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ABSTRAK

PENGARUH ABILITY, BENEVOLENCE, INTEGRITY TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA APLIKASI ONLINE
TOKOPEDIA DI KOTA PALEMBANG

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh dimensi
kepercayaan yang meliputi ability, benevolence, integrity terhadap keputusan
pembelian pada aplikasi online Tokopedia di kota Palembang. Metode pengambilan
sampel yang digunakan pada penelitian ini menggunakan metode non probabilitas
dengan jumlah sampel 100 orang responden masyarakat kota Palembang. Teknik
pengumpulan data penelitian ini menggunakan instrumen penelitian yang berupa
kuesioner. Data primer penelitian ini diolah dengan SPSS versi 25.0. Dari hasil
yang didapatkan pada penelitian ini menunjukan bahwa dimensi kepercayaan
ability, benevolence, integrity secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pembelian pada aplikasi online Tokopedia di kota Palembang.
Dimensi kepercayaan ability dan benevolence secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian pada aplikasi online Tokopedia di kota
Palembang. Sedangkan dimensi kepercayaan integrity secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian pada aplikasi onl/ine Tokopedia di kota
Palembang.

Kata kunci : Dimensi Kepercayaan, Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

THE EFFECT OF ABILITY, BENEVOLENCE, INTEGRITY ON THE
PURCHASING DECISIONS ON THE ONLINE APPLICATION
TOKOPEDIA IN THE CITY OF PALEMBANG

This study aims to determine how the influence of the dimensions of trust including
ability, benevolence, integrity on purchasing decisions in the online application
Tokopedia in Palembang city. The sampling method used in this study is a non-
probability method with a total sample of 100 respondents from the Palembang city
community. This research data collection technique using a research instrument in
the form of a questionnaire. Primary data of this study were processed with SPSS
version 25.0. The results obtained in this study indicate that the dimensions of
trustworthiness, benevolence, integrity simultaneously have a significant influence
on purchasing decisions on the Tokopedia online application in the city of
Palembang. The dimensions of ability trust and benevolence partially do not have
a significant effect on purchasing decisions on the Tokopedia online application in
the city of Palembang. While the dimension of trust integrity partially has a
significant effect on purchasing decisions on the Tokopedia online application in
the city of Palembang.

Keywords : Dimension Of Trust, Purchasing Decisions
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pada era globalisasi yang sedang terjadi saat ini. internet merupakan suatu
teknologi yang tidak dapat dilepaskan dari seluruh kegiatan yang dilakukan oleh
masyarakat di dunia. Internet itu sendiri merupakan suatu teknologi yang sangat
penting karena dengan adanya internet beberapa aktivitas sehari hari yang
dilakukan oleh masyarakat dapat lebih dipermudah. Internet memiliki isi yang
berupa informasi-informasi yang dapat diakses oleh para pengguna internet dengan
menggunakan jaringan yang telah disediakan oleh provider internet. Di dalam
internet itu sendiri banyak diciptakan inovasi-inovasi yang telah merubah
bagaimana cara kerja perekonomian yang ada di suatu negara ataupun di seluruh
dunia, seperti contohnya munculnya inovasi electronic money, online shop, atau
trading yang dilakukan secara online. Dengan adanya inovasi-inovasi tersebut di
internet, maka perputaran ekonomi yang ada di dunia dapat melaju lebih pesat
dibandingkan zaman sebelum diciptakannya teknologi internet.

Perkembangan Internet di Indonesia sendiri setiap tahunnya selalu mengalami
kenaikan yang cukup pesat. Dengan bertambah banyaknya pengguna internet di
Indonesia, hal tersebut dapat membuka peluang yang mengguntungkan bagi
pelaku-pelaku bisnis untuk dapat memanfaatkan peningkatan penggunaan internet

masyarakat yang ada di Indonesia dengan cara menjalankan bisnisnya dengan



menggunakan aplikasi online shop untuk menciptakan pasar e-commerce yang
dapat melayani kebutuhan konsumen yang ada di internet.
Gambar 1.1

