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ABSTRAK

Penelitian in1 bertujuan untuk menganalisis variabel ease of use merupakan prediktor positif atas
purchase intention, untuk menganalisis variabel ease of use merupakan prediktor positif atas
customer salisfaction, untuk mengalisis apakah frust merupakan prediktor positif atas purchase
intention, untuk menganalisis apakah frusf merupakan prediktor positif atas customer satisfaction
serta untuk menganalisis apakah customer satisfaction merupakan prediktor positif atas purchase
intention. Populasi vang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna situs web atau
aplikasi tokopedia di Indonesia. Mengingat banyaknya pengguna situs web atau aplikasi
tokopedia maka peneliti mengambil sampel dari populasi untuk dijadikan responden dalam
penelitian. Sampel penelitian ini dikumpulkan dari pelanggan yvang menggunakan situs web atau
aplikasi Tokopedia dan berdomisili di daerah Jabodetabek. Pengujian hipotesis dilakukan dengan
data utama sebanyak 300 responden. Teknik dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan teknik probability sampling. Jenis probability sampling yang digunakan adalah
metode simple random sma’mg. Alat analisis data dianalisis dengan menggunakan SPSS ver 23
untuk mengukur variabel ease of use dan frusi terhadap purchase intention melalui customer
satisfaction pada aplikasi tokopedia dan didapatkan bahwa ease of use merupakan prediktor yang
positif dan signifikan terhadap purchase intention, ease of use merupakan prediktor yang positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction, trust merupakan prediktor positif dan signifikan
terhadap purchase intention, trust merupakan prediktor positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction,customer safisfaction merupakan prediktor yang positif dan signifikan terhadap
purchase intention.
Kata Kunei : ease of use, trust, purchase iniention, customer satisfaction

ABSTRACT

This study aims to analyze the ease of use variable is a paositive predictor of purchase intention, to
analyze the ease of use variable is a positive predictor of customer satisfaction, to analyze whether
trust is a positive predictor of purchase intention, to analyze whether trust is a positive predictor
of customer satisfaction and to analyze whether customer satisfaction is a positive predictor of
purchase intention. The population used in this study were all users of web siles or Tokopedia
applications in Indonesia. Considering the number of web site users or Tokopedia applications,
the researchers took samples from the population to be respondents in the study. The research
sample was collected from customers who use the Tokopedia website or application and are
domiciled in the Greater Jakarta area. Hypothesis testing is done with the main data of 300
respondents. The technique i sampling in this study uses probability sampling techniques. The
type of probability sampling used is the simple random sampling method. Data analysis tools were
analyzed using SPSS ver 23 to measure the ease of use and trust variables of purchase intention
through customer satisfaction in the Tokedia application and found that ease of use is a positive
and significant predictor of purchase intention, ease of use is a positive predictor and significant
to customer satisfaction, trust is a positive and significant predictor of purchase intention, trust is
a positive and significant predictor of customer satisfaction, customer satisfaction is a positive and
significant predictor of purchase intention.

Keywords : ease of use, trust, purchase infention, customer satisfaction
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PENDAHULUAN
Seiring  berjalannya  waktu,
teknologi dan internet sudah semakin
berkembang dan menjadi salah satu alat
atau media vyang digunakan untuk
berbagai keperluan dan kebutuhan. Salah
satu contoh dari penggunaan teknologi
yang dilengkapi dengan manfaat internet
adalah e-commerce. E-Commerce
mengacu kepada pemrosesan transaksi,
seperti membeli dan menjual produk dan
layanan melalu1  jaringan  computer
sepertl internet. £-Commerce tidak hanya
memperhatikan  fungsi membeli dan
menjual barang dan layanan secara
online, akan tetapi juga memfasilitasi
keseluruhan proses pembehan dan
penjualan baik untuk penjual maupun
pembeli.  Secara umum, e-commerce
adalah aktivitas bisnis yang beroperasi
melalui media elektronik seperti internet.
Pertumbuhan e-commerce memiliki
banyak keunggulan dibandingkan toko
tradisional, termasuk fleksibilitas yang
lebih tinggi, jangkauan pasar vang lebih
luas dan baik, struktur biaya yang lebih
rendah, transaksi lebih cepat, lini produk
yang lebih luas, kenyamanan yang lebih
besar, dan kustormsasi (Nisar &
Prabhakar, 2017). Menurut data Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APIII), pengguna internet sebagian
besar memiliki dan menggunakan
aplikasi atau konten jejaring sosial
sebesar 87,4%, kedua adalah searching
68.7% ketiga instan messaging 59.9%,
keempat mencar1 berita terkim 59.7%,
dan kelima men-download dan meng-
upload video 27,3%. Ditinjau dari jenis
situs vang digunakan untuk berjualan
online, 64,9% menggunakan jejaring
sosial,  22.9%  messenger, 14.4%
komunitas online. 5,7% blog toko online,
2.3% website toko online, dan 1,5%
mailist (Hidayat & Kristiana, 2016)
Sebanyak 62 juta orang menggunakan
media sosial, dan sekitar 4,6 juta
konsumen di Indonesia yang
menggunakan internet secara aktif untuk
bertransaksi atau berbelanja. Teknologi
digital telah mengubah cara manusia

dalam berbicara, berkomunikasi,
bertindak dan mengambil keputusan.
Digital marketing merupakan salah satu
media pemasaran yang satu im sedang
banyak diminati oleh masyarakat untuk
mendukung berbagai Kegiatan vang
dilakukan. Masyarakat sedikit demui
sedikit mulai meninggalkan model
pemasaran konvensional atau tradisional
dan beralih ke pemasaran modern yaitu
digital marketing. Digital marketing
merupakan kegiatan marketing termasuk
branding vang menggunakan media
berbasis web seperti blog, website, e-mnail
, adwords ataupun jejaring sosial. Tentu
saja digital marketing bukan hanya
berbicara mengenai internet marketing
(Pradiani, 2018)

Pemahaman oleh (Laudon, K., dan
Laudon, 2013) e-commerce vyaitu media
perdagangan elektronik yang memiliki
sifat-sifat tertentu. Berdasarkan sifat
penggunanya, e-commerce dapat dibagi
menjadi beberapa tipe, yaitu business-to-
business(B2B), business-to-consumer
(B2C), consumer-to-consumer (C2C).
Dengan masuknya perkembangan digital
di Indonesia membuat hampir seluruh
sector industry menggunakan nternet
untuk dapat menjadi sumber penyebaran
informasi ditambah 50 persen penduduk
Indonesia yang menggunakan internet
menjadi keuntungan untuk masyarakat
Indonesia memanfaatkan fasilitas dan
memulai bisnis yang berbasis internet
atau  e-commerce. Pada saat 1
masyarakat hidup di zaman globalisasi
atau biasa disebut zaman modernisasi.
Pada zaman globalisasi seperti sekarang
ini, individu sangat bergantung pada
internet, baik dari orang tua hingga anak
muda. Perkembangan teknologi masa ini
merupakan dasar untuk mengembangkan
kehidupan berbangsa dan bernegara.
Kemajuan suatu negara didasarkan atas
seberapa jauh ilmu pengetahuan dan
teknologi yang dikuasi oleh negara
tersebut.  Perkembangan  teknologi
informasi yang semakin canggih dan
berkembang pesat, telah menciptakan
peluang baru bagi pengusaha untuk
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melakukan transakst jual beli secara
online.  Perantara  berbasis  online
(internet) sepertt Lazada, Tokopedia,
Shoppee, Buka Lapak, JD.id dan lain
sebagainya, —membantu  mengurangi
beban biaya yang harus dikeluarkan
untuk kegiatan pemasaran atau promosi.
Tokopedia  merupakan  salah  satu
marketplace online terbesar di Indonesia
yang membantu pengguna internet dalam
melakukan transaksi jual beli online.
Tokopedia menduduki peringkat ke-3
sebagal situs e-commerce terbaik di
Indonesia. Tokopedia merupakan toko
online yang menawarkan segudang fitur
serta layanan cepat yang memengaruhi
kemudahan penggunaan aplikasi
terhadap niat beli pada konsumen di
Tokopedia. Niat beli pada konsumen
Tokopedia juga tidak terlepas kemudahan
dalam melakukan akses serta privasi
yang tinggi yvang merupakan bagian dari

