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Abstract. This study investigates how service quality and consumer trust influence online shopping decisions 

through the Shopee platform, particularly among users residing in Cibitung District. To address this objective, 

the researcher employed a quantitative research design with a survey strategy as the primary approach, with all 

active Shopee users in Cibitung District as the target population. The sampling process was conducted through 

purposive sampling, resulting in a representative sample of 100 respondents. Data from these respondents were 

collected through a questionnaire and then statistically analyzed using SPSS, employing various testing stages: 

validity, reliability, classical assumptions, multiple linear regression, t-test, F-test, and coefficient of 

determination. Based on the data processing, it was found that service quality has a positive and significant impact 

on online purchasing decisions, evidenced by a t-value of 2.850 and a significance level of 0.005, while trust has 

an even greater impact with a t-value of 7.571 and a significance level of 0.000. Simultaneous testing also confirms 

that the combination of the two variables together has a positive and significant effect on consumers' online 

shopping decisions with an F count of 125.779 and a significance of 0.000, while the R² value of 0.722 reflects 

that these two variables collectively explain 72.2% of the total variation in online purchasing decisions, and the 

remaining 27.8% is the contribution of other variables outside the scope of this study. 
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Abstrak. Studi ini menyelidiki bagaimana kualitas layanan dan tingkat kepercayaan konsumen membentuk 

keputusan mereka dalam berbelanja secara daring melalui platform Shopee, khususnya di kalangan pengguna 

yang berdomisili di Kecamatan Cibitung. Guna menjawab tujuan tersebut, peneliti menerapkan desain penelitian 

kuantitatif dengan strategi survei sebagai pendekatan utamanya, di mana seluruh pengguna aktif Shopee di 

Kecamatan Cibitung ditetapkan sebagai populasi sasaran. Proses penentuan sampel dilakukan melalui teknik 

purposive sampling sehingga diperoleh sebanyak 100 orang responden yang dinilai representatif, dan data dari para 

responden tersebut dikumpulkan melalui instrumen kuesioner yang selanjutnya dianalisis secara statistik 

menggunakan program SPSS dengan menerapkan berbagai tahapan pengujian, yakni uji validitas, uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi. Berdasarkan hasil pengolahan 

data, ditemukan bahwa kualitas pelayanan memberikan dampak yang positif sekaligus signifikan terhadap 

keputusan pembelian online, dibuktikan dengan nilai t hitung 2,850 dan angka signifikansi 0,005, sementara 

kepercayaan bahkan menunjukkan pengaruh yang lebih besar dengan t hitung 7,571 dan signifikansi 0,000. 

Pengujian secara simultan pun mempertegas bahwa kombinasi kedua variabel tersebut secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan belanja daring konsumen dengan F hitung 125,779 dan 

signifikansi 0,000, sedangkan nilai R² sebesar 0,722 mencerminkan bahwa kedua variabel ini secara kolektif 

menjelaskan 72,2% dari total variasi keputusan pembelian online, dan sisanya sebesar 27,8% merupakan 

kontribusi dari variabel-variabel lain yang berada di luar cakupan penelitian ini. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan; Kepercayaan Konsumen; Keputusan Pembelian; Platform Shopee; Konsumen 

Cibitung. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Kemajuan teknologi di jaman digital sekarang membawa perubahan besar pada berbagai 

bidang, terutama pada sektor ekonomi dan perdagangan. Perubahan tersebut ditandai dengan 

semakin berkembangnya aktivitas jual beli berbasis internet atasu biasa disebut electronic 

commerce (e-commerce). Kehadiran e-commerce memberikan kemudahan bagi masyarakat 

dalam melakukan transaksi karena proses pembelian dapat dilakukan kapan saja dan di 
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mana saja tanpa harus datang langsung ke toko. Perkembangan tersebut menjadikan industri 

e-commerce sebagai salah satu sektor bisnis yang mengalami pertumbuhan sangat cepat dan 

memiliki peluang besar di masa mendatang (Nursani et al., 2023). 