Proyeksi Penggunaan Internet Di Indonesia Tahun 2017-2023

Propekat Penggurs Inkermet di Indenesss 2017-2023

D attota

Sumber :https://databoks.kata.co.id/, di akses pada tanggal 6 September 2020

Berdasarkan gambar 1.1 dapat kita peroleh data proyeksi penggunaan
internet di Indonesia pada tahun 2017-2023. Dari data yang diperoleh pada tahun
2019 menunjukan bahwa penggunaan internet di Indonesia pada tahun 2018
sebanyak 95,2 juta orang, tumbuh 13,3% lebih besar dari data yang didapatkan
pada tahun 2017 sebanyak 84 juta pengguna. Pada tahun tahun selanjutnya
penggunanaan internet di Indonesia telah diperoyeksikan akan mengalami
peningkatan yang stabil dengan rata-rata pertumbuhanya sebesar 10,2% pada
periode 2018 hingga 2023. Pada tahun 2019 jumlah pengguna internet di Indonesia

diperkirakan akan tumbuh sebesar 12,6%  dibandingkan pada data tahun



2018,yakni menjadi 107,2 juta pengguna internet. Pada tahun 2023 diproyeksikan
jumlah penggunaan internet di Indonesia akan mencapat 150 juta pengguna (Jayani
2019)

Pemakaian internet untuk aktivitas bisnis dikenal dengan sebutan e-
commerce. Menurut (Nurjanah, Kurniati, and Zunaida 2019) e-commerce adalah
suatu transaksi jual beli yang dilakukan secara elektronik dengan menggunakan
internet sebagai media tanpa harus adanya kegiatan tatap muka secara langsung
antara penjual dan pembeli. Di dalam e-commerce sendiri terbagi menjadi dua
segmen yaitu business to business (perdagangan antara pelaku usaha dengan pelaku
usaha lainya) dan business to consumer (perdagangan antara pelaku usaha dengan
konsumen). Aplikasi online shop merupakan salah satu bentuk dari inovasi e-
commerce yang dimana dengan adanya aplikasi online tersebut dapat memudahkan
konsumen dalam berbelanja suatu produk, karena dengan menggunakan aplikasi
online shop, konsumen dapat langsung bertransaksi secara online tanpa harus pergi
ke toko secara langsung.

Gambar 1.2

Sepuluh Negara Dengan Pertumbuhan E-commerce Tercepat




Sumber :https//databoks.co.id/, di akses pada tanggal 6 september 2020

Berdasarkan gambar 1.2 Indonesia termasuk di dalam 10 negara dengan
perkembangan e-commerce terpesat di dunia. Indonesia mengungguli negara lain
dengan laju pertumbuhan 78% pada tahun 2018. Dengan banyak nya pengguna
internet di Indonesia hal tersebut dapat mendorong laju pertumbuhan e-commerce
di Indonesia.

Aplikasi online shop di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat
pesat. Tokopedia merupakan salah satu pelopor dari aplikasi online shop di
Indonesia yang memanfaatkan peluang dari perilaku masyarakat Indonesia yang
menggunakan internet sebagai sarana untuk berbelanja. Tokopedia merupakan
aplikasi online shop yang menyediakan platform online marketplace yang
menghubungkan pembeli dan penjual untuk mempermudah transaksi jual beli
secara online dengan menggunakan perangkat smartphone mereka.

Aplikasi online shop Tokopedia itu sendiri diresmikan kepada publik pada
tanggal 17 Agustus 2009. Aplikasi online shop Tokopedia dinaungi oleh PT
Tokopedia yang didirikan oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison
pada tanggal 6 Februari 2009. Sejak berdirinya, PT Tokopedia berhasil menjadi
salah satu perusahaan start up yang berkembang dengan pesat. Tokopedia
menggunakan platform online marketplace sebagai platform bisnisnya. Tokopedia
juga merupakan salah satu start up unicorn Indonesia yang artinya nilai valuasi
marketplace Tokopedia sudah mencapai lebih dari 1 milyar dollar Amerika.

Pada aplikasi online shop Tokopedia terdapat banyak segmen produk yang

ditawarkan. Produk yang dijual di aplikasi online Tokopedia bermacam macam



jenis seperti aksesoris, pakaian, perangkat elektronik, dll. Produk produk tersebut
dijual oleh penjual yang telah memiliki akun penjual di Tokopedia, yang berarti
bukan Tokopedia sendiri yang menjual produk tersebut akan tetapi para penjual
yang telah mendaftarkan akun mereka di Tokopedia. Dengan kata lain Tokopedia
disini hanyalah pihak ketiga yang berperan sebagai perantara antara penjual dan
pembeli.

