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Abstract: In our technological age, having access to relevant information is very important. 

The internet is a great source of information. There is a correlation between the increasing 

popularity of internet use in Indonesia and the expansion of the country's commercial sector. 

This article examines how the Shopee marketplace influences customer perceptions of online 

store safety and trust. It is hoped that the data presented in this article can be used by future 

researchers to test ideas about the relationship between various variables. This academic 

essay was created with a focus on literature and using a Quantitative Methodology. By 

comparing the results of this study with the existing literature, we can determine whether or 

not there is an impact relationship between other factors. In this article, we provide the 

library's findings: Two main factors influence a customer's decision to purchase from an 

online shop on the Shopee marketplace: 1) safety, and 2) trust. 

 

Keyword: Purchase Decision, Security, Trust. 

 

Abstrak: Di era teknologi kita, memiliki akses ke informasi yang relevan sangat penting. 

Internet adalah sumber informasi yang hebat. Ada korelasi antara meningkatnya popularitas 

penggunaan internet di Indonesia dan perluasan sektor komersial negara. Artikel ini 

membahas bagaimana pasar Shopee memengaruhi persepsi pelanggan tentang keamanan dan 

kepercayaan toko online. Data yang disajikan dalam artikel ini diharapkan dapat digunakan 

oleh para peneliti di masa depan untuk menguji gagasan tentang hubungan antara berbagai 

variabel. Esai akademik ini dibuat dengan fokus pada literatur dan menggunakan Metodologi 

Kuantitatif. Dengan membandingkan hasil penelitian ini dengan literatur yang ada, kita dapat 
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menentukan ada atau tidaknya hubungan dampak antara faktor-faktor lain. Dalam artikel ini, 

kami memberikan temuan perpustakaan: Ada dua faktor utama yang memengaruhi keputusan 

pelanggan untuk membeli dari toko online di marketplace shopee: 1) keamanan, dan 2) 

kepercayaan. 

 

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Keamanan, Kepercayaan. 

 

 

PENDAHULUAN 

Karena betapa pentingnya pengetahuan di dunia kontemporer saat ini, permintaan 

untuk itu tidak pernah lebih besar. Ada banyak tempat untuk mendapatkan berita akhir-akhir 

ini, tetapi salah satu yang paling umum adalah online. Internet telah memungkinkan siapa 

saja untuk mendapatkan pengetahuan kapan pun dan di mana pun mereka membutuhkannya. 

Popularitas internet di Indonesia berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir, dan 

penggunaannya meluas di semua strata sosial. Menurut (Puanda & Rahmidani, 2020) 

Informasi dari APJII menunjukkan bahwa penggunaan internet untuk komunikasi sehari-hari 

di kalangan masyarakat Indonesia sedang meningkat. Ada korelasi antara meningkatnya 

popularitas penggunaan internet di Indonesia dan perluasan sektor komersial negara. Internet 

adalah salah satu contoh kemajuan teknis yang telah diadopsi secara luas oleh individu, 

kelompok, dan bisnis. 

Shopee adalah pasar online pilihan Indonesia. Shopee yang berkantor pusat di 

Singapura merupakan platform e-commerce C2C yang beroperasi di sektor marketplace 

(Ilmiyah & Krishernawan, 2020). Shopee adalah toko online yang memulai debutnya pada 

tahun 2015. Shopee adalah pasar yang relatif baru, diluncurkan setelah pesaing seperti 

Tokopedia (Agustiningrum & Andjarwati, 2021). Pasar didefinisikan sebagai tempat online 

di mana penjual dapat mendirikan toko dan mengiklankan barang mereka (Sutedjo, 2021). 

Pasar juga memiliki banyak pilihan barang untuk dipilih pelanggan. Banyak calon pelanggan 

mungkin datang mencari produk dan layanan jika pasar tersedia. 

Secara alami, ada aspek proses bisnis yang memengaruhi keputusan pelanggan untuk 

mengakuisisi suatu produk atau tidak. Cara psikologis manusia awal yang memainkan peran 

penting dalam memahami pilihan mutlak pelanggan untuk melakukan pembelian dijelaskan 

oleh (Kotler dan Keller, 2008). Andrade mendefinisikan Keputusan Pembelian Online 

sebagai proses kognitif dimana pembelanja memutuskan antara beberapa kemungkinan 

tindakan berdasarkan faktor-faktor seperti kredibilitas vendor atau layanan, kemudahan 

penggunaan situs web, suasana hati pembelanja pada saat pembelian. , dan tingkat komitmen 

pembelanja untuk melakukan pembelian secara online. 

