
DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT
http://ejournal-s1.undip.ac.id/index.php/dbr

Volume 6, Nomor 3, Tahun 2017, Halaman 1-10
ISSN (Online): 2337-3792

PENGARUH PERSEPSI JAMINAN PRODUK DAN KUALITAS
INFORMASI TERHADAP KEPERCAYAAN KEPADA

PERUSAHAAN DAN IMPLIKASINYA TERHADAP MINAT BELI DI
E-COMMERCE

(Studi di Bukalapak.com)

Dala Noor Iftikhar, Rizal Hari Magnadi1

dalanooriftikhar@gmail.com

Departemen Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro
Jl. Prof. Soedharto SH Tembalang, Semarang 50275, Phone: +622476486851

ABSTRACT
This research was conducted to find out the influence of perceived assurance of product and

information quality on trust to the company and its implication on buying interest in e-commerce.
This research uses perceived assurance of product and information quality as the

independent variables and trust to the company as the intervening variable, and buying interest in
e-commerce as the dependent variable. This study uses quantitative methodology with Structural
Equation Method (SEM) and uses primer and secondary data, the data analysis by collecting
questionnaire respondents. There are 222 respondents in this research.

The analysis results of this research showed that the two independent variables are perceived
assurance of product (0,336) and information quality (0,365) has a positive and significant
relationship to the intervening variable that is trust to the company. The two independent variables
also has a positive and significant relationship to the intervening variable that is buying interest
in e-commerce, which is perceived assurance of product has 0,336 and information quality has
0,336. Furthermore, trust to the company as an intervening variable (0,316) has a positive and
significant relationship to the intervening variable that is buying interest in e-commerce.

Keywords : perceived assurance of product, information  quality, trust, buying interest, e-
commerce.

PENDAHULUAN
.
. Perkembangan teknologi dan informasi, khususnya dengan adanya internet telah

mampu mengubah cara perusahaan untuk berkomunikasi, bagaimana perusahaan
menyebarkan  informasi dengan rekan bisnisnya, dan bagaimana mereka memperjual
belikan produk mereka. Salah satu produk atas berkembang pesatnya teknologi dan
informasi adalah adanya e-commerce. Menurut Laudon dan Laudon (2012) e-commerce
adalah suatu proses yang  dilakukan konsumen  dalam membeli dan  menjual berbagai
produk secara elektronik dari perusahaan ke perusahaan lain dengan menggunakan
komputer sebagai perantara transaksi bisnis yang dilakukan. Sedangkan Anderson
Consulting  (1999) berpendapat bahwa e-commerce merupakan istilah yang digunakan
untuk mendefinisikan sebuah bisnis yang  memiliki kehadiran virtual atau website di
internet baik untuk mempromosikan brand awareness atau mengaktifkan e-commerce.
Kemudian Wong (2010) mengungkapkan bahwa e-commerce adalah pembelian, penjualan,
dan pemasaran barang atau  jasa melalui sistem elektronik seperti radio, televisi, dan
jaringan komputer atau internet.
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Gambar 1
Perkembangan Bisnis E-Commerce di Indonesia tahun 2016

Sumber: MARS Indonesia, 2016.

Gambar 2

Alasan Konsumen tidak suka Bukalapak

Sumber: DI Marketing, 2016.
Berdasarkan data yang ditunjukkan pada Gambar 1.5, menunjukkan bahwa 2 hal

terbesar yang membuat Bukalapak tidak disenangi oleh masyarakat yaitu pertama, sebesar
37% konsumen merasa kesusahan dalam melakukan retur atau pengembalian barang. Hal
ini berarti bahwa  jaminan produk atau pertanggung jawaban yang diberikan oleh
Bukalapak belum dirasakan dengan baik oleh konsumen. Kedua, sebesar 33% konsumen
merasa pengiriman produk membutuhkan waktu yang terlalu lama. Hal ini berarti bahwa
informasi yang diberikan oleh Bukalapak mengenai jangka waktu pengiriman masih belum
sesuai. Oleh  karena itu, dengan adanya data tersebut membuktikan bahwa Bukalapak
masih memiliki kendala dalam implementasi jaminan produk yang diberikan dan belum
memiliki kualitas informasi yang baik, sehingga Bukalapak dapat menjadi obyek yang
tepat dalam penelitian ini.

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka dapat dirumuskan pertanyaan
penelitian sebagai berikut: (1) Apakah Persepsi Jaminan Produk memiliki pengaruh
terhadap Kepercayaan kepada perusahaan?, (2)Apakah Kualitas Informasi memiliki
pengaruh terhadap Kepercayaan kepada perusahaan?, (3) Apakah Persepsi Jaminan Produk
memiliki pengaruh terhadap Minat Beli di e-commerce?, (4) Apakah Kualitas Informasi
memiliki pengaruh terhadap Minat Beli di e-commerce?, (5) Apakah Kepercayaan kepada
perusahaan memiliki pengaruh terhadap Minat Beli di e-commerce?
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KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Pengaruh Variabel Independen Terhadap Variabel Dependen

