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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Konsumen untuk memenuhi kebutuhan sehari-harinya, pasti mengambil
suatu keputusan pembelian yang artinya tahapan konsumen sebelum melakukan
keputusan produk maupun jasa yang akan di inginkan, dan sadar memilih produk
sesuai dengan apa yang di inginkan (Karim, 2019). Sebelum melakukan
keputusan pembelian, konsumen harus melakukan pilihan untuk menentukan
keputusan, dan biasanya melibatkan dua atau beberapa alternatif. Keputusan
pembelian online merupakan proses menyeleksi dimana memadukan
pengetahuan untuk mengevaluasi produk maupun jasa atau memilih beberapa
perilaku alternatif yang hubunganya kuat dengan karakter personal, sikap saat
membeli, dan informasi website guna menentukan yang tepat saat pengambilan
keputusan (Azizah, 2020). Dengan didukungnya teknologi yang semakin cepat
dan semakin canggih, dimana pola gaya hidup masyarakat rata-rata
menggunakan gedget salah satunya untuk berbisnis dan berbelanja online. Pada
zaman sekarang ini dengan didukungnya teknologi rata-rata lebih memilih
kegiatan belanja online, karena mereka dimudahkan tanpa harus bertemu antara
penjual dan pembeli, sehingga mereka dimudahkan untuk melakukan keputusan
pembelian online produk maupun jasa. Perkembangan ini menjadikan banyak e-
commerce bermunculan di Indonesia, misalnya yaitu e-commerce berjenis

market place. Situs-situs jual beli online tersebut seperti Shoppe, Bukalapak,



Bilbi, Tokopedia, Lazada, dan lebih banyak lagi marketplace belanja online

lainya.

Data lima tahun terakhir iprice Indonesia, Shopee pada Q4 tahun 2018 —

2021 dan Q1 tahun 2022 sebagai berikut.

Gambar 1.1
(Data Shopee Lima Tahun Terakhir)
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Dari data tersebut shopee merupakan aplikasi dengan pengunjung web
terbanyak, dan popularitas nomor satu di aplikasi store. Shopee adalah salah satu
e-commrce regional dimana juga menyediakan berbagai macam kategori yang
terdapat dalam Shopee yaitu perlengkapan pria maupun wanita dari fashion,
kecantikan, elektronik, kebutuhan makanan, dan masih banyak lagi. Dalam masa
pandemic ini rata-rata masyarakat yang berbelanja produk fashion menggunakan

e-comerce ini sekitar 59,8 persen. Pada shopee itu sendiri pada kuartal pertama



mengalami penurunan yang disebabkan kualitas, trafic pengiriman, dan layanan
pengiriman kurang bagus, untuk itu shopee terus perlahan-perlahan menerapkan
strategi untuk terus menerus menarik konsumen dalam melakukan suatu
keputusan pembelian agar sesuai target. Berikut merupakan data pengguna e-

commerce membeli produk di Shopee.

Gambar 1.2
( Jumlah Pengunjung Shopee dari berbagai kategori produk)
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(Sumber : Kumparan Bisnis, 2021)

Kebutuhan manusia dari remaja maupun sampai orang tua salah satunya
produk fashion merupakan produk pelengkapguna untuk mempengaruhi gaya
hidup. Produk fashion ini di marketplace sangatlah beragam dari fashion
buasana muslim, fashion kasual, maupun mengikuti trend. Untuk itu e-
commerce berlomba-lomba menyediakan layanan untuk mempermudah

konsumenya untuk menjangkau salah satunya yaitu lewat aplikasi e-commerce



shopee dimana disini tersedia banyak kebutuhan fashion untuk kalian beli.
Melakukan keputusan pembelian lewat shopee ini merupakan sarana tepat,
karena banyak sekali kategori produk yang ditawarkan kepada konsumen.
Apalagi anak zaman sekarang yang memenuhi gaya hidup yang terus menerus
mengikuti trend, kebanyakan dari mereka semua melakukan belanja online.
Salah satu hal yang membuat mereka melakukan keputusan pembelian online ini
adalah karena efektif dan efisien dari segi metode pembayaranya. Mereka bisa
melakukan pembayaran dengan transfer maupun bisa dengan Cash on Delivery
(COD). Ini akan membuat kita menjadikan nyaman dalam berbelanja.
Sudaryono, (2016:9), mengemukakan bahwa dalam melakukan pembelian ada
alternative yang dapat dipilih. Dimana dalam pengambilan keputusan harus bisa
memilih atau pilihan satu alternatife dari yag lain. Apabila kita dihadapkan harus
untuk membeli karena pilihan, sehingga bisa dkatakan bahwa keputusan
pembelian merupakan respon konsumen untuk mencari informasi dari sumber
permasalahan, mengevaluasi sebuah alterntif untuk bisa memberikan suatu
keputusan pembelian dan melakukan tindakan setelah melakukan suatu
pembelian. Pada Shopee itu sendiri terdapat banyak kategori produk, khususnya
prduk fashion yang diminati oleh konsumen. Shopee sendiri terus menerus
mempromosikan prduknya salah satunya program kampanye 3.3 fashion sale
untuk menarik konsumen berbelanja di Shopee (berita satu). Maka penelitian ini
dapat mengetahui perilaku konsumen dari segi presepsi konsumen terhadap
harga yang ditetapkan produsen, kepercayaan terhadap shopee untuk melakukan

pembelian, kemudahan menggunakan shope dalam berbelanja, dan



pertimbangan informasi untuk melakukan keputusan pembelian produk di
Shopee demi mencapai kepuasan konsumen agar adanya kenaikan pelanggan.
Dalam hal ini ada beberapa faktor pengaruh keputusan pembelian yaitu
persaingan perusahaan sejenis yang terus berlomba-lomba untuk membuat
perusahaan tersebut lebih unggul dari perusahaan lain, pola gaya hidup
masyarakat, faktor ekonomi dan faktor sosial. Disamping itu faktor intern juga
dominan mempengaruhi variabel harga produk, kepercayaan, dan kemudahan.
Harga merupakan bagian dari marketing mix dimana bisa mendapatkan
suatau pendapatan atau profit (Kotler and Keller, 2018:67). Di shopee ini harga
produk sangat beranekaragam yang ditawarkan dari yang murah hingga yang
mahal dan para konsumen bisa mencari dengan keinginan yang mereka
inginkan. Disisi lain harga suatu barang juga ditentukan dengan kualitas produk
yang di inginkan, jadi di shopee ini anda nantinya akan menerima produk dengan
kualitas yang sesuai harga yang tertera dimana dengan ranting yang diberikan
konsumen. Banyak promo-promo juga yang ditawarkan di shopee ini pada-pada
event tertentu maupun event banyak lainya dimana sangat beraneka ragam dari
mendapat diskon pembelian produk, dan gratis ongkir semua pembelian produk
sehingga membuat konsumen nyaman dengan penggunaan marketplace ini.
Sedangkan menurut Malau, (2017:147) yang dimaksud harga yaitu suatu ukuran
produk dan jasa dimana ditukar untuk menjadi hak milik. Dengan metode
pembayaran yang bervariasi konsumen bisa melakukan dengan mudah dan
nyaman, contohnya bisa menggunakan kartu kredit, transfer, kartu kredit,

shopee, playment, indomaret, alfamart, dan masih banyak lagi metode dalam



melakukan pembayaran. Dengan adanya teknologi yang canggih konsumen
sangat dimudahkan sekali dalam bertransaksi untuk membeli suatu produk,
dengan harga produk berapa saja kita bisa dibuat dengan mudah dan nyaman
untuk bertransaksi untuk mendapatkan produk tanpa mengeluarkan tenaga yang
banyak.

Produk yang baik membuat konsumen menjadi lebih percaya dan menarik
minat beli konsumen untuk membeli produk. Kepercayaan menurut Siagian,
Cahyono (2014), adalah keyakinan dimana percaya dan yakin tentang maksud
yang dihasilkan oleh suatau produk atas perilaku yang ditunjukan dari pihak lain,
maka dari itu dapat didefinisikan bahwa kepercayaan ini adalah harapan yang
dimana dalam penyedia produk dan jasa dipercaya untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dalam janji — janjinya. Membuat suatu konsumen yakin itu
merupakan faktor terpenting soalnya dengan memberikan yang terbaik itu akan
membuat konsumen tertarik dan memberikan kemudahan baginya.

Faktor lainya yang mempengaruhi dalam memenangkan bisnis dalam e-
commerce salah satunya kemudahan, karena kemudahan dalam penggunaan
aplikasi itu mudah dan semua pasti bisa menggunakanya. Kemudahan menurut
Rahayu (2015), merupakan kondisi bahwa konsumen selalu dipermudah dan
tidak memerlukan usaha keras dalam pemakaiianya. Memang teknologi
memudahkan kita dalam berkegiatan apapun apalagi dalam berbelanja online
disana juga kita di tuntut dengan menggunakan metode-metode dan Kita

diarahkan sehingga konsumen akan menjadi merasa puas.



