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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji "Pengaruh Perceived Web Quality, E-
WOM, dan Technology Acceptance terhadap Attitude Toward Online Shopping
dengan Trust sebagai Variabel Intervening pada Shopee di Kota Perawang"
Populasi dari penelitian ini adalah masyarakat kota Perawang yang memiliki
aplikasi Shopee dan pernah berbelanja melalui Shopee. Pengambilan sampel
penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Jumlah responden dalam
penelitian ini adalah 180 responden. Teknik pengumpulan data penelitian ini
adalah menggunakan kuesioner dengan analisis data yaitu menggunakan analisis
Structural Equation Model (SEM) dengan menggunakan SmartPLS 4. Hasil dari
penelitian adalah (1) Terdapat pengaruh yang signifikan antara perceived web
quality dan trust pada pengguna Shopee di kota Perawang, (2) Terdapat pengaruh
yang signifikan antara e-wom dan trust pada pengguna Shopee di kota Perawang,
(3) Terdapat pengaruh yang signifikan antara technology acceptance model
(TAM) dan trust pada pengguna Shopee di kota Perawang, (4) Terdapat pengaruh
yang signifikan antara trust dan attitude toward online shopping pada pengguna
Shopee di kota Perawang, (5) Terdapat pengaruh perceived web quality terhadap
attitude toward online shopping pada pengguna Shopee di kota Perawang, (6)
Terdapat pengaruh e-wom terhadap attitude toward online shopping pada
pengguna Shopee di kota Perawang, (7) Terdapat pengaruh technology
acceptance model (TAM) Terhadap attitude toward online shopping pada
pengguna Shopee di kota Perawang, (8) Terdapat pengaruh perceived web quality
terhadap attitude toward online shopping dengan trust sebagai mediasi pada
pengguna Shopee di kota Perawang, (9) Terdapat pengaruh e-wom terhadap
attitude toward online shopping dengan trust sebagai mediasi pada pengguna
Shopee di kota Perawang, (10) Terdapat pengaruh technology acceptance model
(TAM) terhadap attitude toward online shopping dengan trust sebagai mediasi
pada pengguna Shopee di kota Perawang.

Kata Kunci: Perceived Web Quality, E-WOM, Technology Acceptance, Attitude
Toward Online Shopping dan Trust
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi sangat cepat sehingga mempermudah segala
keperluan manusia. Salah satu hasil dari perkembangan teknologi yang pesat
adalah adanya teknologi internet. Teknologi internet pada zaman ini telah
menjadi bagian dari hidup manusia. Internet mempermudah orang-orang
untuk berkomunikasi dan berinteraksi tanpa harus memperdulikan jarak dan
waktu.

Penggunaan teknologi internet tidak dapat dilepas dari kehidupan
sehari-hari. Internet mempermudah manusia dalam melakukan banyak hal.
Oleh karena itu, pengguna internet semakin banyak dari tahun ke tahun.
Jumlah penduduk Indonesia merupakan jumlah penduduk yang cukup besar
dibandingkan dengan beberapa negara lain. Selain itu, meskipun Indonesia
masih tergolong sebagai negara berkembang, penduduk Indonesia merupakan
pengguna internet yang terbanyak di Asia.

Dengan adanya teknologi dan internet yang berkembang pesat tentu
membuka mata kita bahwa jarak bukanlah sebagai penghalang lagi, lain hal
dengan cara konvensional yang dahulu sangatlah ribet dan lebih banyak
mengeluarkan cost untuk memasarkan, tetapi pada saat sekarang sudah
merambah ke dunia elektronik. Dengan masuknya teknologi dan internet gaya

hidup pun mulai berubah, konsumen tidak lagi mendatangi sebuah outlet



untuk memilih dan berbelanja serta melakukan transaksi pembayaran. Hanya
melalui teknologi smartphone atau PC, konsumen dapat bersantai di rumah
sambil berbelanja.