kualitas ~ website  yang  dimiliki
Tokopedia.
Tokopedia  juga  menerapkan

review atau ulasan vang bertujuan untuk
memberikan berupa pengalaman atau
kesan pembelian oleh konsumen setelah
melakukan purchase di Tokopedia. Niat
beli secara online merupakan bagian
dari  komponen perilaku konsumen
online melalui  rencana konsumen
dengan kecenderungan untuk membeli
suatu  produk melalui internet atau
mengambil tindakan sebelum keputusan
membeli  benar-benar  dilakukan.
Dengan ratusan ribu pilihan produk
tersedia dari berbagai kategori yaitu
keschatan dan kecantikan, peralatan
rumah tangga.elektronik,  handphone
dan masih banyak lagi. Terdapat banyak
faktor yang memengaruhi niat beli
konsumen  terhadap toko  online
Tokopedia seperti brand image, price,
trust dan value.

Kepercayaan juga menjadi salah
satu faktor yang menentukan keputusan
konsumen dalam melakukan keputusan
pembelian (Kooli, Mansour, & Utama,
2014) Penelitian ini membahas niat beli
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konsumen melalm aplikasi atau situs
web Tokopedia. Penyebab Kkonsumen
cenderung tidak melakukan belanja
melalui aplikasi atau situs web adalah
kesusahan dalam navigasi halaman dan
kepercayaan. Harapan konsumen harus
terpenuhi agar Konsumen merasa puas
dan kepuasan dapat meningkatkan niat
pembelian. Penelitian 1m juga didukung
oleh (Eid, 2011) yang menguji secara
empiris kepercayaan pelanggan,
kepuasan dan sikap loyalitas pelanggan
B2C di Arab Saudi dan sangat
dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan
tetapr  lemah  dipengaruhi  oleh
kepercayaan pelanggan. Peneliti yang
lain adalah (Amin, Rezaei, &
Abolghasemi,  2014) di  mana
penelitiannya bertujuan untuk
mengetahui  pengaruh  kemudahan
penggunaan dan manfaat yang dirasakan
terhadap kepuasan konsumen dengan
kepercayaan sebagai mediasi.

Data Penjualan
Sumber : Tokopedia (2019)

Sebelum memulai penelitian
dan membangun rumusan masalah telah
dilakukan  pretest awal terhadap
pengguna situs web Tokopedia dan
jumlah responden untuk pre-iesting
adalah sebesar 50 responden, hasil yang
didapat dari pretest tersebut menyatakan
semua pertanyaan yang akan digunakan
bersifat wvalid dan dapat digunakan
sebagai kuesioner dalam penelitian.
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KAJIAN LITERATUR

Theory of Reasoned Action (TRA)
dikembangkan untuk lebih
memahami hubungan antara sikap,

niat, dan perilaku. TRA
mengasumsikan  bahwa  penentu
perilaku  langsung vyang paling
penting  adalah  niat  perilaku.

Keberhasilan teori dalam menjelaskan
perilaku bergantung pada sejauh
mana perilaku berada di  bawah
kontrol kesusilaan, artinya individu
dapat menggunakan kontrol tingkat
tinggi  atas  perilaku  terscbut
(Montano, D. E., & Kasprzyk, 2015)
Penelitian dilakukan oleh (Amaro,
Suzanne & Duarte, 2015a) PBC
diuraikan menjadi dua komponen yaitu
self-efficacy yang didefinisikan sebagai
penilaian dari konsumen atas
kemampuan konsumen sendir1 untuk
belanja secara online dan controllability
yvang didefimisikan sebagai  penilaian
mdividu tentang ketersediaan sumber
daya dan kesempatan untuk belanja
online.

Ease of Use menurut (Tandon,
Kiran, & Sah, 2016) menyatakan ease of
use terhadap belanja online mengacu
kepada sejauh mana  pemahaman,
pembelajaran dan pengoperasian sistem
atau teknologi terntentu bebas dari usaha
fisik dan mental. Dalam menentukan
ease of use , terdapat empat dimensi yang
dikemukakan oleh (Tandon et al., 2016)
vaitu ease of ordering, ease of purchase,
ease  of understanding, ease of
navigation.

Penelitian menurut (Sin, Nor, &
Al-Agaga, 2012) ease of use adalah
derajat  dimana seseorang percaya
bahwa menggunakan sistem tertentu
akan bebas dari usaha. Menurut
(Rodrigues, L. F., Oliveira, A., & Costa,
2016) ease of use didefinisikan sebagai
sejauh mana pengguna percaya bahwa
menggunakan sistem informasi akan
bas dari kesusahan. Penelitian oleh
(Ozturk, A. B., Bilgihan, A., Nusair, K.,

& Okumus, 2016) ease of use
didefinisikan sebagai sejauh mana
sescorang percaya bahwa penggunaan
sistem tertentu bebas dari kesusahan
seperti mudah dipahami atau digunakan.
Dari  pemahaman di atas, dapat
disimpulkan bahwa kemudahan
penggunaan adalah suatu istilah yang
dapat dipahami dan digunakan dengan
mudah untuk suatu teknologi yang
masih asing atau baru agar konsumen
tidak  merasa kesulitan ~ dalam
menggunakannya.

Trust menurut (Olverra,
Alhinho, Rita, & Dhillon, 2017)
menvatakan  kepercayan  terbentuk
ketika konsumen mempunyai
kepercayaan bahwa mitra transaksi
akan berperilaku baik dan dengan cara
vang baik, walaupun penerimaan
kepercayaan melibatkan pengambilan
risiko tertentu.

Pemahaman (Oliveira et al,
2017) juga menyatakan  bahwa
konstruk kepercayaan pelanggan dalam
tiga dimenst yakm = competence
(kemampuan perusahaan memenuhi
janj1 yang diberikan kepada
konsumen),  integrity  (perusahaan
bertindak secara konsisten, andal dan
jujur) dan benevolence (kemampuan
perusahaan untuk mempertahankan
kepentingan ~ konsumen  daripada
kepentingan pribadi mereka sendiri dan
menunjukkan kepedulian yang tulus
terhadap kesejahteraan pelanggan).