Menurut penelitian sebelumnya Utomo, et al yang disimpulkan oleh (Susanto et al., 

2021) mengatakan bahwa penipuan yang dilakukan melalui layanan penjualan elektronik 

online menjadi masalah yang berkembang. Kajian Toni tercatat di (Susanto et al., 2021)  

mengklaim bahwa pembeli dipengaruhi oleh kekhawatiran tentang keamanan, tetapi 

penelitian Isnain menyimpulkan sebaliknya. Pembayaran dapat dilakukan dengan aman 

menggunakan berbagai cara, termasuk tunai di tempat, transfer kawat, dan kartu kredit. 

(Puanda & Rahmidani, 2020) mencatat bahwa tingkat kepercayaan konsumen pada perangkat 

lunak penyedia penjualan online merupakan faktor penting dalam menentukan apakah 

mereka akan menyelesaikan transaksi di situs web penyedia atau tidak. Saat berbelanja 

online, penting untuk mengetahui bahwa informasi keuangan Anda aman dari pengintaian. 

Kekhawatiran konsumen tentang penyalahgunaan transaksi sensitif dan informasi pribadi 

dikurangi ketika langkah-langkah keamanan yang tepat diterapkan. 

Menurut Swastha dan Irawan (2008:105-112) yang dikutip oleh (Permatasari, 2018), 

Pilihan pembelian dibuat setelah mempertimbangkan dengan hati-hati pilihan yang tersedia, 
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dengan mempertimbangkan prioritas dan anggaran pembeli, dan berpuncak pada perolehan 

barang atau jasa yang diinginkan. Elemen kunci yang memengaruhi pilihan pembelian 

meliputi faktor karakteristik pelanggan, faktor terkait pedagang dan perantara, faktor produk 

dan layanan, dan faktor sistem, dan kepercayaan adalah salah satu dari aspek ini. komisi 

(Sistem EC). Menurut (Kotler  dan  Keller yang disimpulkan oleh (Puanda & Rahmidani, 

2020) Menempatkan kepercayaan seseorang pada orang atau organisasi lain dapat dilihat 

sebagai kesediaan untuk mengikuti petunjuk mereka meskipun pada kenyataannya hal itu 

tidak akan memberi kepercayaan perlindungan fisik apa pun atau manfaat nyata apa pun. 

Tindakan dan pilihan konsumen dapat dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan mereka terhadap 

model perilaku konsumen online. Ketika seorang pelanggan melakukan pembelian dan 

menerima reaksi yang baik, hal itu memperkuat perilakunya karena dia memikirkan produk 

yang dia beli dan layanan yang dia dapatkan dengan baik. 

Tentunya ada beberapa hal yang perlu diketahui dan diketahui guna memperoleh 

keputusan dan keyakinan konsumen dalam membeli suatu produk; misalnya, hal-hal apa saja 

yang menjadi pertimbangan pembeli dalam mengambil keputusan membeli produk tersebut? 

barang dagangan, khususnya barang dagangan yang dipasarkan di shopee. 

Sesuai pemaparan latar belakang sebelumnya, beberapa rumusan persoalan yang akan 

dibahas antara lain yaitu: 

1. Apakah ada pengaruh dari keamanan terhadap keputusan pembelian online shop pada 

marketplace shopee? 

2. Apakah ada pengaruh dari kepercayaan terhadap keputusan pembelian online shop pada 

marketplace shopee? 

Dilihat dari rumusan masalah sebelumnya, maka diperoleh tujuan penelitiannya 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh dari keamanan terhadap keputusan pembelian 

online shop pada marketplace shopee. 

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh dari kepercayaan terhadap keputusan pembelian 

online shop pada marketplace shopee. 

 

METODE 

Esai akademik ini dibuat dengan fokus pada literatur dan menggunakan Metodologi 

Kuantitatif. Dengan membandingkan hasil penelitian ini dengan literatur yang ada, kita dapat 

menentukan ada atau tidaknya hubungan dampak antara faktor-faktor lain. Evaluasi literatur 

ini menggunakan sumber digital, antara lain Google Scholar dan Mendeley. 

Penilaian literatur ini berusaha untuk mengidentifikasi kesamaan dan perbedaan 

antara berbagai hasil penyelidikan baru-baru ini. 

