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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 [AIN 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.



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
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Dengan puji dan syukur dan bahagia atas segala rahmat dan karunia
yang telah Allah SWT berikan. Atas izin Allah penulis bisa menyelesaikan skripsi
ini. Penulis mempersembahkan karya tulis ini kepada kedua orang-orang terhebat,
teruntuk : Ayah tercinta Bapak Nurarifin, Ibu Tercinta Ibu Rayati dan juga kedua
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MOTTO

""Dan sungguh, Kami telah memuliakan anak cucu Adam, dan Kami angkut
mereka di darat dan di laut, dan Kami beri mereka rezeki dari yang baik-baik
dan Kami lebihkan mereka di atas banyak makluk yang Kami ciptakan dengan

kelebihan yang sempurna™ (QS. Al-Isra:70)

Hidup Hanya sekali lakukan segalanya tapi tetaplah ingat TuhanMu , Maha
Melihat.

'Dan Janganlah ( merasa ) lemah dan jangan (pula) bersedih hati, sebab kamu
paling tinggi (derajatnya) , jika kamu orang yang beriman'. (QS. Ali-
Imran:139)

""Wahai orang-orang yang beriman! Mohonlah pertolongan (Kepada Allah)

dengan sabar dan sholat. Sungguh, Allah beserta orang-orang yang sabar.**

(QS.Al-Bagarah: 153)
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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 Rl 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
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
H (dengan titik di
d Ha H
bawah)
z Kha’ Kh Ka dan Ha
3 Dal D De
i 5 Zet (dengan titik di
3 Zal Z
atas)
B Ra’ R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan Ye
Es (dengan titik di
o= Sad S
bawah)
De (dengan titik di
o= Dad d
bawah)

XiX



1 Ta t Te (dengan titik di
bawah)

1 7a , Zet (dengan titik di
bawah)

‘Ain -¢ Koma terbalik (di atas)

d Ghain Gh Ge

- Fa’ F Ef

S Qaf Q Ki

& Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

8 Nun N En

K) Wawu W We

> Ha H Ha

¢ Hamzah ‘ Apostrof

S Ya’ Y Ye

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

7 Kasrah | I
[] Dhammah U U

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

XX




Tanda Nama Huruf Latin Nama
el Fathah dan ya’ Ai Adan |
] sl Fathah dan wau Au Adan U
Contoh:
s Kaifa
Js Haula
. 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 o

2 A dan garis di
) Fathah dan alif a
s atas

magqsiirah
& Kasrah dan ya I | dan garis di atas
, - U dan garis di
g Dammah dan wau U
atas

Contoh:

ala Mata
>y Rama
ds Qila
& Yamiitu

. Ta marbiitah

Transliterasi untuk ta marbitah (3 /4) ada dua, yaitu: ta marbitah yang
hidup / mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammabh, transliterasinya adalah
t sedangkan ta marbitah yang mati / mendapat harkat sukun, transliterasinya
adalah h.

Apabila pada kata yang berakhir dengan ta marbitah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka ta marbiitah itu ditransliterasikan dengan h.
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Contoh:

Jaky Aay) Raudah al-atfal
Aloadl) 400 Al-madinah al-fadilah
A& Al-hikmah

. Syaddah (Tasydid)

Syaddah / tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda tasydid (1), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan
perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.

Contoh:

W) Rabbana
s Najjaina
Bali Al-Haqq
el Al
?’:' Nu’ima
e ‘Aduww

Jika huruf ¢ bertasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf
kasrah (CJs[1), maka ditransliterasikan seperti huruf maddah .
Contoh:

e ‘Al
S ‘Arabi
. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan J' (alif
lam ma’arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang
ditransliterasikan seperti biasa, al-, baik ketika diikuti oleh huruf syamsiah
maupun huruf gamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung
yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya
dan dihubungkan dengan garis mendatar (-).

Contoh:
Sl Al-Syamsu (bukan asy-syamsu)
a3si50 Al-Zalzalah (bukan az-zalzalah)
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FERA] Al-Falsafah
3B Al-Bilad

. 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:

Oy Ta ' murina
&5 An-Nau’
Ei Syai’'un
&l Umirtu

. 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’an), 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. Fi Ziial al-Qur’an
2. Al-Sunnah gabl al-tadwin
3. Al-barat bi ‘umum al-lafz la bi khusis al-sabab
Lafz al-Jalalah
Lafz al-Jalalah (lafal kemuliaan) “Allah” (ﬁs\) yang didahului partikel
seperti huruf jarr dan huruf lainnya / berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa
nominal), ditransliterasi tanpa huruf hamzah (hamzah wasal). Contoh:
& s Dinullah

Ay Billah
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Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-
jalalah, ditransliterasi dengan huruf t. Contoh:

ML) A zh Hum fi rahmatillah

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:
Wa ma Muammadun illa rasil
Inna awwala baitin wudi ’a linnasi bi Bakkata mubarakatan
Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-Qur’an
Nasir al-Din al-Tiist
Abii Nasr al-Farabt
Al-Gazalt
Al-Mungiz min al-Dalal

N o a k~ wbh e
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