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ABSTRAK

Gina Nofria/15134031: Analisis Kepercayaan Konsumen Berbelanja Online Shopping
Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Padang.

Pembimbing - Whyosi Septrizola, SE, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepercayaan konsumen berbelanja
online shopping Shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang.

Bentuk penelitian ini adalah penelitian statistik deskriptif. Metode pengumpulan data
yang digunakan yaitu melalui kuisioner. Sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa S1
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang sebanyak 95 responden.

Dari hasil penelitian yang dilakukan penulis ditemukan bahwa 91,57% responden
menjawab bahwa jaminan ganti rugi yang diberikan oleh online shop shopee akan
menimbulkan kepercayaan pada konsumen, sedangkan 8,42% responden menjawab bahwa
jaminan ganti rugi yang diberikan oleh online shop Shopee tidak menimbulkan kepercayaan.
Untuk dapat menumbuhkan kepercayaan konsumen, online shop Shopee harus lebih giat lagi
dalam meyakinkan konsumen bahwa online shop Shopee memberikan ganti rugi yang lebih

baik lagi.

Kata Kunci: Kepercayaan Konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi modern akan
mengimplementasi berbagai perubahan dalam kinerja manusia. Salah satu
produk inovasi teknologi telekomunikasi adalah internet, yaitu salah satu
koneksi antar jaringan komputer. Aplikasi internet saat ini telah memasuki
berbagai segmen aktivitas manusia, baik dalam sektor politik, sosial, budaya,
maupun ekonomi dan bisnis. Internet sangat familiar dan menjadi bagian
hidup masyarakat modern, banyak keuntungan yang didapat dengan internet
antara lain menciptakan basis bagi klien atau konsumen, analisa produk dan
pasar, akses informasi dan penyebaran informasi, komunikasi yang cepat dan
pengiriman dokumen dengan biaya murah, peluang bisnis baru, menyediakan
informasi bisnis untuk konsumen dan masyarakat secara luas, dijadikan
sarana menjual produk atau tempat transaksi, dan masih banyak yang lainnya.
Teknologi tersebut memungkinkan kita untuk melakukan banyak aktivitas

dengan lebih efektif dan efisien.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Kompas 5 Oktober 2012
menunjukkan bahwa dari 53% responden yang melakukan belanja online
sebanyak 33,9% berprofesi sebagai karyawan swasta dan wiraswasta
sebanyak 19,4%. Selain itu, mahasiswa memiliki minat untuk berbelanja

online sebanyak 19,9%. Peningkatan belanja secara online ini menunjukkan



bahwa semakin eksisnya e-commerce pada masyarakat terutama pada kaum

remaja Indonesia.

Perkembangan pengguna internet serta adanya kepercayaan terhadap
internet dari masyarakat akan menciptakan suatu potensi pasar. Di mana
kepercayaan tersebut merupakan kepercayaan dalam melakukan pembelian
produk melalui internet dalam terciptanya pasar internet yang ada, dapat
menjadikan peluang-peluang baru dalam memulai dan menjalankan bisnis

dengan basis internet.

Seiring dengan perkembangan e-commerce di Indonesia terlepas dari
semua upaya perusahaan dalam memberi pengalaman lebih baik kepada
konsumennya. Namun, ada beberapa masalah yang masih harus di hadapi
pelanggan saat berbelanja online seperti yang di kutip dari kompasiana yaitu;
masalah kualitas, kesalahan pembayaran, pengiriman dan logistik yang tidak
akurat, kebijakan pengembalian dan penjaminan yang belum jelas, kurangnya
keamanan, dan biaya tambahan yang muncul tiba-tiba sehingga membuat

para konsumen tidak nyaman.

Berdasarkan kutipan dari detik.com bahwa persepsi risiko adalah
penyebab utama mengapa orang enggan berbalanja online. Oleh karna itu
kepercayaan adalah hal pertama dan terutama yang harus dibangun pemilik
toko online. Hal ini dikarenakan transaksi yang dilakukan dalam berbelanja
online sifatnya yang tidak bertemu langsung antara pembeli dan penjual

memunculkan kekhawatiran konsumen seperti kehilangan uang, waktu



pengiriman dan kualitas dari suatu produk yang ditawarkan oleh pelaku e-

commerce.