Kepuasan dalam hal ini adalah tujuan dari pemasaran produk. Menurut
Fernandes (2018), bahwa kepuasan pelanggan merupakan dapat diartikan
sebagai kenimatan dirasakan pelanggan setelah mendapat produk dimanan
nantinta konsumen memberikan evaluasi produk atau layananya yang telah
mereka dapatkan. Kepuasaan merupakan rasa senang dimana bisa menikmati
kinerja atau bisa jadi memberikan kepuasan dari produk tersebut dan kecewa
dimana tidak bisa menikmati dari produk tersebut. Kepuasan konsumen
merupakan kunci dari pemasaran produk dimana ini merupakan faktor
terpenting dalam meningkatkan kinerja pemasaran suatu perusahaan untuk
bersaing dengan perusahaan lainya (Nugroho, 2015). Kepuasan konsumen disini
merupakan adalah hasil dari perilaku konsumen, dimana ketika konsumen
merasakan puas dengan apa yang mereka inginkan maka perilaku dari konsumen
tersebut akan merasakan puas juga, maksutnya adalah perilaku seseorang ketika
ia sudah mendapat apa yang dimiliki maka mereka akan merasakan kepuasan
tersendiri, jadi memang perilaku konsumen berhubungan dengan kepuasan
konsumen karena dengan adanya perilaku mereka akan memberikan keputusan
untuk membeli dan hasilnya adalah kepuasan tersebut.

Dari ketiga aspek diatas yang mempengaruhi keputusan pembelian melalui
kepuasan konsumen, peneliti tertarik melakukan penelitian terhadap pengguna
shopee atas dasar penelitian terdahulu yang masih terdapat research gap. Hasil
penelitian (Hakim and Saragih 2019), dan (Akbar and Nurcholis 2020),
menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian

online, dan melalui kepuasan konsumen berpengaruh signifikan positif.



Sedangkan hasil penelitian (Desti Ramdhani 2022), menghasilkan bahwa dalam
hal ini harga terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen sebagai
variabel intervening berpengaruh negtif. Penelitian oleh (llmiyah and
Krishernawan 2020), dan (Dewi, Hasiolan, and Minarsih 2016), menunjukkan
bahwa varaibel kepercayaan punya pengaruh signifikn positif terhadap
keputusan pembelian online, dan melalui variabel kepuasan juga punya
pengaruh signifikan positif. Dimana variabel lainya punya pengaruh atau tidak
kepuasan konsumen adalah kemudahan dimana kemudahan yang telah ada akan
memudahkan konsumen dalam pengoperasian untuk melakukan belanja online.
Hasil penelitian oleh (Siti Lam’ah Nasution, Christine, Denny, Universitas
labuhan batu 2018), dan (Sari and Oswari 2020), menunjukkan bahwa
kemudahan berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan pembelian online,
dan melalui kepuasan konsumen berpengaruh signifikan positif. Penelitian oleh
(Dewi, Hasiolan, and Minarsih 2016), menghasilkan bahwa kepuasan konsumen
punya pengaruh signifikan positif terhadap keputusan pembelian online.

Objek yang dipilih adalah pengguna Shopee di magelang, yang dimana
jumlah penduduk di magelang mencapai 1.085,37 jiwa, dimana jumlah tersebut
rata-rata dari generasi Z vyaitu masa-masa berkembangnya teknologi
(katadata.co.id). Sehingga masyarakat sekarang kebanyakan sudah mempunyai
smartphone untuk berkomunikasi maupun untuk memudahkan dalam
beraktivitas. Apalagi pada tahun 2020 — awal tahun 2022 Indonesia dalam masa
pandemic yang dimana ruang bebas untuk beraktivitas dibatasi menyebabkan

masyarakat lebih banyak memanfaatkan teknologi maupun smartphone dalam



memenuhi kebutuhan salah satunya yaitu berbelanja online. Dari gambar 1.1
diatas Shopee merupakan aplikasi terpopuler tiap tahunya dengan tingkat
pengunjung tiap tahun selalu meningkat dengan selalu memberikan diskon,
gratis ongkir tiap event, dimana hal ini aka menjadikan daya tarik konsumen
dalam melakukan pembelian.

Berdasarkan fenomena hasil riset gap masih menunjukan Inkonsistensi
bahwa dapat diuraikan penulis ingin mengangkat penelitian yang berjudul
“Pengaruh Harga, Kepercayaan, dan Kemudahan Terhadap Keputusan
Pembelian Produk Fashion Secara Online Pada Marketplace Shopee
Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”.

. Rumusan Masalah

Sesuai dengan hasil pembahasan, maka dapat diambil rumusan masalah
sebagali berikut :

1. Apakah harga mempunyai pengaruh terhadap keputusan pembelian secara
online?

2. Apakah kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap keputusan pembelian
secara online?

3. Apakah kemudahan mempunyai pengaruh terhadap keputusan pembelian
secara online?

4. Apakah harga mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen?

5. Apakah kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen?

6. Apakah kemudahan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen?
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7. Apakah kepuasan konsumen mempunyai pengaruh terhadap keputusan
pembelian online?
8. Apakah kepuasan konsumen memediasi pengaruh harga terhadap keputusan
pembelian secara online?
9. Apakah kepuasan konsumen memediasi pengaruh kepercayaan terhadap
keputusan pembelian secara online?
10. Apakah kepuasan konsumen memediasi pengaruh kemudahan terhadap
keputusan pembelian secara online?
. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, bisa diambil tujuan penelitian sebagai
berikut :
1. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh antara harga dengan keputusan
pembelian online
2. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh antara kepercayaan dengan
keputusan pembelian online
3. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh antara kemudahan dengan
keputusan pembelian online
4. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh antara harga dengan kepuasan
konsumen
5. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh antara kepercayaan dengan
kepuasan konsumen
6. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh antara kemudahan dengan

kepuasan konsumen
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7. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap
keputusan pembelian online
8. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh harga terhadap keputusan
pembelian online dimediasi kepuasan konsumen
9. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh kepercayaan terhadap keputusan
pembelian online dimediasi kepuasan konsumen
10. Melakukan pengujian dan analisis pengaruh kemudahan terhadap keputusan
pembelian online dimediasi kepuasan konsumen
D. Manfaat Penelitian
1. Teoritis
Penelitian besar harapan bisa menjadi sumbangan untuk berkembangnya
ilmu di bidang pemasaran dimana untuk menjadikan tambahan referensi
untuk peneliti selanjutnya, terkhusus untuk bisa menjadi pengembangan
penelitian hubungan-hubungan dimana antar variabel harga, kepercayaan,
kemudahan, dan keputusan pembelian online dengan kepuasan konsumen
sebagai variabel intervening.
2. Praktisi
Dimana dari penelitian besar harapan bisa memberikan konstribusi guna
kemanfaatan bagi masyarakat yang melakukan bisnis online, dimana melihat
kedepanya dari pemasaran yang melakukan bisnis berbasis online, dimana
zaman sudah berubah dengan memanfaatkan teknologi sehinga untuk sebgai
dasar pertimbangan dalam menentukan kebijakan dalam upaya meningkatkan

pertumbuhan pemasaran online dengan baik.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kerangka Teori dan Telaah Teori
1. Teori Of Reasoned Action
Teory of reasoned action (TRA) dikembangkan pertama kali di tahun

(1958) oleh Ajzen dimana menjelaskan korelasi sikap maupun perilaku,
karena dalam memahami perilaku sukarela individu dilakukan untuk
memeriksa motivasi menjadi alasan untuk melakukan sesuatu (Ghozali,
2020). Dalam teori ini dimana manusia berperilaku dengan apa yang di
inginkan yaitu sadar untuk selalu mempertimbangan sesuatu yang ada dari
informasi, dan impikasi tindakan yang dilakukan. Perilaku pembelian ini
biasanya dipengaruhi oleh faktor dasar, dimana faktor dasar tersebut pribadi
dalam diri sendiri dan pengaruh sosial dari luar. Dimana dari faktor keduanya
berpengaruh positif terhadap keputusan masing-masing individu untuk bisa
menyebabkan tindakan. Ada dua faktor yaitu :

a. Faktor pribadi adalah sikap (attitude), karena sikap yang berhubungan
dengan positif dan negatifnya untuk bertindak, maksutnya hasil dari
sesuatu dimana seseorang dalam menerima maupun menolak suatu
perilaku dan objek. Attitude ini nantinya terbagi menjadi dua tindakan
yaitu behavioral beliefs dan evaluation of result. Artinya behavioral beliefs
adalah penilaian tentang kepercayaan dari sikap dari dalam diri sendiri.

b. Faktor pengaruh sosial berhubungan dengan norma subyektif. Norma

subyektif adalah mempertimbangan sesuatu dalam melakukan sesuatu iya

12
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atau tidaknya yang didasari kepercayaan orang lain untuk mempengaruhi
keputusan.