Penerapan teknologi komunikasi informasi yang bisa digunakan untuk
menunjang sistem perdagangan online adalah E-commerce. Berdasarkan
(Jain, Malviya, and Arya 2021) E-commerce disebut sebagai perdagangan
elektronik. Artinya media elektronik dan internet untuk berhubungan dengan
barang dan jasa. Kecepatan perkembangan teknologi, komunikasi, dan
informasi serta E-commerce memungkinkan konsumen untuk membeli
produk dan jasa secara online. Pada saat yang sama, pertumbuhan yang pesat
dari toko online telah mendorong persaingan hebat diantara penjualan E-
commerce yang semakin melihat pengalaman pelanggan sebagai sesuatu yang
penting. E-commerce menjadi alternatif bisnis di era modern yang sejalan
dengan kondisi pasar yang semakin dinamis dan persaingan yang kompetitif,

mengakibatkan perubahan pada perilaku konsumen.
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Gambar 1. Penetrasi Internet di Indonesia (2018-2022)

Sumber : databoks.katadata.co.id (Diakses, 10 Juni 2022)



Berdasarkan gambar 1. Jumlah pengguna internet di Indonesia terus
meningkat setiap tahunnya. Ada 210,03 juta pengguna internet di dalam
negeri pada periode 2021-2022. Jumlah itu meningkat 6,78% dibandingkan
pada periode sebelumnya yang sebesar 196,7 juta orang. Hal itu pun
membuat tingkat penetrasi internet di Indonesia menjadi sebesar 77,02%.
Dengan begitu hal ini menjadi alternatif bagi pelaku usaha untuk
mengembangkan kegiatan usahanya melalui media elektronik. Sehingga
menyebabkan internet menjadi media elektronik yang paling populer untuk
menjalankan bisnis yang dikenal dengan istilah electronik commerce atau e-
commerce.

Dengan banyaknya variasi produk yang disediakan Shopee muncul
masalah yang dihadapi oleh para konsumen. Berdasarkan hasil riset penulis
baik melalui website aplikasi dan juga pencarian di internet menemukan
beberapa pelanggan menilai pelayanan yang dilakukan Shopee dalam
memfilter produk cukup mengecewakan karena masih banyak ditemukannya
produk palsu dan pada situs belanja online pembeli hanya bisa melihat dan
mengetahui produk yang akan di beli melalui foto yang ditampilkan oleh
penjual dan melalui deskripsi tentang barang tersebut tanpa bisa meraba
langsung produk yang diperlukan, seperti produk yang tidak sesuai dengan
produk asli yang ditampilkan digambar saat sebelum membeli dan juga
adanya produk cacat. Selain itu, meningkatnya jumlah pengguna shopee juga
berdampak pada lamanya pengiriman barang ke konsumen. Banyak

konsumen yang mengeluhkan barang mereka telat diterima karena waktu



pengiriman barang cukup lama dari yang dijanjikan. Kurangnya kepercayaan
konsumen adalah penghalang utama bagi konsumen partisipasi dalam e-
commerce.

Dalam penelitian ini penulis memilih platfrom e-commerce Shopee
dikarenakan Shopee merupakan e-commerce pilihan utama masyarakat
Indonesia pada saat ini. Shopee adalah salah satu jenis e-commerce yang saat
ini berkembang pesat di Indonesia. Marketplace yang dimaksud ialah tempat
dimana penjual dapat membuat akun untuk memperjual belikan produknya
pada situs web atau aplikasi. Penjual hanya perlu menyediakan foto produk
dan mengunggahnya pada situs web atau aplikasi dan kemudian melengkapi
deskripsi tentang produk tersebut. Selanjutnya, jika ada pembeli yang
membeli produk yang ditawarkan tersebut, pihak penjual akan diberi
notifikasi oleh sistem dari e-commerce tersebut.
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Gambar 2. Platform E-Commerce Pilihan Masyarakat Indonesia 2022

Sumber : goodstats.id (Diakses, 4 September 2022)



Berdasarkan data pada gambar 2 diatas, Shopee berhasil mengungguli
tujuh platform e-commerce lain seperti tokopedia, lazada, bukalapak dan lain-
lainnya. Berada di posisi pertama, Shopee berhasil mendapatkan persentase
77 persen. Hasil tersebut mengalami peningkatan sebesar 3 persen jika

dibandingkan dengan hasil survei pada periode sebelumnya.