Perubahan perilaku masyarakat dalam berbelanja juga semakin terlihat seiring 

meningkatnya penggunaan internet dan smartphone. Masyarakat kini lebih memilih melakukan 

pembelian secara online karena dinilai lebih praktis, hemat waktu, serta menawarkan banyak 

pilihan produk dan promo menarik. Di Indonesia sendiri, terdapat berbagai platform e-

commerce yang berkembang pesat, salah satunya adalah Shopee. Shopee menjadi Marketplace 

yang banyak diminati karena menyediakan berbagai fitur yang memudahkan konsumen dalam 

melakukan transaksi, mulai dari metode pembayaran yang beragam, layanan gratis ongkir, 

hingga kemudahan dalam mencari produk yang diinginkan (Eriyanti & Ardhiyansyah, 2023). 

E-commerce merupakan suatu sistem perdagangan yang memanfaatkan teknologi 

elektronik untuk menghubungkan penjual dan pembeli dalam melakukan transaksi, 

pertukaran informasi, maupun penjualan barang dan jasa melalui jaringan internet. Dengan 

adanya sistem tersebut, proses transaksi menjadi lebih efektif dan efisien. Namun, di balik 

kemudahan yang ditawarkan, transaksi online juga memiliki risiko Hal ini terjadi karena 

konsumen tidak dapat melihat atau mencoba produk secara langsung sebelum memutuskan 

untuk membeli. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan berbagai faktor yang dapat 

meningkatkan rasa percaya konsumen dalam melakukan transaksi secara online (Banusetyo et 

al., 2023). 

Persaingan antar marketplace yang semakin ketat membuat perusahaan harus mampu 

mempertahankan kepercayaan konsumen dan memberikan pelayanan terbaik agar pelanggan 

tetap melakukan pembelian. Dalam bisnis online, Kualitas pelayanan merupakan salah satu 

faktor utama yang dapat memengaruhi keputusan konsumen. Pelayanan yang cepat, responsif, 

ramah, serta mampu memberikan solusi atas keluhan pelanggan akan menciptakan 

pengalaman berbelanja yang positif bagi konsumen. Selain kualitas pelayanan, kepercayaan 

juga memiliki peran yang sangat penting karena konsumen harus merasa yakin terhadap 

keamanan transaksi, kualitas produk, serta kredibilitas penjual maupun marketplace yang 

digunakan (Setiawan et al., 2025). 

Menurut Dini et al. (2023), kepuasan konsumen adalah respons atau perasaan yang 

timbul setelah konsumen menggunakan suatu produk atau jasa. Kepuasan pelanggan menjadi 

salah satu tujuan utama perusahaan, sebab konsumen yang merasa puas cenderung melakukan 

pembelian ulang serta merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu menciptakan pelayanan yang optimal agar dapat memenuhi harapan 
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pelanggan serta mendorong terjadinya Keputusan Pembelian Online. 

Keputusan pembelian online merupakan tahapan ketika konsumen menentukan pilihan 

untuk membeli suatu produk atau jasa setelah mempertimbangkan berbagai faktor yang ada. 

Dalam transaksi online, keputusan pembelian online dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor 

seperti kualitas produk, kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen, serta kepuasan pelanggan. 

Faktor-faktor tersebut menjadi perhatian penting bagi perusahaan dalam memenangkan 

persaingan bisnis digital (Zachra et al., 2024). 

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya perbedaan hasil mengenai faktor yang 

memengaruhi keputusan pembelian online konsumen. Penelitian Kartika (2021) menyatakan 

bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Online karena 

sebagian konsumen merasa kualitas produk yang diterima belum sesuai dengan harga yang 

dibayarkan. Selain itu, konsumen juga lebih mempertimbangkan faktor lain seperti merek dan 

tampilan visual produk. 

Berbeda dengan hasil penelitian tersebut, beberapa penelitian lain justru menunjukkan 

bahwa kualitas produk dan kepercayaan memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian 

online. Fiani dan Novitasari (2022) menyatakan bahwa kualitas produk dan kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Online. Hasil tersebut 

didukung oleh penelitian Angelina et al. (2022) yang menunjukkan bahwa kepercayaan 

konsumen memberikan pengaruh positif terhadap keputusan pembelian online. Penelitian 

Hajijah et al. (2022) juga membuktikan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian Online konsumen 

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga telah terbukti menjadi salah satu faktor 

yang memengaruhi keputusan pembelian secara online. Penelitian Anggardini dan Ratnasari 

(2022) signifikan terhadap keputusan pembelian online. Hasil penelitian Novita (2023) juga 

membuktikan bahwa kepercayaan konsumen dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian online. Sementara itu, penelitian Zainal et al. (2024) 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian online. 