Dari kedua faktor tersebut sikap dan norma subyektif untuk membentuk
keputusan dalam penentu perilaku. Fokus utama dalam teori ini yaitu tentang
intensi dalam berperilaku. Dimana dalam intensi ini melihat faktor untuk
memotivasi berperilaku. Intensi artinya selalu berusaha mencoba beberapa
untuk mengetahui seberapa usaha tersebut dilakukan. Teori ini menerangkan
pola perilaku yang biasanya bisa berubah berdasar hasil dan niat untuk
berperilaku. Dengan hasil tersebut bisa mefikirkan hasil dari dampak dari
tindakan sebelum melakukan apa yang di lakukan setiap individu. Dalam
pendapat diatas, peneliti ini menggunakan teori of reasoned action untuk bisa
menyelesaikan permasalahan dalam melakukan penelitian mengenai
keputusan pembelian dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Adanya keputusan pembelian ini dimana konsumen untuk
membeli suatu produk masing setengah-setengah atau belum mentep antara
iyaa atau tidak, untuk itu ini bisa terjadi karena keinginan konsumen membeli
suatu produk sesuai dengan keinginan mereka guna mempuaskan mereka
sendiri, karena kepuasan konsumen itu penting sehingga harus bisa untuk
mempertahankan konsumen tersebut agar mempengaruhi tingkat suatu
keputusan pembelian.

. Harga
Menurut Kotler dan Armstrong, (2017) harga merupakan jumlah uang

yang digunakan untuk alat tukar mendapatkan suatu barang atau jasa dimana
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untuk mendapatkan kemanfaatanya. Atau dalam sini harga merupakan
pertukaran uang demi memperoleh produk atau jasa yang konsumen
inginkan. Menurut Malau (2017:147), harga merupakan alat ukur dlam satuan
moneter suatu produk maupun jasa digunakan untuk tukar mendapatkan hak
paten untuk bisa digunakan individu.

Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2018:67), harga merupakan dari
marketing pemasaran untuk mendapatkan pendapatan, dimana ini merupakan
elemen termudah dengan penyesuaian fitur produk, saluranya, dan
komunikasinya. Untuk itu penetapan harga didalam sini juga harus ditentukan
agar konsumen tidak menjadi binggung terhadap harga dan produk yang ingin
dibelinya. Menurut (Rahmat 2019), harga merupakan sejumlah uang dimana
untuk dapat bisa ditukarkan demi mendapatkan kemanfaatan dari Kinerja
produk. Harga juga bisa dapat mempengaruhi tingkat penjualan dipasarkan
berdasar harga yang terjangkau dan kualitas yang bagus.

. Kepercayaan

Kepercayaan dalam melakukan suatu keputusan merupakan kuncinya.
Apalagi dalam jual beli online jadi harus menyakinkan pembeli agar percaya
dan nyaman membeli suatu produk dan kepercayaan dan kenyamanan
tersebut juga bisa dari kemanfaatan kegunaan dari atribut (Sudaryono,
2016:68). Dapat dikatakan bahwa kepercayaan merupakan kaykinan terhadap
produk dengan memanfaatkan atribut untuk memberikan apa yang

diandalkan.



15

Kepercayaan menurut (Jogiyanto 2019), merupakan asumsi bahwa
penilaian akan dihasilkan apabila telah mengumpulkan informasi,
memperoleh, dan memproses untuk memprediksi sikap. Menurut Al-Debei,
Akroush dan Ashouri (2015), mengemukakan bahwa prediksi sikap
konsumen itu merupakan hal yang terpenting terhadap belanja online. Karena
kurangnya kepercayaan akan membuat konsumen tidak terlibat dalam
pembelian online. Untuk itu Kita harus membuat konsumen percaya dan yakin
agar mereka nantinya puas terhadap produk yang mereka beli. Bisa dikatakan
bahwa dasarnya kepercayaan itu kaitanya dengan keyakinan yaitu benar
benar atau salah itu didasarkan atas dasar bukti yang relevan, mempengaruhi,
dan terutama pengalaman (Rafidah, 2017).

Bertransaksi secara online harus bisa tau kepastian dan dimana informasi
itu sesuai dan tidak dengan apa yang sudah didapatkan. Oleh karena itu
memang harus ada rasa saling percaya dari penjual maupun pembeli agar
keduanya saling mempercayai satu sama lain. Menurut Siagian dan Cahyono
(2019), kepercayaan adalah keyakinan salah satu pihak tentang tujuan
maupun maksud yang diberikan kepada pihak lain, bisa dibilang bahwa
kepercayaan merupakan definisi dari harapan dimana dlam penyedia jasa bisa
dipercaya dan di handalkan dalam mempenubhi janji-janjinya.

. Kemudahan

Jogiyanto (2019), kemudahan disini adalah bebas memberikan

kemudahan masyarakat tanpa mengeluarkan banyak usaha, maksutnya bebas

disini yaitu kemudahan dalam bertransaksi. Sebaliknya kemudahan menurut
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Davis (2017), adalah dalam pemakaian teknologi malah bisa untuk
mengambil keputusan konsumen dalam menentukan keputusan secara online,
karena ini merupakan sebagai tolak ukur kepercayaan dimana teknologi
mudah digunakan. Menurut Rahayu (2015), mengemukakan bahwa
kemudahan merupakan suatau kondisi dalam hal ini konsumen dalam
penggunaan teknologi ini merupakan hal mudah karena nantinya sudah
diarahkan ketika dalam penggunaanya.

Dalam hal ini belanja online merupakan untuk memudahkan masyarakat
dalam membeli suatau produk, dimana juga memudahkan unturk
bertransaksi, Harahap (2018) dan Hardiyanto et al., (2020) mengambil
kesimpulan bahwa kemudahan merupakan faktor dimana yang dapat
mempengaruhi perilaku belanja online. Menurut Wardoyo dan Andini
(2017), kemudahan merupakan hal terpenting harus diperhatikan pembeli
maupun penjual dalam bisnis online. Karena kemudahan ini merupakan hal
terpenting dimana masyarakat akan terus betah dan nyaman dalam
penggunaan maupun pengoperasianya, sehingga mereka bisa menyarankan
kepada orang lain untuk bisa membeli di Shopee.

. Keputusan Pembelian

Menurut Amstrong (2012), proses pengambilan keputusan ini merupakan
tahap dimana konsumen memenag benar membeli produk tersebut. Untuk
mengukurnya ada beberapa tahap yaitu :

1. Perkenalan dari suatu kebutuhan

2. Memperbaiki alternatif
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3. Pencarian informasi
4. Perilaku setelah melakukan suatu keputusan

Keputusan pembelian menurut Suryani & Batu (2021), adalah pola
perilaku dimana konsumen dalam memberi, menggunakan, mencari,
mengevaluasi dan menghabiskan suatu produk untuk dapat bisa memenuhi
dan memuaskan kebutuhannya. Dalam keputusan pembelian biasanya untuk
membeli suatu produk kesukaanya, ada dua faktor yang muncul untuk
melakukan suatu keputusan. Faktor utama dan yang awal yaitu sikap yang
berasal dari orang lain dan faktor kedua adalah kondisi yang tidak bisa
diharapkan. Setelah melakukan pembelian komsumen akan merasakan
kepuasaan perasaan yang senag atau kecewa atas kinerja dari produk tersebut.
Kinerja produk yang bagus biasanya akan memberikan kepuasan tersendri
bagi konsumen dan kinerja produk yang tidak baik maka tidak akan
memberikan kepuasan atau rasa tidak senang.

Sedangkan keputusan pembelian menurut Tjiptono (2018), adalah tahap
dalam hal ini pembeli harus paham terhadap suatu permasalahan, mengali
petunjuk dari merek maupun produk untuk mengambil perbandingan dan
menyiapkan akternatif untuk melakukan keputusan pembelian.

. Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler (2014), kepuasan konsumen adalah rasa dalam hati yang
muncul setelah melakukan perbandingan dari produk dengan hasil apa yang
diharapkan antara sedih dan kecewa apabila sudah merasakanya. Kepuasan

konsumen merupakan hal dimana kita harus bisa mengukur dari tingkat
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kepuasan konsumen ketika sudah merasakan produk, karena dalam
mempertahankan konsumen dalam kepuasan itu sangatlah penting daripada
memikat konsumen, maka dari itu ada dua dimensi dalam mengukur
kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2016:155), yaitu kinerja dan
harapan. Kepuasan konsumen merupakan suatu rasa dimiliki konsumen
setelah konsumen merasakan dari kinerja produk tersebut, lalu
membandingkan dengan produk lainnya sehingga pelanggan mampu menilai
dan merasakan harapan-harapan dari produk tersebut.