Salah  satu  definisi  trust
dikemukakan oleh (Choon Ling, K., Bin
Daud, D., Hoi Piew, T., Keoy, K. H., &
Hassan, 2011)  kecenderungan satu
pihak vang bersedia menerima tindakan
pihak lain meskipun pihak pertama tidak
dilindungi oleh pihak kedua dan tidak
dapat mengendalikan tindakan pihak
kedua. Sedangkan menurut (Martinez,
P.. & del Bosque, 2013) frust diartikan
sebagai keyakinan bahwa produk atau
penyedia layanan dapat diandalkan
untuk  berperilaku  sedemikian rupa
sehingga kepentingan jangka panjang
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konsumen akan dilayani. Menurut (Xu,
I.. Cenfetelli, R.T., & Aquino, 2016)
trust diartikan sebagar kemauan untuk
menjadi rentan terhadap tindakan pihak
lain berdasarkan harapan bahwa pihak
lain akan melakukan tindakan penting
bagi yang percaya, terlepas dari
kemampunan untuk memantau atau
mengendalikan pihak lain tersebut. Dari
pengertian di atas dapat disimpulkan
bahwa frust merupakan suatu keyakinan
dari konsumen terhadap suatu barang
atau jasa yang diberikan atau diterima.
Pemahaman menurut (McKecnie,
Ganguli, & Roy, 2011) varabel
customer satisfaction diukur dengan
empat dimensi yakni overall (secara
keseluruhan) right choice (pilihan yang
tepat) meet expectations (memenuhi
harapan) dan delighted (sangat seffing).
Pemahaman  menurut  (Abd-El-
Salam, E. M., Shawky, A. Y., & El-
Nahas, 2013) customer satisfaction telah
muncul sebagai salah satu alat yang
paling ampuh untuk mempertahankan
keunggulan kompetitif bagi kesuksesan
bismus dan kelangsungan hidup saat 1,
melalur  kualitas  layanan vang baik.
Terdapat tiga kategori kepuasan yaitu
customer expectations (kinerja yang
diharapkan), actial performance (kinerja
yang dirasakan) dan the discrepancy or
confirmation/disconfirmation
(kesenjangan  antara  kinerja  yang
diharapkan dan kinerja yangfilirasakan).
Pemahaman menurut (Rashid, I. M.
A, Abdullah, M. F. S, Yusuf, B. N. M.,
& Shaari, 2016) customer satisfaction
merupakan sejauh mana kinerja yang
dirasakan produk sesuai dengan harapan
pembeli. Menurut (Pham & Ahammad,
2017) customer satisfaction konsekuensi
dari pengalaman pelanggan selama
proses pembelian dan memainkan peran
penting dalam mempengaruhi perilaku
pelanggan di masa depan secara
langsung. Menurut (Jiang & Zhang,
2016) customer satisfaction  diartikan
sebagai produk atau kinerja yang
dirasakan dari harapan sebelumnya.

5

Menurut (gbd-El-Salam, E. M., Shawky,

A. Y.. & El-Nahas, 2013) Customer

satisfaction  diartikan  sebagai  hasil

pembelian dan menggunakan hasil
perbandingan pembeli secara berulang
dan biaya pembelian sehubungan dengan
konsekuensi vang diantisipasi. Menurut
(Orel, F. D., & Kara, 2014) kepuasan
pelanggan didefinisikan sebagai tingkat
perasaan seseorang yang dihasilkan dari
membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan produk dengan harapannya
sendirt. Menurut (Qureshi, M. N. Z., &

Bhatt, 2015) customer satisfaction

menunjukkan  kemampuan  penyedia

layanan memberikan kepuasan sesuai
dengan harapan pembeli. Menurut

(Taufiqurrahman,  2015)  kepuasan

konsumen merupakan tingkat perasaan

seseorang  setelah  membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakan
dibandingkan dengan harapan. Dari
seluruh  pengertian  diatas,  dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah  suatu  penilaian  pelanggan
terhadap produk atau pelayanan vang
telah memberikan tingkat kemkmatan
seperti yang diharapkan.

Menurut (Platon, O. E., Iosub,

[, & Ditoiu, 2014) menyatakan model
AIDA  merupakan unsur purchase
infention  tetapt  dalam  masalah
penelitian ini  berhubungan dengan
internet  dan  sosial media, dimana
ditambahkan satu unsur yakm fel/
sehingga ditetapkan model AIDAT

a. Attention (suatu pesan atau kesan
yang dapat menarik perhatian
konsumen),

b. Interest (pada tahap ini, konsumen
tertarik oleh manfaat dan nilai dari
produk atau jasa tersebut),

¢. Desire (konsumen menimbulkan
niat  untuk  membeli atau
menggunakan produk atau jasa
tersebut),

d. Action (konsumen siap bertindak
untuk membeli atau menggunakan
produk atau jasa tersebut).
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e. Tell (konsumen merekomendasikan
produk atau jasa ke orang lain)

Pengertian  oleh  (Mirabi, V.,
Akbariyeh, H., & Tahmasebifard. 2015)
purchase intention merupakan situasi
dimana konsumen cenderung membeli
produk tertentu dalam kondisi tertentu.

Pengertian menurut (Wang, Y. H.,
& Tsai, 2014) purchase intention
merupakan probabilitas  kemungkinan
yang ada di sisi pelanggan yang berniat
membeli produk tertentu  ataupun
membeli ulang produk.

Dar1 pemahaman di atas maka
purchase intention merupakan kemnginan
atau hasrat untuk memenuhi kebutuhan
dengan membeli objek tersebut, di mana
ada suatu perasaan tertarik terhadap
objek tersebut, dan untuk
mendapatkannya konsumen rela
menghabiskan sejumlah uang.

Ease of Use dengan Customer
Satisfuction

Menurut (Pham & Ahammad,
2017) menyatakan bahwa Ease of Use
mempunyal pengaruh positf terhadap
customer satisfaction. Situs ritel yang
berperforma buruk tidak memenulu
harapan konsumen untuk kenyamanan,
sehingga pelanggan sudah pasti tidak
puas dengan waktu berbelanja di situs
web tersebut.

Penelitian oleh  (Amin et al,
2014) juga menjelaskan bahwa Ease of
Use mempunyai pengaruh yang positif
terhadap customer satisfaction.
Keramahan dan situs web yang mudah
digunakan dapat membuat pelanggan
puas dalam berbelanja.

Penelitian oleh (Tandon et al., 2016)
berpendapat bahwa kemudahan
penggunaan mengacu pada sejauh mana
pemahaman, pembelajaran dan
pengoperasian sistem atau teknologi
tertentu bebas dari usaha fisik dan
mental.  Pengecer  online  perlu
memperhatikan  kemudahan navigasi,
kemudahan  belajar, persepsi dan
dukungan saat merancang situs belanja
online. Kemudahan penggunaan

dianggap sebagai faktor penting bagi
pengembangan perdagangan elekironik.
Pencarian produk dan informasi produk
adalah dua atribut penting untuk
menghasilkan peringkat positif dari ritel
online. Pelanggan vang tidak merasa
kesusahan dalam pencarian produk dan
informasi dapat meningkatkan kepuasan
dalam belanja.

Ease of Use dengan Purchase
Intention

Penelitian oleh (Sin et al., 2012)
mengungkapkan bahwa  kemudahan
penggunaan  berpengaruh  signifikan
terhadap miat pembelian. Pelanggan
cenderung membeli  secara online
melalui media sosial jika proses
penggunaan media sosial dalam hal
pemesanan dan pengiriman produk atau
layanan  sederhana  dan  mudah
dimengerti. Jika situs media sosial sulit
dinavigasi dan rumit, maka pelanggan
membutuhkan banyak waktu dan usaha
untuk  belajar  sehingga  mungkin
konsumen menjadi tidak nayaman dan
bisa menyebabkan frustrasi.

Penelitian oleh (Law, M., Kwok,
RC., & Ng, 2016a) kemudahan
penggunaan memiliki hubungan yang
signifikan dengan niat pembelian. Jika
pengguna pelanggan dapat mengunjungi
halaman web dengan mudah, maka
pelanggan akan memiliki niat yang lebih
tinggi untuk membeli secara online.

Penelitian oleh (Hui et al., 2015)
menyatakan bahwa  konseptualisasi
teknologi dan faktor kepercayaan untuk
menentukan  sikap pembeli  online
didasarkan pada Technology Acceptance
Model (TAM) dan Theory of Planned
Behavior (TPB). Perceived Ease of Use
(PE) dan Perceived Usefilness (PU)
dari faktor teknologi dan kepercayaan
pada situs web dan risiko yang dirasakan
dibangun untuk menentukan sikap
pembeli online dari jaringan terbesar
untuk belanja online.

Penelitian oleh (Wu & Ke, 2015)
menemukan bahwa kemudahan
penggunaan  berhubungan signifikan
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terhadap mat pembelian. Orang yang
tidak memerlukan usaha tambahan
dalam menggunakan teknologi tertentu
akan meningkatkan niat pembelian
dalam belanja online.