Tabel 1. Jumlah Pengunjung Web Bulanan Aplikasi Belanja Online di
Indonesia tahun 2019

Pengunjung Web Bulanan
Online Shop Kuartal 1 Kuartal 2 Kuartal 3 Kuartal 4
Shopee 74,995,300 90,705,300 55,964,700 72,973,300

Tokopedia 131,200,900 140,414,500 65,953,400 67,900,000
Bukalapak 115,256,600 89,765,800 42,874,100 39,263,300
Lazada 52,044,500 49,620,200 27,995,900 28,383,300
Blibli 32,597,200 38,453,000 21,395,600 26,863,300

Sumber : Iprice 2020

Tabel 2. Jumlah Pengunjung Web Bulanan Aplikasi Belanja Online di
Indonesia tahun 2020

Online Shop Total Pengunjung Web Bulanan
Shopee 71,533,300
Tokopedia 69,800,000
Bukalapak 37,633,300
Lazada 24,400,000
Blibli 17,600,000

Sumber : Iprice 2020
Berdasarkan data iPrice 2019 pada tabel 1, tentang jumlah pengunjung

web bulanan, peringkat Shopee selalu berada di bawah Tokopedia. Pada



kuartal ke-3, Shopee mengalami penurunan jumlah pengunjung web bulanan
yang signifikan. Untuk pertama kalinya Shopee menduduki peringkat
pertama dan mengalahkan pesaingnya yaitu Tokopedia pada kuartal ke-4
tahun 2019.

Namun perbedaan pengunjung web bulanan Shopee tidak terlalu
berbeda dengan Tokopedia. Ini menunjukkan persaingan yang ketat antara
Shopee dan Tokopedia. Oleh karena itu, Shopee harus menetapkan strategi
yang kuat untuk meningkatkan jumlah pengunjung guna mempertahankan
posisi kompetitifnya. Hal ini mendorong peneliti untuk mengetahui variabel-
variabel yang berhubungan.

Sementara itu, jika membaca data berdasarkan kelompok usia,
mayoritas responden pengguna Shopee berusia antara 15 hingga 19 tahun.
Tingginya eksistensi Shopee sebagai situs elektronik komersial pun pada
gilirannya berkorelasi positif terhadap jumlah pendapatan yang dihasilkan.

Pada dasarnya dalam berbelanja secara online, untuk melakukan
pembelian suatu produk sebelumnya konsumen akan melakukan pencarian
informasi terlebih dahulu mengenai produk dan jasa yang akan dibeli pada
konsumen tersebut. Langkah selanjutnya yang dilakukan konsumen adalah
dengan menyikapi informasi yang relevan. Menurut (Chetioui, Lebdaoui, and
Chetioui 2021), bahwa sikap terhadap suatu perilaku dapat disebut sebagai
evaluasi positif atau negatif individu terhadap suatu perilaku yang relevan.
Keyakinan tersebut berbeda dari satu orang ke orang lain berdasarkan latar

belakang dan pengalaman pribadi mereka sebelumnya.



Oleh karena itu, dalam melakukan pembelian pada online shop,
Kepercayaan merupakan kunci dalam menentukan sikap pembeli dalam
berbelanja secara online di toko online, sehingga pada saat pembeli sudah
percaya maka otomatis sikap pembeli akan menjadi positif, dengan kata lain
semakin tinggi kepercayaan pembeli terhadap toko tersebut maka sikap
pembeli akan secara tidak langsung menjadi positif terhadap toko online
tersebut (Susanto and Sugiyanto 2021). Sedangkan menurut (Hendrawan &
Zorigoo, 2019) dalam penelitiannya juga menyatakan bahwa salah satu faktor
dalam keberhasilan transaksi dalam e-commerce adalah adanya unsur
kepercayaan antara penjual dan pembeli.

