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ABSTRAK 

Aan Hanifatul Maula, NIM : 1608203120, PENGARUH  KUALITAS PELAYANAN  , 

PERSEPSI RISIKO  DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN DALAM TRANSAKSI BELANJA ONLINE DI E-COMMERCE 

SHOPEE ", 2020. 

Penelitian ini di latar belakangi oleh sebuah fenomena bahwa kemajuan teknologi 

informasi bisa di dapatkan hanya melalui internet. Hampir semua kebutuhan bisa di 

tangani dengan mudah. Berbagai kebutuhan dapat dipenuhi dengan cepat seperti 

berbelanja Online, dengan adanya teknologi melalui smartphone /telepon pintar maka 

masyarakat dapat berbelanja melalui Online, mereka hanya perlu mencari barang yang 

diperlukan, memilih, mempertimbangkan dan sampai akhirnya bertransaksi via Online. 

Salah satu platform perusahaan penyedia situs berbelanja Online adalah situs Shopee. 

Hanya dengan mengunduh aplikasi E-commerce Shopee. Konsumen bisa mengakses dan 

membeli kebutuhan mereka. Dengan akses cepat dan praktis hal ini dapat menghemat 

waktu untuk berbelanja apalagi saat pandemi COVID-19  ini penerapan social distancing 

membuat masyarakat terpaksa diam di rumah untuk meminimalisir angka penyebaran 

virus ini. hal ini menyebabkan masyarakat mulai beralih berbelanja di situs Online.   

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Persepsi Risiko dan Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian transaksi 

belanja Online di E-commerce Shopee.  

Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa/i di Fakultas Syariah dan Ekonomi 

Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon dengan sampel sebanyak 99 responden. Jenis 

penelitian ini menggunakan penelitian asosiatif, yang menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Metode yang digunakan adalah metode observasi, angket dan dokumentasi. 

Data yang terkumpul dianalisis dengan menggunakan software SPSS 21.  

Hasil penelitian menemukan bahwa: (1) Kualitas Pelayanan  berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian belanja Online dengan nilai t-hitung sebesar 5,796 > nilai 

t-tabel 1,98525 dan tingkat signifikasinya 0,000.(2) Persepsi Risiko berpengaruh negatif 

terhadap keputusan pembelian transaksi belanja Online dengan nilai t-hitung sebesar 

1,313<t-tabel sebesar 1,98525 dan tingkat signifikasi sebesar 0,192.(3) Kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian belanja Online dengan nilai t-hitung 

sebesar 5,507 > nilai t-tabel yakni 1,98525 dan tingkat signifikasinya 0,000. Secara 

simultan Variabel Kualitas Pelayanan, Persepsi Risiko dan Kepercayaan berpengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian transaksi belanja Online dengan nilai F hitung 

sebesar 94,891 >  nilai F tabel yakni 0,1663 dan tingkat signifikasinya 0,000 < 0,05 

artinya variabel Kualitas Pelayanan , Persepsi Risiko dan Kepercayaan dapat menjelaskan 

variabel Keputusan Pembelian dengan baik dan kuat. Persentase sumbangan pengaruh 

variabel Kualitas Pelayanan, Persepsi Risiko dan Kepercayaan terhadap Keputusan 

Pembelian sebesar 74,2%, sedangkan sisanya 25,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak dimasukkan pada penelitian ini. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Risiko, Kepercayaan, Keputusan 

Pembelian Online. 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, RISK PERCEPTION ANDA 

TRUST ON PURCHASE DECISION IN SHOPEE E-COMMERCE STORE 

(Study on Faculty of Sharia and Islamic Economics IAIN Syekh Nurjati 

Cirebon)  

This research is motivated by a phenomenon that advances in information 

technology can be obtained only through the internet. Almost all needs can be 

handled easily. Various needs can be met quickly such as shopping Online, with 

technology via smartphones or smart phones, people can shop Online, they only 

need to look for the items they need, choose, consider and finally transact via 

Online. One of the platforms for Online shopping site providers is the Shopee site. 

Just download the Shopee E-commerce application. People can access and buy 

their needs. With fast and practical access, this can save time for shopping, 

especially during the COVID-19 pandemic, the application of social distancing 

makes people forced to stay at home to minimize the spread of this virus. 

