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Abstrak  

Shopee merupakan salah satu marketplace yang cukup besar dan berpengaruh di Indonesia umumnya dan khususnya di Banda 

Aceh. Banyak faktor yang melatarbelakangi seorang konsumen untk memutuskan untuk membeli di aplikasi online termasuk 

pada Shopee. Oleh karena itu, tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui besar pengaruh faktor kepuasan dan 

kepercayaan terhadap keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di kalangan masyarakat Kota Banda 

Aceh baik seacara parsial maupun simultan. Jumlah sampel penelitian ini sebanyak 100 orang responden. Metode penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif. Data penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner. Data penelitian dianalisis 

menggunakan program bantuan SPSS (statistical package for social science). Pengujian hipotesis menggunakan analisis 

regresi linear berganda, uji F dan uji t dimaksud untuk mengetahui secara simultan dan secara parsial pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen pada tingkat 95% (α = 0,05). Hasil penelitian ini yaitu terdapat pengaruh signifikan 

antar kepuasan terhadap keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh dengan nilai 

thitung 4,345 lebih besar dari ttabel 1,984. Selain itu pada Variabel kepercayaan juga berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh dengan nilai thitung  2,908 lebih besar dari 

ttabel 1,984. Berdasarkan hasil uji simultan menunjukkan bahwa variabel kepuasan (X1) dan kepercayaan (X2) secara simultan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y).  

Kata kunci:  Kepuasan, Kepercayaan, Keputusan Pembelian, Shopee. 

1. Latar Belakang 

Di Indonesia, ada perusahaan e-commerce yang menerapkan bentuk costumer to costumer (C2C) yaitu suatu 

aktivitas jual beli produk atau jasa yang menyediakan market place dan mall online bagi konsumen untuk 

melakukan transaksi penjualan atau pembelian secara online. Pertumbuhan nilai perdagangan e-commerce di  

Indonesia mencapai 78% tertinggi di dunia (www.kominfo.go.id) kondisi ini menunjukkan bahwa usaha 

perdagangan elektronik memiliki nilai ekonomi dan kepercayaan yang cukup baik. Di era digital saat ini, e-

commerce berkembang pesat, dan marketplace seperti Shopee semakin populer di kalangan konsumen terutama 

dalam memutuskan untuk membeli produk Fashion di Banda Aceh.  

Keputusan pembelian konsumen di aplikasi online seperti ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk 

kepuasan dan kepercayaan konsumen terhadap penjual dan marketplace itu sendiri. Kepuasan acap kali 

dipengaruhi oleh pengalaman pembelian sebelumnya, kualitas produk, dan pelayanan yang diterima. Sementara 

itu, kepercayaan memainkan peran penting dalam mendorong konsumen untuk melakukan pembelian, khususnya 

dalam konteks aplikasi online di mana konsumen tidak dapat melihat langsung produk yang akan dibeli. Meski 

ada banyak penelitian yang telah membahas kepuasan dan kepercayaan konsumen, masih terdapat perbedaan 

dalam pemahaman mengenai bagaimana kedua faktor ini mempengaruhi keputusan pembelian di marketplace 

spesifik seperti Shopee, terutama untuk kategori produk  fashion yang memiliki karakteristik unik, seperti ukuran, 

warna, dan kualitas bahan yang sulit dinilai secara online. Pemahaman lebih dalam terkait hubungan antara 

kepuasan, kepercayaan, dan keputusan pembelian ini penting bagi penjual dan platform e-commerce untuk 

mengembangkan strategi yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan memaksimalkan penjualan. 

 

Kota Banda Aceh sebagai pusat perdagangan telah berkembang sebagai Kota yang berkembang. Konsumen di 

Kota Banda Aceh sendiri sudah mulai berbelanja online melalui berbagai marketplace yang ada. Adapun beberapa 

https://journal.ilmudata.co.id/index.php/RIGGS
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marketplace yang cukup populer di Kota Banda Aceh diantaranya Shopee, Lazada, Tokopedia, Tiktokshop, dan 

Bibli serta sejumlah aplikasi online lainnya yang terpercaya. Namun dari banyaknya jumlah aplikasi online 

tersebut shopee menjadi salah satu e-commerce yang paling populer. Bahkan sepanjang tahun 2020 hingga tahun 

2024, berdasarkan riset iPrice, Shopee dinilai memiliki pertumbuhan konsisten dan berhasil menyalip pesaing 

dalam kategori belanja online. Semakin banyak transaksi online maka pertumbuhan shopee semakin positif. 