Adapun fenomena yang terjadi pada online shopping, misalnya adanya
keluhan konsumen terhadap online shopping yakni lambatnya customer
service dalam merespon permintaan konsumen menimbulkan sikap negatif
konsumen terhadap online shopping dan juga ketentuan promo gratis ongkir
yang ribet, serta terdapat biaya penanganan dan biaya layanan. Selain itu
konsumen juga mengeluhkan kualitas sistem online shopping yang dapat
merugikan dalam berbelanja online, konsumen tidak bisa percaya sepenuhnya
kepada online shop karna banyaknya kasus seperti penipuan dan kejahatan
pada transaksi online.

Permasalahan yang terjadi pada penjual tersebut dapat mempengaruhi
sikap konsumen untuk melakukan pembelian online. Maka dalam penelitian
ini bagaimana melihat sikap konsumen dalam memutuskan untuk melakukan

pembelian online atau tidak terkait dengan berbagai macam permasalahan



yang terjadi di e-commerce yang bisa dilihat pada berbagai ulasan negatif,
dari ulasan-ulasan yang negatif tersebut bisa mempengaruhi kepercayaan
konsumen dalam melakukan pembelanjaan online atau tidak.

Sikap akan berubah seiring berjalannya waktu. Sebagian besar sikap
akan bertanggung jawab atas perubahan gaya hidup konsumen. Pada Shopee
tersebut terdapat ketentuan promo gratis ongkir yang ribet. Maka hal ini
konsumen sering ragu berbelanja online karena adanya beban ongkos kirim
yang harus mereka bayar agar barang yang dibeli secara online tersebut bisa
sampai ke rumah mereka. Konsumen merasa berat harus membayar biaya
pengiriman yang terkadang jumlahnya bisa lebih besar dibandingkan harga
dari barang yang mereka beli. Maka hal tersebut dapat menimbulkan attitude
toward online shopping pada Shopee.

Perceived Web Quality (Kualitas web yang dirasakan) mengacu pada
kualitas dan kinerja keseluruhan situs web belanja online, dan itu adalah
ukuran sejauh mana desain dan proses situs web sederhana, lancar, andal, dan
efektif. Manfaat yang dirasakan dapat didefinisikan sebagai karakteristik yang
diinginkan dari situs web belanja online seperti yang dirasakan oleh pembeli
online (Pouristama and T 2018).

Electronic Word of Mouth menjadi strategi yang sangat penting karena
dapat menyebarkan pengalaman yang baik kepada konsumen lainnya
(Praharjo et al. 2016). Menurut (Chetioui et al. 2021) menyatakan sejumlah
penelitian menyoroti pentingnya eWOM dalam mengembangkan kepercayaan

online. eWOM sebagai media komunikasi untuk berbagi informasi tentang



suatu produk atau jasa yang telah dikonsumsi diantara konsumen yang tidak

saling mengenal dan belum pernah bertemu sebelumnya (Pouristama and T

2018).

¢« a Shopee 3.3 Grand Fashion 4,2 %

Rating dan ulasan

° Hana Salsabila

* 03/03/23

Makin paraaahh nih aplikasi marketplace. Baru buka
lemotnya luar biasa, sering keluar sendiri, ngefreeze,
gambar gak muncul padahal space hp lega dan jaringan
lancar jaya buka yt aman. Perbaiki dong! Gak perlu lah
video short gitu gak penting dan bikin berat. Masa sekelas
shopee aplikasinya lemot gini? Padahal yang pakai
banyak baik seller maupun cust dan udah narik biaya
layanan di tiap pesanan loh!!

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Shopee 03/03/23

Hi kak, maaf terkait kendala yg kamu alami aku
saranin utk pastiin jaringan yg digunakan dalam
keadaan stabil, lakukan clear cache dan pastiin jg
aplikasi Shopee kamu dalam versi terbaru, logout
login dan coba secara berkala. Apabila masih
terdapat kendala infoin SS kendala nya ke DM twitter
@Shopee_ID. Terima kasih A TV

Shopee 3.3 Grand Fashion 4,2
e ﬁ Rating dan ulasan

e Siskandué Ndué

% ¥ % % % 02/03/23

Aplikasinya bagus, banyak voucer gratis ongkir, tapi
banyak biaya biaya lain, jd lumayan bisa sampai 3rb,
selebihnya bagus, bisa pakai spaylater

