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ABSTRAK 

 

RANTI FUJI LESTARI. NIM: 1808203027. “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN PRODUSEN DAN KEPERCAYAAN KONSUMEN 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ONLINE PADA E-COMMERCE 

SHOPEE (SURVEI PADA MAHASISWA S1 FSEI IAIN SYEKH NURJATI 

CIREBON)”, 2022.  

Di era media digital seperti sekarang ini, memiliki bisnis online memang 

merupakan salah satu hal yang sangat menguntungkan. Setelah mengenal 

transaksi secara online, maka diketahui bahwa tingkat pengguna layanan jual beli 

online memang semakin meningkat. Meningkatnya e-commerce Shopee juga 

terjadi pada mahasiswa S1 Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam IAIN Syekh 

Nurjati Cirebon dalam melakukan transaksi pembelian online. Dengan hanya 

mengandalkan kepercayaan antar pembeli dan pedagang, berbagai kebutuhan 

dapat dipenuhi dengan mudah dan cepat. Segala kemudahan yang diberikan tidak 

menutup kemungkinan pula adanya ketidaknyamanan konsumen dalam berbelanja 

di Shopee yang sering dialami oleh beberapa mahasiswa, seperti adanya 

ketidaksesuaian kualitas barang yang dibeli, sehingga hal tersebut menjadi sebuah 

pertimbangan pembeli untuk melakukan pembelian pada marketplace Shopee. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian online pada 

e-commerce Shopee. Jenis Penelitian ini adalah deskriptif dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Jenis data yang digunakan yaitu data primer dengan 

sumber data berasal dari Kuesioner. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 87 

responden dari populasi 648 mahasiswa. Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu menggunakan analisis persamaan regresi liniar 

berganda, uji t, uji F, koefisien determinasi dan asumsi klasik (normalitas, 

multikolonieritas dan heteroskedastisitas) dengan bantuan IBM SPSS Statistics 

26.   

Hasil penelitian ini menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan 

antara Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian online pada e-

commerce Shopee yaitu sebesar 47,51%, serta terdapat pengaruh positif namun 

tidak signifikan antara Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian 

online pada e-commerce Shopee sebesar 8,24%. Selanjutnya, secara simultan 

Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian online pada e-commerce Shopee 

sebesar 55,8%.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen, Keputusan 

Pembelian 
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ABSTRACT 

 

RANTI FUJI LESTARI. NIM: 1808203027. “THE INFLUENCE OF 

PRODUCER SERVICE AND CONSUMER TRUST ON ONLINE 

PURCHASING DECISIONS IN E-COMMERCE SHOPEE (SURVEY ON S1 

STUDENTS OF FSEI IAIN SYEKH NURJATI CIREBON)”, 2022.  

In this era of digital media, having an online business is indeed one of the 

most profitable things. After getting to know online transactions, it is known that 

the level of users of online buying and selling services is indeed increasing. The 

increase in Shopee's e-commerce also occurred to undergraduate students of the 

Faculty of Sharia and Islamic Economics IAIN Sheikh Nurjati Cirebon in making 

online purchase transactions. By relying solely on trust between buyers and 

traders, various needs can be met easily and quickly. All the conveniences 

provided do not rule out the possibility of consumer inconvenience in shopping at 

Shopee which is often experienced by some students, such as a discrepancy in the 

quality of the goods purchased, so that this becomes a consideration for buyers to 

make purchases on the Shopee marketplace. 

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

and consumer trust on online purchasing decisions on e-commerce Shopee. This 

type of research is descriptive using a quantitative approach. The type of data 

used is primary data with data sources derived from questionnaires. The number 

of samples in this study were 87 respondents from a population of 648 students.  

The data analysis technique used in this research is using multiple linear 

regression equation analysis, t test, F test, coefficient of determination and 

classical assumptions (normality, multicollinearity and heteroscedasticity) with 

the help of IBM SPSS Statistics 26. 

The results of this study indicate that there is a positive and significant 

influence between Service Quality on online Purchasing Decisions on e-

commerce Shopee, which is 47.51%, and there is a positive but not significant 

effect between Consumer Trust on online Purchasing Decisions on e-commerce 

Shopee by 8.24%. Furthermore, simultaneously Service Quality and Consumer 

Trust have a positive and significant effect on online Purchasing Decisions on 

Shopee e-commerce by 55.8%. 

