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Abstract
The purpose of this study was to determine the role of trust as a mediation on the effect of service
quality and website quality on purchase intentions at TikTok Shop in Madiun. This research is a type
of quantitative research. The population in this study is the people in Madiun City. The technique
used in this research is purposive sampling, so that the research sample obtained is 160 respondents.
Data collection using a questionnaire distribution system on google form. The data obtained is then
processed using SPSS 22 software. The analysis in this study uses validity tests, reliability tests,
classical assumption tests and hypothesis tests. The results of the tests in this study indicate that
Service Quality and Website Quality have a positive and significant effect on Trust. Trust has a
positive and significant effect on Purchase Intention. Trust is able to mediate the effect of Service
Quality on Purchase Intention. Trust is able to mediate the influence of Website Quality on Purchase
Intention.
Keywords: Service Quality, Website Quality, Trust, and Purchase Intention.

Abstrak
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui peran kepercayaan sebagai mediasi pada pengaruh kualitas
layanan dan kualitas website terhadap niat pembelian di TikTok Shop di Madiun. Penelitian ini
merupakan jenis penelitian kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat di Kota
Madiun. Teknik yang digunakan pada penelitian yaitu purposive sampling, sehingga diperoleh
sampel penelitian sebanyak 160 responden. Pengumpulan data menggunakan sistem sebar kuisioner
pada google form. Data yang diperoleh kemudian diolah dengan menggunakan software SPSS 22.
Analisis pada penelitian ini dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasikdan uji
hipotesis.Hasil dari uji pada penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan dan Kualitas
Website berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan. Kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Niat Pembelian.Kepercayaan mampu memediasi pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Niat Pembelian.Kepercayaan mampu memediasi pengaruh Kualitas Website terhadap Niat
Pembelian.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Website, Kepercayaan, dan Niat Pembelian.
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PENDAHULUAN

Teknologi berbasis website yang mempunyai fungsi memudahkan setiap orang
sehingga bisamenciptakan, mempublikasikan, dan saling bertukar berita pada
sebuah media komunikasi sesama jejaring sosial, pernyataan tersebut disebut media
sosial(Lee et al., 2015). Media sosial merupakan media yang memudahkan
pengguna untuk melakukan suatu hal yang baru, misalnya menciptakan inovasi baru
meliputi jejaring sosial, wiki, blog, dan forum.

Aplikasi TikTok adalah aplikasi yang menyediakan berbagai konten video
didampingi dengan music yang menarik. Saat ini konten video yang ada di
TikTok sudah menyebar di berbagai negara salah satunya di negara Indonesia.
Banyak pebisnis sekarang ini juga menggunakan aplikasi TikTok sebagai media
pemasaran bisnis online, dan dapat menciptakan berbagai pangsa pasar sehingga
menghasilkan berbagai peluang melalui pemasaran digital.

TikTok official global monthly active user number (m)

732
68917
507.55
27119
% .

Sumber Data: kompas.com

Berdasarkan gambar diatas merupakan pengguna TikTok pada tahun 2018 hingga
tahun 2020 sebelum adanya fitur terbaru dari TikTok. Pada akhir bulan Juli 2020 hingga
bulan Oktober 2020, TikTok berhasil menambah sekitar 14,3 juta pengguna aktif bulanan di
seluruh dunia setiap bulannya. Begitu juga untuk 47 persen pengguna mengatakan bahwa
mereka tergiur untuk membeli sesuatu setelah menonton konten di TikTok. Sementara 67
persen pengguna menyebut bahwa TikTok menginspirasi mereka untuk membeli barang
yang sebelumnya tidak pernah direncanakan. Menurut laporan tersebut, 42 persen pengguna
TikTok berasal dari kalangan muda (Generasi Z) dengan rentang usia 18-24 tahun(kompas,
2021).