Apalagi Shopee di barengi dengan program gratis ongkir yang membuat pengiriman barang merata, cepat, 

sekaligus menambah kenyamanan pembeli. 

Kemudian dua program andalan Shopee lainnya yaitu promo XTRA dan Gratis Ongkir ini, hal ini merupakan 

kekuatan Shopee menghadapi persaingan membuat Shopee semakin aktif  dari  sisi aplikasi online. Kondisi ini 

membuat konsumen  dapat menemukan segala bentuk kemudahan untuk melihat dan mencari aneka produk 

fashion berdasarkan harga yang tepat dan model yang diinginkan sehinggaa memacu minat mereka untuk membeli 

pada platform online. Shopee juga menyediakan informasi yang lengkap mengenai reputasi penjual sehingga 

konsumen bebas membandingkan dan memilih sebuah produk terutama fashion. Pemahaman mengenai konsumen 

dapat dilakukan agar suatu usaha mampu bersaing dalam merebut hati konsumen di tengah persaingan bisnis yang 

semakin intensif.  Pemenuhan faktor kepuasan dan kepercayaan menjadi isu yang paling penting dalam berbelanja 

online agar konsumen memutuskan untuk membeli produk tersebut.  

Setiap konsumen menginginkan rasa kepuasan. Kepuasan merupakan perasaan yang di hasilkan dari suatu 

proses dengan mengavaluasi apa yang telah diterima terhadap apa yang diharapkan oleh konsumen. Menurut 

Tjiptono (2019:24) mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan “Suatu tanggapan emosional pada evaluasi 

terhadap pengalaman konsumsi suatu produk. Pada produk Shopee, hal-hal seperti keterlambatan dalam 

pengiriman barang atau tertunda nya proses pemesanan juga dapat menyebabkan pelanggan  tidak  puas  dan  

menggunakan produk fashion tersebut, informasi dari orang lain, dan informasi yang di peroleh dari promosi. Bila 

pelanggan merasa puas akan memberikan dorongan yang besar untuk melakukan pembelian ulang begitu pula 

sebaliknya. 

Kecendrungan masyarakat untuk belanja melalui online shop, mengurangi tingkat kewaspadaan dalam 

melakukan transaksi jual beli. Terbukti dengan banyaknya kasus penipuan dengan modus online shop. Terutama 

disebabkan karena pembeli tidak dapat bertatap muka secara lansung dengan penjual, sehingga sistem kepercayaan 

menjadi modal dalam setiap transaksi jual beli online. Kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen 

terhadap suatu objek dan manfaatnya (Kotler dan Keller, 2018). Kepercayaan merupakan komponen penting dalam 

belanja online, dimana konsumen mempercayai perjanjian yang dibuat oleh penjual. Kepercayaan  adalah  hal  

yang  krusial karena  itu  memengaruhi  kekhawatiran konsumen terhadap kurangnya interaksi langsung  antara  

penjual  dan  konsumen saat berbelanja secara online. Dalam konteks ini, jika kedua faktor yaitu faktor kepuasan 

dan kepercayaan telah terpenuhi, maka konsumen akan mudah dalam melakukan keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian merupakan langkah di mana  konsumen  memilih  produk  atau layanan  dari  berbagai  

pilihan  yang  ada untuk   memenuhi   kebutuhan  atau keinginan  mereka.  Proses  ini  meliputi memahami  masalah  

atau  keinginan, mencari   informasi   tentang   produk, menilai berbagai opsi yang tersedia, dan akhirnya 

memutuskan untuk melakukan pembelian.Setelah pembelian, konsumen  juga  melakukan  evaluasi terhadap 

keputusan yang telah diambil.  

Menurut Tjiptono (2020:21) keputusan pembelian adalah sebuah proses dimana konsumen mengenal produk 

dan merek tertentu dan mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan 

masalahnya, yang kemudian mengarah kepada keputusan pembelian. Banyak hal yang menghambat seseorang 

untuk memutuskan jadi membeli atau tidak, hal yang kerap terjadi pada aplikasi Shopee adalah tanggapan yang 

lambat dari penjual mengenai pertanyaan terhadap produk, penanganan keluhan pelanggan yang belum maksimal 

dan keaslian foto produk yang masih sering diragukan serta ulasan negatif dari pembeli sebelumnya yang kesemua 

hal ini bisa mengurangi kepercayaan terhadap toko pada aplikasi Shopee tersebut.   