 

 Keywords : Service Quality, Consumer Trust, Purchase Decision 
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 الملخص
 

. "تأثير جودة الخدمة وثقة الدستهلك على قرارات الشراء عبر NIM: 1808203027رانتي فوجي مستدام. 
 FSEI IAIN SYEKHمن  S1الإنترنت في متجر التجارة الإلكترونية )مسح على طلاب 

NURJATI CIREBON)"  ،.2022 
في عصر الوسائط الرقمية مثل اليوم ، يعد امتلاك نشاط تجاري عبر الإنترنت أحد أكثر الأشياء  

ربحية. بعد التعرف على الدعاملات عبر الإنترنت ، من الدعروف أن مستوى مستخدمي خدمات البيع والشراء عبر 
أيضًا للطلاب الجامعيين في  Shopeeة الإلكترونية لـ الإنترنت آخذ في الازدياد بالفعل. حدثت الزيادة في التجار 

الشيخ نورجاتي سيريبون في إجراء معاملات الشراء عبر الإنترنت. من  IAINكلية الشريعة والاقتصاد الإسلامي 
خلال الاعتماد فقط على الثقة بين الدشترين والتجار ، يمكن تلبية الاحتياجات الدختلفة بسهولة وسرعة. لا 

والذي غالبًا ما يواجهو  Shopeeجميع وسائل الراحة الدقدمة إمكانية إزعاج الدستهلك في التسوق في تستبعد 
بعض الطلاب ، مثل التناقض في جودة البضائع الدشتراة ، بحيث يصبح اعتباراً للمشترين لإجراء عمليات شراء 

 .Shopeeعلى سوق 
لجودة الخدمة وثقة الدستهلك على قرارات الشراء تهدف ىذه الدراسة إلى تحديد ما إذا كان ىناك تأثير 

للتجارة الإلكترونية. ىذا النوع من البحث وصفي باستخدام نهج كمي. نوع  Shopeeعبر الإنترنت في 
البيانات الدستخدمة ىي البيانات الأولية مع مصادر البيانات الدستمدة من الاستبيانات. بلغ عدد العينات في ىذه 

طالبا. تستخدم تقنية تحليل البيانات الدستخدمة في ىذا البحث تحليل  :84با من لرتمع بلغ مستجي 9:الدراسة 
، ومعامل التحديد والافتراضات الكلاسيكية )الحالة  F، واختبار  tمعادلة الانحدار الخطي الدتعددة ، واختبار 

 .IBM SPSS Statistics 26الطبيعية ، وتعدد الخطية ، والتغايرية( بمساعدة 
تشير نتائج ىذه الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي وىام بين جودة الخدمة على قرارات الشراء الخاصة  

٪ ، وىناك تأثير إيجابي ولكن غير مهم بين ثقة الدستهلك 49.74، والتي تبلغ  Shopeeبالتجارة الإلكترونية 
وة على ذلك ، فنن جودة الخدمة ٪. علا4..:بنسبة  Shopeeعلى قرارات الشراء في التجارة الإلكترونية. 

 Shopeeوثقة الدستهلك في نفس الوقت لذما تأثير إيجابي وىام على قرارات الشراء على التجارة الإلكترونية 
 ٪:.77بنسبة 

 الكلمات الدفتاحية: جودة الخدمة ، ثقة الدستهلك ، قرار الشراء
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam translterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Dibawah ini disajikan daftar huruf Arab dan transliterasinya 

dengan latin. 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 ś a Ś Es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 ḥ a ḥ ح
Ha (dengan titik 

dibawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ž Zet (dengan titik diatas) ر

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin Ş Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 ş a Ș ص
Es (dengan titik 

dibawah) 
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 ḍ ad ḍ ض
De (dengan titik 

dibawah) 

 ṭ a ṭ ط
Te (dengan titik 

dibawah) 

 ẓ a ẓ ظ
Zet (dengan titik 

dibawah) 

 ain –„ koma terbalik (diatas)„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ه

ً Mim M Em 

ُ Nun N En 

ٗ Wau W We 

ٓ Ha H Ha 

 Hamzah  ‟ Apostrof ء

ٙ Ya Y Ye 

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal 

tungga atau monoftong dan vokal rangkal atau difong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 

Fathah A A 
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Kasrah I I 

 ُُ  Dammah U U 

Contoh : 

 kataba  =  مَتةََ 

 su‟ila =  سُءِهَ 

 َِ  hasuna =  حَسُ

2. Tunggal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf. 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan ya Ai a dan i ي

ٗ fathah dan wau Au a dan u 

Contoh : 

 kaifa =  مَىْف

هَ  ْ٘  qaula =  قَ

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 / fathah dan alif يا

ya 
Â a dan garis atas 

 fathah dan ya I i dan garis atas ي

 ُٗ  dammah dan Ú u dan garis atas 
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wau 

  Contoh : 

 qala subhanaka =  قوََ سُثْحاَ ّلََ 

 ِٔ  iz qala yusufu li abihi = ارَِ قاهََ ىُ٘ سُفُ لَِِ تىِْ

4. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua : 

1. Ta Marbutah Hidup 

Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, 

kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah Mati 

Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti 

oleh yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah, maka ta marbutah itu di transliterasikan dengan /h/. 