Menurut laman berita (ginee, 2019) terdapat data pengguna TikTok Shop di
Indonesia kebanyakan mulai dari umur 18-24 tahun dengan hasil persentase 40
persen. Sementara dari usia 25-34 tahun terdapat hasil 37 persen yang diantaranya
masih mengakses TikTok. Pengguna TikTok Shop sebanyak 76 persen pengguna
dari masyarakat Indonesia yang berusia 18-34 tahun tersebut yang mengakses
TikTok Shop.
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Persebaran usia

7%

76%

Antara usia
18-34 tahun

Sumber Data : Ginee.com

Masyarakat Jawa Timur mampu menyapa aplikasi TikTok dan TikTok Shop
sebagai wadah destinasi video pendek. Povinsi Jawa Timur memiliki hasil terbesar
dalam kategori internet urutan ketiga (13,5%) di wilayah Pulau Jawa versi Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2018 yang lalu, Jawa
Timur juga tengah fokus terhadap peningkatan ekonomi yang digitalnya sebagai
salah satu program dari Nawa Bhakti Satya Dilansir dari laman (investor jatim,
2019).

Pemerintah Kota Madiun melalui Dinas Komunikasi dan Informatika berusaha
mendorong masyarakat untuk bisa aktif dalam menggunakan media sosial secara
bijak agar bisa bermanfaat, salah satunya dalam menggunakan TikTok dan YouTube
sebagai media iklan. (madiun today, 2019). Berdasarkan hasil survei pada bulan
Maret 2018 yang lalu, yang dilakukan oleh Survei Sosial Ekonomi Nasional
(Susenas), dan Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Madiun kesejahteraan masyarakat
sedang mengalami kenaikan. Kepala BPS Madiun Firman menyampaikan bahwa
secara umum ada peningkatan, mulai dari perekonomian masyarakat yang
meningkat, kemiskinan yang turun dan juga kualitas pendidikan dan kesehatan yang
juga ikut meningkat (madiun today, 2019).

Berdasarkan kasus diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa konsumen memilih
berbelanja online karena memanfaatkan fasilitas yang sudah diberikan dari platform
TikTok Shop seperti adanya program live streaming di website TikTok Shop, hal
tersebut sangat berperan untuk menarik konsumen agar berbelanja langsung di
halaman website TikTok Shop.

Penelitian ini terdiri dari empat variabel, dari keempat variabel tersebut yang
akan diteliti diantaranya yaitu kualitas layanan, kualitas website, kepercayaan dan
niat pembelian pada TikTok Shop.

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka terdapat tujuan dalam penelitian
ini meliputi:

-Mengetahui pengaruh positif signifikan antara kualitas layanan terhadap kepercayaan
pengguna TikTok Shop di Madiun

-Mengetahui pengaruh positif signifikan kualitas website terhadap kepercayaan pengguna
TikTok Shop Madiun
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-Mengetahui pengaruh positif signifikan kepercayaan pelanggan terhadap niat pembelian
pengguna TikTok Shop Madiun

-Mengetahui pengaruh positif signifikan kualitas website terhadap niat pembelian melalui
kepecayaan pengguna TikTok Shop Madiun

-Mengetahui pengaruh positif signifikan kualitas layanan terhadap niat pembelian melalui
kepecayaan pengguna TikTok Shop Madiun

KAJIAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESA
Technology Acceptance Model (TAM

Secara umum, model pada penelitian ini diturunkan dari Technology
Acceptance Model (TAM) yang sudah banyak digunakan untuk melakukan
penelitian sistem teknologi informasi. (Fred D. Davis, 1989) mengembangkan
sebuah teori yaitu Teori Perilaku Komputer TAM dan dijadikan sebuah Theory Of
Reason Auctioned (TRA) oleh (Firmawan Adixio & Saleh, 2013) yang
menjelaskan tentang perilaku seseorang melalui niat.

Kualitas Layanan

Konsumen mempunyai ekspektasi layanan dari banyak sumber, seperti berita
dari mulut ke mulut, promosi, dan pengalaman masa lalu yang sudah pernah
melakukan transaksi jual beli dari perusahaan tersebut. Menurut (Arie Prayoga,
2018) kualitas layanan terhadap suatu barang maupun jasa mempunyai sifat dinamis
tergantung pada ekspektasi dari diri masing-masing.