Menurut ( Liu Lee, dan Hung, 2017), kepuasan konsumen adalah reaksi
dimana psikologis kumulatif terhadap konsistensi antara antisipasi pra-
pembeli dan evaluasi pasca pembeli perilaku traksional pelanggan. Dalam hal
ini konsumen harus diperhatikan, karena kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen itu penting dengan dorongan internet sebagai perantara dalam
penyebaran berita baik maupun (Widjoyo et al., 2013). Peusahaan juga harus
bisa memberikan apa yang membuat kepuasan dari konsumen bertambah
demi loyalitas konsumen (Yulisetiarini, 2015). Ini akan di ikuti dengan tinggi
kepuasan maka akan mengkibatkan keloyalan konsumen terhadap
perusahaan.

B. Penelitian terdahulu :
Peneliti dapat digunakan sebagai acuan menemukan beberapa hal dijadikan
dasar dan perbandingan berhubungan dengan teori sistematika dengan penelitian

yang dilakukan.
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1. Desti Ramdhani (2022), meneliti terkait hubungan variabel pengaruh kualitas
produk, presepsi harga, dan citra merek terhadap kepuasan konsumen dan
minat beli ulang smartphone oppo. Penelitian ini menggunakan alat analsisis
faktor. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Objek
penelitian ini adalah pengguna smartphone Oppo di pati, dan loakasi
penelitian di Pati. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas
produk, citra merek, berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli
ulang smartphone oppo. Sedangkan variabel presepsi harga tidak
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

2. Fryda Aprilia & Alimuddin Rizal (2022), meneliti terkait hubungan variabel
pengaruh kualitas layanan, kualitas produk, dan citra perusahaan terhadap
kepuasan pelanggan advanve digital. Penelitian ini menggunakan alat analisis
regresi. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 205 responden. Objek
penelitian ini adalah pelanggan Advance Digitals di Semarang, lokasi
penelitian di Semarang. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan,
dan kualitas produk tidak berpengaruh significan terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan citra perusahan berpengaruh significan terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Akbar and Nurcholis (2020), meneliti terkait hubungan variabel pengaruh
lokasi, harga dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian ulang dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Peneliti ini menggunakan

analisis regresi. Sampeal dalam penelitian ini tidak diketahui berapa banyak.
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Objek penelitian adalah seluruh konsumen di Rangga Jaya Mebel, lokasi
penelitian Jepara. Hasil penelitian ini menunjukan variabel lokasi, harga,
kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan
variabel lokasi, harga, kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Dan
kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian.

. Siti Lam’ah Nasution & Christine Herawati Limbong, dkk (2020), meneliti
terkait hubungan variabel pengaruh kualitas produk, citra merek,
kepercayaan, kemudahan, dan harga terhadap keputusan pembelian pada e-
commerce shopee. Penelitian ini menggunakan alat analisis regresi. sampel
dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Objek penelitian ini adalah
Mahasiswa memahami aplikasi shopee fakultas ekonomi jurusan manajemen,
lokasi di Universitas Labunan Batu. Hasil penelitian menunjukan bahwa
variabel kualitas produk, citra merek, kepercayaan, kemudahan, dan harga
berpengaruh significan simultan terhadap keputusan pembelian, sehingga
variabel harga yaitu variabel independent bisa mempengaruhi variabel
dependent, jadi berpengaruh positif.

. Khafidatul llmiyah & Indra Krishernawan, (2020), meneliti terkait hubungan
variabel penharuh ulasan produk, kemudahan, kepercayaan, dan harga
terhadap keputusan pembelian pada marketplace shopee di mojokerto.
Penelitian ini menggunakan alat analisis regresi. Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 100 responden. Objek penelitian adalah seluruh konsumen pada
marketplace Shopee yang ada di wilayah mojokerto, lokasi di Mojokerto

Jawa Timur. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel ulasan produk,



21

kemudahan, kepercayaan, dan harga berpengaruh positif dan significan
terhadap keputusan pembelian.

. Santosa et al. (2019), meneliti terkait hubungan variabel peran kepercayaan
dan brand image dalam pengambilan keputusan pembelian secara online di
instagram. Penelitian ini menggunakan alat analisis regresi. Sampel dalam
penelitia ini sebanyak 225 responden. Objek penelitian adalah pengguna
instagram, lokasi penelitian pengguna instagram di indonesia. Hasil
penelitian menunjukan bahwa variabel kepercayaan, brand image
berpengaruh positif dan significan terhadap keputusan pembelian.

. Hakim and Saragih (2019), meneliti terkait hubungan variabel pengaruh citra
merek, presepsi harga dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian
konsumen npk mutiara di ud barelang tani jaya batam. Penelitian ini memakai
alat analisis regresi. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 58 responden.
Objek penelitian adalah pembeli pupuk NPK Mutiara di UD Barelang Tani
Jaya Batam, lokasi penelitian di Riau Batam. Hasil penelitian menunjukan
bahwa variabel citra merek, presepsi harga, dan kualitas produk berpengaruh
secara positif dan significan terhadap keputusan pembelian.

. (Dewi, Hasiolan, and Minarsih 2016), meneliti terkait hubungan variabel
pengaruh kualitas produk, kepercayaan terhadap keputusan pembelian
dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Penelitian ini
menggunakan analisis regresi. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 570
orang. Objek penelitian adalah Seluruh konsumen susu Bebelac di Giant

Hypermarket Karangayu Semarang, Karangayu Semarang. Hasil penelitian
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ini menunjukan bahwa kualitas produk, kepercayaan memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Sedangkan variabel keputusan
pembelian, kepercayaan, kualitas produk memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

9. (Tjahjono Djatmiko, Rezza Pradana 2016), meneliti terkait hubungan
variabel citra merek dan produk dampaknya terhadap keputusan pembelian
smartphone samsung. Objek penelitian adalah seluruh konsumen smartphone
Samsung di Semrang yang dimana wilayah tersebut merupakan kota dengan
industri terbesar. Penelitian ini memakai alat analisis deskriptif kuantitatif
dimana mendeskripsikan tentang suatau hal yang berhubungan dengan objek
penelitian. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden mencakup
golongan masyarakat dari rentan usia muda sampai usia tua. Hasil penelitian
menunjukan bahwa variabel citra merek, dan produk berpengaruh positif dan
significan terhadap keputusan pembelian.

C. Perumusan Hipotesis
Hasil diatas menunjukkan bahwa dari penelitian yang sudah dilakukan,
maka dari peneliti ini akan mengajukan hupotesis dengan menguji kebenaranya.

Adapun hipotesis yang dijabarkan adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian online

Malau (2017:147), menyatakan ukuran dibayar mendapatkan hak milik
dimana harga produk menjadi faktor terpenting untuk konsumen dalam
melakukan pembelian produk, harga terjangkau menjadi peranan terpenting

terjadinya keputusan pembelian. Harga terjangkau akan menjadikan
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konsumen berburu-buru terjadinya keputusan pembelian, karena dalam
kondisi ini konsumen mengalami kemanfaatan, kesesuaian, dan perbandingan
harga dengan yang lainya untuk konsumen bisa berminat membeli dan ini
akan berlanjut masa depan dalam faktor pemasaranya untuk menarik
konsumen.

Menurut Ghozali (2020), dalam memahami korelasi sikap maupun
perilaku memang motivasi menjadi alasan untuk melakukan sesuatu. Disni
faktor yang menjadi penentu adalah sikap berperilaku dan norma subyektif.
Sehingga dalam teori ini menerangkan bahwa pola perilaku yang bisa berubah
itu atas dasar hasil perilaku tersebut. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
apabila harga suatu produk sesuai dengan kualitasnya maka seseorang
biasanya bertindak pola berfikir yang sudah terfikirkan dari apa yang mau
diambil yang akan berdampak kepada konsumen untuk melakukan suatu
keputusan pembelian.

Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian (Hakim and Saragih
2019), dan (Akrim Ashal Lubis 2015), harga berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Hal ini juga didukung oleh penelitian dari (Iimiyah and
Krishernawan 2020), menunjukan bahwa harga berpengaruh positif secara
signifikan terhadap keputusan pembelian. Mengacu dari konsep dan hsil riset,
maka dihipotesiskan menjadi :

H1. Harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian

2. Pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian online
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Barnes dalam Malau (2016:301), menyatakan untuk membuat konsumen
percaya perlu kerja keras dimana harus ada relasi pertukaran dimana akan
mendapatkan imbal balik yang diharapkan dan nantinya bisa timbuk
kepercayaan. Dimana kepercayaan konsumen menyangkut produk memiliki
atribut dan bisa memanfaatkan atribut tersebut. Kepercayaan pembeli sebagai
kunci terpentingnya, karena banyak situs web yang dijangkau maka akan
menyebabkan kepercayaan juga akan tinggi dalam keputusan pembelian.