Hubungan antara Persepsi Jaminan Produk dengan Kepercayaan kepada
Perusahaan

Mousavizadeh et al. (2016) yang dilakukan di Amerika Serikat, menyatakan bahwa
jaminan (assurance) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat beli, kemudian
berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh Chao-Jung (2008) yang dilakukan di
Australia, menyatakan bahwa jaminan (assurance) merupakan salah satu faktor yang
berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan. Berdasarkan dua penelitian tersebut,
peneliti juga berpendapat bahwa Persepsi Jaminan Produk memiliki pengaruh yang positif
terhadap Kepercayaan kepada Perusahaan karena dengan adanya Persepsi Jaminan Produk
yang baik, maka akan menjadi bukti atas komitmen e-commerce atas produknya sehingga
konsumen akan merasa percaya bahwa e-commerce merupakan wadah yang tepat untuk
melakukan pembelian. Oleh karena itu, dari beberapa definisi dan penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya, dapat diusulkan sebuah hipotesis sebagai berikut:
H1: Persepsi Jaminan Produk memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepercayaan
terhadap Perusahaan

Hubungan antara Kualitas Informasi Produk dengan Kepercayaan kepada
Perusahaan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh Chesney, Chuah, Dobele,
Hoffman (2017) yang dilakukan di Australia, menyatakan bahwa Kualitas informasi
memiliki pengaruh yang positif terhadap kepercayaan. Sedangkan Lala et al. (2002) yang
dilakukan di Amerika Serikat, menyatakan bahwa penelitian tersebut tidak berhasil
menemukan ketertarikan konsumen dalam kualitas informasi yang rendah tetapi memiliki
efek yang kuat jika terdapat kualitas informasi yang tinggi.

Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, penulis juga menyadari akan pentingnya
informasi yang  diberikan  oleh e-commerce, apabila e-commerce memiliki kualitas
informasi yang baik maka akan memudahkan konsumen dalam melakukan pembelian,
spesifikasi produk, cara pembayaran, dll. Sehingga dengan adanya kualitas informasi yang
baik dan maka diharapkan dapat  meningkatkan kepercayaan kepada perusahaan Oleh
karena itu, berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, maka dapat diusulkan sebuah
hipotesis sebagai berikut:
H2: Kualitas  Informasi memiliki pengaruh yang positif terhadap  Kepercayaan
kepada Perusahaan.

Hubungan antara Kepercayaan kepada Perusahaan dengan Minat Beli
Penelitian-penelitian mengenai kepercayaan telah banyak dilakukan, misalnya

penelitian yang telah dilakukan oleh Gefen & Straub (2004) yang dilakukan di Amerika
Serikat, menyatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap minat beli. Kemudian, penelitian yang dilakukan oleh Pappas (2016) yang
dilakukan  di  Inggris, menyatakan  bahwa  kepercayaan memiliki  pengaruh yang positif
terhadap minat beli.

Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, dapat menjadi suatu bukti bahwa
kepercayaan kepada perusahaan memiliki dampak yang positif terhadap minat beli di e-
commerce karena kepercayaan merupakan hal yang paling utama dalam melakukan
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pembelian online. Oleh karena itu, penulis ingin melakukan penelitian lebih lanjut
berdasarkan  pandangan  konsumen yang ada di Indonesia atas  pengaruh  kepercayaan
kepada perusahaan terhadap minat beli di e-commerce, sehingga dapat dapat diusulkan
suatu hipotesis sebagai berikut:
H5: Kepercayaan terhadap Perusahaan memiliki pengaruh yang positif terhadap
minat beli di e-commerce.

Berdasarkan fungsi Kepercayaan kepada Perusahaan sebagai variabel intervening
dan berdasarkan hipotesis tersebut, maka dapat diusulkan suatu hipotesis sebagai berikut:
H3: Persepsi Jaminan Produk memiliki pengaruh yang positif terhadap Minat Beli di
E-Commerce.
H4: Kualitas Informasi memilik pengaruh yang positif terhadap Minat Beli di E-
Commerce.

Kerangka Pemikiran

Sumber: Mousavizadeh et al. (2016), Chao-Jung (2008), Chesney et al. (2017), Lala et al.
(2002), Gefen & Starub (2004), Pappas (2016) yang dikembangkan untuk penelitian ini.

METODE PENELITIAN
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari tiga jenis variable yaitu

variabel dependen, variabel intervening dan variable independen. Variabel dependen dalam
penelitian ini yaitu Persepsi Jaminan Produk dan Kualitas Informasi. Variabel intervening
dalam penelitian   ini yaitu Kepercayaan kepada Perusahaan. Sedangkan variabel
independen dalam penelitian ini adalah Minat Beli di E-commerce. Populasi yang
digunakan adalah pengguna internet di Indonesia yang pernah melakukan setidaknya dua
kali transaksi pembelian di Bukalapak ataupun e-commerce yang lain dan berusia antara 17
tahun sampai dengan 28 tahun. Dari  populasi tersebut maka didapat sampel yang
digunakan penelitian ini sebanyak 222 responden dengan menggunakan metode purposive
sampling.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data tersebut
diperoleh dengan metode interview menggunakan kuesioner. Sedangkan metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan analisis structural equational
modeling (SEM).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Objek Penelitian

Dalam penelitian ini objek penelitian yang digunakan adalah perusahaan e-
commerce Bukalapak, yang berbasis Consumer to Consumer. Dari total populasi sebanyak
248 responden dengan menggunakan metode purposive sampling sesuai dengan kriteria
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yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya. Selain itu, dalam analisis structural equational
modeling (SEM) disyaratkan data untuk berdistribusi normal. Oleh karena itu, untuk
menormalkan data penelitian yang digunakan adalah dengan menghilangkan data-data
outlier. Dalam penelitian ini, terdapat beberapa data outlier sehingga harus dieliminasi dari
sampel dan total data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 222 data.