Contoh : 

ضَُٔ ا لَِْ طفاَهْ  ْٗ  raudah al-atfal atau raudatul atfal = رَ 

 talhah =  طَيْحَُٔ 

5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau 

tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut 

dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi syaddah itu. 

Contoh : 

اَ   rabbana = رَتَّْ
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 ٌَ  nu‟   „ima =  ّعُِّ

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

 Namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas .ه ا 

kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang 

yang diikuti oleh huruf qamariah. 

1.    Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu : 

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu : 

 sy ش .T 8 ت .1

 ṣ ص .Ś 9 ث .2

 ḍ ض .D 10 د .3

 ṭ ط .Ź 11 ر .4

 ẓ ظ .R 12 ر .5

 L ه .Z 13 ز .6

 S 14. ُ N س .7

Contoh : 

ْٕرُ  سُ  ad-dahru=  اَ ىذَّ  َْ  asy-syamsu= اَ ىشَّ

وُ  َْ اَ ىيَّىْوُ   an-namlu=  اَ ىَْْ  =al-lailu 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruh qamariah 

ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan didepan 

dan sesuai juga dengan bunyinya. 
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Huruf-huruf qamariah ada empat belas, yaitu : 

 F ف .a, i, u 8 ا .1

 Q ق .B 9 ب .2

 k ك .J 10 ج .3

 ḥ 11. ً m ح .4

 Kh 12. ٗ w خ .5

 h ٓ .13 ‟− ع .6

 y ي .G 14 غ .7

Contoh : 

رُ  ََ    al-qamaru =  اَ ىْق

اَ ىْفقَْرُ     = al-faqru 

 al-gaibu =  اَ ىْغَىْةُ 

 ُِ  al-„ainu =  اَ ىْعَىْ

7.  Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. 

Apabila terletak diawal kata, hamzah tidak dilambangkan karena 

dalam tulisan Arab berupa alif. Contoh : 

رْتُ    syai‟un = شَىْئ   ٍِ  umirtu = أُ

 َُّ  akala  = أمََوَ    inna = اٍ

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim ( kta 

benda), dan haraf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang 

penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan 
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kata lain, karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan, maka 

transliterasi ini penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan 

kata lain yang mengikutinya. Contoh : 

ٌُ اىْخَيىِْو ِٕىْ  Ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil =  اتِْرَا

رْسَٖا ٍُ َٗ جْر ىٖاَ  ٍَ  ِ ٌِ اللََّّ  Bissmillahi majraha wa mursaha = تسِْ

9. Penulisan Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini hurus tersebut digunakan juga. 

Penggunaan huruf kapital seperti berlaku dalam Ejaan Bahasa 

Indonesia yang Disempurnakan, antara lain huruf kapital 

digunakan untuk menulis huruf awal nama diri dan penulisan 

kalimat. Apabila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka 

yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 

tersebut, bukan huruf awal kata sandang. Contoh : 

هِّ  ْ٘ ذِّ الَِّرَسُ ََّ حَ ٍُ ا  ٍَ َٗ   = Wa ma Muhammad illa rasul 

 َِ ىْ َِ ِ رَبِّ اىْعَاىَ ذُ لِِلَّّ َْ  Alhamdu lillahi rabbil-„alamin = اىَْحَ

Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian. kalau penulisan itu 

disatuka dengan kata lain sehingga huruf dan harakat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. Contoh : 

ىْعًا َِ رُ جَ ٍْ ِ ا لَِْ  Lillahi al-amru jami‟an = لِِلِّّ

 ٌِّ ُ تنُِوِّ شَىْئ عَيىِْ اللََّّ َٗ  = Wallahu bi kulli syai‟in „alim 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan 

dengan ilmu tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi 

ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. Untuk maksud ini pada 

Musyarakah Kerja Ulama Al-Quran tahun 1987/1988 dan tahun 
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1988/1989 telah dirumuskan konsep. Pedoman praktis tajwid Al-

Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-Latin.