 
Tabel 1: Penelitian Terdahulu yang Relevan 

No (Author, Tahun) Hasil Riset Terdahulu Persamaan Artikel Perbedaan Artikel 

1 Dani & 

Muhammad 

(2019), Nuning 

(2021) 

Pengaruh Kepercayaan, 

Keamanan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian pada 

Online Shop 

Kepercayaan dan  keamanan 

memiliki pengaruh terhadap  

keputusan  pembelian  

konsumen 

Kepercayaan, keamanan 

memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

online shop 

2 Dian & Anik 

(2021) 

Pengaruh kepercayaan, 

kemudahan, dan keamanan 

terhadap keputusan 

pembelian di Marketplace 

Menunjukkan bahwa 

Kepercayaan dan keamanan 

berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian 

Adanya kepercayaan, dan 

keamanan memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian 

3 Khafidatul, Indra 

(2020) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan adanya 

pengaruh terhadap 

Kepercayaan, kemudahan, 

Adanya pengaruh keamanan 

secara positif dan signifikan 

pada keputusan pembelian 

Pada ulasan produk tidak 

memiliki pengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian 



https://greenpub.org/JIM                                    Vol. 2, No. 1, April - Juni 2023                                                                

124 | P a g e  

dan harga pada Keputusan 

pembelian 

4 Aruf & Tri (2021) Penelitian ini menunjukkan 

diskon, kualitas web, 

persepsi risiko memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian 

Kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian pada 

penelitian ini telah 

membuktikan tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian online shop 

Shopee 

Tidak adanya pengaruh 

terhadap Kepercayaan 

pada keputusan pembelian 

online shop Shopee 

5 Riska & Baso 

(2020) 

Penelitian ini menunjukkan 

adanya pengaruh positif 

pada kepercayaan dan 

kualitas informasi terhadap 

keputusan pembelian 

konsumen Marketplace 

shopee 

Terdapat pengaruh positif 

secara signifikan pada 

kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian 

Pada penelitian ini, 

menunjukkan adanya 

pengaruh positif pada 

kualitas informasi 

terhadap keputusan 

pembelian konsumen 

Marketplace shopee 

6 Liza, Zainuddin, 

dan Muhammad 

(2023) 

Penelitian ini menjelaskan 

bahwa privasi, keamanan, 

kepercayaan, dan persepsi 

pada risiko memiliki 

pengaruh terhadap 

keputusan pembelian 

belanja online Marketplace 

pada shopee 

Keamanan dan kepercayaan 

memiliki pengaruh signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian belanja online 

marketplace shopee 

Kepercayaan berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian belanja online 

shopee 

*Ket variabel: Y = Keputusan Pembelian; X1= Keamanan; dan X2= Kepercayaan 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Keamanan terhadap Keputusan Pembelian Online Shop pada Marketplace 

Shopee 

Menurut (Agustiningrum & Andjarwati, 2021) Anda dapat berbelanja di Shopee 

dengan tenang menggunakan aplikasi Shopee. Saat melakukan pembelian secara online, 

pembeli sangat peduli untuk menjaga keamanan informasi pribadi mereka. Fungsi 

pengembalian dana Shopee memberi pelanggan ketenangan pikiran tambahan tentang 

keamanan informasi pribadi dan transaksi keuangan mereka. Pelanggan dapat bersantai 

mengetahui bahwa mereka menerima layanan yang memastikan keamanan mereka. Aplikasi 

Shopee harus menjaga hal ini agar pengguna selalu merasa aman saat melakukan pembelian. 

Sebagai contoh keamanan marketplace, ketika menggunakan aplikasi Shopee untuk 

melakukan pembelian, pelanggan diberikan fasilitas keamanan yang terjamin, seperti Shopee 

menahan dana pelanggan sampai pesanan mereka terima dan menawarkan opsi pengembalian 

uang jika produk tidak sesuai dengan deskripsi. karenanya, pembeli dilindungi dari 

kehilangan uang mereka karena produk yang tidak sesuai. Aplikasi Shopee menangani hal ini 

dengan serius sehingga pengguna dapat merasa aman dan percaya diri dalam layanan ini. 

