopping online, it only takes one click to compare one shop
to another. Competing in price may be one thing, but being a trusted shop is
important. To avoid the fraud, consumers can choose marketplace to shop, since
the money paid will be transferred to the seller if the buyer has received their order
without any complaints. Still, in this type of system, consumers may be dissatisfied
with the untrusted shops. Chanceux_id has been part of Shopee since 7 March 2020,
in running the business, this shop has given efforts to build its consumer’s trust.
Therefore, it is interesting to conduct a research to see whether the trust influences
the purchase intention of the visitors and consumers of Chanceux_id at Shopee.

To determine whether or not there is an influence of trust on purchase
intention, this study uses a quantitative approach. Survey and direct observation
have been done to gather the data. The questionnaires were distributed to 100
respondents who have purchased or visited Chanceux_id. The trust variable is
measured by the dimensions of integrity, benevolence, competency, and
predictability. Meanwhile, the purchase intention variable uses the dimensions of
transactional interest, referential interest, preferential interest, and request
explorative.

This study proves that trust influences the purchase intention. It can be seen
from the t test result is higer than t table. Trust influences purchase intention by
47.5%. The simple regression test shows that if there is one increase in the trust
variable, it is predicted that the purchase intention will increase at 0.214.

The results showed that the performance of Chanceux_id has been very
good at all aspects measured. However, for several products, Chanceux_id has a
shortage in terms of stock availability which still depends on the supplier.
Therefore, Chanceux_id is suggested to produce their own products and manage
the stock of goods to be sold so that there is a guarantee of the availability of goods
to be purchased by potential consumers.

Keywords : Trust, Purchase Intention, online transaction, marketplace
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kehidupan di jaman yang modern ini tidak lepas dari perkembangan
teknologi yang digunakan untuk berbagai aspek di kehidupan sehari - hari. Salah
satu kegunaannya adalah untuk kegiatan pemasaran. Dengan adanya teknologi ini,
kegiatan bisnis dapat dilakukan dengan sangat mudah dalam satu genggaman yaitu
dengan menggunakan ponsel pintar (smartphone). Ponsel pintar sebagai salah satu
media pendukung pola hidup modern yang dinamis, juga menjadi pendorong
meningkatnya jumlah pengguna internet dalam beberapa kurun waktu terakhir.
Pernyataan ini didukung dengan data peningkatan pengguna internet dalam rumah
tangga dari tahun 2015 (41,98%), 2019 (73.75%) (Badan Pusat Statistik, 2019).

Kemudahan dalam mengakses internet memberikan kesempatan bagi
masyarakat untuk menggunakan teknologi ini sebagai platform perdagangan atau
yang bisa juga disebut sebagai e-commerce. Salah satu bentuk inovasi penggunaan
internet untuk perdagangan adalah dengan munculnya sebuah platform yang
dinamakan marketplace. Seiring berjalannya waktu, di Indonesia mulai
bermunculan berbagai marketplace yang mendukung para pebisnis dalam
melaksanakan kegiatan usaha mereka secara daring. Terdapat 25,72% usaha yang
menggunakan marketplace sebagai penghubung bisnis mereka dengan pembeli

(Badan Pusat Statistik, 2020). Marketplace di Indonesia antara lain adalah Shopee,



Tokopedia, Bukalapak, Lazada, JD.ID, Zalora, Blibli.com, Zilingo, Pomelo,
Sociolla, OLX, Traveloka, Agoda, Airbnb, Bhinneka.com, dan lain-lain.

Dalam marketplace sendiri ada beberapa risiko yang dapat terjadi kepada
para penggunanya. Risiko yang dapat terjadi antara lain adalah adanya “oknum”
yang melakukan penipuan, barang yang tidak sesuai dengan gambar, paket hilang
saat perjalanan, dan kualitas yang buruk tidak sesuai deskripsi penjual. Maka dari
itu pihak marketplace dan pemilik toko di marketplace tersebut perlu memberi
jaminan kepada para pelanggan yang akan berbelanja maupun sekedar
menggunakan seluruh fasilitas marketplace atau toko tersebut. Jaminan adalah
salah satu indikator yang mempengaruhi trust terhadap suatu individu atau
kelompok.