Berdasarkan perkembangan e-commerce serta hasil penelitian terdahulu tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan merupakan faktor penting yang 

memengaruhi keputusan pembelian online konsumen pada marketplace Shopee. Oleh karena 

itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian Online pada Marketplace Shopee di 

Kecamatan Cibitung”. 



 
 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian Online pada Marketplace 

Shopee di Kecamatan Cibitung 

 
102      MANUHARA - VOLUME 4, NOMOR 3, JULI 2026 

 
 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian survei 

yang bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan (X₁) dan Kepercayaan (X₂) 

terhadap Keputusan Pembelian Online (Y) pada pengguna Shopee di Kecamatan Cibitung. 

Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu mengukur hubungan antarvariabel secara tujuan 

melalui analisis statistik berdasarkan data numerik yang diperoleh dari responden. 

Populasi penelitian adalah seluruh masyarakat Kecamatan Cibitung yang menggunakan 

marketplace Shopee dan pernah melakukan pembelian produk secara online. Karena jumlah 

populasi tidak diketahui secara pasti (populasi tak terbatas), penentuan jumlah sampel 

menggunakan rumus Lemeshow dengan tingkat kepercayaan 95% (Z = 1,96), proporsi 

populasi (P = 0,5), dan tingkat kesalahan (d = 10%). Berdasarkan perhitungan diperoleh jumlah 

sampel minimal sebanyak 96 responden, yang kemudian dibulatkan menjadi 100 responden 

agar hasil penelitian lebih representatif. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu pemilihan 

responden berdasarkan kriteria tertentu, meliputi: (1) berdomisili di Kecamatan Cibitung, (2) 

berusia minimal 17 tahun, (3) memiliki akun shopee, (4) pernah melakukan pembelian melalui 

shopee, dan (5) pernah melakukan transaksi dalam enam bulan terakhir. 

Data penelitian dikumpulkan melalui observasi, kuesioner, dan studi dokumentasi. 

Observasi dilakukan untuk mengamati fitur dan layanan Marketplace Shopee yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan, kepercayaan, dan keputusan pembelian. Kuesioner disebarkan 

secara berani melalui Google Forms kepada masyarakat Kecamatan Cibitung yang pernah 

berbelanja di Shopee menggunakan skala Likert untuk mengukur variabel Kualitas Pelayanan 

(X₁), Kepercayaan (X₂), dan Keputusan Pembelian Online (Y). Studi dokumentasi dilakukan 

dengan menelaah buku, jurnal, artikel ilmiah, dan dokumen lain yang relevan sebagai data 

pendukung penelitian 

Data dianalisis menggunakan SPSS melalui uji kualitas data (validitas dan reliabilitas), 

uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas), serta analisis regresi 

linier berganda. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji t untuk menguji pengaruh 

secara parsial, uji F untuk menguji pengaruh secara simultan, dan koefisien determinasi (R²) 

untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian online. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1). 
Variabel Indikator R Hitung R Tabel Keterangan 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

X1.1 0,765 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X1.2 0,723 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X1.3 0,544 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X1.4 0,644 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X1.5 0,673 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X1.6 0,686 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Berdasarkan Tabel 1 hasil uji validitas, seluruh nilai rrr hitung dari enam indikator pada 

variabel Kualitas Pelayanan (X1) lebih besar daripada nilai rrr tabel. Nilai rrr tabel tersebut 

diperoleh melalui perhitungan df=n−2df = n - 2df=n−2. Dengan jumlah responden sebanyak 

100 orang, derajat kebebasan (df) adalah 98, sehingga nilai rrr tabel sebesar 0,195. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

dinyatakan valid. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kepercayaan (X2). 
Variabel Indikator R Hitung R Tabel Keterangan 

 

Kepercayaan (X2) 

X2.1 0,756 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X2.2 0,720 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X2.3 0,628 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X2.4 0,649 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X2.5 0,646 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

X2.6 0,615 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Berdasarkan Tabel 2 hasil uji validitas, seluruh nilai rrr hitung dari enam indikator pada 

variabel Kepercayaan (X2) lebih besar daripada nilai r tabel. Nilai r tabel tersebut diperoleh dari 

rumus df=n−2df = n - 2df=n−2. Dengan jumlah responden sebanyak 100, derajat kebebasan (df) 

menjadi 98, sehingga nilai rrr tabel sebesar 0,195 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Keputusan Pembelian  (Y). 
Variabel Indikator R Hitung R 