Berdasar apa yang sudah dibahas dan teori yang telah diuraikan, sehingga
kesimpulanya apabila pembeli mendapatkan informasi yang relevan dan baik
pasti konsumen akan timbul rasa percaya untuk melakukan suatu keputusn
pembelian. Konsumen vyang pintar akan mencari informasi dan
mendapatkanya untuk memberikan pertimbangan agar mereka tidak merasa
salah untuk melakukan keputusan pembelian.

Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian (Marza 2019),
(Santosa et al. 2019) dan (Siti Lam’ah Nasution, Christine, Denny, 2018),
kepercayaan berpengaruh positif pada keputusan pembelian. Hal ini juga
didukung oleh penelitian dari (IImiyah and Krishernawan 2020), menunjukan
bahwa kepercayaan berpengaruh positif secara signifikan terhadap keputusan

pembelian. Mengacu dari konsep dan hsil riset, maka dihipotesiskan menjadi

H2. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian

3. Pengaruh kemudahan terhadap keputusan pembelian online
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Menurut Rahayu (2015), menyatakan kemudahan penggunaan teknologi
itu tidak sulit dan malah memudahkan kita untuk berbelanja, dan ini menjadi
faktor konsumen dalam melakukan pembelian produk lewat online.
kemudahan dalam menggunakan aplikasi merupakakan terpenting dalam
konsumen untuk terjadinya kepuasan pembelian. Dalam kemudahan
berinteraksi denga website dan menemukan kategori produk yang kita
inginkan menjadinya konsumen merasa mudah dan konsumen nantinya terus
berbelanja online.

Berdasar teori yang sudah dibahas, sehingga bisa ditarik kesimpulan
bahwa penggunaan teknologi itu sangatlah mudah apalagi dalam zaman
sekarang ini dimana berbelanja online dengan menemukan kategori produk
yang di inginkan. Didasari dengan pengalaman sebelumnya atau ajaran dari
keluarga atau teman, kita semua pasti menerima atas masukan dari keluarga
atas kepercayaan dari dalam diri sendiri untuk dapat menggunakanya dalam
melakukan suatu keputusan pembelian.

Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian (Cho 2015), dan
(Hmiyah and Krishernawan 2020), kemudahan berpengaruh positif pada
keputusan pembelian. Hal ini juga didukung oleh penelitian dari (Siti Lam’ah
Nasution, Christine, Denny 2018), menunjukan bahwa kemudahan
berpengaruh positif secara signifikan terhadap keputusan pembelian.
Mengacu dari konsep dan hsil riset, maka dihipotesiskan menjadi :

H3. Kemudahan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian

4. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen
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Menurut Mursalin & Octaviani (2021), menyatakan bahwa nilai suatau
produk yang merupakan hasil dari perhitungan yang sudah dikalkulasi untuk
mendapatkan suatu pendapatan. Harga disini memegang peranan terpenting
didalam bauran pemasaran dalam konsumen melakukan pembelian produk.
Dimana dalam melakukan pembelian konsumen rata-rata pasti mencari
dengan harga yang sesuai yaitu terjangkau atau murah, akan tetapi dipungkiri
bahwa terkadang harga terjangkau tidak sesuai kualitasnya jadi memang
kemantapan dari masing-masing konsumen dalam menentukan sikap
pembelian agar mereka merasakan kepuasan.

Berdasarkan teori yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat
disimpulkan bahwa sikap pembeli menentukan kepuasan yang mereka
inginkan. Apabila sudah mendapatkan apa yang mereka inginkan maka
konsumen akan timbul rasa untuk menerima dalam hal ini yaitu melakukan
pembelian demi mencapai kepuasan. Banyak karakter atau kesukaan
konsumen untuk mencapai tingkat kepuasan tersebut. Jadi tingkat kepuasan
konsumen tergantung dari masing-masing yang mereka inginkan.

Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian (Thiodorus 2022),
harga berpengaruh pada kepuasan knsumen. Hal ini juga didukung oleh
penelitian dari (Muhammad Ridwan Basalamah 2022), menunjukan bahwa
harga berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Mengacu dari konsep dan hsil riset, maka dihipotesiskan menjadi :

H4. Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen

5. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen
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Menurut Sudaryono (2016), kepercayaan mengenai sikap Yyang
dimilikinya akan membuat suatau konsumen untuk memilih piihan dan
kemantapan dalam melakukan suatau pembelian terhadap suatu produk.
Biasanya sikap maupun jasa lama palahan bisa lebih tinggi dikarenakan
mereka sudah menyakini dan merasakan bahwa produk atau jasa bisa
memberikan kepuasan dibanding produk atau jasa yang masih asing, jadi
masih ragu-ragu untuk membelinya.

Hasil dari teori yang sudah diuraikan, sehingga dapat dikatakan
kepercayaan itu berasal dari dalam diri sendiri, untuk itu dalam memilih suatu
produk yang asing butuh proses untuk meyakininya bahwa produk tersebut
baik.

Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian (Nur Eko Cahyono
2022), bahwa kepercayaan berpengaruh positif pada kepuasan konsumen. Hal
ini juga didukung oleh penelitian dari (Saputra and Bengkulu 2022),
menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Mengacu dari konsep dan hsil riset, maka dihipotesiskan
menjadi :

H5. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
. Pengaruh kemudahan terhadap kepuasan konsumen

Menurut Ginting & Marlina (2017), menyatakan bahwa teknologi itu
mudah digunakan dan mudah dipahami. Kemudahan penggunaan shopee
merupakan kepercayaan seseorang dalam melakukan untuk berbelanja

online. Dalam penggunaanya shopee selalu menyediakan kemudahan tanpa
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adanya kesulitan, dan biasanya diawal-awal konsumen akan diarahkan dalam
penggunaanya. Aplikasi shopee ini disediakan untuk memenuhi kebutuhan
sehari-hari masyarakat guna untuk mencapai kepuasan dalam penggunaanya
dan mendapat produk tersebut.

Berdasarkan teori yang telah diuraikan sebelumnya, sehingga garis
besarnya niat perilaku itu pengaruhnya yaitu norma sosial dan sikap dari
masing-masing individu, dimana untuk mempengaruhi berbelanja dengan
faktor kemudahan dan untuk mencapai kepuasan konsumen.

Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian (Sanusi,
Kusumadewi, and Aziz 2020), bahwa kemudahan berdampak positif pada
kepuasan konsumen. Hal ini juga didukung oleh penelitian dari (Ayu et al.
2022), menunjukan bahwa kemudahan berpengaruh positif secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Mengacu dari konsep dan hsil riset, maka
dihipotesiskan menjadi :

H6. Kemudahan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian

Menurut Fernandes (2018), menyatakan kenikmatan menyatakan
kepuasan ketika mengevaluasi produk dimana kepuasan menjadi faktor
kelangsungan hidup karena untuk meningkatkan keunggulan dalam bersaing
dalam keputusan pembelian perusahaan untuk mendapatkan konsumen.
Tingkat kepuasan dengan keputusan merek atau metode pembayaranyan
membuat konsumen nyaman. Kepuasan konsumen terjadi karena dimana

seseorang telah mengevaluasi produk tersebut. Semakin baik produk
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menyebabkan suatau konsumen menjadi merasakan kepuasan dan untuk
keepanya terus melakukan pembelianakan.

Berdasarkan teori diatas, dapat diambil kesimpulan dari hasil
pengalaman terdahulu yang dana saling berpengaruh dan mempengaruhi
kepuasan konsumen, karena dalam mengevaluasi produk kita nantinya akan
mengetahui baik tidaknya produk tersebut dengan membedakan evaluasi-
evaluasi produk sebelumnya yang telah dilakukan, jadi semakin baik produk,
sehingga konsumen itu merasa puas dalam melakukan suatu keputusan
pembelian.

Menurut hasil penelitian (Hamidi and Prakoso 2018), yang memicu
meningkatnya keputusan pembelian iatu kepuasan konsumen Kkarena
berhubungan positif, oleh karena itu kepuasan konsumen akan mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen menyebabkan pengaruh positif signifikan
antara kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian. Mengacu dari
konsep dan hasil riset, maka dihipotesiskan menjadi :

H7. Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian online
. Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen

Harga suatu barang tentunya punya pengaruh pada perilaku konsumen,
karena harga terjangkau membuat konsumen akan membeli produk tersebut.
Di situs belanja online pelanggan bisa mendapat produk sesuai dengan

keinginanya. Tanpa adaya rasa yang pusing dengan harga yang sesuai yaitu
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terjangkau dari konsumen yang punya pengaruh terhadap keputusan
pembelian produk (Hardiyanto et al., 2019).