This study aims to determine whether there is an effect of service quality, 

risk perception and trust in purchasing decisions for Online shopping 

transactions in E-commerce Shopee. 

This research was conducted on students at the Faculty of Sharia and 

Islamic Economics IAIN Syekh Nurjati Cirebon with a sample of 99 respondents. 

This type of research uses associative research, which uses a quantitative 

approach. The method used is the method of observation, questionnaires and 

documentation. The collected data were analyzed using SPSS 21 software. 

The results found that: (1) The quality of service had a positive effect on 

Online shopping purchasing decisions with a t-count value of 5,796 > a t-table 

value of 1.98525 and a signification rate of 0.000. (2) Risk perception negatively 

affects Online shopping transaction purchase decisions with a t-count value of 

1,313 < t-table of 1.98525 and signification rate of 0.192. (3) The trust has a 

positive effect on Online shopping purchasing decisions with a t-count value of 

5,507 > t-table value of 1.98525 and signification rate of 0.000. Simultaneously, 

Service Quality Variables, Risk Perception and Trust have a positive effect on 

Online shopping transaction purchase decisions with a calculated F value of 

94,891 > table F value of 0.1663 and signification rate of 0.000 < 0.05 means 

that the variables of Service Quality, Risk Perception and trust can explain the 

variables of purchasing decisions well and powerfully. The percentage of 

contributions influenced by the variable Quality of Service, Risk Perception and 

confidence in Purchasing Decisions was 74.2%, while the remaining 25.8% was 

influenced by other variables not included in this study. 

 

Keywords : Service Quality, Risk Perception. Trust, Online Purchase Decision 

 



 

iii 
 

 لمخلصا

 

، تأثير جودة الخدمة وإدراك المخاطر والثقة في قرارات الشراء في ١٦٠٨٢٠٣١٢٠اان هنفة المولا نم :

 .٢٠٢٠معاملات التسوق عبر الإنترنت في متجر التجارة الإلكترونية "، 

تكنولوجيا المعلومات إلا من خلال الإنترنت. يمكن هذا البحث مدفوع بظاهرة لا يمكن تحقيق التقدم في 

التعامل مع جميع الاحتياجات تقريبًا بسهولة. يمكن تلبية الاحتياجات المختلفة بسرعة مثل التسوق عبر 

الإنترنت ، باستخدام التكنولوجيا عبر الهواتف الذكية أو الهواتف الذكية ، ويمكن للأشخاص التسوق عبر 

اجون فقط إلى العثور على العناصر التي يحتاجون إليها ، والاختيار ، والنظر في إجراء الإنترنت ، فهم يحت

أحد المنصات لموفري مواقع التسوق عبر الإنترنت. ما عليك  صا في المعاملات عبر الإنترنت. يعد موقع

ا. من يمكن للمستهلكين الوصول إلى احتياجاتهم وشرائه .جمرجي-جمرجي-ا  صا في سوى تنزيل تطبيق

، فإن  ١٩-جفد خلال الوصول السريع والعملي ، يمكن أن يوفر هذا الوقت للتسوق ، خاصة أثناء وباء

تطبيق التباعد الاجتماعي يجعل الناس مجبرين على البقاء في المنزل لتقليل انتشار هذا الفيروس. هذا يجعل 

 .الناس يبدأون التسوق على مواقع الإنترنت

تحديد ما إذا كان هناك تأثير لجودة الخدمة وإدراك المخاطر والثقة على قرارات تهدف هذه الدراسة إلى 

 .للتجارة الإلكترونية صا في الشراء لمعاملات التسوق عبر الإنترنت في

مع عينة    معهد شيخ نورجة جرابون  تم إجراء هذا البحث على طلاب كلية الشريعة والاقتصاد الإسلامي

ذا النوع من البحث البحث الترابطي الذي يستخدم منهجًا كمياً. الطريقة المستخدمة مبحوثًا. يستخدم ه ٩٩من 

 .٢١ سفسس هي طريقة الملاحظة والاستبيانات والتوثيق. تم تحليل البيانات التي تم جمعها باستخدام برنامج

