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ABSTRACT 

 
 

IDRUS KURNIAWAN. Analysis Of The Impact Characteristics Of E-commerce 

Websites and Service Quality On Quality Reviews and Customer Trust. 

Supervised by Agung Maulana, M.A. and Yusuf Iskandar,S.Si.M,M. 

This study observed more than 150 respondents in the digital trading 

environment, explaining how the important role of website characteristics and 

service quality influences customer purchase intensity. The data were analyzed 

using PLS-SEM by utilizing SMARTPLS version 3 software. After that, the 

samples were collected through an Online questionnaire by setting several 

criteria to make the resulting perceptions accurate. The results of this study 

indicate that the characteristics of a website greatly influence customer trust and 

have significant influence, and on the other hand, the quality provided can 

significantly influence Trust, customer loyalty, and purchase intensity. However, 

unfortunately, customer trust and satisfaction cannot mediate website 

characteristics in their influence on customer purchase intensity. Overall, this 

study expands the understanding in the field of trade that service quality and 

website characteristics significantly influence increasing customer buying 

intensity. 

Keywords: Website Characteristics, Service Quality, Social commerce, e- 

commerce 
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ABSTRAK 

 
 

IDRUS KURNIAWAN. Analisis Dampak Karakteristik Situs Web E-commerce 

Dan Kualitas Layanan Terhadap Kualitas Ulasan Dan Kepercayaan Pelanggan. 

Dibimbing oleh Agung Maulana, M.A. dan Yusuf Iskandar,S.Si.M,M. 

Penelitian ini mengamati 150 lebih responden yang berada di lingkungan 

perdagangan digital, dalam penelitian ini menjelaskan tentang bagaimana peran 

penting dari karakteristik website dan kualitas layanan dalam pengaruhnya 

terhadap intensitas pembelian pelanggan. Data analisis menggunakan PLS-SEM 

dengan memanfaatkan perangkat lunak SMARTPLS versi 3. Setelah sampel 

dikumpukan melalui kuesioner Online dengan menetapkan beberapa kriteria agar 

persepsi yang dihasilkan menjadi akurat. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

karakteristik suatu situs web itu sangat mempengaruhi kepercayaan pelanggan dan 

memiliki pengaruh yang signifikan, dan disisi lain kualitas yang diberikan, 

mampu mempengaruhi kepercayaan, loyalitas pelanggan dan intensitas pembelian 

secara signifikan. Tapi sayangnya kepercayaan pelanggan dan kepuasaan 

pelanggan ini tidak mampu memediasi karakteristik situs web dalam pengaruhnya 

terhadap intensitas pembelian pelanggan. Secara keseluruhan, penelitian ini 

memperluas pemahaman dibidang perdagangan bahwa kualiatas layanan dan 

karakteristik website ini memeiliki pengaruh yang signifikan dalam peningkatan 

intensitas pemeblian pelanggan. 

Kata Kunci : Karakteristik Website, Kualitas Layanan, Social commerce, e- 

commerce 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

 