Berdasarkan teori hasil uraian diatas, dapat disimpulan bahwa harga yang
terjangkau dan sesuai dengan manfaatnya akan diminati banyak konsumen,
dimana konsumen ini akan merasakan produk tersebut dan konsumen
mempunyai niat melakukan pembelian karena kepuasanya.

Pernyataan diatas didukung oleh hasil riset (Pardede, Ratlan 2021),
bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap
keputusan pembelian dengan dimediasi oleh kepuasan konsumen. Sejalan
dengan penelitian (Hamidi and Prakoso 2018), menyataka bahwa kepuasan
konsumen memediasi hubungan antara harga degan keputusan pembelian.
Maka dari konsep dan hasil riset, maka dihipotesiskan menjadi :

H8. Harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening

. Pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan
konsumen

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013), kepercayaan merupakan kekuatan
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen. Kepercayaan memang salah satu
faktor terpenting dalam mempengaruhi keputusan pembelian. kepercayan
dalam berbelanja online juga akan berpengaruh dalam kepuasan konsumen,
karena akan merasakan kemudahan dalam berbelanja. Semakin tinggi tingkat
kepercayaan maka semakin tinggi pula tingkat keputusn pembelian dan akan

menajdikan konsumen merasakan kepuasan.
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Berdasarkan teori yang telah diuraikan sebelumnya, bahwa dapat
disimpulkan kepercayaan dari dalam sendiri yang berkaitan dengan norma
subyektif dari orang lain tentang uraian produk akan membuat kita
mempertimbangkan untuk memilih, sehingga Kkita bias melakukan keputusan
pembelian mengetahui salah dan tidaknya untuk sehingga nantinya bias
memberikan kepuasan.

Pernyatan diatas didukung oleh hasil penelitian (Dewi, Hasiolan, and
Minarsih 2016), menunjukan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan
antara kepercayaan terhadap keputusan pembelian dengan dimediasi
kepuasan konsumen. Sejalan dengan hasil penelitian dari (Wijaya et al. 2018),
menyatakan bahwa kepuasan konsumen memediasi hubungan antara
kepercayaan terhadap keputusan pembelian. Mengacu dari konsep dan hasil
riset, maka dihipotesiskan menjadi :

H9. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian
dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening

Pengaruh kemudahan terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan
konsumen

Menurut Wardoyo dan Andini (2017), menyatakan hal yang termudah
dalam untuk berbisnis yaitu dengan menggunakan teknologi untuk berbelanja
dan untuk menjual, karena kemudaan penggunaan teknologi sangatlah mudah
dan penting untuk masyarakat khalayak unruk melakukan keputusan
pembelian online. Faktor kemudahan ini akan berdampak pada perilaku yaitu

semakin tinggi persepsi kepuasan konsumen yang akan dirasakan.
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Berdasarkan teori yang telah diuraikan sebelumnya, dapat disimpulkan
bahwa norma subyektif mengenai penggunaan teknologi merupakan
pemahaman atas pengalaman terdahulu dan kendala yang dapat dicari
solusinya sehingga orang akan melakukan perbuatan  untuk
mempertimbangkan dalam pengoprasian dan salah satunya melakukan
keputusan pembelian belanja online yang secara terus menerus dimudahkan
dan merasakan kepuasan.

Pernyatan diatas didukung oleh hasil penelitian (Dewi, Hasiolan, and
Minarsih 2016), menunjukan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan
antara kemudahan terhadap keputusan pembelian dengan dimediasi kepuasan
konsumen. Sejalan dengan hasil penelitian dari (T M Murfid Maulana, 2021),
menyatakan bahwa kepuasan konsumen memediasi hubungan antara
kemudahan terhadap keputusan pembelian. Mengacu dari konsep dan hasil
riset, maka dihipotesiskan menjadi :

H10. Kemudahan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian
dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening.
D. Kerangka Berfikir
Penelitian ini mellakukan analisis variabel keputusan pembelian dan harga,
kepercayaan, dan kemudahan. Berdasarkan uraian hipotesis, pengaruh harga,
kepercayaan, dan kemudahan terhadap keputusan pembelian produk fashion

secara online pada marketplace shopee melalui kepuasan konsumen berikut :



Gambar 2.1
Model Penelitian
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BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Pengertian dari populasi adalah subjek dimana punya karakteristik, dan
kemudian bisa ditarik kesimpulan dengan mudah dan baik (Sugiyono, 2017).
Sehingga populasi yang dimaksud penelitian ini adalah seluruh konsumen
pengguna Marketplace Shopee yang membeli produk fashion, yang
berdomisili di Magelang.

2. Sampel

Sujarweni (2015:81), berpendapat sampel merupakan jumlah dari
populasi yang dimana diambil untuk digunakan untuk penelitian. Apabila dari
populasi sendiri, maka hasil dari peneliti tidak dapat mengambil semua
karena terbatasnya waktu yang singkat, tenaga yang butuh pengerjaan lama.
Maka dari itu peneliti dapat mengambil bagian dari populasi yang memang
harus bisa mewakili dari jumlah kesemuanya yang masih acak. Langkah
untuk dalam pengambilan sampel menerapkan teknik nonprobality sampling,
Untuk metodenya dengan purposive sampling. Metodenya dengan purposive
sampling yaitu menentukan yang mau diambil dengan mempertimbangkan
khusus (Sugiyono, 2018:124). Dengan kriteria purposifnya yang ditentukan
yaitu:
1. Memiliki aplikasi shopee pada smartphone

2. Sudah berbelanja di shopee khusus fashion

34
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3. Sudah melakukan transaksi minimal dua kali pembelian

Berdasarkan kriteria dan menghasilkan sampel yang banyak sehingga
untuk menentukan pentuan sampel bisa dengan rumus Lameshow, karena
jumlah populasi yang saya teliti tidak diketahui atau banyak, untuk itu saya
memakai rumus ini agar nantinya jumlah bisa diketahui dengan valid. Berikut
ini merupakan rumus Lameshow (Lestari et al., 2016) yaitu:

n= Z*1-a/2 p(1-p)

22
Keterangan :

n : Jumlah sampel

7’1 —a/2 : Derajat kepercayaan 95% (0=0,05) diperoleh (Z=1,96)
p : Perkiraan proporsi 50% (0,5)

d : Sampling eror 10% (0,1)

Diketahui rumus tersebut, sehingga dapat mengambil sampel dengan jumlah
yang diambil adalah :

_ Z*1-a/2 p(1-p)

n PP

_1,962. 0,5 (1-0,5)
n T T—
0,12

_3,8416. 0,25
0,01

n =96,04
Dari hasil sampel 96 maka dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 104
orang. Alasan sampel dibulatkan menjadi 104 apabila dari kuesioner terdapat

satu kesalahan dan tidak bisa digunakan, untuk itu bisa dengan lebihnya dari
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isian kuesioner, karena digunakan untuk mempermudah dalam pengolahan
data untuk menghasilkan data yang valid dan sesuai apa yang di inginkan.
B. Data Penelitian
1. Jenis dan Sumber Data

Dalam Kkerjaan ini dipakai menggunakan data kuantitatif ini ada
keterkaitan dimana tahu dari variabel digunakan untuk mengetahui dan
menguji hipotesis yang ada. Pendekatan kuantitatif ini tujuanya yaitu
menjelaskan fenomena kaitkan dengan data-data numerik untuk bahan
analisis (Sugiyono, 2015). Dengan sumber sebagai berikut :

a. Data primer diberikan dalam pengumpulan data dimana pengumpul
dilaksanakan metode tanya jawab dengan tempat penelitian dari pengguna.
Selain itu juga dengan memberikan pengisian angket dilakuakn langsung
dengan membagi lewat kuesioner.

b. Data sekunder merupakan metode dimana pengumpulan informasi untuk
mendapatkan suatu informasi dari data yang belum diolah. Dimana
perolehanya dengan menggunakan cara peneliti maupun dari kutipan dari
pendelitian terdahulu, pustaka, google maupun artikel untuk mendukung
penelitian.

2. Teknik Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam data ini adalah sumber asli dengan
menggunakan kuesioner, sesuai pendapat dari Sugiyono (2016), dimana
pengertian kuesioner adalah bagian dari teknik pengumpulan data yang

dimana memberikan beberap pertanyaan yang ditunjukan kepada responden
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agar bisa dijawab dengan sebaik mungkin. Kuesioner bisa dalam pertanyaan
tertutup maupun terbuka, dengan menetapkan skor jawaban dengn
menggunkan Skala Likert. Selain itu, penyebaran lewat kuesioner online ini
sangat cocok apabila sampel yang diambil dengan jumlah besar atau meliputi
wilayah luas dengan menggunakan google from untuk penyebaran kuesioner,
karena kuesioner yang banyak maka data yang diolah akan semakin baik.