 ر الإنترنت بقيمة( جودة الخدمة لها تأثير إيجابي على قرارات شراء التسوق عب١وجدت نتائج الدراسة أن: )

( إن إدراك المخاطر له تأثير ٢. )٠.٠٠٠ومستوى أهمية  ١.٩٨٥٢٥ t < قيمة جدول٥.٧٩٦تبلغ  جون-ت

 ١.٩٨٥٢٥ تبل -ت  ١.٣١٣ -ت  سلبي على قرارات الشراء لمعاملات التسوق عبر الإنترنت بقيمة

 جون-ت بر الإنترنت بقيمة( للثقة تأثير إيجابي على قرارات شراء التسوق ع٣. )٠.١٩٢ومستوى أهمية 

. في الوقت نفسه ، فإن متغيرات جودة ٠.٠٠٠ومستوى أهمية  ١.٩٨٥٢٥ t < قيمة جدول٥.٥٠٧تبلغ 

 الخدمة والمخاطر وإدراك الثقة لها تأثير إيجابي على قرارات الشراء معاملات التسوق عبر الإنترنت بقيمة

يعني أن  ٠.٠٥> ٠.٠٠٠ومستوى أهمية  ٠.١٦٦٣تبلغ  ف < وقيمة جدول٩٤.٨٩١محسوبة بقيمة  ف

جودة الخدمة المتغيرة وإدراك المخاطر والثقة يمكن شرح متغير قرار الشراء بشكل جيد وقوي. بلغت نسبة 

٪ ، بينما تأثرت ٧٤.٢مساهمة تأثير جودة الخدمة المتغيرة وإدراك المخاطر والثقة في قرارات الشراء 

 .رات أخرى غير مدرجة في هذه الدراسة٪ بمتغي٢٥.٨النسبة المتبقية البالغة 

 الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة ، إدراك المخاطر ، الثقة ، قرارات الشراء عبر الإنترنت.
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dan Kami lebihkan mereka di atas banyak makluk yang Kami ciptakan dengan 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam penelitian ini menggunakan 

pedoman transliterasi dari Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 Tahun 1987 dan No. 

0543b/U/1987. Secara garis besar uraiannya adalah sebagai berikut: 

A. Konsonan Tunggal 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf, 

sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan 

tanda sekaligus. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Śa Ś Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa Ḥ ح
H (dengan titik di 

bawah) 

 Kha’ Kh Ka dan Ha خ

 Dảl D De د

 Žảl Ž ذ
Zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin Ṣ Es س

 Syỉn Sy Es dan Ye ش

 Ṣảḋ Ṣ ص
Es (dengan titik di 

bawah) 

 Ḍảḋ ḍ ض
De (dengan titik di 

bawah) 
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 Ta ṭ ط
Te (dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa’ ẓ ظ
Zet (dengan titik di 

bawah) 

 Aỉn -‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Ghaỉn Gh Ge غ

 Fa’ F Ef ف

 Qảf Q Ki ق

 Kảf K Ka ك

 Lảm L El ل

 Mỉm M Em م

 Nủn N En ن

 Wảwu W We ؤ

 Hả H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya’ Y Ye ى

 

B. Vokal 

Vokal Bahasa Arab seperti vokal Bahasa Indonesia, yakni terdiri atas 

vokal tunggal dan vokal rangkap / diftong. Vokal tunggal Bahasa Arab yang 

lambangnya / harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A 

 Kasrah I I 

 Dhammah U U ـُ

 

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 
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Tanda Nama Huruf Latin Nama 

ـُيـُ  Fathah dan ya’ Ai A dan I 

ـُوـُ  Fathah dan wau Au A dan U 

 

Contoh: 

 Kaifa  كَيْفَ 

 Haula  حَوْلَ 

C. Maddah 

Maddah / vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda Nama 

 Fathah dan alif اَ 

ā 
A dan garis di 

atas  َى 
Fathah dan alif 

maqsūrah 

 Kasrah dan ya Ī I dan garis di atas ي  

 Ḍammah dan wau Ū و  
U dan garis di 

atas 

 

Contoh: 

  Māta  مَاتَ 

 Ramā  رَمَى

 Qīla  ق يْلَ 

وْت    Yamūtu يَم 

 

D. Ta marbūtah 

Transliterasi untuk ta marbūtah (ة / ة) ada dua, yaitu: ta marbūtah yang 

hidup / mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah 

t sedangkan ta marbūtah yang mati / mendapat harkat sukun, transliterasinya 

adalah h. 