 
1.1 Latar Belakang 

 
Di era globalisasi dan perkembangan teknologi informasi yang telah 

memodernisasi bisnis, penggunaan perdagangan elektronik atau e-commerce 

sebagai cara untuk melakukan transaksi bisnis menjadi semakin kritis. Ini telah 

menjadi prioritas bagi beberapa perusahaan, terkhusus perusahaan dibidang 

startup (Jain et al., 2021). Memanfaatkan platform digital untuk pemasaran, 

periklanan, dan komunikasi serta praktik keuangan inovatif, hal ini sangat 

mempengaruhi kinerja keuangan secara positif dan signifikan (Kurniawan et al., 

2023). Menurut Zhang dalam jurnal (Guo et al. (2020), mendefinisikan E- 

commerce sebagai aktivitas komersial dan transaksi yang dilakukan secara 

elektronik melalui Internet, e-commerce menggabungkan perilaku ekonomi 

tradisional dan dunia maya yang berkembang pesat, menciptakan hubungan antara 

dunia nyata dan dunia maya melalui arus modal, ide dan barang. Dan Indonesia 

sendiri merupakan Negara terbesar dalam pertumbuhan e-commerce, tercatat 

menglami pertumbuhan sekitar 78 persen , disusul Meksiko dengan tingkat 

pertumbuhan sekitar 56 persen menurut data yang dirilis oleh kominfo pada tahun 

2019. Hal itu menunjukan semakin banyak pengguna tergila-gila dengan belanja 

online (Forte, 2001). Dan untuk memaksimalkan hal tersebut perlu dilakukan 

peningkatan hasil niaga. Dan langkah yang harus diambil adalah meningkatkan 

kepercayaan pelanggan, loyalitas dan kepuasan terhadap situs e-commerce (X. Lin 

et al., 2019). 

Kepercayaan adalah konsep penting dalam e-commerce dan dapat 

mendukung hasil positif, seperti niat beli. Kepercayaan pelanggan menjadi salah 

satu faktor paling penting dalam kegiatan yang dilakukan di suatu situs e- 

commerce (Castaldo et al., 2010). Hal ini dikatakan penting karena kepercayaan 

ini mampu meminimalisir atau bahkan mengurangi ketidakpastian dalam kegiatan 

di situs e-commerce tersebut (Fan et al., 2021). Seperti beberapa risiko yang 

diungkapkan oleh Hong & Cha (2013), bahwa ada kecenderungan pelanggan 



 

 

2 
 
 

untuk tidak melakukan transaksi dengan risiko situs yang tinggi (kualitas produk 

yang rendah), risiko psikologis (ketidak nyamanan saat menggunakan platform), 

risiko keuangan, dan pembayaran. Kepercayaan juga dapat menimbulkan 

lingkungan yang kondusif atau nyaman sehingga pelanggan akan merasa kurang 

peduli dengan risiko yang berkaitan dengan e-commerce. Dengan demikian 

peningkatan kepercayaan menjadi penting dilakukan untuk mendapatkan hasil 

niaga yang maksimal. 

Loyalitas pelanggan terhadap situs e-commerce yang dimiliki oleh suatu 

perusahaan, maka akan ada banyak transaksi yang memungkinkan peningkatan 

pendapatan bagi situs e-commerce yang dimiliki perusahaan tersebut (Gajewska et 

al., 2020). Ada dua faktor loyalitas, yaitu loyalitas perilaku dan loyalitas sikap 

(Kumar & Shah, 2004). Menurut Nadiri et al (2008) loyalitas perilaku pelanggan 

merupakan perilaku pembelian kembali yang secara tidak langsung dipengaruhi 

oleh social commerce dan E-WOM (Electronic Word of Mounth). Dan menurut 

Sonmezay & Ozdemir (2020), loyalitas sikap merupakan loyalitas pelanggan yang 

secara langsung dipengaruhi oleh niat beli atau perilaku pembelian (loyalitas 

perilaku). Dan faktor kepuasan, harga, kualitas, transaksi, menjadi faktor yang 

mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan terhadap suatu situs e-commerce (El- 

Adly, 2019). Hal ini pun tidak kalah pentingnya untuk dilakukan, agar pelanggan 

bisa terus betransaksi di situs atau e-commerce yang dimiliki perusahaan tersebut. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Chiu & Cho (2019), meyatakan 

bahwa peningkatan kepuasan pelanggan dalam menggunakan e-commerce 

menjadi penting untuk dilakukan, dan perusahaan harus menaruh fokus pada 

faktor yang mempengaruhi kepercayaan itu sendiri, seperti kualitas, nilai, 

keinovatifan dan popularitas yang memiliki pengaruh positif terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan, dan pada akhirnya kepuasan secara signifikan 