C. Pengukuran Variabel

Dalam pengukuran ini untuk mendapatkan suatu informasi yang sesuai
fakta, maka bisa dengan mengumpulkna data secra langsung tanpa perantara.
Metode pengumpulan informasi denagn menggunakan penyebaran kuesioner.
Sugiyono (2016), mengemukakan bahwa kuesioner adalah pemberia pertanyaan
kepada responden untuk dijawab, guna untuk menghasilkan data yang diteliti.
Kuesioner yaitu teknik dimana dalam pengumpulan data itu harus efesien,
dimana tahu dengan pasti variabel yang diukur, agar memperoleh hasil yang baik
ketika penyebaran pertanyan, untuk itu harus tahu dengan pasti variabel diukur
untuk responden. Karena pengumpulan data kuesioner ini bisa mencakup
cakupan yang cukuk besar dimana bisa tersebar di wilayah yang luas.

Skala Likert kegunaanya yaitu untuk penilaian jawaban dari responden,
dengan variabel sebagai indikator. Pengukuranya yaitu mengetahui dari sangat
setuju sampai tidak sangat setuju dengan penilaian sebagai berikut :

1. Nilai 5 (Sangat Setuju)
2. Nilai 4 (Setuju)

3. Nilai 3 (Kurang Setuju)
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4. Nilai 2 (Tidak Setuju)
5. Nilai 1 (Sangat Tidak Setuju)
D. Definisi Operasional Variabel
1. Harga
Harga adalah presepsi konsumen terhadap harga yang ditetapkan oleh
perodusen. Maka indikator harga menurut Robert, (2017:144) :
a) Harga yang sesuai dengan manfaatnya
b) Harga barang lebih terjangkau
c) Persaingan harga lebih ketat
d) Menunjukan kesesuaian harga dengan kualitas
2. Kepercayaan
Kepercayaan dari presepsi responden yaitu kepecayaan kepada Shopee.
Maka indikator dari kepercayaan menurut Anggraeni & Madiawati, (2016):
a. Integritas
b. Kompetensi
c. Konsistensi
3. Kemudahan
Kemudahan adalah presepsi responden tentang kemudahan dalam
membuka aplikasi Shopee. Maka indikator kemudahan menurut (Ginting &
Marlina, 2017):
a. Mudah dipelajari
b. Mudah dimengerti

¢. Mudah dipahami
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d. Menambah keterampilan
e. Mudah digunakan
. Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah presepsi responden tentang bagaimana
sebelum membeli produk dengan mempertimbangkan informasi — informasi
dengan nantinya mengetahui layak dan tidaknya produk tersebut setelah
menyaksikanya. Maka indikator dari keputusan pembelian menurut
Senggetang et al. (2019:883) adalah :
a. Kemantapan pada sebuah produk
b. Kebiasaan dalam membeli produk
c. Memberikan rekomendasi kepada orang lain
d. Melakukan pembelian ulang
. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah presepsi responden tentang isi dari perasaan
seseorang apabila sudah mengetahui dari kerja perbandingan dirasakan
konsumen dengan apa yang diharapkan yang di inginkan. Maka indikator
kepuasan konsumen menurut Wu, (2013) :
a. Puas layanan berbisnis online
b. Puas melakukan pembelian melalui bisnis online
c. Puas produk yang dujual bisnis online

d. Puas dengan berbelanja online
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E. Metode Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas

Validitas menurut Ghozali (2018), bertujuan mengethui keabsahan
kuesioner, atau seseuai dan tidaknya penelitian sebelum lanjut melakukan
penelitian. Kuesioner dinyataakan valid apabila pernyataan terhadap
kuesioner mengungkap dari kehendakyang di ukur. Pengujian validitas
dengan memakai Teknik Pearson Corelation dibantu program statistic SPSS.
Teknik Pearson Correlation yaitu mengkoreksi nilai tiap item dengan nilai
seluruhnya. Analisis dari ke validan ini dengan melakukan perbandingan nilai
r hitung dan nilai r tabel, dimana nilai r tabel dapat ditentukan rumus df= n-
2. Inisial df adalah degree of freededom (derajat keabsahan) dan n yaitu
jumlah dari responden. Hasil validitas dalam penelitian dari pernyataan
dimana mempunyai nilai <0,05 atau 5%, apabila nilainya signifikansinya
sebesar 0,05 dinyatakan valid dan menggunakan kriteria:
a. Apabila r tabel lebih kecil dari r hitung, maka kuesioner dikatakan valid
b. Apabila r tabel lebih besar dari r hitung, maka kuesioner dikatakan tidak

valid
2. Uji Reliabilitas

Ghozali (2016), berpendapat bahwa reabilitas dilakukan untk pengujian
terhadap data yang dikumpulkan bahwa data tersebut reiabel. Kuesioner
dikatakan reliabel apabila jawaban konsisten yaitu stabil dan apabila berbeda
untuk jarak rentan tidak jauh-jauh. Pengujian reliabilitas dilaksanakan

melalui cara one-shot ataupun dengan mengukur sekali saja yaitu alat ujinya
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berupa Cronbach's Alpha 0,70, dinyatakan tidak reabel apabila nilai

Cronbach's Alpha < 0,70.

F. Metode Analisis Regresi Linier Berganda

Menurut Sugiyono (2019), adalah dimana regresi variabel dependent hanya

satu dan lebih dari dua variabel independent. Alat analisis regresi ini

dipergunakan dalam memprediksi kondisi naik turun variabel terikat apabila dua

atau lebih dari variabel bebas yang menjadi faktor untuk dipergunakan. Analisis

regresi biasanya digunakan agar kita tahu besar pengaruh antar variabel yaitu

harga, kepercayaan, dan kemudahan terhadap variabel dependen yaitu keputusan

pembelian. Rumus matematika sebagai berikut :

Persamaan 1 :

Persamaan 2 :

Keterangan :

Y
X1
X2

X3

Bl > Bza B3

Z=a+B X +PXo+Bs Xs + €

Y:(X+B1X1 +BzX2+B3 X3 + B4Z+e

: Keputusan Pembelian Online
: Harga

. Kepercayaan

: Kemudahan

. Kepuasan Konsumen

: Konstanta

: Koefisien regresi setiap variabel indepenen

: Standar Error
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Adapun alasan memakai regresi ini, sebab hasil anlisis regrei linier berganda
tersebut dapat mengidentifikasi dan menerangkan variabel bebas secara
signifikan pada variabel terikat dan dapat menerangkan korelasi linier yang
memungkinkan adadiantara variabel terhadap lebih dari satu variabel bebas.

G. Uji Hipotesis

1. Uji R? (R Square)

Menurut Ghozali (2013:97), koefisien determinasi (R2) secara umum
yaitu menguji berapa jauh dari model untuk bisa menjelaskan varians variabel
terikat. Pengukuran cukup hanya satu kali saja dengan cara on shot memakai
Cronbach Alpha dengan software SPSS 2.5. Dimana pada variabel
menunjukan nilai Cronbach Alpha >0,70 itu adalah reliabel. Koefisien ini
bertujuan dalam melakukan pengukuran melebar pada kemampuan dari
model variasi, dimana pada nilai R2 itu mempunyai arti menjelskan variabel
independent dalam jelas variabel dependen. Berpendapat dari koefisien yaitu
nilai R2 berada diantara 0 dan 1 atau (0 < R2) (Priyatno, 2013:100).

2. Uji Goodness of fit

Ghozali (2018), mengemukakan bahwa dalam mengestimasi niali,
sebenarnya fungsi dari regresi tersebut dapat diukur dengan menggunakan
Goodness of fit nya. Pengujian ini digunakan untuk mengetahui tingkat
signifikansi dari desain penelitian apakah cocok atau tidak. Nilai ditentukan
tingkat sig. 5%, dapat dikataakan bahwa ini dapat memprediksi dengan baik.,
namun apabila nilainya < 0,05, bisa dikatakan bahwa hipotesis akan di tolak

yang artinya ada perbedaan model dengan nilai observasi menyebabkan
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ditolak. Apabila nilai > maka menyebabkan hipotesis nol tidak dapat ditolak
dan berarti sesuai dngan nilai observasi bisa dikatakan diterima.
3. Ujit
Ghozali (2013:98), mengemukakan bahwa uji t itu hanyamenerangkan
besar variabel independent terhadap variabel dependen. Dimana nilai yang
nantinya dijadikan sebagai patokan yaitu tingkat signifikansi (o)) 5% dari df =

n-K maka dapat diperoleh nilai t tabel, selanjutnya nilai ini nantinya akan di

bandingkan dengan t hitung diperoleh, dan dibandingkan nilai kedua t, yang

dimana nanti bisa diketahui pengaruh hipotesis apakah diterima dan ditolak.