(Pramana & Rastini, 2016) menjelaskan bahwa kualitas yakni suatu kondisi
dinamis yang berkaitanpada sebuah jasa, produk, dan lingkungan yang mampu
memenuhi harapan. Pelayanan yang diberikan secara baik bisa mengakomodasi
kualitas atau mutu dari perusahaan tersebut, sehingga baiknya pada kualitas layanan
akan berpengaruh tinggi pada rendahnya tingkat pengguna.

Kualitas Website
Kualitas Website yakni kumpulan dari berbagai informasi yang diberikan baik

berupa naskah berita, teks, gambar atau animasi diam mapun gerak, dan suara.
Website dapat berupa suatu rangkaian sistem yang saling berhubungan, dan masing-
masing digabungkan denganlink halaman. Website memberikan kemudahan bagi
pengguna untuk mencari informasi tentang produk yang mereka butuhkan.
Informasi produk yang mereka cari dapat dengan mudah ditemukan di website,
sehingga memudahkan pengguna untuk menarik kesimpulan tentang karakteristik
dan manfaat produk. Sehingga dapat menarik keinginan dan kebutuhan produk
yang ditawarkan kepada perusahaan (Jackson, 2009).
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Kepercayaan

Kepercayaan merupakan pusat atau hal utama hubungan antara penjual atau
pembeli. Pembeli termasuk senjata yang sangat ampuh dalam membangun sebuah
kepercayaan terhadap suatu perusahaan dengan tingginya tingkat kepercayaan pada
pembeli kepercayaan bisa menjadi kuat dalam membangun hubungan saat
berbelanja online. Kepercayaan dapat dianggap sebagai suatu harapan bahwa orang
lain tidak akan memberikan perilaku yang mengkibatkan kecewa (Gefen et al.,
2003) dan penjual akan memberikan apa yang sudah janjikan (Ganesan, 1994)
Timbul rasa khawatir konsumen dalam melakukan pembelian di aplikasi online yaitu
karena pada dasarnya mereka tidak tahu siapa penjual yang sudah menjual produk
tersebut.
Niat Pembelian

Niat pembelian diartikan sebagai keputusan untuk membeli layanan, keputusan
untuk terlibat dalam aktivitas masa depan dengan menyediakan layanan, dan bentuk
layanan.Menurut (Kanuk et al., 2008) menjelaskan bahwa penegertian dari niat
pembelian adalah salah satu aspek psikologis yang berpengaruh besar terhadap sikap
perilaku konsumen.

METODE PENELITIAN
Pelaksanaan penelitian ini dilakukan di wilayah kota Madiun. Waktu

pelaksanaan penelitian ini dimulai dengan membuat persiapan dalam penelitian dan
dilaksanakan pada bulan Desember 2021- Mei 2022. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini yaitu menggunakan Purposive Sampling. Teknik Purposive
Sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (sugiyono,
2018).

Nilai yang diberikan untuk membeli kembali suatu produk melalui aplikasi
tersebut ketika pelanggan merasakan adanya kepuasan dan kepercayaan terhadap
diri pelanggan tersebut. Apabila pelanggan sudah percaya dengan transaksi online
tersebut, maka pembelian berikutnya cenderung akan dilakukan secara berulang-
ulang di situs tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data Penelitian

Sampel dalam penelitian ini yaitu responden yang sudah pernah
menggunakan TikTok dan melakukan pembelian di TikTok Shop di Madiun.
Jumlah sampel yang akan diambil untuk penelitian ini menggunakan perhitungan
sampel menurut pendapat (Hair & Joseph, 2010) karena pengguna TikTok Shop
di Madiun tidak dapat diketahui dengan pasti jumlahnya penggunanya. Pengertian
rumus Hair yaitu apabila jumlah sampel pada penelitian tidak diketahui jumlah
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populasinya, dengan perhitungan minimal berjumlah 5 - 10 kali variabel
yang akan dianalisa atau jumlah indikator. Jadi, jumlah sampel yang akan
diperoleh dalam penelitian ini (10 x 16 = 160 responden). Jadi melalui

perhitungan berdasarkan rumus Hair, didapat jumlah sampel pada penelitian ini
sebanyak 160

responden. Sampel penelitian berdasarkan kriteria yang ditentukan sebagai
berikut:

Tabel 1 Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

No. JenisKelamin N Persentase
1. Wanita 123 76,9%
2. Pria 37 23,1%

Total 160 100%

Sumber : Output SPSS (2022)

Persentase atau jumlah responden terbanyak adalah pada jenis kelamin
wanita dengan persentase 76,9%, yaitu 123 pengguna. Berdasarkan hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa pengguna Tiktok Shop di Madiun yang bersedia
menjadi responden penelitian ini mayoritas adalah pengguna dengan jenis kelamin

wanita.
Tabel 2 Karakteristik Responden berdasarkan Usia
No Usia N Persentase
1. 17 — 25 tahun 134 83,3%
2. 26 — 35 tahun 26 16,3%
Total 160 100%

Sumber : Output SPSS (2022)

Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa pengguna Tiktok Shop di Madiun

yang bersedia menjadi responden penelitian ini mayoritas adalah pengguna dengan
rentang usai 17 — 25 tahun.

Tabel 3 Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan

No. Pekerjaan N Persentase
1. Pelajar/Mahasiswa 120 75%

2. Wiraswasta 17 10,6%

3. Karyawan 13 8,1%
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4. Pegawai 7 4,4%
5. Lainnya 3 1,9%
Total 160 100%

Sumber : Output SPSS (2022)
Persentase atau jumlah responden terbanyak adalah pada jenis pekerjaan

pelajar atau mahasiwa dengan persentase 75%, yaitu 120 pengguna. Berdasarkan
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa pengguna Tiktok Shop di Madiun yang
bersedia menjadi responden penelitian ini mayoritas adalah pengguna dari pelajar
atau mahasiswa.

Tabel 4 Karakteristik Responden berdasarkan Penghasilan

No Penghasilan per bulan N Persentase

1 <Rp 1.000.000 103 64,4%

2 Rp 1.000.000 s/d Rp 3.000.000 31 19,4%

3 Rp 3.000.000 s/d Rp 5.000.000 2 1,3%

4 >Rp 5.000.000 24 15%
Total 160 100%

Sumber : Output SPSS (2022)

Uji Normalitas

Uji normalitas pada penelitian ini digunakan untuk mengetahui persamaan
akan terdistribusi secara normal dan independen.Menurut (Ghozali imam, 2018)
Pengamatan nilai residual atau persamaan digunakan untuk mengetahui normalitas,
dan ketentuan dalam uji pada penelitian ini yaitu data berdistribusi normal bila
signifikansi > 0,05 atau > 5% dengan menggunakan nilai residualnya saja. Berikut
hasil uji normalitas menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov menggunakan program
IBM SPSS 22:

Tabel 2 Hasil Uji Normalitas
Tabel 5.1 Uji Normalitas Model 1

Test Statistic .045
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .894¢
99% Confidence Lower Bound .886
Interval Upper Bound -902

Sumber : Ouput SPSS (2022)
Tabel 5.2 Uji Normalitas Model 2

Test Statistic .058
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .638¢
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99% Confidence
Interval

Lower Bound

.625

Upper Bound

.650

Sumber : Ouput SPSS (2022)
Hasil uji One Sample Kolmogorov-Smirnov menghasilkan nilai signifikansi

0,200. Maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian berdistribusi normal karena

menghasilkan nilai > 0,05.
Uji Multikolonieritas

Pengujian pada penelitian ini dapat dilihat dari besaran VIF dan Tolerence
dengan ketentuan nilai tolerance > 0.1 dan VIF

multikolonieritas.