mempengaruhi niat beli. Selain itu, hal serupa juga disampaikan oleh Attar et al 

(2021), bahwa kepercayaan dan kredibilitas situs e-commerce secara signifikan 

mempengaruhi kepuasan dan tentunya hal tersebut berpengaruh besar terhadap 

niat beli pelanggan. Kedua penelitian ini berfokus pada bagaimana peningkatan 

kepuasan berbasis kepercayaan dan brand awareness suatu situs e-commerce. 
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Penelitian kemudian berkembang dalam mengamati bagaimana 

peningkatan hasil niaga di dalam situs e-commerce. Beberapa penelitian berfokus 

pada kepercayaan dan kepuasan pelanggan dalam bertransaksi di e-commerce. 

Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lin et al (2019), secara 

spesifik membahas tentang bagaimana pelanggan memiliki kepercayaan terhadap 

situs e-commerce yang dimiliki suatu perusahaan. Dan pada saat yang bersamaan 

penelitian sebelumnya juga membahas tentang signifikansi kepercayaan yang 

berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan yang secara langsung berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian atau niat membeli kembali. Lalu pada penelitian 

yang dilakukan oleh Molinillo et al (2021) ditemukan bahwa informasi dan 

kualitas layanan yang ada pada situs e-commerce atau website menjadi salah satu 

nilai yang dirasakan pelanggan, dan nilai yang dirasakan pelanggan tersebut 

sangat berpangruh terhadap loyalitas pelanggan. 

1.2 Batasan Masalah 

 
Namun sayangnya, sejauh pengamatan peneliti, kedua penetilian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Lin et al (2019) dan Molinillo et al (2021), tidak 

secara spesifik membahas tentang bagaimana pelanggan bisa mendapatkan rasa 

kepercayaan, kepuasan, loyalitas terhadap situs e-commerce. Hal ini menjadi poin 

pengembangan sekaligus poin perbaikan dalam menjelaskan tentang kepercayaan, 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Yang pertama adalah mengenai pelayanan yang 

diberikan oleh situs e-commerce terhadap pengguna atau pelanggan itu sendiri. 

Penelitian sebelumnya belum melihat bagaiman peran kualitas layanan situs e- 

commerce ini terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 

menjadi hal penting bagi perusahaan pemilik situs e-commerce untuk merancang 

dan mengontrol kuliatas layanan sebagai salah satu cara keberhasilan dalam 

berbisnis (Cronin & Taylor, 1992). 

Kedua adalah bagaimana efektifitas dari website atau situs e-commerce itu 

sendiri, seperti yang dikatakan Molinillo et al (2021) dalam penelitian 

sebelumnya, informasi dan layanan situs e-commerce menjadi faktor penting 

terhadap tingkat loyalitas pelanggan. Sayangnya pada penelitian tersebut tidak 

secara spesifik membahas tentang bagaimana dan apa saja faktor yang 
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mempengaruhi nilai yang dirasakan pelanggan. Hal ini sejalan dengan Cober et al 

(2004) yang menyatakan bahwa karateristik situs web seperti fitur sistem, fitur 

estetika dan kenyamanan saat menggunakannya, terbukti positif mempengaruhi 

daya tarik dari pengguna atau pengunjung situs web tersebut. Dan pada penelitian 

yang dilakukan oleh Axenbeck & Breithaupt (2021), hasilnya menyatakan bahwa 

karakteristik situs web ini penting dalam menarik minat pelanggan untuk 

berkunjung dan menggunakan situs web tertentu. Dari kedua penelitian tersebut, 

karakteristik situs web atau e-commerce penting dilakukan untuk menarik 

pelanggan dan mempengaruhinya untuk menggunakan situs web atau e-commerce 

yang dimiliki oleh perusahaan. 

1.3 Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang diatas, ada dua pertanyaan yang diajukan 

dalam penelitian ini, 

1. Tentang bagaimanan pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan dan 

kepuasaan pelanggan?, 

2. Menjelaskan tentang bagaimana pengaruh karakteristik website atau 

karakteristik situs e-commerce terhadap loyalitas situs pelanggan. 