Masalah penelitian ini sebelumnya belum pernah diteliti, maka peneliti tertarik untuk meneliti pengaruh faktor 

kepuasan dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di Kota Banda 

Aceh.Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan dan kepercayaan 

terhadap keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh baik secara parsial 

maupun simultan. 

Penelitian ini tentu memiliki dugaan sementara atas masalah penelitian yang akan diungkapkan yang lazimnya 

disebut hipotesis. Hipotesis dalam penelitian ini terdiri dari : 

H01: Kepuasan tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di 

Kota Banda Aceh. 
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Ha1: Kepuasan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di Kota 

Banda Aceh. 

H02: Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian produk fashion pada marketplace Shopee 

di Kota Banda Aceh. 

Ha2: Kepercayaan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di 

Kota Banda Aceh. 

H03: Kepuasan dan Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian produk fashion pada 

marketplace Shopee di Kota Banda Aceh. 

Ha3: Kepuasan dan Kepercayaan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian produk fashion pada 

marketplace Shopee di Kota Banda Aceh. 
 

2. Metode Penelitian 

Pendekatan yang dilakukan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

adalah subjek yang berkaitan dengan penelitian penulis lakukan pada masyarakat Kota Banda Aceh. Maka unit 

analisa penelitian ini adalah individu. Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah 

melakukan pembelian online shopee pada aplikasi Shopee. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 orang 

responden yang semuanya adalah pengguna aktif Shopee di Kota Banda Aceh.  

Teknik pengambilan sampel yan digunakan adalah teknik non probability sampling yaitu purposive sampling 

dimana pengambilan sampel terbatas pada jenis orang tertentu, seperti pengguna aktif shopee yang sering 

berbelanja pada aplikasi Shopee. Hal Ini memastikan bahwa responden memiliki pengalaman relevan terkait 

dengan variabel yang diteliti,  Sugiyono (2016:81).  

Menurut Hair, dkk (2019:141) jumlah indikator pada sebuah penelitian dapat menentukan jumlah responden 

minimal untuk mewakili populasi, yaitu hasil dari kelipatan 5-10 jumlah dari indikator penelitian. Oleh karena itu, 

jumlah indikator pada penelitian ini adalah 14 indikator, maka jumlah minimal yang bisa ditetapkan sampel pada 

penelitian ini antara 70-140 orang responden. Maka dari itu, penelitian ini memiliki sampel sebanyak 100 

responden. Data yang digunakan adalah data primer dengan menyebarkan kuisioner kepada 100 orang pengguna 

aktif aplikasi Shopee yang ada di Banda Aceh.  

Dikarenakan penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan dilakukan dalam satu  jangka masa dan tidak 

bersikap periodikal. Maka data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer melalui kuisoner, yaitu 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan dan pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawab. Kuisioner adalah daftar pernyataan tertulis yang akan dijawab oleh responden. 

Dalam penelitian ini daftar peryataan dari penelitian sebelumnya. Kuisioner merupakan satu mekanisme 

pengumpulan data yang efisien jika peneliti  mengetahui dengan tepat apa yang diperlukan dan bagaimana 

mengukur variabel penelitian. Penyebaran kuisoner dilakukan dengan cara mendatangi konsumen yang pernah 

melakukan pembelian online shopee pada aplikasi Shopee. 

Operasional variabel dalam penelitian ini adalah variabel independen yaitu keputusan pembelian (Y) dengan 

enam indikator yaitu pemilihan produk, pemilihan merek, pemilihan tempat penyalur, waktu pembelian, jumlah 

pembelian dan metode pembayaran (Kotler dan Keller, 2016). Variabel dependen terdiri dari dua variabel yaitu 

kepuasan (X1) dengan indikator sebanyak empat yang terdiri dari perasaan puas, membeli kembali produk, 

merekomendasikan kepada orang lain dan terpenuhinya harapan konsumen setelah pembelian (Kotler dan Keller, 

2016) dan kepercayaan (X2) yang memiliki indikator sebanyak empat yaitu integritas, kebaikan hati, kemampuan 

dan konsistensi perilaku.  

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini, maka beberapa metode analisis data yang akan digunakan dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Analisis deskriptif. 

Analisis ini digunakan untuk mendapatkan gambaran mengenai jawaban responden terhadap variabel-

variabel penelitian yang digunakan. Analisis ini dilakukan dengan mengunakan nilai rata-rata, untuk 

pertanyaan yang diajukan. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala  Likert. (Ghozali 

2015:45). 