Trust dengan
Satisfaction

Penelitian oleh (Martinez, P., &
del Bosque, 2013) mengemukakan
bahwa kepercayaan dan kepuasan sangat
erat kaitannya satu sama lain. Seseorang
dapat membangun kepercayaan dalam
sebuah organisasi berdasarkan kata-kata
positif dar1 mulut ke mulut, periklanan,
dan jemis komunikasi lainnya. Hal 1
akan memberi pengaruh positif terhadap
penilaiannya terhadap  organisasi
tersebut. Oleh karena itu, kepercayaan
terhadap  suatu  organisasi  akan
menciptakan  sikap  positif  dan
meningkatkan kepuasan.

Penelitian oleh (Pappas, Patelr,
Giannakos, & Chrissikopoulos, 2014)
menunjukkan bahwa pelanggan yang
mengembangkan kepercayaan
menunjukkan tingkat kepuasan vyang
lebih tinggi dengan proses belanja
onlme dan dengan demukian dapat
bertindak sebagai prediktor kepuasan.
Kepercayaan dan kepuasan perlu
dipertahankan dalam belanja online,
karena 11 adalah faktor penting retensi
pelanggan saat menghadapi situasi
negatif seperti kegagalan layanan.

Penelittan oleh (Talir Jan &
Abdullah, 2014) kepercayaan sebagai
faktor pendorong kepuasan pelanggan
yang penting dan kurangnya
kepercayaan dapat membuat pelanggan
tidak mao untuk berurusan dengan
organisasi tertentu vyang akibatnya
menurunkan niat pelanggan untuk
menggunakan layanannya. Kepercayaan
dianggap penting di sektor jasa,
terutama bila teknologi digunakan
terutama untuk berinteraksi dengan
pelanggan.  menemukan  hubungan
positif  yang  signifikan  antara
kepercayaan dan kepuasan pelanggan.
Dapat disimpulkan kepercayaan adalah

Customer

prediktor  terkuat  dan
pelanggan.

Trust dengan Purchase intention

Penelitian oleh (Choon Ling, K.,
Bin Daud, D., Hoi Piew, T., Keoy, K.
H., & Hassan, 2011) menemukan bahwa
kepercayaan merupakan faktor penting
dalam mempengaruhi mat beli. Ketika
konsumen memuliki tingkat kepercayaan
yang lebih tinggi kepada penjual, maka
konsumen akan memperoleh tingkat
minat beli yang lebih tinggi. Menurut
(Amaro, Suzanne & Duarte, 2015b)
menunjukkan  bahwa  Kkepercayaan
memainkan  peran  sentral  dalam
pembehan online, karena konsumen
akan ragu untuk membeli jika konsumen
merasa tidak pasti dan berisiko. [§

Penelitian lain menurut (Lien, C.
H., Wen, M. I, Huang, L. C., & Wu,
2015) juga mengemukakan bahwa
semakin tinggi kepercayaan pelanggan
terhadap sebuah situs web, semakin
rendah risiko transaksi online vyang
dirasakan, dan semakin besar keinginan
untuk membeli d1 situs web tersebut.

Penelitian lain menurut (Rehman,
Bhatti, Mohamed, & Ayoup, 2019)
menyatakan bahwa persepsi kegunaan,
persepsi kemudahan penggunaan, sikap,
norma subyektif, dan kontrol perilaku
yang dirasakan memiliki  pengaruh
positif dan signifikan terhadap niat
pembelian konsumen. Niat membeli
konsumen memediasi antara kelima
konstruk  independen dan perilaku
belanja online.
Komitmen dan kepercayaan secara
signifikan memoderasi hubungan antara
niat pembelian konsumen dan perilaku
belanja internet juga memiliki pengaruh
langsung pada perilaku belanja online..

Customer satisfaction dengan
Purchase intention

Penelitian  menurut  (Faizan,

2016) menganggap kepuasan pelanggan
sebagai penilaian terhadap suatu produk,
fitur layanan atau produk atau layanan
itu sendiri berdasarkan pengalaman
interaksi pelanggan. Kepuasan

kepuasan
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pelanggan bukan akhir, melainkan
sarana untuk mencapai tujuan, termasuk
miat dan loyalitas pembelian pelanggan.
Hubungan antara kepuasan dan niat
pelanggan telah mendapat banyak
perhatian dalam berbagai konteks bisnis
offline maupun online. Penelitian lain
menurut (Alavi, Rezael, Valael, & Wan
Ismail, 2016) menyatakan bahwa
penetapan kepuasan pelanggan dalam
belanja online terkait dengan niat dan
loyalitas pembelian pelanggan.
Kepuasan pelanggan memengaruhi niat
beli dan menentukan kemungkinan
pembelian di masa yang akan datang.

Penelittan menurut (Herrera &
Blanco, 2011) beropini bahwa kepuasan
adalah peran penting dalam analisis
perilaku konsumen. Niat beli secara
langsung dipengaruhi oleh kepuasan
pelanggan.

Penelitian oleh (Bukhari, S. M.
F., Ghoneim, A., Dennis, C., &
Jamjoom, 2013) menyatakan bahwa
terdapat sembilan kontruksi dalam
mengukur kepuasan konsumen dan mat
untuk membeli tiket dan situs web yang
meliputt  information quality, system
quality, perceived usefitlness, perceived
ease of use, e-trust, airline reputation,
price perception, e-satisfaction and
intention to purchase.

Hasil Penelitian Relevan

Penelitian dilakukan (Herrera &
Blanco,  2011)  bertujuan  untuk
mengetahui  pengaruh frust terhadap
customer satisfaction dan customer
loyalty  sebagai mediasi terhadap
purchase intention pada perlindungan
makanan di kota Zaragoza dan Teruel.
Peneliti melakukan analisis eksplorasi
dan analisis reliabilitas konfirmatori
dengan responden yang valid sebanyak
414. Peneliti menggunakan SEM untuk
menguji semua hubungan yang diajukan
dalam model persamaan struktural
antara  risiko yang  dirasakan,
kepercayaan, kepuasan, loyalitas dan

nmat membeli ham "Jamo ‘de Teruel
telah diterima.

Peneliian  oleh (Amun, M.,
Rezaei, S., & Abolghasemi, 2014)
bertujuan untuk mengetahui pengaruh
perceived usefilness (PU), perceived
ease of use (PEOU) dan frust terhadap
mobile website satisfaction di Kuala
Lumpur, Malaysia. Penelitian  1m
mengumpul 302 kuesioner yang valid
untuk diuji secara empiris. Structural
Equation Modeling (SEM) dilakukan
untuk mengevaluasi reliabilitas dan
validitas model pengukuran dan model
struktur. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa ada hubungan positif antara
PEOU, PU dan mobile users’
satisfaction. PU secara positif terkait
dengan trust dan mobile users’
satisfaction. Selain itu, trust
berpengaruh positif terhadap mobile
users’ satisfaction.

Menurut (Tharanikaran, Sritharan, &
Thusyanthy, 2017) Penelitian ini
bertujuan untuk menilai tingkat kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan dalam
konteks perbankan elektronik di distrik
Battticaloa. Untuk mencapai tujuan mi,
kuesioner dikembangkan dengan ukuran
item yang menangkap kualitas layanan
dan konstruk kepuasan pelanggan.
Dalam sebuah penelitian terhadap 231
responden (51 persen dari tingkat
respons), penilaian unidimensionalitas,
reliabilitas dan validitas dilakukan untuk
memvalidasi konstruk kunci dan satu
sampel t-test dilakukan untuk menguji
hipotesis. Hasil menunjukkan bahwa
kualitas  layanan = dan  kepuasan
pelanggan berada pada tingkat tinggi di
perbankan  elektronik  di  distrik
Battticaloa. Temuan penelitian 1
membantu  para  manajer  bank,
akademisi  dan  praktisi  untuk
mengembangkan  dan  menerapkan
kualitas layanan dan strategi terkait
kepuasan pelanggan di  perbankan
elektronik. Selanjutnya, penelitian ini
memberikan kontribusi pada literatur
yvang ada dengan memeriksa secara

ISSN: 2355-0295, e-ISSN: 2528-2255

8

http://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/ecodemica




Ecodemica, Vol.