Penelitian semacam ini perlu dilakukan karena dapat memberikan 

informasi tentang bagaimana pengaruh kedua faktor tersebut dalam peningkatan 

kepercayaan, kepuasan, loyalitas, dan intesitas pembelian pelanggan tentunya. 

Selain itu, temuan yang diperoleh nantinya dapat menjadi dasar peneltian 

pengembangan dari penelitian sebelumnya. Oleh karena itu, tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk menganalisis bagaimana pengaruh kualitas layanan dan 

karakteristik website atau karakteristik situs e-commerce terhadap intensitas 

pembelian. 

1.4 Tujuan penelitian 

 
Dari beberapa pemaparan diatas, ada dua poin yang menjadi fokus peneliti 

dalam perbaikan dan upaya pengembangan model yang lebih komprehensif dalam 

menjelaskan tentang bagaimana peran penting dari kualitas pelayanan pada suatu 
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situs e-commerce dan bagaimana karakteristik website atau karakteristik situs e- 

commerce itu sendiri. Peneiti beranggapan bahwa dengan kedua faktor tersebut, 

akan mempengaruhi dan mampu meningkatkan nilai yang dirasakan oleh 

pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini mencoba membentuk model untuk 

menjelaskan strategi untuk meningkatkan kepercayaan, kepuasan dan intensitas 

pembelian melalui peningkatan kualitas layanan dan pengaruh karakteristik 

website atau karakteristik situs e-commerce. Apalagi dalam perdagangan 

internasional ini yang secara signifikan sangat mampu mempengaruhi 

pertumbuhan ekonomi baik itu positif ataupun negatif (Haryani et al., 2022) , dan 

hal itu pula akan mempengaruhi keuangan pelaku usaha. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 
Dalam penelitian ini, penulis membentuk suatu sistematika penulisan agar 

lebih terstruktur, dan sistematika penulisannya adalah sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

 
Dalam bab ini, terdiri dari beberapa poin, seperti latar belakang penelitian 

untuk mengetahui bagaimana awal atau ide pokok dari penelitian ini. Lalu ada 

batasan masalah yang menjelaskan tentang bagaimana penetian sebelumnya 

memiliki keterbatasan yang belum terjawab. Yang ketiga ada rumusan masalah, 

yang berisi tentang masalah suatu penelitian dan urgensi penelitian ini dilakukan. 

Keempat ada tujuan penelitian, dalam penelitian tentu akan ada tujuan 

didalamnya, begitu pula didalam penelitian ini. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

 
Di bab ini, ada beberapa poin penting yang dibahas, yang pertama berisi 

tentang penelitian terkait pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh para 

peneliti dibidang yang sejenis. Yang kedua, berisi tentang reseach gap atau 

perbedaan peneltian ini dengan penelitian sebelumnya. Dan yang terakhir berisi 

tentang hipotesis penelitian, dan membentuk kerangka penelitian. 

BAB III : DATA DAN METODOLOGI 
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Didalam bab ini, menjelaskan tentang bagaimana teknik pengumpulan data 

yang dilakukan, menjelaskan semua variabel yang digunakan pada penelitian ini, 

menjelaskan tentang teknik analisi pada penelitian yang dilakukan oleh penulis. 

BAB IV : PEMBAHASAN 

 
Di bab ini tentunya berisi tentang bagaiman hasil dari serangkaian 

penelitian yang telah dilakukan, membahas secara mendatail setiap hipotesis yang 

digunakan, dan menjawab semua pertanyaan yang diajukan pada penelitian ini. 

BAB V : DISKUSI DAN KONTRIBUSI 

 
Bab V ini membahas tentang diskusi yang membandingkan hasil 

penelitian sebelumnya dengan penelitian ini, serta membahas tentang apa yang 

menjadi kontribusi pada penelitian ini. 