2. Analisis kuantitatif. 

Analisis kuantitatif adalah bentuk analisa yang menggunakan angka-angka dan perhituungan dengan 

metode statistik untuk menguji kebenaran hipotesis penelitian yang telah diajkan sebelumnya. Data 

diperoleh melalui kuisoner harus diklasifikasikan dalam kategori tertentu dengan mengunakan tabel-tabel 
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tertentu untuk memudahkan dan menganalisi, untuk itu digunakan program software SPSS (statistical 

package for social science) yang berfungsi untuk menganalisis data. 

Data primer dianalisis dengan menggunakan regresi linear berganda melalui bantuan perangkat SPSS 

(Statistical Package For Social Science ) versi 24. Menurut Sugiyono (2018:143) adalah sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β1X2 + Ԑ 

Keterangan : 

Y   = Variabel Dependen   

X1   = Variabel Independen  

X2   = Variabel Dependen  

α   = Konstanta  

β1, β1 = Parameter Regresi 

Ԑ =  Error Term 

Berdasarkan persamaan diatas, maka peneliti ini penulis mengaplikasikan persamaan regresi linear berganda 

sebagai berikut: 

Y   =  Keputusan Pembelian    

X1   =  Kepuasan 

X2   = Kepercayaan  

α   = Konstanta  

β1, β1 = Parameter Regresi 

Ԑ =  Error Term 

 

Dalam penelitian ini juga dilakukan pengujian Koefisien korelasi (R). Koefisien korelasi digunakan untuk 

mengetahui tingkat keeratan antar variabel independent dengan variabel dependen. Dengan adanya hasil dari 

koefisien korelasi dapat di ketahui erat atau tidaknya hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat. Selain 

itu juga dilakukan pengujian Koefisien determinasi (R2), yang pengujian ini pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemempuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antar nol 

dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir 

semua informasi yang di butuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. 

 

 Pengujian hipotesis dalam penelitian ini terdiri dari uji t yaitu uji secara parsial dan uji F yaitu uji secara 

simultan. hasil perhitungan uji parsial ini selanjutnya dibandingkan dengan t tabel dengan mengunakan tingkat 

kesalahan 0,05. Kriteria yang digunakan adalah sebagai berikut:  

a. Jika thitung  ≥ ttabel, maka menerima ha dan menolak ho pada tingkat signifikasi 5%. 

b. Jika thitung  ≤ ttabel, maka menerima h0 dan menolak ha pada tingkat signifikasi 5%. 

 

Uji F adalah  pengujian terhadap koefisien regresi secara simultan. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh semua variabel independen yang terdapat dalam model secara bersama-sama (simultan) terhadap 

variabel dependen. Hasil perhitungan uji F ini dibandingkan dengan Ftabel yang diperoleh dengan menggunakan 

tingkat kepercayaan level 5% atau dengan degree freedom = k (n-k-1) dengan kriteria sebagai berikut: 

a. Jika Fhitung  ≥ Ftabel, maka menerima Ha dan menolak H0 

b. Jika Fhitung  ≤   Ftabel, maka menolak Ha dan menolak H0. 

 

3.  Hasil dan Diskusi 

Hasil Analisis Data 

 Berdasarkan hasil pengolahan data atas jawaban responden, diperoleh bahwa jawaban responden untuk 

variabel keputusan pembelian yang memiliki nilai rerata sebesar 4,74, untuk variabel kepuasan memiliki nilai 

rerata sebesar 4,76 dan untuk variabel kepercayaan memiliki nilai rerata sebesar 4,77. Kesemua hasil ini 

mempunyai arti bahwa hampir semua responden menyatakan sangat setuju untuk setiap pernyataan ataupun 

pertanyaan pada kuisoner yang telah dibagikan. 

Berdasarkan pengujian pengaruh kepuasan dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian produk fashion 

pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
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Tabel 1. Hasil Analisis Data 

Model 
  

B Std error t F Sig. 

Konstanta    3.500 2.620 3,566 

16.930 

.000 

Kepuasan (X1)   0.576 0.032 4.345 .000 

Kepercayaan (X2)   0.455 0.140 2.908 .003 

   Sumber : Data Primer (Diolah), 2025 

 

Berdasarkan hasil pada tabel 1 maka diperoleh persamaan regresi linier berganda yaitu sebagai berikut : 

Y = 3.500+ 0,576X1 + 0,455X2+ e. 

Dari persamaan regresi diatas dapat diketahui bahwa nilai konstanta sebesar 3,500. Artinya jika kepuasan (X1) 

dan kepercayaan (X2) bernilai konstan maka keputusan pembelian (Y) sebesar 3,500 pada satuan skala Likert yang 

maknanya adalah keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh dinyatakan 

cukup tinggi. 