Perkembangan e-commerce yang semakin pesat membuat para pelaku e-
commerce berlomba-lomba dalam merebut pasar yang kompetitif. Hal ini
dilakukan agar suatu organisasi e-commerce mampu bertahan dan bersaing
dalam persaingan pasar. Oleh karena itu, Para pemasar online (online
marketer) dapat mempengaruhi keputusan konsumen dengan memberikan
testimonial kepada konsumen online shopping mengenai pengalaman
konsumen dalam berbelanja pada suatu online shopping agar dapat
menumbuhkan rasa percaya konsumen yang tinggi terhadap suatu online

shop.

Para pemasar online (online marketer) dapat mempengaruhi keputusan
konsumen dengan melibatkan cara tradisional dalam pemasaran tetapi yang
paling penting adalah memberikan testimonial kepada konsumen online
shopping mengenai pengalaman produsen atau penjual produk dalam
menjalankan online shopping karena hanya dengan melihat bukti-bukti baik
yang diberikan perusahaan, konsumen dapat percaya dan tidak merasa ragu

dalam melakukan online shopping.

Faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap
online shopping antara lain meliputi jasa yang sesuai harapan. Kepercayaan

pada produk dan jaminan kepuasan, kejujuran dalam menyelesaikan masalah,



konsumen yang mengandalkan produk yang digunakan, dan jaminan ganti

rugi dari pihak perusahaan.

Demikian juga halnya dengan online shopping Shopee sebagai aplikasi
mobile commerce berbasis marketplace, aplikasi ini merupakan wadah
belanja online yang lebih fokus pada platform mobile yang menawarkan
berbagai macam produk, dilengkapi dengan metode pembayaran yang aman,
layanan pengiriman yang terintegrasi, dan fitur sosial yang inovatif untuk
menjadikan jual beli menjadi lebih menyenangkan, aman, dan praktis. Hal ini
dilakukan agar Shopee dapat meraih kepercayaan konsumen agar dapat
memenangkan persaingan pasar. Berikut ini tampilan aplikasi online

shopping Shopee:
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Gambar 1.1 Tampilan Web Aplikasi Shopee
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Shopee perusasahaan e-commerce untuk berbelanja online, mengalami
peningkatan jumlah pengguna milenial hingga lima kali lipat dari 2017.
Pasar bagi milenial terus berkembang dan semakin besar. “Di Shopee, kami
merasakan betul pengaruh milenial. Di internal sendiri karyawan Shopee rata-
rata berusia 25 tahun. Selain itu, lebih dari 70 persen penjual kami di bawah
30 tahun,” kata Brand Manager Shopee Indonesia Rezki Yanuar dalam siaran
pers tertulisnya, Jum’at 9 Februari 2018. Kehadiran perilaku milenial juga
mempengaruhi peningkatan internet lewat telepon pintar atau smartphone
salah satunya untuk belanja. Hingga akhir Oktober 2017, 95 persen akses
Shopee dilakukan melalui aplikasi mobile. Aplikasinya sudah di unduh 25
juta kali di Indonesia.

Dengan generasi milenial, sebagai pembawa perubahan bagi dunia digital
dan merupakan salah satu penggerak utama di industri e-commerce. Hal ini
menjadi semakin penting dan efektif untuk terlibat bersama mereka

menumbuhkan e-commerce di indonesia.