Adapun Kriteria pengujianya adalah sebagai berikut :

a. Jika t hitung lebih besar dari t tabel atau signifikansi < 0.05. dengan
demikian Ha diterima dan Ho ditolak, artinya variabel bebas terpisah
memiliki pengaruh variabel dependen

b. Apabila t hitung lebih kecil dibanding dengan t tabel atau > 0.05. Ha
ditolak dan Ho diterima, artinya variabel bebas terpisah tidak berpengaruh

variabel dependen.

Ha Diterima Ha Diterima

Ha Ditolak

I
Gambar 3.1 Kurva Uji t

H. Path Analysis
Dimana metode path analisis ini digunakan mengetahui hubungan pengaruh
langsung dengan tidak langsung. Ghozali (2013), mengemukakan bahwa path

analisis ini pmerupakan perluasan dari regresi bergenda, gunanya untukmenaksir
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hubungan kausalitas antar model kausal yang biasanya ditetapkan sebelum yang
berdasar teori. Sehingga dapat dinyatakan sesuai apabila punya nilai Rhitung
diatas nilai Rtable atau 0,05 (5%). Uji langsung diperoleh dari Rhitung diatas
nilai R table atau signifikansi dibawah 0,05. Model analisis jalur Uji langsung
disajikan dalam gambar sebagai berikut:

Gambar3.2

Model Analisis Jalur Uji Langsung

BX2Y1

A 4

Harga
(X1) BX1Y1
PX4Y1

1 Keputusan
\ Eepuaszan Pembelian

BX7Y1 .
L | Kepercayaan | > Konsumen Online

(X2) pXsyr o (Z) (Y)
~ BXeY1
Kerr(l)lidgz;lhan BXaY

Apabila hasil perkalian antara koefisien jalur itu menunjukan besar daripada
nilai langsung, maka hipotesis diterima. Sehingga akan menyebabkan hasil dari
intervening berpengaruh, dan sebaliknya apabila koefisien lebih kecil dari
pengaruh langsung maka akan menyebabkan hipotesis ditolak dan intervening

tidak mempunyai pengaruh.
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Gambar3.3
Model Analisis Jalur Uj Tidak Langsung

Harga
(X1)
TTeeelL BXsYz2= BX4Y1xBX7Y1
S . » Keputusan
Eepuasan | pxov:- pxsvi Peon:]t:ier:lean
Kepercayaan K onsumen BX7Y1 %
%) N @ e >
PP TR L >
ot BXi10Y2= BXesY1xPX7Y1
Kemudahan |.---"~
(X3)
Keterangan :

BX1Y1 : Koefisen jalur pengaruh harga terhadap keputusan pembelian online
BX2Y1 : Koefisen jalur pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian

online

BXsY1 : Koefisen jalur pengaruh kemudahan terhadap keputusan pembelian

online
BX.Y. : Koefisen jalur pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen

BXsY1 : Koefisen jalur pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen

BXeY, : Koefisen jalur pengaruh kemudahan terhadap kepuasan konsumen
BX;Y: : Koefisen jalur pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan

pembelian
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PXsY2 : Koefisen jalur pengaruh harga melalui kepuasan konsumen terhadap

keputusan pembelian

BXsY, : Koefisen jalur pengaruh kepercayaan melalui kepuasan konsumen

terhadap keputusan pembelian

pXioY, : Koefisen jalur pengaruh kemudahan melalui kepuasan konsumen

terhadap keputusan pembelian.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Dalam penelitian mempunyai tujuan mengetahui uji pengaruh harga,
kepercayaan, dan kemudahan terhadap keputusan pembelian produk fashion
secara online pada marketplace Shopee degan kepuasan konsumen sebagali
variabel intervening. Dari pemakai aplikasi Shopee di daerah magelang.

Berdasarkan hasil uraian diatas dengan yang sudah dibahas sebelumnya,

peneliti menarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Harga punya pengaruh positif terhadap keputusan pembelian, artinya
untuk melakukan suatau keputusan dalam membeli produk fashion di
shopee, biasanya presepsi konsumen tentang harga akan membandingkan
e-commerce lain. Dimana harga yang ditawar kepada konsumen baik maka
mengakibatkan makin banyak orang dalam mengambil keputusan
melakukan pembelian di Shopee membeli produk fashion.

2. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, artinya
konsumen sendiri sudah percaya atau tidak takut kehilangan uang dalam
bertransaksi membeli produk fashion di Shopee, karena penjual sendiri
selalu menawarkan informasi yang baik maupun relevan. Hal tersebut
menunjukkan tinggi dari tingkatan kepercayaan dari konsumen terhadap
Shopee akan meningkatkan keputusan pembelian.

3. Kemudahan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, artinya

kemudahan berbelanja online tidak harus meluangkan watu dan tidak ribet.

80
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Dengan adanya shopee pembeli merasa dimudahkan untuk berbelanja
kapan saja. Dimana hal ini menunjukan bahwa presepsi konsumen tentang
kemudahan membuka atau penggunaan suatu aplikasi akan meningatkan
suatu keputusan pembelian.

. Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, artinya presepsi
konsumen tentang harga jika harga jual produk terjangkau dengan
mendapatkan produk seuai dengan manfaat yang selalu diberikan kepada
konsumen dalam berbelanja online untuk membeli produk fashion akan
meningkat.

. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, artinya
kepercayaan konsumen yang terus dijaga penjual akan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, dimana instansi penjual harus menjaga
kepercayaan konsumen karena tingkat kepercayaan tinggi akan di ikuti
dengan rasa kepuasan dari konsumen.

. Kemudahan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, artinya
konsumen dengan mudahnya penggunaan aplikasi akan memudahkan
dalam belanja online. Hal ini menunjukan bahwa dalam berbelanja fashion
online, konsumen meras puas karena kemudahan berbelanja tidk serumit
yang diperkirakan, sehingga menyebabkan konsumen merasa selalu puas.
. Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian,
artinya semakin tinggi kepuasan dirasakan oleh konsumen, sehingga akan
berpengaruh meningkatkan terhadap keputusan pembelian di Shopee

untuk melakukan pembelian.
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8. Kepuasan konsumen tidak memediasi harga terhadap keputusan
pembelian, karena tingkat kepuasan ditentukan dengan harga barang,
apabila harga tinggi maka konsumen tidak merasakan kepuasan dan tidak
mauuntuk melakukan keputusan pembelian

9. Kepuasan konsumen tidak memediasi kepercayaan terhadap keputusan
pembelian, karena hasil uji intervening menunjukan hasil uji langsung
lebih besar dibanding tidak langsung, dan ini menunjukan kepercayaan
tidak mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian

10. Kepuasan konsumen tidak memediasi kemudahan terhadap keputusan
pembelian, karena hasil uji intervening menunjukan uji langsung lebih
besar dibanding tidak langsung, dan ini menunjukan kemudahan tidak
mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian

B. Keterbatasan Penelitian
Dalam melakukan penelitian pasti tidak terlepas yang Namanya
keterbatasan dan kelemahan, dimana keterbatasan dan kelemahan ini
diharapkan mampu menjadi sumber penelitian baru dimasa mendatang.

1. Adapun keterbatasan waktu dan tenaga sehingga dalam melakukan
penelitian hanya menggunakan tiga variabel independen yaitu, harga,
kepercayaan, dan kemudahan, untuk mempengaruhi variabel dependen
yaitu, keputusan pembelian, dan kepuasan konsumen sebagai variabel
intervening. Tidak dipungkiri bahwa apabila teori lain dari variabel diluar
dari variabel independent tersebut yang mempengaruhi keputusan

pembelian
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2. Kelemahan secara akademis dimana peneliti mendatang disarankan untuk
memperbanyak jumlah sampel yang digunakan dengan memperluas
wilayah penelitian, serta bisa menambah variabel baru agar dapat
mempengaruhi keputusan pembelian

C. Saran

1. Bagi perusahaan Shopee sendiri harus bisa meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap marketplace Shopee sendiri.

2. Bagi perusahaan Shopee diharapkan meningkatkan dan memperhatikan
konsumen terhadap aplikasi Shopee. Peningkatan ini dapat dilakukan
dengan memberikan informasi untuk konsumen mengenai diskon produk,
kemudahan dalam mendapatkan produk, dan informasi lainya yang dapat
meningkatkan rasa kepuasan konsumen.

3. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan menggunakan variabel selain
harga, kepercayaan, dan kemudahan terhadap keputusan pembelian
melalui kepuasan konsumen. Dimana untu mengetahui lebih besar antara
variabel bebas, intervening, dan variabel terikat untuk saling berhubungan

satu sama lain.
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