Apabila pada kata yang berakhir dengan ta marbūtah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta marbūtah itu ditransliterasikan dengan h. 



 

xxii 
 

Contoh: 

 Rauḍah al-atfāl رَوْضَه  الاَطْفَال  

لَة   يْنَة  الْفَض   Al-madīnah al-fāḍilah  المَد 

كْمَة    Al-ḥikmah  الَْح 

 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah / tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydid (  َآ ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Contoh: 

 Rabbanā  رَبَّناَ

يْناَ  Najjainā نَجَّ

 Al-Ḥaqq الَْحَق  

ج  الَْحَ    Al-Ḥajj 

مَ   Nu’ima  ن عِّ

 Aduww‘  عَد و  

Jika huruf ي bertasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 

kasrah ( ـُيـُ ), maka ditransliterasikan seperti huruf maddah آ. 

Contoh: 

 Alī‘  عَل ي  

 Arabī‘ عَرَب ي  

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan ال (alif 

lam ma’arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang 

ditransliterasikan seperti biasa, al-, baik ketika diikuti oleh huruf syamsiah 

maupun huruf qamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung 

yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya 

dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). 

Contoh: 

 Al-Syamsu (bukan asy-syamsu) الَشَّمْس  

 Al-Zalzalah (bukan az-zalzalah) الَْزَلْزَلَة
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 Al-Falsafah الَْفلَْسَفَة  

 Al-Bilād  الَْبِلاَدُ 

 

G. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‘) hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, apabila hamzah 

terletak di awal kata tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa 

alif. 

Contohnya: 

وْنَ   Ta’murūna تَا مْ ر 

 ’An-Nau النَّوْء  

 Syai’un شَيْء  

رْت    Umirtu ا  م 

H. Penulisan kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 

Kata, istilah /kalimaat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah 

/kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah /kalimat 

yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, 

sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut 

cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an (dari al-Qur’ān), Sunnah, 

Khusus dan umum. 

Namun, apabila kata-kata tersebut menjadi satu bagian dari satu 

rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliterasi secara utuh. Contoh: 

1. Fī Ẓiīāl al-Qur’ān 

2. Al-Sunnah qabl al-tadwīn 

3. Al-‘ibārāt bi ‘umūm al-lafz lā bi khuṣūṣ al-sabab 

I. Lafẓ al-Jalālah 

Lafẓ al-Jalālah (lafal kemuliaan) “Allah” (  
 yang didahului partikel (اّللٰ

seperti huruf jarr dan huruf lainnya / berkedudukan sebagai muḍāf ilaih (frasa 

nominal), ditransliterasi tanpa huruf hamzah (hamzah wasal). Contoh: 

  
يْن  اّللٰ  Dīnullāh د 

  
 Billāh ب ا اّللٰ
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Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-

jalālah, ditransliterasi dengan huruf t. Contoh: 

  ه مْ ف يْ 
رَحْمَة اّللٰ  Hum fi rahmatillāh 

 

J. Huruf Kapital 

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenai huruf kapital (All caps), 

dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang 

penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang 

berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya digunakan untuk menuliskan huruf 

awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan 

kalimat. Bila mana diri didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf nama diri tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang 

tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan yang sama juga berlaku 

untuk huruf awal daru judul referensi yang didahului oleh kata sandang al-, 

baik ketika ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, 

dan DR). Contoh: 

1. Wa mā Muammadun illā rasūl 

2. Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsi bi Bakkata mubārakatan 

3. Syahru Ramaḍān al-lażī unzila fih al-Qur’ān 

4. Naṣīr al-Dīn al-Tūsī 

5. Abū Naṣr al-Farābī 

6. Al-Gazālī 

7. Al-Munqiż min al-Ḍalāl 

 

 

 

 

 

 