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Shopee 02/03/23

Hi kak mohon maaf atas ketidaknyamanan-nya A,
terimakasih atas feedbacknya utk Shopee.Shope
trs berusaha memberikan yg terbaik buat km dan
pengguna lainnya. Kalau km ada kendala hub aku di
call center/live chat Shopee ,sehat selalu A "UW

O -

* % K Kk Kk 16/02/23

Mantap dan mohon sistem di perbarui agar lebih baik
lagi,baik itu shoope atau seller dan juga pembeli bisa
lebih saling menguntungkan lagi untuk kedepannya

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Gambar 3. Respon Konsumen terhadap Aplikasi Shopee

Sumber : Hasil Screenshots Playsote Peneliti (Diambil, 07 Maret 2023)

Berdasarkan Gambar 3 diatas dapat dilihat dari ulasan konsumen

pengguna Shopee di halaman playstore, terdapat e-wom yang negatif dan

positif, e-wom yang negatif pada aplikasi Shopee ini terdapat permasalahan

yang terjadi misalnya membuka aplikasi Shopee yang lambat, sering nge lag,

ngefreeze, dan gambar tidak muncul. Pada aplikasi Shopee ini terdapat fitur

tontonan short video, maka dengan adanya fitur ini yang membuat aplikasi

Shopee menjadi lambat, sehingga dapat mengganggu kenyamanan pengguna

akun Shopee yang pada saat ingin berbelanja. Sedangkan e-wom yang positif
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bahwasanya aplikasi Shopee bagus, banyak voucer gratis ongkir, tapi banyak
biaya-biaya lain.

(Mohammed and Tejay 2017) Terdapat hubungan yang lebih kuat
antara persepsi keamanan internet dengan penerimaan e-commerce, dan
kemudian dengan keinginan untuk bertransaksi online, daripada hubungan
langsung antara persepsi keamanan internet dan keinginan untuk bertransaksi
online. Penerimaan teknologi dalam penerapannya pada bisnis online
shopping memberikan gambaran bahwa bisnis online harus lah memiliki
unsur kepercayaan. Pada dasarnya, hasil ini menunjukkan, bahwa meskipun
individu menganggap internet sebagai media yang aman untuk transaksi
bisnis, mereka akan bersedia bertransaksi asalkan ada kecenderungan yang
lebih kuat terhadap teknologi tersebut.

Adapun alasan peneliti memilih lokasi di Kota Perawang dikarenakan
Kota Perawang adalah ibu kota Kecamatan Tualang, Kabupaten Siak, Riau,
Indonesia. Sebuah kota kecil bernama Tualang Perawang atau lebih di kenal
"Perawang". Di kota kecil ini literasi teknologinya lebih kecil dibandingkan
dengan kota besar, jadi penetrasi internetnya itu kurang cepat dibandingkan
dengan kota besar dan di beberapa daerah ada juga akses internet nya atau
sinyal tidak secepat di kota besar (Strover 2014, Hadi 2018, Braesemann,
Lehdonvirta, and Késsi 2022).

Dapat disimpulkan bahwa sikap seseorang membeli suatu produk
karena kualitas website yang dapat diandalkan dan terpercaya untuk

berkomunikasi dengan konsumen. Berdasarkan latar belakang masalah diatas,
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maka penulis tertarik untuk mengangkat judul tentang "Pengaruh Perceived
Web Quality, E-WOM, dan Technology Acceptance terhadap Attitude
Toward Online Shopping dengan Trust sebagai Variabel Intervening pada

Shopee di Kota Perawang''.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat di identifikasikan

permasalahan sebagai berikut :

1. Masih tinggi komplain konsumen terhadap situs web Shopee.

2. Masih banyaknya tingkat kejahatan yang terjadi pada situs web Shopee.

3. Terdapat masih ada laporan keluhan belanja secara online pada situs web
Shopee.

4. Munculnya pedagang nakal yang menjual produk yang belum terjamin
keasliannya.

5. Respon atau komentar dari konsumen tentang online shopping cenderung
akan membentuk sikap konsumen dalam berbelanja secara online.