#bulan #tahun

komprehensif  pengertian  kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan dalam
perbankan elektronik.

Penelitian menurut (Karim &
Latif, 2018) untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan dari layanan yang
ditawarkan oleh JBL dan memberikan
beberapa saran yang mungkin untuk
peningkatan layanan kualitas. Penelitian
mi didasarkan pada Gulshan Circle-2,
Cabang Perusahaan Janata Bank
Limited. Data telah dikumpulkan dari
sumber primer dan sekunder. Memberi
hasil, kepuasan pelanggan secara
keseluruhan di atas rata-rata tetapr tidak
luar biasa. Pada dasarnya, kepuasan
pelanggan tergantung pada hubungan
positif antara pelanggan dan karyawan
di sektor perbankan. Implementasi fitur
baru seperti pendidikan karyawan,
program yang bermanfaat, skema
penyetoran, biaya layanan, sistem
jaringan direkomendasikan dari JBL

Penelitian menurut (Kundu, S.,
& Datta, 2015) bertujuan untuk
mengetahu peran kepercayaan sebagai
variabel mediasi antara kualitas layanan
elektronik dan kepuasan pelanggan pada
internet  banking.  Penelitia] ini
dilakukan di kota Kolkata, India dengan
menggunakan kuesioner tertutup. Data
diambil dart 367 nasabah internet
banking. Penelitian i menggunakan uji
SEM dan EBsilnya mengkonfirmasi
kepercayaan sebagai variabel perantara
antara kualitas e-service dan customer
satisfaction. Penelitian menurut (Sin et
al.. 2012) untuk menguji faktor-faktor
yang mempengaruhi niat pembelian
online konsumen Malaysia melalui
media sosial. TAM dan TRA digunakan
untuk  mengembangkan  kerangka
konseptual. Penelitian ini menguji tiga
variabel independen yaitu perceived
ease of use, perceived usefitlness dan
subjective norm. Data dikumpulkan dari
297 mahasiswa S1 dengan
menggunakan  uji  SEM  untuk
menganalisis data. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa perceived

usefulness merupakan faktor vang
paling dominan mempengaruhi mniat
pembelian  online konsumen muda
melalui media sosial, diikuti  oleh
kemudahan penggunaan dan norma
subjektif. Menurut (Agrebi & Jallais,
2015) untuk mengusulkan Technology
Acceptance Model (TAM) yang akan
memberikan pemahaman yang lebih
baik mengenal penerimaan pembelian
menggunakan smartphone. Kuesioner
digunakan untuk mengumpulkan data
dari 200 pembeli dan 200 bukan
pembell di Prancis kemudian diuj
dengan menggunakan SEM.

Menurut  (Kim, Kim, &
Wachter, 2013) menyelidiki,
mengusulkan, dan menguji model
keterlibatan pengguna seluler (mobile
user engagement) untuk menjelaskan
nmat keterlibatan pengguna seluler
melalul motivasi, nilai yang dirasakan,
dan kepuasan pengguna. Temuan
menunjukkan bahwa motivasi
keterlibatan pengguna seluler
memengaruhi nilai vang dirasakan,
kepuasan, dan niat keterlibatan seluler.

Penelitian menurut (Shang &
Wu, 2017) menyelidiki dan menguji
faktor-faktor =~ yang  berkontribusi
terhadap niat kelanjutan belanja mobile
konsumen (CI) makanan dan barang-
barang non-makanan melalu
smartphone dan terminal  seluler
lainnya.menggunakan analisis SEM
kepada 203 pembeli ponsel Cina
menunjukkan bahwa kepuasan dan
persepsi  kemudahan  penggunaan
berdampak signifikan terhadap
kelompok pengguna yang berbeda

Penelitian menurut (Lau. T. C..
Kwek, C. L., & Tan, 2011) Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui
hubungan antara lima dimensi e-
service dan kepuasan pelanggan dan
untuk mengeksplorasi hubungan antara
kepuasan  pelanggan  dan  mniat
pembelian layanan e-ficketing. Data
diambil dari 305 responden yang valid
di Klang Valley, Malaysia dan diuji

ISSN: 2355-0295, e-ISSN: 2528-2255

9

http://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/ecodemica




Ecodemica, Vol.

#bulan #tahun

dengan menggunakan SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan semua lima
dimensi e-service berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap niat
pembelian. Peneliian oleh (Faizan,
2016) Tujuan dan penelitian 1 adalah
untuk  menguji  hubungan  antara
kualitas website hotel, perceived flow,
kepuasan pelanggan dan niat beli
Selanjutnya,  penelitian ini  juga
menguji apakah perceived flow dapat
memediasi hubungan antara kualitas
website hotel, kepuasan pelanggan dan
niat beli. Penelitian mi1 mengumpulkan
441 responden yang diisi secara online
kemudian diuji dengan SEM. Hasil
penelitian menunjukkan semua
hipotesis ~ berpengaruh  signifikan.
Penelitian oleh (Tahir Jan & Abdullah,
2014) Tujuan penelitian 11 adalah ntuk
mengidentifikasi dan menguji crifical
success factors (CSFs) vang berkatian
dengan teknologi dan dampaknya
terhadap kepercayaan dan Kepuasan
pelanggan.  Penelitan 11 juga
menganalisis hubungan sebab akibat
yvang ada antara CSF teknologi dan
kepuasan pelanggan serta peran
mediasi kepercayaan antara keduanya.
Penelitian i1 mengumpulkan 349
responden di Klang Valley, Malaysia
kemudian diuji dengan SPSS dan SEM.
SPSS  digunakan untuk menguji
reliabilitas dan SEM digunakan untuk
menganalisis data. Hasil penelitian
menunjukkan teknologi CSFs
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan dan kepercayaan
dapat memediasi teknologi CSFs
terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian menurut (Law, M.,
Kwok, R.C., & Ng, 2016b) bertujuan
unfuk mengetahui hubungan kualitas e-
service dan kepuasan pelanggan dan
untuk mengeksplorasi hubungan antara
kepuasan pelanggan dan niat beli dari
layanan e-ticketing industri
penerbangan. Metode survei

kenyamanan digunakan dan total 305
kuesioner vang dapat digunakan
digunakan untuk analisis selanjuinya.
Lima dimensi kualitas  layanan
elektronik diidentifikasi yaitu,
kemudahan penggunaan, desain situs
web, jaminan, daya tanggap, dan
personalisasi.  Hasil  dart  regresi
berganda menunjukkan bahwa kelima
dimenst kualitas layanan elektronik
berkontribusi secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
Kemudahan penggunaan diidentifikasi
sebagal kontributor paling penting bagi
kepuasan pelanggan. Analisis lebih
lanjut juga mengungkapkan bahwa
kepuasan pelanggan mempengaruhi
niat pembelian konsumen dari tiket
pesawat elektighik. Penelitian oleh
(Suki, 2011) Tuwuan Penelitian ini
adalah untuk memberikan penjelasan
tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan  pelanggan
dan kepercayaan pada vendor yang
terlibat dalam mobile commerce (m-
@mmerce). Sampel penelitian 1
terdir1 dar1 200 responden yang diambil
di daerah Labuan, Malaysia kemudian
diuji dengan SEM. Hasil peneitian
menunjukkan Fesponsiveness
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan, brand image berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan, kepuasan

berpengaruh  signifikan  terhadap
kepercayaan, sedangkan ease of use,
usefitlness, customisation, dan
interactivity ~ tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan.