Tabel 

Keterangan 

 

 

Keputusan Pembelian 

Online (Y) 

Y.1 0,748 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Y.2 0,671 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Y.3 0,659 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Y.4 0,592 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Y.5 0,711 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Y.6 0,661 0,195 Valid (r hitung > r tabel) 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Berdasarkan Tabel 3 hasil uji validitas, seluruh nilai rrr hitung dari enam indikator pada 

variabel Keputusan Pembelian Online (Y) lebih besar daripada nilai rrr tabel. Nilai rtabel 

dihitung menggunakan rumus df=n−2df = n - 2df=n−2. Dengan jumlah responden sebanyak 

100, derajat kebebasan (df) adalah 98, sehingga diperoleh nilai rrr tabel sebesar 0,195. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator pada variabel Keputusan Pembelian 
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Online (Y) dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas  

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas. 
Variabel Cronbach 

Alpha 

Kriteria 

Uji 

Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,754 0,700 Reliabel 

Kepercayaan (X2) 0,751 0,700 Reliabel 

Keputusan Pembelian Online (Y) 0,758 0,700 Reliabel 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS,2026. 

 Mengacu pada Tabel 4 yang memuat hasil pengujian reliabilitas terhadap tiga variabel 

penelitian, diperoleh nilai Cronbach's Alpha untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 

0,754, di mana nilai tersebut telah melampaui ambang batas 0,700, sehingga seluruh item 

pernyataan pada variabel ini dapat dinyatakan reliabel dan layak dipergunakan dalam 

penelitian. Selanjutnya, pada variabel Kepercayaan (X2) diperoleh nilai Cronbach's Alpha 

sebesar 0,751 yang juga berada di atas standar 0,700, sehingga seluruh butir pernyataannya 

dinyatakan reliabel dan memenuhi syarat untuk digunakan. Adapun untuk variabel Keputusan 

Pembelian Online (Y), nilai Cronbach's Alpha yang dihasilkan adalah 0,758, yang berarti nilai 

ini pun berada di atas batas minimal 0,700, sehingga keseluruhan item pada variabel tersebut 

juga dinyatakan reliabel dan dapat diandalkan sebagai instrumen penelitian. 

Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas  

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas. 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.95249946 

Most Extreme Differences Absolute .070 

Positive .070 

Negative -.066 

Test Statistic .070 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Ketentuan dalam pengujian Kolmogorov-Smirnov menyatakan bahwa apabila nilai 

signifikansi yang diperoleh kurang dari 0,05, maka data tersebut dinyatakan tidak memenuhi 

asumsi distribusi normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansinya lebih besar dari 0,05, maka data 

dapat dikategorikan berdistribusi normal. Mengacu pada hasil pengujian yang tertera pada 

tabel sebelumnya, diperoleh nilai signifikansi Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,200, di mana 
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nilai tersebut lebih besar dari 0,05. Berdasarkan temuan ini, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

model regresi yang digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi syarat asumsi normalitas, 

sehingga data yang dianalisis dinyatakan berdistribusi normal 

Uji Multikolinieritas  

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinieritas. 

Coefficientsa 

Model Unstandardiz ed 

Coefficients 

Standardiz ed 

Coefficient 

s 

t Sig 

. 

Collinearity Statistics 

B Std. Erro 

r 

Beta Toleran ce VIF 

1 (Constan 2.62 1.33  1.95 .05   

 t) 3 9 8 3 

 X1 .249 .087 .243 2.85 .00 .394 2.54 

     0 5  0 

 X2 .641 .085 .646 7.57 .00 .394 2.54 

     1 0  0 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS,2026. 

Mengacu pada tabel hasil pengujian di atas, diperoleh nilai tolerance untuk variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2) masing-masing sebesar 0,394, dengan nilai 

VIF sebesar 2,540. Berdasarkan angka-angka tersebut, dapat diamati bahwa nilai tolerance dari 

kedua variabel bebas tersebut berada di atas 0,1, sementara nilai VIF-nya berada di bawah 

angka 10. Temuan ini mengindikasikan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas di antara 

variabel-variabel independen dalam penelitian ini. 