 Koefisien regresi kepuasan (X1) sebesar 0,576, artinya bahwa setiap variabel kepuasan (X1) mengalami 

kenaikan 1%, maka keputusan pembelian (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,576 atau sebesar 57,6%. 

Koefisien regresi kepercayaan (X2) sebesar 0,455, artinya bahwa setiap variabel kepercayaan (X2) mengalami 

kenaikan 1%, maka keputusan pembelian (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,455 atau sebesar 45,5%.  

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kedua variabel baik kepuasan dan kepercayaan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee 

di Kota Banda Aceh. Hasil pengujian pada variabel Kepuasan (X1) diperoleh nilai ttabel sebesar 1,984 sedangkan 

nilai thitung sebesar 4,345 dengan nilai signifikannya sebesar 0,000 atau 0,000 < 0,05. Hasil perhitungan statistik 

menunjukkan bahwa secara parsial variabel Kepuasan (X1) berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) karena 

nilai t hitung lebih besar dari t tabel. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis alternatif pertama (Ha1) 

diterima dan hipotesis nol (H01) ditolak. 

Hasil pengujian pada variabel kepercayaan (X2) diperoleh nilai ttabel sebesar 1,984 sedangkan nilai thitung sebesar 

2,908  dengan nilai signifikannya sebesar 0,003 atau 0,003 <0,05. Hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa 

secara parsial variabel kepercayaan (X2) berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) karena nilai t hitung lebih 

besar dari t tabel. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis alternatif kedua (Ha2)diterima dan 

hipotesis nol kedua (H02) ditolak. 

Hasil pengujian kepuasan (X1) dan kepercayaan (X2) secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap 

variabel terikat yaitu keputusan pembelian (Y), dengan diperoleh nilai Ftabel sebesar 3,09 sedangkan nilai Fhitung 

sebesar 16,930 (16,930> 3,09) pada taraf signifikansi Fsig sebesar 0,000 (0,000 < 0,05). Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa variabel kepuasan (X1) dan kepercayaan (X2) secara simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

(Y). Dengan demikian dapat disimpulkan hipotesis altermatif ketiga (Ha3) diterima dan hipotesis nol ketiga(H03) 

ditolak. 

Pada penelitian ini untuk pengujian koefisien korelasi adalah sebesar 0,756 dimana dengan nilai tersebut 

terdapat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat sebasar 75,6% artinya faktor kepuasan (X1) dan 

kepercayaan (X2) mempunyai hubungan cukup kuat terhadap keputusan pembelian produk fashion pada 

marketplace shopee di Kota Banda Aceh. Koefisien determinasi dengan nilai sebesar 0,571 atau 57% dan nilai 

adjusted R square sebesar 0,562. Artinya sebesar 57% variabel dependen (keputusan pembelian) dan sisanya 

sebesar 43% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Pembahasan  

Pola belanja konsumen yang telah berubah dari yang konvensional ke online menjadikan berbagai platform 

belanja online di Indonesia tumbuh subur. Kini di Banda Aceh yang merupakan ibukota Provinsi Aceh merasakan 

pola belanja online yang gencar. Salah satu marketplace terbesar di Indonesia adalah Shopee. Shopee mampu 

menjangkau berbagai kalangan dengan menawarkan berbagai produk yang terdiri dari elektronik, kecantikan, 

fashion, kebutuhan rumah tangga, hingga produk digital (isi ulang dan tagihan).  

Dalam pola berbelanja online dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti kepuasan dan kepercayaan. Kepuasan 

konsumen adalah hasil dari penilaian konsumen bahwa produk atau jasa pelayanan telah memberikan tingkat 

kenikmatan. Di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Kotler dan Armstrong (2016:39) 

mengungkapkan kepuasan merupakan tingkat sejauh mana kinerja suatu produk atau jasa yang dirasakan sesuai 
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dengan harapannya. Jika kinerja produk atau jasa lebih kecil dari harapan, maka konsumen tidak puas. Jika kinerja 

sesuai dengan harapan, maka konsumen merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka konsumen merasa 

sangat puas atau sangat senang. Dan faktor kepercayaan itu sendiri Menurut Kotler & Keller (2016:225) adalah 

kesediaan perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis. Hal ini bergantung pada sejumlah faktor interpersonal 

dan interorganisasi, seperti kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebajikan yang dirasakan oleh perusahaan”. 