Belanja Online di Shopee Meningkat
Lima Kali Lipat

REPORTER: TEMPO.CO
EDITOR: MARTHA WARTA

Gambar 1.2 Artiker Penjualan Shopee
Sumber: Tempo.co



Selain itu, dalam Big Ramadhan Sale 2018. PT. Shopee Internasional
menyatakan 1,5 juta transaksi dalam 24 jam pada puncak Big Ramadhan
Sale. “Tercapainya rekor 1,5 juta transaksi dalam 24 jam menjadi rekor baru
bagi marketplace e-commerce di Indonesia, “ujar CEO Shopee Chris Feng
dalam keterangan tertulis yang diterima tempo, Jumat, 1 juni 2018. Hal
serupa juga dikemukakan oleh bisnis.com, sejak diperkenalkan pertama kali
di Indonesia kurang dari 2 tahun yang lalu, kini Shopee telah memiliki lebih
dari 50 juta listings aktif dan menempati peringkat “Top 1 Shopping App ” di
play store dan App Store. Selama beberapa bulan terakhir. Bagi Shopee salah
satu kunci utama kesuksesan bisnis di Indonesia adalah karena perannya
sebagai pelopor aktivitas belanja melalui ponsel, dan secara konsisten
memfokuskan bisnisnya untuk menghadirkan pengalaman berbelanja melalui

ponsel yang mudah untuk pengguna.

Menurut Fandy (2000:237), indikator kepercayaan pelanggan antara

lain”Brand Reliability dan Brand Intentions”:

1. Brand Reliability, meliputi jasa yang sesuai harapan, kepercayaan kepada

produk dan jaminan kepuasan.

2. Brand Intentions, kejujuran dalam menyelesaikan masalah, konsumen yang
mengandalkan produk yang digunakan dan jaminan ganti rugi dari pihak

perusahaan.



C.

D.

Berdasarkan data tersebut, maka menarik untuk di teliti lebih lanjut
tentang “Analisis Kepercayaan Konsumen Berbelanja Online Shopping

Shopee Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka yang akan menjadi rumusan
masalah dalam penelitian ini ialah: Bagaimana faktor kepercayaan konsumen
berbelanja pada online shop Shopee pada mahasiswa Fakultas Ekonomi

Universitas Negeri Padang?

Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang
menimbulkan kepercayaan konsumen (Comnsumer Trust) pada online shop

Shopee.

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Tugas akhir ini diharapkan menjadi tambahan ilmu pengetahuan secara
teoritis bagi penulis sendiri maupun para pembaca tugas akhir in, termasuk
pembimbing dan para penguji tugas akhir ini.

2. Manfaat Praktis
Penulis berharap agar kajian-kajian ilmu dan pengetahuan yang dibahas
dalam tugas akhir ini dapat menjadi sarana transfer pemikiran serta

pembanding dalam praktek berbelanja secara online.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan analisis yang dan pembahasan yang dilakukan
sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini ialah tahun angkatan 2017,
berusian 19-22 tahun, mahasiswa Jurusan Manajemen, berpendidikan
terakhir SMA/Sederajat dan berjenis kelamin perempuan.

2. Responden mengetahui aplikasi online shop Shopee dari media sosial.
Selain itu, responden pernah berbelanja pada online shop Shopee
dikarenakan online shope Shopee memberikan jaminan ganti rugi berupa
uang kembali yang menjadi faktor konsumen percaya untuk berbelanja
pada online shop Shopee dan barang yang dibeli oleh konsumen pun
sesuai dengan harapan. Selain itu, online shop Shopee juga menyediakan

wadah untuk kritik dan saran.

B. Saran
1. Bagi Perusahaan
Dari hasil analisis yang dilakukan peneliti terdapat 8,42% responden
menjawab bahwa jaminan ganti rugi tidak menimbulkan kepercayaan
terhadap konsumen. Oleh karena itu, online shop Shopee harus lebih
meyakinkan konsumen agar jaminan ganti rugi yang diberikan dapat

menimbulkan kepercayaan bagi konsumen.
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2. Bagi peneliti yang akan datang
Sebaiknya peneliti selanjutnya dalam menentukan sampel harus lebih
bervariasi tidak hanya mahasiswa saja, tetapi juga masyarakat umum
karena semua kalangan telah banyak yang menggunakan berbagai

macam aplikasi online shopping.
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