Trust dalam lingkungan bisnis online didasari dari keyakinan atau jaminan
yang diberikan oleh sang penyedia. Trust ini tidak hanya berlaku satu kali saja
namun harus dibangun seiring dengan bertambahnya waktu (Gefen, Benbasat, &
Pavlou, 2014). Dengan Trust yang dibangun oleh perusahaan, para konsumen akan
merasa aman dalam membeli produk di perusahaan tersebut. Trust juga dapat
dibangun dengan memberikan rasa aman pada konsumen seperti privacy yang
dijaga, adanya garansi, jaminan bahwa produk yang dikirim adalah barang yang
original, dan lainnya. Dengan adanya trust, niat beli para pengguna marketplace
maupun pelanggan toko yang berada di marketplace tersebut akan meningkat.
Semakin tinggi kepercayaan para pengguna atau pelanggan pada marketplace

maupun toko tempat mereka belanja maka niat beli mereka juga akan semakin

tinggi.



Dari hasil preliminary reasarch kepada 60 orang pelanggan Shopee,
Menunjukan bahwa penilaian toko dan harga produk merupakan salah satu hal yang
paling banyak dipilih untuk dipertimbangkan saat berbelanja di Shopee. Secara
detail hasil preliminary research dapat dilihat pada gambar 1.1.

Apa yang anda pertimbangkan saat anda berbelanja di shopee @

67 responses

Review dari konsumen
Status toko atau penjual (Star
seller/S...

Gratis Ongkir

Harga 54 (80.6%)
15 (22.4%)

56 (83.6%)

Kecepatan proses pengemasan
Produk yang sesuai dengan
gambar

Adanya deskripsi produk

Toko melayani jika terjadi
komplain

Jaminan untuk tidak ditipu

Gambar 1. 1. Hasil Uji Preliminary Research

Selain faktor finansial (harga dan gratis ongkir) faktor trust juga cukup
berpengaruh. Dapat dilihat bahwa faktor - faktor trust menjadi pertimbangan
konsumen juga dalam membeli suatu produk (persentase diatas 50%). Dari hasil ini
dapat diidentifikasi ada faktor trust yang dipertimbangkan konsumen dalam
berbelanja di Shopee.

Dari data di atas dapat dilihat bahwa aspek paling utama yang menjadi
pertimbangan para pelanggan Shopee dalam membeli produk adalah review produk
dari konsumen yang sudah membelinya. Selain review konsumen, harga, gratis
ongkir dan jaminan untuk tidak ditipu merupakan faktor - faktor yang menjadi
pertimbangan para pelanggan. Jaminan untuk meningkatkan trust dapat berupa

review dari konsumen, status toko, pelayanan komplain, kelengkapan deskripsi



produk, dan jaminan untuk tidak ditipu (Label garansi, fasilitas retur dan refund,
Cash on Delivery). Sehingga dapat disimpulkan bahwa trust merupakan aspek yang

berpengaruh dalam niat beli konsumen.

1.2. Identifikasi Masalah

Dalam menjalankan usahanya, pemilik Chanceux_id awalnya memilih
berjualan di marketplace karena menurut sang pemilik menjual suatu barang di
marketplace pada masa sekarang ini sudah sangat mudah dan terpercaya. Hal ini
dikarenakan marketplace menjamin para penggunanya dengan cara adanya jaminan
uang kembali jika barang atau jasa yang dipesan tidak sesuai. Selain itu juga
marketplace memberikan sebuah status untuk toko - toko yang memenuhi kategori
tertentu dengan nama star seller dan Star plus. Tag star dan star+ ini dapat
membentuk atau membangun kepercayaan terhadap toko tersebut. Selain status
tersebut, review dari para konsumen juga dapat membangun kepercayaan terhadap
Chanceux_id ini. Oleh karena itu penelitian ini ingin melihat:

1. Apakah trust konsumen terhadap Chanceux_id dapat mempengaruhi niat
beli?
2. Bagaimana trust konsumen terhadap Chanceux_id mempengaruhi niat beli

konsumen?

1.3. Tujuan Penelitian

1. Mengetahui apa saja yang sudah dilakukan perusahaan untuk meningkatkan

trust terhadap konsumen mereka.



2. Menjelaskan fungsi trust terhadap niat beli konsumen.
3. Menjelaskan komponen atau faktor yang mempengaruhi trust konsumen.

4. Mengetahui kontribusi marketplace terhadap trust konsumen.