Penelitian oleh (Lee, C., Tsao, C. and
Chang, 2015) Tujuan penelitian 1
adalah untuk mengetahui pengaruh
sikap terhadap penggunaan layanan
aplikast mobile life insurance dalam
kepuasan pelanggan. Sampel penelitian
ini terdiri dari 538 responden di
Taiwan yang diuji dengan
menggunakan SEM. Hasil
penelitian  menunjukkan  semua
hipotesis berpengaruh signifikan.
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Ease of use pada situs web
mengact pada  Kenyamanan dalam
mencari  produk  atau  informasi.
Aplikasi  atau  situs  web  yang
berperforma buruk bisa menyebabkan
konsumen tidak nyaman sehingga
konsumen tidak puas saat konsumen
belanja online. Aplikasi atau situs web
vang mudah digunakan akan membuat
membuat konsumen merasa nyaman
dan puas dalam belanja online sehingga
dapat meningkatkan niat pembelian
konsumen. Oleh karena itu, peneliti
bermiat untuk menelitt lebih lanjut
tentang ease of use terhadap customer
satisfaction pada situs web Tokopedia
sehingga peneliti merumuskan
hipotesis:

H,: Ease of use merupakan prediktor
vang positil atas purchase intention
pada situs web Tokopedia

H;: Ease of use merupakan prediktor
vang positif atas customer satisfaction
pada situs web Tokopedia

Trust itu penting dalam belanja online
jika dikaitkan dengan kepuasan. Penjual
harus memenuhi harapan Konsumen
dalam pelayanan atau pembayaran. Jika
produk atau jasa sesual dengan harapan
konsumen, maka Kkonsumen akan
merasa percaya dan puas terhadap e-
vendor tersebut. Konsumen yang
percaya terhadap suatu e-vendor akan
meningkatkan niat pembelian
konsumen. Oleh karena itu, peneliti
berniat untuk meneliti lebih lanjut
tentang  frust  terhadap  customer
satisfaction pada situs web Tokopedia
sehingga peneliti merumuskan hipotesis:
H;: Trust merupakan prediktor yang
positif atas purchase intention pada
situs web Tokopedia

Hy: Trust merupakan prediktor yang
positif atas customer satisfaction pada
situs web Tokopedia

Pelanggan vyang telah merasa puas
terhadap suatu produk atau jasa, dapat
menimbulkan niat membeli terhadap
produk atau jasa yang sama di masa

yang akan datang. Pada penelitian 1,
kepuasan dianggap sebagai mediator
terhadap mat membeli. Oleh karena 1tu,
peneliti berniat untuk meneliti lebih
lanjut tentang kepuasan pelanggan
terhadap niat beli pada situs web
Tokopedia sehingga peneliti
merumuskan hipotesis:

Hs: Customer satisfaction merupakan
prediktor yang positif atas purchase
intention pada situs web Tokopedia

Gambar 2.

Rerangka pemikiran
Sumber: Hasil Olahan Data (2019)

METODE PENELITIAN

Pada awalnya penulis membuat
rumusan masalah ,membuat proposal
penelitian, melakukan tinjauan literatur
dan membuat latar belakang konseptual
serta  kerangka teoritis  selanjutnya
membuat desain penelitian

Desain penelitian adalah rencana
untuk pengumpulan, pengukuran dan
analisis data berdasarkan pertanyaan
penelitian dari studi. (Sekaran,Uma dan
Bougie, 2016) Penelitian di mulai dari
mengumpulkan, mengukur dan
menganalisa data dengan populasi
merujuk seluruh konsumen yang pernah
menggunakan situs web Tokopedia atau
aplikasi tokopedia di Indonesia yang
digunakan dalam penelitian in1 adalah
metode probability sampling  dengan
jenis metode simple random sampling
jumlah responden adalah sebanyak 300
orang.  Menurut (Sekaran,Uma dan
Bougie, 2016) kualitas rancangan
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penelitian  tergantung pada seberapa
hati-hatinva dalam memilih alternative
desain yang tepat, dengan
mempertimbangkan  tujuan  spesifik,
pertanyaan penelitian, kendala dalam
proyek. seperti akses ke data, waktu
dan/atau vang, Data primer diperoleh
oleh peneliti dengan menyebarkan
kuesioner . observasi dan wawancara
langsung, Sedangkan data sekunder
didapatkan dari buku, karya ilmiah
website  sebagai  bahan  referensi
:Instrument pengumpulan data
menggunakan kuesioner dalam enam
skala likert yaitu 1 (sangat tidak setuju),
2 (tidak setuju), 3 (cenderung tidak
setuju), 4 (cenderung setuju), 5 (setuju),
6 (sangat setuju), analisis deskriptf,
validitas dan reliabilitas digunakan
sebagal analisa data awal yang
kemudian dilakukan pengujian asumsi
Klasik yang terdiri dari uj normalitas,
uji multikolinearitas dan uji
heteroskedatisitas. setelah memenuhi
asumsi data terdistribusi normal dan
tidak terdapat masalah dilanjutkan
dengan uj koefisien determinan, ujt
signifikanst parsial dan upi signifikansi
simultan.

PEMBAHASAN

Subjek peneliian 11 merupakan
pelanggan  atau  konsumen  vang
menggunakan aplikasi atau situs web
Tokopedia dalam melakukan transaksi.
Permintaan pengisian kuesioner
dilakukan secara acak tetapi lebih
memilih pada responden yang sudah
pernah menggunakan aplikasi tokopedia
dan biasanya adalah mereka yang
berumur 50 tahun ke bawah, walaupun
peneliti tidak mengkategorikan pada
umur tertentu dan angkatan kerja
tertentu dalam pengisian kuesioner.

Terdapat dua bagian informasi
dalam  kuesioner = yang  pertama
merupakan pertanyaan mengenal profil
pribadi para responden meliputi nama,
jenis kelamin, usia, pengeluaran, jenis
pekerjaan dan domisili , bagian kedua

merupakan pertanyaan mengenai ease of
use, trust, and purchase intention dan
customer satisfaction

Hasil dari data ini akan
menunjukan  presentasi dari  profil
responden. Berdasarkan ~ jawaban
kuesioner, dari total 300 kuesioner yang
dibagikan ke responden terdapat 94 laki-
laki dan 206 perempuan yang mengisi
responden. Mayoritas adalah responden
dengan jenis kelamin perempuan sebesar
68.7%.

Usia responden terbanyak dengan
mterval 17 — 25 tahun, dikarenakan
daerah penelitian terbanyak dilakukan
disekitar tempat pendidikan atau usia
anak didik pada interval tersebut, jumlah
vang didapat untuk responden tersebut
sebesar 96.7% dan sisanya masing
masing 1.7% dengan interval usia 25-35
tahun dan >35 tahun.

Dikarenakan responden terbanyak
usia angkatan muda maka secara
langsung pada isian  pertanyaan
pengeluaran perbulan akan mendapatkan
presentase  sebesar  55.3%  adalah
pengeluaran dengan kategori dibawah
2.500.000, walaupun demikian untuk
menjaga isian kuesioner ini tepat dan
sesuai dengan tujuan maka diadakan
Tanya jawab terlebih dahulu mengenai
transakst  konsumen di  tokopedia.
Sehingga walaupun nilai penghasilan
responden rata rata dibawah 2.500.000
atau tidak lebih besar dari 5.000.000
maka ke-valid an data tetap terjaga.

Tabel 1
Deskripsi Subjek Penelitian

Karakteristik Kriteria Jumlah
Jumlah <2.500.000 166
Pengeluaran ~ 2.500.000-5000.000 121
5000.000- 10
10.000.000 3
>10.000.000

Sumber : Hasil olahan data (2019)

Hasil pada profil responden
pertanyaan domisili juga memperlihatkan
sebaran kuesioner pada daerah tertentu
yaitu hanya pada daerah Karawaci dan
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Serpong,  walaupun  terdapat  dari
responden vang mengisi asal domisili
adalah Jakarta dan Alam Sutera. Pencliti
tidak menyebarkan kuesioner pada
daerah yang berbeda karena tujuan dari
penelitian tidak membandingkan hasil
dar1 daerah tertentu tetapi dari mdividu
atau responden yang melakukan transaksi
di tokopedia.  Daerah  Karawaci
memberikan Kontribusi jumlah domisili
responden melebihi dari 50%.