Proses pembayaran transaksi di aplikasi online shop Tokopedia sendiri
tergolong mudah, pembeli akan mentransfer biaya pembelian ke akun bank milik
Tokopedia dan biaya tersebut akan diteruskan ke penjual apabila produk yang dijual
telah diterima oleh pembeli. Apabila pembeli tidak melakukan komplain mengenai
produk yang telah diterima seperti kerusakan atau barang yang diterima tidak
sesuai, maka uang pembelian baru akan dikirim ke rekening dari penjual oleh
Tokopedia. Dengan menggunakan sistem tersebut, Tokopedia dapat mengurangi
kemungkinan tindak pidana penipuan yang dilakukan oleh oknum penjual di
aplikasi online shop Tokopedia akan tetapi masih ada beberapa celah yang dapat
diambil oleh beberapa penjual untuk dapat melakukan penipuan seperti meminta
kode akses OTP atau permintaan kode verifikasi sehingga penjual dapat mengakses
akun milik pembeli dan memverifikasi bahwa barang telah sampai.

Dalam transaksi secara online keamanan dalam bertransaksi merupakan
suatu hal yang harus bisa dijamin oleh perusahaan penyedia jasa aplikasi online
shop. Kejahatan dengan menggunakan internet (cyberfraud) dengan berbagai
macamnya, masih menjadi suatu ancaman bagi keberlangsunganya e-commerce. Di

Indonesia sendiri masih banyak kasus penipuan yang dilakukan secara online. Oleh



karena itu, perusahaan penyedia jasa aplikasi online shop harus bisa mencegah
tindak penipuan yang dapat merugikan konsumen nya dan menjaga kepercayaan
dari konsumen dalam menggunakan jasa dari aplikasi online shop tersebut.

Kepercayaan konsumen sangat berperang penting dalam berjalannya e-
commerce. Tanpa adanya kepercayaan dari konsumen maka transaksi di dalam e-
commerce tidak akan bisa berjalan sebagaimana mestinya, karena hanya konsumen
yang memiliki kepercayaanlah yang akan berani melakukan transaksi pembelian
secara online. Menurut Mayer et al. (1995) setelah dilaksanakanya review literature
dan pengembangan dari teori tersebut ditemukan bahwa rumusan dari teori
kepercayaan (trust) memiliki tiga dimensi yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), dan integritas (integrity). Ketiga dimensi itu lah yang dapat
mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam mempercayai suatu transaksi
(Mayer, Davis, and Schoorman 1995).

Apabila dilihat dari faktor kemampuan (ability) mengacu kepada bagaimana
kemampuan dari Tokopedia untuk dapat menjalankan, melayani, serta menjamin
keamanan dari transaksi yang dilakukan oleh pelangganya. Di dalam e-commerce
sendiri konsumen harus dapat memiliki kepercayaan karena pada Tokopedia sendiri
masih ada permasalahan dengan adanya kasus penipuan dimana pesanan
terkonfirmasi diterima sebelum barang diterima, proses konfirmasi itu seharusnya
dilakukan oleh pelanggan bukan oleh penjual. Pada beberapa kasus, pembeli
merasa tidak menerima barang yang dibeli. Seringkali kasus ini menimpa
pelanggan yang tergiur oleh harga murah. Penipuan Tokopedia dengan modus

harga promo memang paling banyak menjerat korban. Salah satu kasus penipuan



yang dilakukan oleh penjual nakal adalah dengan meminta kode OTP atau
permintaan kode verifikasi kepada pembeli. Ketika pembeli memberikan kode OTP
itu kepada penjual maka penjual dapat mengakses akun pembeli dan memverifikasi
bahwa barang telah sampai. Oleh karena itu Tokopedia harus memiliki kemampuan
mengamankan hal tersebut agar tidak menimpa korban. jika konsumen memiliki
kepercayaan akan kemampuan Tokopedia menjalankan tugasnya maka konsumen
dari Tokopedia akan dapat percaya bahwa penjual dapat menjalankan tugasnya
dengan baik.

Salah satu kemampuan (ability) dari Tokopedia yang harus di perhatikan
ialah kemampuan Tokopedia untuk menjalankan serta mengamankan transaksinya.
Apabila Tokopedia sudah mampu untuk menjalankan hal tersebut maka konsumen
dapat lebih percaya untuk berbelanja dengan menggunakan Tokopedia karena
konsumen memiliki persepsi bahwa Tokopedia mampu untuk menjalankan dan
mengamankan bisnisnya. Adapun indikator dari kemampuan (ability) menurut
(Kim et al, 2003) merupakan kompetensi (competency), pengalaman (experience),
pengetahuan yang luas (extensive knowledge), pengesahan instutional (institutional
approval).