Uji Heteroskedastisitas  

 
Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas. 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Dari data diatas diketahui bahwa pengujian heteroskedastisitas dinyatakan lolos 

dikarenakan pola titik titik dalam gambar tidak bertumpukan satu sama lain. 
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Uji Hipotesis  

Uji Parsial  

Tabel 7. Hasil Uji (Parsial). 
Coefficientsa

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.623 1.339  1.958 .053 

X1 .249 .087 .243 2.850 .005 

X2 .641 .085 .646 7.571 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Membandingkan nilai t hitung > t tabel, dan nilai signifikansi < 0,05. Adapun nilai t 

tabel nya adalah t tabel = (sig/2, N-K-1) → (0,05/2, 100– 2-1) → t table = 1,984. Berdasarkan 

pada hasil tabel diatas dan perhitungan t tabel dapat disimpulkan bahwa: 

Uji Hipotesis Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Keputusan Pembelian Online (Y): 

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai nilai t hitung sebesar 2,850 

> 1,984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,005 < 0,05, maka H₀ ditolak dan H₁ diterima. Hasil 

uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Online (Y). Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang dirasakan konsumen, maka semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk 

melakukan pembelian melalui Shopee. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Antoni 

(2022) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Online online 

Uji Hipotesis Kepercayaan (X2) terhadap Keputusan Pembelian Online (Y): 

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai t hitung sebesar 7,571 > 

1,984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka H₀ ditolak dan H₂ diterima. Hasil 

Uji t ini menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan (X2) merupakan faktor penting dalam 

mendorong Keputusan Pembelian Online (Y). Konsumen yang percaya terhadap keamanan 

transaksi, kredibilitas platform, dan kualitas layanan yang diberikan cenderung lebih yakin 

untuk melakukan pembelian. 

Uji Simultan  

Tabel 8. Hasil Uji f (Simultan). 
ANOVAa

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 978.777 2 489.388 125.779 .000b 

Residual 377.413 97 3.891   

Total 1356.190 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 
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Kriteria pengujian ini dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung terhadap F 

tabel, serta melihat tingkat signifikansi yang dihasilkan terhadap batas 0,05. Berdasarkan hasil 

pengolahan data yang telah dilakukan, diperoleh nilai F hitung sebesar 125,779 yang lebih 

besar dibandingkan F tabel sebesar 3,09, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang 

berada di bawah 0,05. Dengan demikian, H₀ ditolak sedangkan Hₐ diterima. 

Temuan dari uji F tersebut mengindikasikan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

dan Kepercayaan (X2) secara simultan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Online pada platform Shopee di wilayah Kecamatan Cibitung. Hal ini 

sekaligus mengungkapkan bahwa keputusan konsumen dalam melakukan pembelian secara 

online bukan semata-mata dipengaruhi oleh satu aspek tunggal, melainkan merupakan hasil 

gabungan antara kualitas layanan yang disediakan dengan tingkat kepercayaan yang dimiliki 

konsumen terhadap platform Shopee tersebut. 

Koefisien determinasi  

Pengujian koefisien determinasi dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui besarnya 

kontribusi atau proporsi variasi pada variabel terikat yang dapat diterangkan oleh variabel bebas 

yang digunakan dalam model penelitian. Dengan demikian, koefisien determinasi berfungsi 

sebagai alat ukur untuk melihat sejauh mana kemampuan variabel-variabel independen dalam 

menjelaskan perubahan yang terjadi pada variabel dependen yang diteliti. 

Uji Koefisien Determinasi Parsial 

Tabel 9. Hasil Uji Determinasi Parsil. 
Coefficientsa 

Model Unstandardiz ed 

Coefficients 

Standardiz ed 

Coefficient 

s 

t Sig 

. 

Correlations 

B Std. 

Error 

Beta Zero 

- 

orde r 

Parti al Par t 

1 (Constan 2.62 1.33  1.95 .05    

 t) 3 9 8 3 

 X1 .249 .087 .243 2.85 .00 .747 .278 .15 

     0 5   3 

 X2 .641 .085 .646 7.57 .00 .836 .609 .40 

     1 0   6 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS,2026. 

Berdasarkan tabel tersebut, untuk menghitung variabel terikat dapat dihitung 

menggunakan Coefficientsobeta X Coefficientsozero order Xo100%. Berdasarkan rumus 

tersebut maka koefisienodeterminasi parsialodiperoleh hasil: 

Koefisien Determinasi Parsial Kualitas Pelayanan (X1): Variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) memiliki pengaruh sebesar 18,15% terhadap Keputusan Pembelian Online (Y). Hal ini 
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menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memberikan kontribusi sebesar 18,15% dalam 

memengaruhi Keputusan Pembelian Online pada Marketplace Shopee di Kecamatan Cibitung, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel tersebut. 