Uji Validitas

Penelitian  ini  menggunakan
kuesioner dalam mengumpulkan data
utama dan up pertama yang dilakukan
adalah uj1 validitas setelah kuesioner
dikumpulkan. Uji validitas berguna
untuk  menentukan  validitas  atau
kesesuaian kuesioner yang digunakan
peneliti untuk memperoleh data dari
responden (Sekaran,Uma dan Bougie,
2016)

Uji validitas dilakukan pada 300
respondenfgg dan  dasar  pengambilan
keputusan adalah sebagai berikut:

a. Jika mlai r-hitung > r-tabel. maka
item pertanyaan atau pernyataan
dalam angket berkorelasi
siginifikan terhadap skor ftotal,
artinya item angket dinyatakan
valid.

b. Jika nilai r-hitung < r-tabel, maka
item pertanyaan atau pernyataan
dalam angket tidak berkorelasi
siginifikan terhadap skor total,
artinya item angket dinyatakan
tidak valid.

Dengan menggunakan jumlah
responden sebanyak 300, maka nilai r-
tabel dapat diperoleh melalui df (degree
of freedom) = n—k, Dengan demikian df
= 300—-4 = 296 maka diperoleh r-tabel =
0,113, Validitas data untuk masing-
masing  variabel  diukur  dengan
membandingkan r-hitung dengan r-tabel
dimana jika r-hitung > 0.113 maka data
valid dan jika r-hitung < 0,113 maka
data tidak valid

#bulan #tahun
Tabel 2.
Hasil Upi Validitas
Variabel Corrected R Hasil

Item-Total tabel
Correlatio  (df-k)

n
TR 406 0.113  Valid
TR 594 0.113 Valid
R J17 0113 Vald
TR 694 0.113  Vald
TR 605 0.113  Valid
CS 554 0113 Vald
Ccs 589 0.113  Valid
Cs 741 0.113  Valid
Cs 765 0113  Vahd
Cs 728 0.113  Vahd
CS 600 0113 Vahd
EOU 599 0113 Valid
EOU 707 0.113  Valid
EOU 674 0.113  Valid
EOU 593 0.113  Vald
EOU 626 0.113  Vahd
PI 680 0.113  Vahd
PI 662 0113 Vahd
PI 752 0.113  Valid
PI 642 0.113  Valid
PI 628  0.113  Valid
Pl 660 0113 Vahd

Sumber: Hasil olahan data (2019)

Berdasarkan Tabel 2 terlihat
bahwa semua pernyataan dalam variabel
ease of use,trust, customer satisfaction
dan purchase intention memiliki nilai
corrected item-total correlation
melebihi 0,113 schingga  dapat
dinyatakan ~ bahwa  semua  butir
pernyataan adalah valid.
Uji reliabilitas

Ut realibilitas  dapat  dilihat
dengan menggunakan chronbach alpha
(Sekaran dan Bougie, 2016, hal.296).
Jika chronbach alpha=0.6, maka dapat
dikatakan reliabel atau konsisten. Jika
chronbach alpha lebih kecil<0.6, maka
dapat dikatakan tidak reliabel atau tidak
konsisten. (Sekaran.Uma dan Bougie,

2016)
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Tabel 3.
Hasil Uji Rehabilitas

Variabel Cronbach' [Items Keterangan

antara nilai prediksi variabel dependen
vaitu  ZPRED dengan residualnya
SRESID. Tidak terjadi
heteroskedatisitas apabila tidak ada pola

s Alpha vang jelas, serta titik-titik menyebar di
Trust 813 5 Reliabel atas dan di bawah angka nol pada sumbu
Customer 855 6 Reliabel Y ((Ghozali, 2016) Output scatterplot
Satisfactio menunjukkan titik titik menyebar dan
= “ : S tidak membentuk pola tertentu yang
h‘;"?"’ =880 : Ecohiane jelas. Sehingga dapat disimpulkan tidak
> - terjadi masalah Heteroskedatisitas.
Purchase 870 6 Reliabel : i
I . Gambar 2
ntention

Sumber: Hasil olahan data (2019)
Berdasarkan Tabel 3 diatas

dapat dilihat hasil uji reliabilitas

Uji Heterokedastisitas

Seatturpien
Dapencent Vaaila: ¥

terhadap 300 responden dan didapat % Seoldio,
bahwa milair crombach’s alpha untuk § : : :*Z:-'.'E'-': .:-,:'
variabel Trust = 0813, variabel P e o
Customer Satisfaction = 0,855, variabel H ' : .

Fase of use = 0,837 dan wvariabel
Purchase Intention = 0.870. Kesemua
variabel  tersebut  memiliki  nilai
cronbach’s alpha diatas 0,600. Inmi
berarti bahwa vaniabel X1, X2, X3 dan
Y tersebut telah memenuhi kriteria nilai
batas dan dapat dmyatakan rehabel
untuk penelitian ini.

Tabel 4.
Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity

Model Sig. Statistics

Regression Standardized Predeted Vaka

Sumber : Hasil Olahan Data (2019)

Analisisi Regresi Berganda

Analisis regresi memiliki tujuan
untuk dipergunakan dalam suatu situasi
dimana hipotesis dar1 satu independen
variabel memengaruhi satu dependen
variabel. (Sekaran,Uma dan Bougie,
2016)

Tabel 5.
Hasil Uj1 Regresi Berganda

Tolerance] VIF Unstandardized | Standardized
(Constant) | .500 Model | Coefficients | Coefficients| Sjg.
X1 350 .681 1.469 B |Std. Errorf  Beta
X2 261 701 1.428 (Constant)-1.135  1.679 500
X3 338 .546 1.831 X1 350| .067 386 000
Sumber: Hasil olahan data (2019) X2 261 065 191 000
Berdasarkan output diatas diketahui .5 weE| 06D 30 000

bahwa: Nilai tolerance semua variable
independen lebih besar dari 0.10. Nilai
VIF semua variable independen lebih
kecil dari 10. Sehingga dapat dinyatakan
tidak terjadi multikolinearitas.

Pengujian heteroskedatisitas pada
penelitian ini menggunakan Grafik Plot

Rumusan persamaan regresi berganda

tersebut adalah sebagai berikut:

Y =a+pIX1+p2X2+P3X3 +e
=-1.135 + 0,350 X1 + 0261 X2 +
0.538 X3 +e

Penjelasan dari persamaan di atas adalah

sebagai berikut:
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1. Nilai konstanta = -1.135 artinya jika
ease of wuse (X1). trust(X2) dan
customer satisfaction (X3) = 0 maka
purchase intention (Y) = 1.135
satuarn.

2. Jika terjadi perubahan ease of use
(X1) sebesar 1 satuan, sementara
trust (X2) dan customer satisjaction
(X3) tetap maka purchase intention
(Y) akan mengalami peningkatan
sebesar 0,350 satuan.

3. Jika terjadi perubahan frust (X2)
sebesar 1 satuan, sementara ease of
use (X1) dan customer satisfaction
(X3) tetap maka purchase intention
(Y) akan mengalami peningkatan
sebesar 0,261 satuan.

4. Jika terjadi perubahan customer
satisfaction (X3) sebesar 1 satuan,
sementara ease of use (X1) dan trust
(X2) tetap maka purchase intention
(Y) akan mengalam peningkatan
sebesar 0,538 satuan.