Tokopedia harus membuktikan bahwa Tokopedia memiliki kompetensi
(competency) dalam memberikan produk dan pelayanan kepada para konsumenya.
Hal ini dapat dibuktikan Tokopedia dengan menyediakan produk produk yang
berkualitas dan terjamin untuk para konsumennya. Tokopedia juga harus memiliki
kompetensi dalam mengamankan transaksi karena uang konsumen akan ditransfer

ke penjual jika produk yang dibeli konsumen telah sampai dan terbukti sesuai



dengan yang apa diinginkan konsumen.Tokopedia telah melayani konsumennya
selama 11 tahun. Apabila dilihat dari segi pengalaman (experience) Tokopedia
tentu telah memiliki pengalaman yang cukup lama. Akan tetapi dengan
pengalamanya tersebut Tokopedia harus tetap membuktikan kepada para
penggunanya bahwa Tokopedia tetap mampu memberikan pelayanan yang baik
kepada konsumennya. Tokopedia telah memiliki pengalaman yang lama dalam
menyelesaikan transaksi dan mengirim produk yang dibeli konsumen tepat waktu
karena Tokopedia telah bekerja sama dengan pihak ekspedisi seperti JNE dan J&T.

Tokopedia apabila dilihat dari segi pengetahuan yang luas (extensive
knowledge). Tokopedia harus memiliki pengetahuan dalam membuat konsumenya
aman dalam berbelanja. Hal yang dilakukan Tokopedia untuk menciptakan sistem
keamanan untuk meminimalisir adanya tindak penipuan terhadap konsumen
dengan mengkasifikasi penjual menggunakan tanda centang. Tanda centang
menunjukan bahwa toko tersebut merupakan official store yang keamanan dan
kualitas produknya telah dijamin Tokopedia.

Tokopedia telah diakui keberadaanya di dalam dunia e-commerce. Apabila
dilihat dari segi pengesahan institutional (institutional approval) tokopedia telah
menjalin banyak kerjasama dengan pihak lain seperti distributor, supplier, dan jasa
pengiriman. Oleh karena itu salah satu keuntungan pengguna Tokopedia dapat
berupa diskon dan bebas ongkos kirim apabila pengguna tokopedia membeli
produk dengan penjual yang telah bekerja sama dengan Tokopedia.

Adapun dari faktor kebaikan hati (benevolence) mengartikan bahwa

kebaikan hati merupakan suatu perhatian dari Tokopedia untuk dapat memuaskan



konsumen yang menggunakan aplikasi online shop Tokopedia, sehingga Tokopedia
tidak hanya fokus dalam mencari keuntungan sebesar besarnya namun dapat
memuaskan konsumen dalam pelayanannya. Dengan kemampuan dari Tokopedia
untuk mementingkan memberikan kepuasan kepada konsumennya maka menjadi
salah satu faktor untuk membuat konsumen lebih percaya salah satu contoh dari
kebaikan hati (benevolence) yaitu Tokopedia dapat memberikan memberi potongan
potongan harga, cashback, hadiah undian, dll. Dengan memberikan pelangganya
reward maka Tokopedia dapat terus menarik pelanggan untuk menggunakan
aplikasi online shop tersebut, selain menarik pelanggan hal tersebut juga dapat
memuaskan pelanggan dalam menggunakan jasa Tokopedia. Adapun indikator dari
kebaikan hati (benevolence) menurut (Kim et al, 2003) merupakan perhatian
(attention), empati (empathy), keyakinan (belief), daya terima (acceptability).
Tokopedia apabila dilihat dari perhatian (attention) yang diberikannya
kepada penggunanya. Tokopedia harus mampu memberikan pelayanan yang baik
kepada konsumennya. Pelayanan yang diberikan tokopedia dapat berupa perhatian
Tokopedia untuk dapat mengawal transaksi hingga transaksi tersebut selesai. Jika
transaksi dalam Tokopedia memiliki masalah maka Tokopedia harus
menindaklanjuti transaksi tersebut sampai permasalahan dalam transaksi selesai.
Tokopedia Dilihat dari segi empati (empathy). Tokopedia dapat memberikan
empati untuk memberikan keuntungan kepada konsumen. Adapun keuntungan
yang dapat diberikan konsumen dapat berupa potongan harga hingga cashback

untuk para pengguna Tokopedia. Dengan memberikan keuntungan tersebut kepada



konsumen maka diharapkan pengguna Tokopedia akan lebih merasa nyaman
berbelanja di Tokopedia.