Koefisien Determinasi Parsial Kepercayaan (X2): Variabel Kepercayaan (X2) memiliki 

pengaruh sebesar 54,01% terhadap Keputusan Pembelian Online (Y). Hal ini menunjukkan 

bahwa Kepercayaan memberikan kontribusi sebesar 54,01% dalam memengaruhi Keputusan 

Pembelian Online pada Marketplace Shopee di Kecamatan Cibitung, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel tersebut. Berdasarkan Nilai Koefisien Determinasi 

Parsial, Variabel Kepercayaan memiliki kontribusi yang lebih besar dibandingkan Kualitas 

Pelayanan. Dengan demikian, kepercayaan merupakan faktor yang paling dominan dalam 

memengaruhi Keputusan Pembelian Online pada Marketplace Shopee di Kecamatan Cibitung 

Uji Koefisien Detemninasi Simultan  

Tabel 10. Hasil Uji Determinasi Simultan. 
Model Summary 

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

1 .850a .722 .716 1.97253 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Berdasarkan tabel diatas, dapat kita lihat kolom R Square menunjukkan seberapa besar 

presentase pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap Y. Pada tabel Model Summary, R Square = 

0,722 atau 72,2% artinya variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2) berpengaruh 

sebesar 72,2% terhadap variabel Keputusan Pembelian Online (Y). Sedangkan sisanya 27,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar dari penelitian ini. 

Uji Koefisein Regresi  

Tabel 11. Hasil Uji Koefisein Determinasi. 

Coefficientsa 

Model Unstandardi zed 

Coefficients 

Standardi zed 

Coefficien 

ts 

T Sig 

. 

Correlations 

B Std. Erro r Beta Zer o-ord 

er 

Parti al Par t 

1 (Consta 2.62 1.33  1.95 .05    

 nt) 3 9 8 3 

 X1 .249 .087 .243 2.85 .00 .747 .278 .15 

     0 5   3 

 X2 .641 .085 .646 7.57 .00 .836 .609 .40 

     1 0   6 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah oleh peneliti dengan SPSS, 2026. 

Dari hasil tabel diatas dapat dibuat persamaan sebagai berikut: 

Y = a + bX1 + bX2 

= 2,623 + 0,249 X1 + 0,641 X2 
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Berdasarkan persamaan diatas, dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Nilai konstanta (a) sebesar 2,623 menunjukkan bahwa apabila variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) dan Kepercayaan (X2) dianggap konstan atau bernilai nol, maka nilai Keputusan 

Pembelian Online (Y) sebesar 2,623 

b. Koefisien regresi untuk variabel Kualitas Pelayanan adalah 0,249 menunjukkan bahwa 

setiap peningkatan 1 satuan pada variable Kualitas Pelayanan akan meningkatkan nilai 

Keputusan Pembelian Online sebesar 0,249 dengan asumsi variable lain dianggap konstan. 

Namun berdasarkan hasil Uji T, Pengaruh tersebut signifikan karena nilai signifikansi 

sebesar 0,005 < 0,05 

c. Koefisien regresi untuk variabel Kepercayaan Adalah 0,641 menunjukkan 

bahwa setiap peningkatan 1 satuan pada variabel akan meningkatkan nilai Keputusan 

Pembelian Online sebesar 0,641 satuan, dengan asumsi variable lain dianggap konstan. 

Berdasrkan hasil uji T, pengaruh tersebut signifikan karena nilai signifikansi sebesar 0,000 

< 0,05 

Pembahasan  

PengaruhkKualitas Pelayanan terhadapkKeputusan Pembelian Online 

Pengujian pertama bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) terhadap Keputusan Pembelian Online (Y). Berdasarkan hasil analisis yang 

telah dilakukan, ditemukan bahwa Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian Online pada Marketplace Shopee di Kecamatan 

Cibitung. Temuan tersebut memperkuat hipotesis pertama (H1) yang diajukan dalam penelitian 

ini, yang dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,850, yang lebih besar dibandingkan t tabel 

sebesar 1,984, serta nilai signifikansi sebesar 0,005 yang berada di bawah ambang batas 0,05. 