Menurut Park dan Kim dalam  (Noviyanti et al., 2022) keamanan, kami simpulkan, 

adalah kapasitas pengecer online untuk mengelola dan menjaga kerahasiaan sepenuhnya 

sehubungan dengan data keuangan pelanggan. Belanja internet, seperti keadaan pilihan 

pembelian lainnya, dapat membuat pelanggan merasa tidak nyaman. Di TAM, orang dapat 

merangkul dan memanfaatkan teknologi. Dengan adanya inovasi ini, sistem apa pun akan 

aman untuk menangani informasi sensitif atau melakukan transaksi keuangan secara online. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Usman dan Izhari dalam (Noviyanti et al., 2022) 

bahwa keamanan transaksi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Menurut penelitian Alwadi dan Magnadi yang juga disimpulkan oleh (Noviyanti 

et al., 2022) membuktikan bahwa keamanan dalam transaksi secara online memberikan 

pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian.  
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Shopee memiliki keamanan yang baik karena dana penggunanya tidak mungkin dicuri 

jika mereka menggunakan layanan untuk melakukan pembelian; perusahaan melakukan ini 

dengan beberapa cara, termasuk memverifikasi identitas penggunanya dengan menautkan 

akun Shopee mereka ke layanan lain yang sudah mereka gunakan, seperti penyedia email 

mereka. (Istiqomah et al., 2019). Kemudian pada penelitian Saputri dalam (Istiqomah et al., 

2019) mendefinisikan keputusan pembelian online ditentukan secara positif oleh faktor 

keamanan. 

 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian Online Shop pada Marketplace 

Shopee 
Menurut Turban et al. (2015:408) yang dikutip oleh (Agustiningrum & Andjarwati, 

2021) bahwa kepercayaan konsumen terhadap suatu merek mempengaruhi perilaku 

pembelian mereka. Shopee meningkatkan kepercayaan pengguna dengan meningkatkan 

kualitas layanan dengan fitur-fitur mutakhir yang memikat seperti pengiriman gratis, 

mendorong pengguna untuk melakukan pembelian, dan memberikan jaminan keamanan 

mulai dari transaksi yang aman hingga kemudahan berinteraksi dengan komunitas penjual 

Shopee. 

Prasangka dan pengalaman negatif dengan pembelian internet mungkin menjadi 

penghalang pertumbuhannya. (Ramadhani & Prastiwi, 2019). Banyak mereka yang masih 

beranggapan bahwa berbelanja secara online terlalu beresiko.  Menurut Rahayu dan Djawoto 

dalam (Ramadhani & Prastiwi, 2019) Beberapa tindakan dapat diambil untuk meningkatkan 

koneksi dengan pelanggan dan mendapatkan kepercayaan mereka. 

1. Menciptakan sistem yang lebih jelas 

2. Menunjukkan rasa hormat, sikap dan tutur kata yang baik 

3. Menyediakan wadah untuk keluhan konsumen 

4. Menyelesaikan permasalahan konsumen dengan segera 

5. Menampilkan testimonia pelanggan. 

Mengutip penelitian Sukma dalam (Ramadhani & Prastiwi, 2019) terpadat tiga 

indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kepercayaan konsumen yaitu sebagai 

berikut 

1. Konsumen merasa bahwa produsen memberikan jaminan kepuasan. 

2. Konsumen merasa bahwa produsen memberikan perhatian kepada konsumen 

3. Konsumen merasa bahwa podusen memberikan keterus-terangan mengenai informasi 

produk. 

Karena transaksi online tidak dilakukan secara tatap muka atau bertemu langsung 

antara penjual dan pembeli, maka sangat penting untuk memenangkan kepercayaan 

pelanggan dengan membangun rasa kepercayaan (trust). (Noviyanti et al., 2022).  

Toko yang menggunakan Shopee sebagai perantara penjualan produk yang dijual 

selalu berkualitas sinkron harga yang ditawarkan, sehingga konsumen selalu merasa dijamin 

kepuasannya (Istiqomah et al., 2019).  Toko dan penjual yang mendaftarkan dagangannya di 

Shopee selalu mencantumkan secara spesifik tentang barang yang mereka sediakan. Semua 

jaminan produk yang dibuat oleh penjual Shopee dihormati, termasuk pengembalian uang 

yang dikeluarkan jika pelanggan tidak menerima barang yang dikirim. Toko yang terdaftar di 

Shopee memenuhi harapan pelanggan dengan menyediakan barang yang memenuhi harapan 

tersebut dalam deskripsi produk. Saat melakukan pembelian online, pertama-tama seseorang 

harus membangun rasa percaya pada vendor. Pelanggan lebih cenderung berbelanja online 

jika mereka memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi. (Istiqomah et al., 2019). 