Tokopedia apabila ditinjau dari segi keyakinan (belief). Tokopedia dapat
meyakinkan penggunanya untuk berbelanja menggunakan aplikasi online
Tokopedia dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan dan keamanan dalam
aplikasi online Tokopedia. Tokopedia harus bisa meyakinkan penggunanya bahwa
transaksinya memiliki keamanan yang telah dijamin. Karena, jika pengguna
tokopedia tertipu oleh penjual maka kemungkinan besar pelanggan akan beralih
dan tidak menggunakan jasa dari Tokopedia.

Tokopedia dilihat dari segi daya terima (acceptability). Tokopedia memiliki
daya terima yang baik di dalam kalangan masyarakat. Hal ini dibuktikan Tokopedia
dengan melakukan penyaringan mengenai apa saja produk yang boleh dijual dalam
aplikasi online Tokopedia. Tokopedia menyaring produk yang dijual agar terhindar
dari barang barang illegal yang melanggar hukum. Apabila Tokopedia mendapati
salah satu penjualnya menjual produk yang melanggar hukum maka Tokopedia
akan memblokir penjual tersebut.

Terakhir dari faktor integritas (integrity) yaitu berkaitan dengan bagaimana
tingkah laku Tokopedia dalam menjalankan bisnisnya dan reputasi dari Tokopedia
itu sendiri. Apakah reputasi dari Tokopedia sudah sesuai dengan fakta yang ada,
serta kualitas dari pelayanan Tokopedia apakah sudah baik atau belum. Salah satu
contoh dari Integritas merupakan dapat menepati janji, memiliki komitmen, dan
rasa tanggung jawab. Tokopedia pernah memiliki kasus permasalahan yang terjadi

pada maret 2020 yaitu masalah kebocoran data sebanyak 15 juta dan belakangan
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bertambah sekitar 91 juta data pengguna termasuk nama pengguna, e-mail, dan
hash password selain itu juga data yang diretas termasuk tanggal lahir, kode
aktivasi e-mail, kode reset password, detail lokasi, ID messenger, hobi, Pendidikan,
waktu pembuatan akun, hingga waktu terakhir log-in. Oleh karena itu integritas
sangat penting untuk diperhatikan dalam menjalankan bisnis karena integritas
merupakan salah satu nilai yang dilihat pelanggan dalam memilih menggunakan
jasa dari Tokopedia. Adapun indikator dari integritas (integrity) menurut (Kim et
al, 2003) merupakan pemenuhan (fulfillment), keterusterangan (honesty),
kewajaran (fairness), loyalitas (loyalty), keterkaitan (dependability), kehandalan
(reliability).

Tokopedia hadir sebagai online shop yang harus bisa memenuhi kebutuhan
para pelangganya. Apabila dilihat dari segi pemenuhan (fulfillment) Tokopedia
dapat memenuhi kebutuhan dari penggunanya dengan cara menyediakan beberapa
jasa fitur fitur seperti pembayaran listrik, pembelian tiket kereta, pengisian uang
elektronik, dll. Dengan fitur-fitur tersebut Tokopedia dapat menjadi aplikasi dengan
banyak fungsi dalam memenuhi kebutuhan penggunanya.

Tokopedia apabila dilihat Dari segi keterusterangan (honesty). Tokopedia
harus bisa berterusterang untuk tidak menyembunyikan informasi yang penting
bagi pelanggan. Salah satu kejujuran yang dapat diberikan Tokopedia merupakan
penyebaran informasi mengenai penawaran penawaran yang disebarkluaskan
secara jujur dan merata kepada para penggunanya. Tokopedia juga harus dapat

menjaga data-data dan privasi dari pelanggan. Dengan menjaga data dan privasi
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penggunanya maka pelanggan akan selalu merasa aman menggunakan aplikasi
tokopedia dalam bertransaksi.

Tokopedia apabila dilihat dari segi kewajaran (fairness). Tokopedia harus
memperhatikan kewajaran produk yang dianggap wajar oleh masyarakat. sehingga
produk-produk tersebut dapat diterima oleh pelanggannya. Produk-produk yang
dijual di Tokopedia harus disaring sehingga apapun yang dijual di Tokopedia dapat
memenuhi kebutuhan dan dapat diterima oleh masyarakat.