Selain itu berdasarkan tabel diatas

terlihat bahwa secara parsial variabel:

1. Variabel ease of wuse berpengaruh
signifikan sebagai predktor positif
atas purchase infention situs web

menunjukkan bahwa hubungan antara
keseluruhan variabel yang diteliti yaitu
X1, X2, X3 terhadap Y adalah sebesar
53.6%. Besarnya angka ini
menunjukkan hubungan yang
diinterprestasikan ~ sebagai  hungan
yang sedang. Nilai Adjusted R? sebesar
0,532 menunjukkan bahwa besarnya
pengaruh secara simultan X1. X2, X3
terthadap Y sebesar 53.2%. besarnya
angka ini menunjukkan hubungan yang
di interpretasikan sebagai hubungan
yang tinggi dan sisanya sebesar 46.8%
dan dengan probabilitas = 0.000 > 0.03.
maka Ho ditolak yang berarti bahwa
terdapat hubungan vang sigmfkan dan
prediktor positif antara Ease of Use,
Trust dan Customer satisfaction dengan
purchase Intention. Ketiga variabel
bebas tersebut dapat sebagai daya tarik
dan mempengaruhi responden untuk
meng@Inakan aplikasi tokopedia.

Pengujian  Hipotesis Pengaruh
Ease Of Use (X1), Trust (X2) dan
Customer satisfaction (X3), Terhadap
Purchase Intention (Y)

Hasil analisis regresi menjelaskan
bahwa secara bersama-sama variabel

Tokopedia independen yang diteliti yaitu X1, X2
2. Variabel #rust berpengaruh signifikan dan X3 memiliki pengaruh yang
sebagai  predktor  positif  atas signifikan terhadap variabel dependen
purchase  inlention  situs  web yaitu (Y).hal 1m dapat dibuktikan dari
Tokopedia nilai F hitung sebesar 114.112 dengan
3. Variabel  customer  satisfaction nilai signifikansi sebesar 0.000. Karena
berpengaruh  signifikan  sebagal probabilitas jauh lebih kecil dari 0,05
predktor  positif atas  purchase atau 5%, maka model regresi dapat
intention situs web Tokopedia digunakan untuk memprediksi (Y) atau
dapat dikatakan bahwa (X1), (X2) dan
Koefisien Determinasi (X3) secara bersama-sama berpengaruh
Tabel 6 terhadap (Y).
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) Tabel] 7
Model R R Adjusted  Std Error Uji F (ANOVA)
Square R of the Model Sum of Df Mean K Sig
Square  Estimate Squares Squa
re
1 73z 536 332 238489 Regres 194710 3 6490 11411 000
- sion 9 36 2 ’
SumbeHaSII Olahan Data (20 19) Residu 168355 29 5.688
Berdasarkan tabel 6 terlihat a!\ - g
bahwa nili R’ sebesar 0.536 foul 3636629
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a.Predictors:(Constant).ease of H3 Trust  terhadap  customer
use,customer satisfaction, trust satisfaction
b. Dependent Variable: purchase intention Diperoleh nilai t = 186.782.

Sumber : Hasil Olahan Data (2019)

Ujit

Ut t dapat juga dilakukan dengan
membandingkan hasil  thiune dan  tusa
dengan signifikansi level 0,05 (0=5%).
Nilai dari wji t-test dapat dilihat dari p-
value (pada kolom Sig.) pada masing-
masing variabel bebas (Sekaran.Uma

Sedangkan nilai tabel dengan level of
significant o = 0.05 dan df = n-k-1 = 295
adalah sebesar 1.650. Karena nilai t
hitung > t ., maka H, ditolak dan H,
dapat diterima. Sehingga secara parsial
dapat disimpulkan bahwa variabel frust
merupakan predictor vang positif dan

. signifikan terhadap customer
dan Bougie, 2016) satisfaction
Tabel 8. H4 : Trust terhadap purchase intention
Up t Diperoleh nilai t = 7.495.
Model Unftnndn_l'dizcd Standardize t Si%cd%iigkan nilai tabel dengan level of
R significant o = 0.05 dan df = n-k-I = 295
B S Eror .;:et::lcn = adalah sebesar 1.650. Karena nilai t
) hitung, > t . maka H, ditolak dan H,
{Conslaal) <LI53  .1605 676 Alhpa\fiterima. Sehingga secara parsial
EOU 350 067 386 8.040 08fapa@Misimpulkan bahwa variabel trust
TR 261 065 191 1.043  O0merujikan predictor vang positif dan
Cs 538 060 313 3 85 4Gignifikan terhadap purchase intention
HS

._Customer satisfaction terhadap

Sumber : Hasil Olahan Data (2019)
Pengujian Hipotesis
H1 : Ease of use terhadap purchase
intention

Diperoleh nilai t = 4.292.
Sedangkan milai tabel dengan level of
significant a = 0.05 dan df = n-k-[ = 295
adalah sebesar 1.650. Karena nilai t
hitung > t 4, maka H, ditolak dan H,
dapat diterima. Sehingga secara parsial
dapat disimpulkan bahwa variabel ease
of use merupakan predictor yang positif

dan signifikan terhadap purchase
intenfion.

H2 : Ease of use terthadap customer
satisfaction

Diperoleh nilai t = 219518.
Sedangkan nilai tabel dengan level of
significant o = 0.05 dan df = n-k-1 = 295
adalah sebesar 1.650. Karena nilai t
hitung > t 4, maka H, ditolak dan H,
dapat diterima. Sehingga secara parsial
dapat disimpulkan bahwa variabel ease
of use merupakan predictor yang positif
dan signifikan terhadap customer
satisfaction

purchase intention

Diperoleh nilai t = 210.843
Sedangkan nilar tabel dengan level of
significant o = 0.05 dan df = n-k-I = 295
adalah sebesar 1.650. Karena milai t
hitung > t e maka H, ditolak dan H,
dapat diterima. Sehingga secara parsial
dapat disimpulkan bahwa variabel
customer  satisfaction ~ merupakan
predictor yang positif dan signifikan
terhadap purchase intention

PENUTUP

Berdasarkan penelitian dan analisis
serta pengujian hipotesis yang telah
dilakukan maka Penelii menarik
kesimpulan dari hasil pembahasan dan
analisa yang diolah dengan
menggunakan program statistik SPSS

23, yaitu:

1. Variabel  Ease of
berpengaruh  signifikan  dan
merupakan  predictor  yang
positif  terhadap  purchase
intention pada aplikasi atau situs
web Tokopedia dengan
demikian H1 tidak ditolak

Use
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2. Variabel FEase of Use
berpengaruh signifikan dan
merupakan predictor yang
positif terhadap Customer
Sastifaction pada aplikasi
atau situs web Tokopedia
dengan demikian H2 tidak
ditolak

3. Varnabel Trust berpengaruh
signifikan dan merupakan
predictor  yang  positif
terhadap Purchase Intention
pada aplikasi atau situs web
Tokopedia dengan demikian
H3 tidak ditolak

4. Vanabel Trust berpengaruh
signifikan dan merupakan
predictor  yang  positif
terhadap Customer
Sastifaction pada aplikasi
atau situs web Tokopedia
dengan demikian H4 tidak

ditolak
5. Variabel Customer
Sastifaction berpengaruh

signifikan dan merupakan
predictor vang positif
terhadap Purchase
Intention pada aplikasi
atau situs webTokopedia
dengan demikian HS5
tidak ditolak
Melalui hasil dari penelitian
ini. disimpulkan bahwa factor
kemudahan dalam penggunaan serta
kepercayaan memiliki pengaruh
vang tinggi terhadap pengguna
aplikasi tokopedia, dimana
kepercayaan seperti keamanan baik
data maupun informasi pelanggan yang
bersifat rahasia terjamin dalam aplikasi
tokopedia. Kepuasan terjadi setelah
kedua factor diatas terpenuhi, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan masih
bersifat relatif diantara pengguna
karena masih banyak factor penentu
lainnya vyang berpengaruh terhadap
kepuasan seperti kecepatan data dan
internet. Untuk kemudahan

ISSN: 2355-0295, e-ISSN: 2528-2255

penggunaan, Tokopedia diharapkan
dapat terus melakukan pembenahan
sistem database yang sudah ada
sehingga penggunanya tidak merasa
kesulitan dan tidak perlu menunggu
lebih lama untuk proses transaksi di
Tokopedia.
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