BAB VI : KESIMPULAN DAN REKOMENDASI KEBIJAKAN 

PENELITIAN SELANJUTNYA 

Dalam bab terakhir ini atau bab VI ini, berisi tentang kesimpulan dari 

serangkaian penelitian yang telah dilakukan, dan membahas tentang keterbatasan 

pebelitian serta kebjikan untuk dilakukannya penelitian lanjutan dimasa yang akan 

datang. 
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI KEBIJAKAN PENELITIAN 

SELANJUTNYA 

 

 

6.1 Kesimpulan 

 
Pada penelitian ini, telah membuktikan bagaimana peran penting dari 

sebuah karakteristik situs web atau e-commerce yang terintegrasi dengan kualitas 

layanan yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas layanan yang mampu 

memberikan kenyamanan dalam bertransaksi, keamanan transaksi yang telah dan 

akan dilakukan pelanggan, keandalan situs web atau e-commerce itu sendiri yang 

berdampak terhadap apa yang dirasakan pelanggan. Nilai yang dirasakan 

pelanggan ini meliputi seberapa percaya mereka terhadap situs web atau platform 

e-commerce yang mereka gunakan dan seberapa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh platform yang mereka gunakan. Hal tersebut tentunya akan 

mempengaruhi kualitas ulasan pelanggan yang akan diberikan dan menjadi 

pertimbangan pelanggan lain dalam memilih dan menggunakan situs web atau 

platform e-commerce untuk melakukan transaksi atau pembelian dalam 

pemenuhan kebutuhannya. 

Selain ini, visualisasi, navigasi serta kemudahan dalam mengoperasikan 

platform situs web atau platform e-commerce menjadi poin penting bagi 

pelanggan, karna dengan kemudahan kemudahan tersebut seperti tata letak fitur 

yang mudah dipahami, akan mempengaruhi tingkat kenyamanan pelanggan dalam 

pengoperasian pelatform tersebut. Dengan demikian karakteristik seperti itu 

penting untuk dikembangkan agar pelanggan memiliki rasa nyaman. Dan dari 

kenyamanan itulah muncul perasaan untuk menggunakan kembali platform yang 

telah digunakan pelanggan, hal itu memicu tingkat loyalitas pelanggan terhadap 

pelatform situs web atau e-commerce yang mereka gunakann. 

6.2 Rekomendasi Kebijakan Penelitian Selanjutnya 

 
Dalam setiap penelitian yang meskipun mampu menjawab permasalahan 

dan tujuan penelitian, tentu keterbatasan menjadi hal yang selalu muncul. Dan 
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pada penelitian ini pun terdapat beberapa keterbatas yang menjadi penting untuk 

dikembangkan pada penelitian selanjutnya. Yang pertama adalah keterbatasan 

lingkungan sosial perdagangan yang belum memiliki persepsi yang sesuai 

terhadap pertanyaan yang disampaikan oleh peneliti, hal ini diharapkan bisa lebih 

maksimal lagi untuk dilakukan pada penelitian yang akan datang. Kedua adalah 

jumlah responden yang kurang mewakili setiap kalangan masyrakat, sehingga 

persepsinya cenderung monoton dan tidak bervariasi, hal ini juga diharapkan pada 

penelitian selanjutnya untuk lebih menjangkau berbagai latar belakang responden, 

sehingga responden yang dikumpulkan menjadi bervariasi begitu pula dengan 

persepsi yang disampaikan. Ketiga , variabel yang mempengaruhi tingkat 

kepercayaan, kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang diharapkan pada penelitian 

selanjutnya bisa lebih mengeksplorasi berbagai variabel yang mempengaruhinya, 

seperti kualitas informasi, kecepatan untuk merespon pelanggan dan lain lain. Dan 

pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat memaksimalkan faktor faktor 

tersebut dan mengolahnya menjadi penelitian yang lebih menarik. 
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