6. Untuk promo gratis ongkir diberi syarat atau ketentuan yang cukup

merepotkan.

Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, agar penelitian ini dapat lebih
terarah, maka penulis membatasi masalah penelitian ini pada "Pengaruh
Perceived Web Quality, E-WOM, dan Technology Acceptance Model (TAM)
terhadap Attitude Toward Online Shopping dengan Trust sebagai Variabel

Intervening pada Shopee di Kota Perawang".
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D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah

yang telah diuraikan diatas, maka penulis merumuskan permasalahannya

sebagai berikut :

1.

Bagaimana pengaruh perceived web quality terhadap trust pada
pengguna Shopee di kota Perawang?

Bagaimana pengaruh e-wom terhadap trust pada pengguna Shopee di
kota Perawang?

Bagaimana pengaruh technology acceptance model (TAM) terhadap trust
pada pengguna Shopee di kota Perawang?

Bagaimana pengaruh trust terhadap attitude toward online shopping pada
pengguna Shopee di kota Perawang?

Bagaimana pengaruh perceived web quality terhadap attitude toward
online shopping pada pengguna Shopee di kota Perawang?

Bagaimana pengaruh e-wom terhadap attitude toward online shopping
pada pengguna Shopee di kota Perawang?

Bagaimana pengaruh technology acceptance model (TAM) terhadap
attitude toward online shopping pada pengguna Shopee di kota
Perawang?

Bagaimana pengaruh perceived web quality terhadap attitude toward
online shopping dengan trust sebagai mediasi pada pengguna Shopee di

kota Perawang?
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Bagaimana pengaruh e-wom terhadap attitude toward online shopping
dengan frust sebagai mediasi pada pengguna Shopee di kota Perawang?

Bagaimana pengaruh fechnology acceptance model (TAM) terhadap
attitude toward online shopping dengan trust sebagai mediasi pada

pengguna Shopee di kota Perawang?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, batasan masalah dan

rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah :

l.

Untuk mengetahui pengaruh perceived web quality terhadap trust pada
pengguna Shopee di kota Perawang.

Untuk mengetahui pengaruh e-wom terhadap trust pada pengguna
Shopee di kota Perawang.

Untuk mengetahui pengaruh fechnology acceptance model (TAM)
terhadap trust pada pengguna Shopee di kota Perawang.

Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap attitude toward online
shopping pada pengguna Shopee di kota Perawang.

Untuk mengetahui pengaruh perceived web quality terhadap attitude
toward online shopping pada pengguna Shopee di kota Perawang.

Untuk mengetahui pengaruh e-wom terhadap attitude toward online
shopping pada pengguna Shopee di kota Perawang.

Untuk mengetahui pengaruh technology acceptance model (TAM)
terhadap attitude toward online shopping pada pengguna Shopee di kota

Perawang.
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8. Untuk mengetahui pengaruh perceived web quality terhadap attitude
toward online shopping dengan trust sebagai mediasi pada pengguna
Shopee di kota Perawang.

9. Untuk mengetahui pengaruh e-wom terhadap attitude toward online
shopping dengan trust sebagai mediasi pada pengguna Shopee di kota
Perawang.

10. Untuk mengetahui pengaruh technology acceptance model (TAM)
terhadap attitude toward online shopping dengan trust sebagai mediasi

pada pengguna Shopee di kota Perawang.

F. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini bisa sebagai bahan acuan bagi para
peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji lebih dalam lagi atau sebagai
bahan lanjutan penelitian kuantitatif atau kualitatif. Dan juga dapat
dijadikan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan bagi para
pembaca.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian dapat memberikan masukan dan informasi terhadap
para pelaku bisnis, terutama mereka yang berada di ruang lingkung bisnis
online, sehingga dapat mengetahui faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi sikap belanja online konsumen dengan melihat perceived

web quality (kualitas web), E-wom, Technology Acceptance Model
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(TAM), dan trust (kepercayaan). Dan juga dapat menjadi pertimbangan

dan evaluasi bagi platform e-commerce Shopee.