Tokopedia dilihat dari segi kesetiaan (loyalty). tokopedia harus bisa

menjaga loyalitas dari pelanggannya untuk tetap menggunakan jasa aplikasi online
shop Tokopedia dan tidak beralih ke aplikasi online shop lain. Tokopedia dapat
menjaga loyalitas penggunanya dengan cara memberikan promo-promo seperti
bebas ongkos kirim, potongan harga, cashback, dll. Hal ini dapat dilakukan
Tokopedia untuk menjaga loyalitas para penggunanya.
Tokopedia ditinjau dari segi keterkaitan (dependability). Tokopedia dapat menjual
produk-produk yang berkaitan dengan produk yang dibutuhkan oleh pelanggan.
Mulai dari produk yang berupa pakaian, handphone, barang elektronik, furniture,
dil. Sehingga Tokopedia merupakan salah satu aplikasi online shop dengan
kelengkapan produk yang memiliki keterkaitan sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan pengguna Tokopedia.

Tokopedia dilihat dari segi kehandalan (reliability). tokopedia harus bisa
untuk menjaga reputasinya. Tokopedia dapat menjaga kehandalan aplikasinya
dengan cara melakukan peningkatan mulai dari segi pelayanan yang lebih

memudahkan pelanggan dalam bertransaksi. Kemudian, peningkatan dari segi
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pengiriman yang dapat mengantarkan produk lebih cepat kepada pelanggan.
sehingga tokopedia dapat menjaga reputasinya sebagai aplikasi online shop yang
dapat diandalkan oleh penggunanya.

Keputusan pembelian konsumen merupakan hal yang diinginkan penjual
dalam bertransaksi dengan konsumennya. Untuk mencapai hal tersebut penjual
harus dapat meyakinkan konsumen untuk dapat percaya kepada penjual. Dalam hal
ini Tokopedia telah melakukan segala cara untuk meyakinkan penjual dengan cara
mengamankan transaksi dan menjamin kualitas dari produk yang dibeli oleh
konsumen. Tokopedia juga memberikan informasi yang lengkap mengenai produk.
Karena, konsumen akan lebih yakin untuk mengambil keputusan pembelian apabila
konsumen tersebut mengetahui informasi dari produk yang akan dibelinya.

E-commerce di Indonesia masih terus berkembang secara pesat. Dalam
kaitanya dengan dimensi kepercayaan (trust) sebagaimana yang telah dijelaskan
pada latar belakang penelitian di atas, dengan kesempatan ini penulis ingin meneliti
suatu fenomena apakah dimensi dari kepercayaan yang berupa kemampuan
(ability), kebaikan hati (benevolence), integritas (integritas) dapat berpengaruh
terhadap keputusan pembelian di aplikasi online Tokopedia. Dari penjelasan
tersebut penelitian akan dilakukan dengan judul: “Pengaruh Ability, Benevolence,
Integrity Terhadap Keputusan Pembelian Pada Aplikasi Online Tokopedia Di Kota

Palembang.”
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1.2 Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :

1.

Apakah ada pengaruh dari dimensi kepercayaan (trust) yang berupa kemampuan
(ability), kebaikan hati (Benevolence), dan integritas (integrity) secara simultan
terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi online shop di kota
Palembang ?

Apakah ada pengaruh dari dimensi kepercayaan (trust) yang berupa kemampuan
(ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity) secara parsial
terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi online shop di kota
Palembang ?

Variabel dimensi kepercayaan (trust) manakah yang dominan dalam
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada aplikasi online shop di

kota Palembang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui pengaruh dimensi kepercayaan (trust) yang berupa
kemampuan (ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity)
secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi online
shop Tokopedia di kota Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh dimensi kepercayaan (trust) yang berupa

kemampuan (ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity)

14



secara parsial terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi online
shop Tokopedia di kota Palembang

3. Untuk mengetahui variabel dimensi kepercayaan konsumen manakah yang
paling dominan dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada

aplikasi online shop Tokopedia di kota Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

1. Manfaat dari penelitian ini bermanfaat untuk memberikan informasi kepada
seluruh elemen yang berpartisipasi dalam penggunaan jasa aplikasi online shop
Tokopedia.

2. Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi terhadap

perkembangan dari penggunaan aplikasi online shop.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Manfaat untuk pembaca : pembaca dapat menjadikan penelitian ini sebagai
referensi untuk mengetahui pengaruh ability, benevolence, integrity terhadap
keputusan pembelian di aplikasi online shop Tokopedia.

2. Manfaat untuk dunia bisnis : diharapkan penelitian ini dapat menjadi salah satu
sumber informasi mengenai kepercayaan (trust), sehingga di masa mendatang
dalam pengembangan aplikasi online shop dapat dipilih strategi untuk
meningkatkan kepercayaan dari konsumen pengguna aplikasi online shop

Tokopedia
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