Uji Normalitas Data

Gambar 3

Hasil Uji Normalitas Data

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Pengujian normalitas data dilakukan dengan menggunakan kriteria critical ratio
skewness value dan kurtosis value. Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada Gambar 1,
menunjukkan bahwa terdapat variabel berditribusi normal secara univariate. Hal ini
dikarenakan nilai c.r yang berada di bawah 2,58.
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Gambar 4
Identifikasi Outliers Univariate

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada Gambar 4.2, menunjukkan bahwa tidak

terdapat angka z-score yang tidak berada di rentang +3. Dengan demikian, data yang telah
diperoleh tidak memiliki outlier.

Asumsi Structural Equation Modeling (SEM)

Gambar 5
Hasil Output Estimasi

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Gambar 6
Hasil Output Estimasi

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Berdasarkan hasil output estimasi yang ditunjukkan pada Gambar 5 dan Gambar 6,

dapat diketahui bahwa semua hipotesis diterima, yaitu hubungan antara konstruk Persepsi
Jaminan Produk ke Kepercayaan kepada Perusahaan signifikan dengan standardized
koefisien parameter sebesar 0,337 (H1), hubungan antara konstruk Kualitas Informasi ke
Kepercayaan signifikan dengan standardized koefisien parameter sebesar 0,365 (H2),
hubungan antara konstruk Persepsi Jaminan Produk ke Minat Beli signifikan dengan
standardized koefisien parameter sebesar 0,234 (H3), hubungan antara konstruk Kualitas
Informasi ke Minat Beli signifikan dengan standardized koefisien parameter sebesar 0,240
(H4), hubungan antara konstruk Kepercayaan kepada Minat Beli signifikan dengan
standardized koefisien parameter sebesar 0,316 (H5).

Evaluasi atas Kriteria Goodness of Fit Model

Gambar 7
Hasil Pengujian Kelayakan Model Structural Equation Modeling (SEM)

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Hasil pengujian kelayakan model SEM akan dijelaskan melalui Tabel 4.11,
berikut ini:

Tabel 1
Deskripsi Hasil Pengujian Kelayakan Model SEM

Goodness of Fit
Indeks

Cut-off Value Hasil Evaluasi
Model

Chi – Square
Probability
CMIN/DF
GFI
AGFI
TLI
CFI
RMSEA

Kecil
 0.05
 2.00
 0.90
 0.90
 0.95
 0.95
 0.08

177,479
0.039
1,216
0,924
0,901
0,983
0,983
0,031

Baik
Baik
Baik
Baik
Baik
Baik
Baik

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Berdasarkan deskripsi yang ditunjukkan pada Tabel 4.11, dapat diketahui bahwa

perolehan nilai chi-square sebesar 177,479 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,039
menunjukkan bahwa model yang digunakan dapat diterima dengan baik. Selain itu,
perolehan nilai CMIN/DF, GFI, AGFI, TLI, CFI, dan RMSEA menunjukkan berada dalam
rentang nilai yang diharapkan. Oleh karena itu, dapat diketahui bahwa uji kelayakan model
SEM telah memenuhi semua syarat penerimaan. Dengan demikian, model yang memiliki
tingkat signifikansi 0,039 ini dapat dianalisis tanpa perlu dilakukakan modifikasi model.

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka kesimpulan atas temuan
penelitian yang dihasilkan dapat dirangkum sebagai berikut : (1) Hasil dari analisis
Structural Equation Model (SEM), menunjukkan bahwa model yang dikembangkan dapat
dinyatakan lolos uji normalitas, tidak terdapat adanya indikasi singularitas dan
multikolinearitas, dan tidak terdapat indikasi adanya gangguan dari residual data.   Maka
dapat disimpulkan bahwa model secara keseluruhan telah memenuhi syarat dan dapat
diterima. Hasil pengujian hubungan kausalitas yang diajukan diperoleh hasil yang positif
dan signifikan sehingga terdapat 5 hipotesis yang diterima. (2) Variabel / konstruk Kualitas
Informasi memiliki pengaruh paling besar dalam meningkatkan Kepercayaan kepada
Perusahaan. (3) Dalam meningkatkan Minat Beli di E-commerce dapat dilakukan melalui 2
proses. Proses yang memiliki tingkat pengaruh paling besar yaitu Kualitas Informasi
berpengaruh besar dalam peningkatan Kepercayaan kepada Perusahaan, yang kemudian
memiliki dampak pada Minat Beli di E-commerce.
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