Elemen kepercayaan adalah kunci dari relationship quality karena mendorong pemasaran untuk menolak alternatif 

jangka pendek yang menarik dengan menekankan manfaat jangka panjang agar terdapat hubungan yang baik 

dengan konsumen. Dua faktor ini turut memberikan pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian seorang 

konsumen. 

Seseorang memutuskan untuk membeli atau tidak sebuah produk pada platform online dipengaruhi oleh 

berbagai kondisi seperti rating bintang pada toko online shop pada marketplace, testimoni atau ulasan dari pembeli 

sebelumnya, foto dan deksripsi produk yang jelas serta ketanggapan dari penjual kepada pembeli. Faktor kepuasan 

dan kepercayaan dalam penelitian ini cukup tinggi mempengaruhi keputusan pembelian. Artinya jika seseorang 

puas dan percaya terhadap suatu produk, maka hal tersebut turut mempengaruhi konsumen untuk memutuskan 

membeli produk tersebut.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian-peneltian sebelumnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

berapa besar pengaruh faktor kepuasan dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian produk fashion pada 

marketplace Shopee di Kota Banda Aceh baik secara parsial maupun secara simultan. Dari hasil penelitian yang 

diperoleh dari hipotesis yang diajukan menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan. Berikut jawaban atas 

hipotesis tersebut : 

1. Kepuasan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian produk fashion pada marketplace Shopee 

di Kota Banda Aceh. 

Berdasarkan hasil penelitian bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan karena didapati nilai t hitung 

lebih besar dari t tabel, artinya penelitian ini menerima hipotesis alternatif dan menolak hipotesis nol. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, nilai koefisien regresi variabel kepuasan yaitu 57,6%. Hal 

ini menunjukkan semakin tinggi kepuasan maka akan semakin tinggi keputusan pembelian produk fashion 

pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Simanjuntak, Dkk (2020), yang menyatakan 

bahwa variabel kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan dan saluran distribusi berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian Baja Pada PT. Suminsuryaindolestari. 

 

2. Kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian produk fashion pada marketplace 

Shopee di Kota Banda Aceh. 

Berdasarkan hasil penelitian juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan karena 

didapati nilai t hitung lebih besar dari t tabel, artinya penelitian ini menerima hipotesis alternatif dan menolak 

hipotesis nol. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, nilai koefisien regresi variabel kepuasan yaitu 45,5%. Hal 

ini menunjukkan semakin tinggi kepercayaan maka akan semakin tinggi keputusan pembelian produk fashion 

pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Simanjuntak, Dkk (2020), yang menyatakan 

bahwa variabel kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan dan saluran distribusi berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian Baja Pada PT. Suminsuryaindolestari. 

 

3. Kepuasan dan kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian produk fashion pada 

marketplace Shopee di Kota Banda Aceh. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan karena didapati 

pengaruh secara simultan yaitu hasil uji F yang ditunjukkan dengan F hitung lebih besar dari F tabel.  

Faktor kepuasan dan kepercayaan terbukti secara bersama-sama memberikan pengaruh terhadap keputusan 

pembelian produk fashion pada marketplace Shopee di Kota Banda Aceh. 

 

Penelitian ini masih belum sempurna, seyogyanya peneliti selanjutnya dapat meneliti faktor lain yang lebih 

komprehensif agar kedepan memberikan kontribusi penelitian yang lebih baik lagi. 

 

4.  Kesimpulan 

Kesimpulan dalam penelitian ini menerangkan bahwa berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa 

variabel kepuasan dan kepercayaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 
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produk Fashion pada Marketplace Shopee di Kota Banda Aceh baik secara parsial maupun simultan.  Saran-saran 

yang diberikan dalam penelitian ini adalah melakukan peningkatan kepuasan dan kepercayaan konsumen agar 

konsumen tetap memutuskan memilih produk yang dijual. Bagi penjual online khususnya pada marketplace 

Shopee hendaknya menjaga kualitas produk, kualitas pelayanan, serta kepercayaan yang dapat berupa kejujuran 

dalam deskripsi produk agar konsumen tetap memutuskan membeli produk hingga konsumen akan memberikan 

rekomendasi positif kepada calon konsumen lain yang berujung pada timbulnya loyalitas pelanggan. Kepada 

peneliti lainnya dapat meneliti faktor lainnya yang mempengaruhi keputusan pembelian seorang konsumen diluar 

faktor kepuasan dan kepercayaan. 
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