Menurut Chin et al. dalam (Ramadhani & Prastiwi, 2019) menyatakan bahwa 

kepercayaan secara positif. Menurut (Noviyanti et al., 2022) Jelas bahwa tingkat kepercayaan 

pelanggan terhadap pengecer internet sangat memengaruhi seberapa sering mereka membeli 
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di sana. Jika dibandingkan dengan pasar lain, aplikasi Shopee membuatnya aman untuk 

melakukan pembelian. Shopee memberikan jaminan kepada pelanggannya, termasuk opsi 

untuk meminta pengembalian uang jika produk yang dikirimkan berbeda dengan yang 

diminta semula. Shopee juga bermitra dengan J&T Express, layanan pengiriman produk 

dengan reputasi positif secara umum. Agar Shopee terus terlihat lebih baik di pasar lain, 

aplikasi ini harus terus mendapatkan kepercayaan dari penggunanya. (Ramadhani & Prastiwi, 

2019). 

Menurut Haekal dalam (Istiqomah et al., 2019) menjelaskan bahwa kepercayaan 

adalah tindakan menaruh kepercayaan seseorang pada orang lain sebagai ganti aktivitas yang 

penting bagi individu tersebut. Kepercayaan merupakan salah satu aspek terpenting dalam 

kemitraan bisnis, seperti dilansir Lien dalam (Istiqomah et al., 2019). Ketika orang merasa 

nyaman dengan satu sama lain, mereka cenderung melakukan pembelian atau menjual 

sesuatu di pasar online. Ketika konsumen merasakan kemurahan hati aplikasi Shopee 

(perangkat lunak) melalui layanannya, mereka mengembangkan kepercayaan pada aplikasi 

Shopee; ketika konsumen merasakan kemampuan aplikasi Shopee, mereka mengembangkan 

kepercayaan pada aplikasi Shopee; dan ketika konsumen mengembangkan kepercayaan pada 

aplikasi Shopee, mereka memutuskan untuk melakukan pembelian menggunakan aplikasi 

Shopee. Ini menyiratkan konsumen lebih cenderung melakukan pembelian menggunakan 

aplikasi Shopee saat kepercayaan mereka terhadap platform kuat dan sebaliknya. 

 

Conceptual Framework 

Setelah mendalami dari kajian teori dan pembahasan mengenai pengaruh antara 

variabel, maka kerangka berpikir yang didapat sebagai berikut: 
 

 
Gambar 1. Conceptual Framework 

 

Berdasarkan kerangka berpikir di atas, maka keamanan dan kepercayaan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian. 

Dengan membedakan dua variabel yang sudah dibahas, terdapat variabel lainnya yang 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian, diantaranya: 

a) Harga : (Al rasyid & Tri Indah, 2015), (Ade Candra Gunawan, 2017), (Rahmawaty, 2014) 

b) Citra Merek : (Rachmawati & Andjarwati, 2020), (Lesmana & Ayu, 2019), (Fatlahah, 

2013) 

c) Kualitas Produk : (Saragih, MM., 2018), (Ariella, 2018), (Kodu, 2007) 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan dilihat dari bagian pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan pada 

artikel ini adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh Keamanan terhadap Keputusan Pembelian Online Shop pada Marketplace 

Shopee 

Studi sebelumnya menunjukkan bahwa kekhawatiran pelanggan tentang keamanan 

belanja online sangat memengaruhi perilaku mereka di Shopee. Saat melakukan pembelian 

menggunakan aplikasi Shopee, pelanggan tidak perlu khawatir data keuangan mereka 
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dikompromikan, karena Shopee mengambil setiap tindakan pencegahan untuk melindungi 

data penggunanya. 

2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian Online Shop pada Marketplace 

Shopee 

Marketplace Shopee dipengaruhi oleh kepercayaan konsumen terhadap toko online. 

Dalam hal ini, konsumen akan mengamati bantuan yang diberikan oleh aplikasi shopee 

melalui layanan, yang mengarah pada munculnya konsumen yang berintegritas, dan 

konsumen akan mengamati kemampuan asli dari aplikasi shopee, yang menyebabkan 

konsumen memiliki kepercayaan pada aplikasi shopee, yang pada gilirannya 

menyebabkan konsumen memutuskan untuk melakukan pembelian. 
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