Berdasarkan hasil tersebut, H0 ditolak sementara H1 diterima, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial, variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Online. Lebih lanjut, hasil uji koefisien determinasi parsial menunjukkan 

bahwa kontribusi variabel Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Online tercatat 

sebesar 18,15%. Temuan dalam penelitian ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang diberikan, baik oleh penjual maupun pihak Marketplace itu sendiri, maka akan 

turut mendorong peningkatan Keputusan Pembelian Online yang dilakukan oleh konsumen 

pada platform Shopee di Kecamatan Cibitung. 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian Online 

Pengujian kedua dilakukan guna mengetahui pengaruh variabel Kepercayaan (X2) 

terhadap Keputusan Pembelian Online (Y). Hasil analisis menunjukkan bahwa Kepercayaan 
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memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Online pada 

Marketplace Shopee di Kecamatan Cibitung. 

Temuan tersebut dibuktikan melalui nilai t hitung sebesar 7,571 yang lebih besar 

dibandingkan t tabel sebesar 1,984, serta nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berada di bawah 

ambang batas 0,05, sehingga H0 ditolak dan H2 diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial, variabel Kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Online. Selanjutnya, berdasarkan hasil uji koefisien determinasi parsial, 

diketahui bahwa kontribusi pengaruh variabel Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian 

Online tercatat sebesar 54,01%. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa tingkat kepercayaan yang dimiliki konsumen, baik 

terhadap penjual maupun terhadap platform Shopee secara keseluruhan, memegang peranan 

yang sangat penting dalam mendorong peningkatan Keputusan Pembelian Online di kalangan 

konsumen. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian Online 

Pengujian ketiga dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama 

(simultan) antara variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2) terhadap Keputusan 

Pembelian Online (Y). Hasil analisis menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut secara 

simultan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan Pembelian Online pada 

Marketplace Shopee di Kecamatan Cibitung. Hal tersebut dibuktikan melalui nilai F hitung 

sebesar 125,779 yang lebih besar dibandingkan F tabel sebesar 3,09, serta nilai signifikansi 

sebesar 0,000 yang berada di bawah ambang batas 0,05, sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara simultan, variabel Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian Online. Lebih lanjut, berdasarkan hasil uji koefisien determinasi simultan, diketahui 

bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-sama mampu memberikan kontribusi sebesar 

72,2% terhadap Keputusan Pembelian Online, sementara sisanya sebesar 27,8% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa perpaduan antara kualitas pelayanan yang optimal 

dan tingkat kepercayaan konsumen yang tinggi akan turut mendorong peningkatan Keputusan 

Pembelian Online di kalangan konsumen pada Marketplace Shopee di Kecamatan Cibitung. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpukan bahwa pelayanan yang responsif, 

penyampaian informasi produk yang jelas, serta proses transaksi yang tepat mampu 
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meningkatkan kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian.Selain itu, kepercayaan 

juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian online. 

Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap penjual maupun platform Shopee, 

semakin besar peluang konsumen untuk memutuskan melakukan pembelian. Kepercayaan 

tersebut dibangun melalui transparansi informasi, ulasan pelanggan yang positif, serta 

konsistensi penjual dalam memenuhi harapan konsumen.Secara simultan, kualitas pelayanan 

dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian online. 

Temuan ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian konsumen merupakan hasil dari 

kombinasi kualitas pelayanan yang baik dan tingkat kepercayaan yang tinggi. Oleh karena itu, 

peningkatan kedua aspek tersebut secara bersamaan menjadi strategi yang efektif bagi penjual 

maupun platform e-commerce dalam meningkatkan keputusan pembelian konsumen.Penelitian 

ini memiliki keterbatasan karena hanya dilakukan pada pengguna Shopee di Kecamatan 

Cibitung dengan pendekatan potong lintang (cross-sectional), sehingga hasil penelitian belum 

dapat digeneralisasikan pada wilayah maupun platform e-commerce lainnya. Penelitian 

selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan penelitian, membandingkan berbagai 

platform e-commerce, serta menambahkan variabel lain seperti harga, promosi, kemudahan 

penggunaan, kepuasan pelanggan, atau loyalitas pelanggan agar diperoleh pemahaman yang 

lebih komprehensif mengenai-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian online. 
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