< 10

Tabel 6.1 Uji Multikolonieritas Model 1

maka tidak terjadi

Variabel Nila Tolerance Nilai VIF
Kualitas Layanan 0,370 2.705
Kualitas Website 0,370 2.705
a.Dependent Variable: Kepercayaan
Sumber: Output SPSS (2022)
Tabel 6.2 Uji Multikolonieritas Model 2
Variabel Nila Tolerance Nilai VIF
Kualitas Layanan 0,332 2.705
Kualitas Website 0,352 2.705
Kepercayaan 0,565 1.769

b. Dependent Variable: Niat Pembelian
Sumber : Output SPSS (2022)

Berdasarkan tabel multikolonieritas diatas maka hasil uji multikolonieritas yang
dihasilkan dapat dilihat bahwa besarnya nilai VIF pada seluruh varibel bebas
menunjukkan lebih kecil dari 10 dan juga nilai tolerance> 0,10 dan mendekati 1

Maknanya persamaan regresi tidak ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas dari multikolonieritas dan sehingga variabel tersebut bisa dipergunakan pada
penelitian ini.

Uji Heteroskedastisitas

Menurut (Ghozali imam, 2018) Hasil pengujian dapat dikatakan tidak terjadi
heterokedastisitas apabila pola pada gambar menyebar dan tidak berpola tersusun.
Hasil uji heteroskedastisitas dengan proaram IBM SPSS 22 adalah:

Scatterplot Scatterplot

Dependent Variable: Kepercayaan Dependent Variable: Niat_Pembelian
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Gambar 1.1 Uji Heteroskedastisitas Model 1dan model 2
Sumber : Output SPSS (2022)

. Gambar di atas menunjukkan bahwa tingkat penyebaran data dalam
penelitian menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y dan tidak berpola
tertentu, maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskeastisitas.

Uji Parsial (Uji T)
Tabel 7.1 Uji Parsial Model 1

Mode Variabel Nilai thitung Nilai ttable Sig,
I
1 Kualitas Layanan 4.211 1.654 .000
Kualitas Website 2.826 1.654 .000
a. Dependent Variable: Kepercayaan

Sumber : Output SPSS (2022)

Berdasarkan Uji t (parsial) pada tabel 7.1 model 1 diatas dapat disimpulkan
bahwa : Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan (X1),
Kualitas Website berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan (X2).

Tabel 7.2 Uji Parsial Model 2

Model Variabel Nilai t hitung Nilai ttabel Sig,
1 KualitasLayan 3.886 1.654 .000
an
Kualitas 3.076 1.654 .000
Website
Kepercayaan 3.877 1.654 .000
a. Dependent Variable:NiatPembelian

Sumber : Output SPSS (2022)
Berdasarkan Uji t (parsial) pada tabel 7.2 model 2 diatas dapat disimpulkan
bahwa : Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Niat Pembelian (Z).

Uji Mediasi Sobel Test

Uji mediasi Sobel Test ini karena akan digunakan untuk mendeteksi ada atau
tidaknya pengaruh tidak langsung antara X ke Y melalui Z. Untuk mendeteksi
pengaruh mediasi antar variabel maka dilakukan penghitungan sobel test
menggunakan aplikasi sobel test online. Keterangan penghitungan sebagai berikut
(Dainiel, 2004) :

a = Koefisien regresi X terhadap Z

b= Koefisien regresi Z terhadap Y

SEa =Standar error X terhadap Y
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SEb = Standar error Z terhadap Y

mediator
mediator A variable 5
Magehie 8 — = (& Sk, ) ~w— =
) [¢ p - P
independ (e ) opend variablo variable
variable variable
Pomm— A: | 0.
A:|0.267 @ |:770 20 :|0
B: (0378 @ . |:770'378 :|0
SEa [0.063 @ SEx: 0071 |@
seg: [0.007 |@ SEg: |0.097  |@
m Calculate!
Sobel test statistic: 2.86857662 Sobel test statistic: 2.28291689
One-tailed probability: 0.00206162 One-tailed probability: 0.01121763
Two-tailed probability: 0.00412323 Two-tailed probability: 0.02243526

Sumber: www.danielsoper.com

Gambar 2 Sobel Test Online 1 dan 2

Dari hasil perhitungan diatas, maka nilai t hitung = 2,86857662> t tabel
dengan syarat signifikansi 0,05 yakni sebesar 1,654, maknanya Kepercayaan (Z)
dapat memediasi hubungan antara Kualitas Layanan (X1) terhadap Niat Pembelian
(YY) pengguna Tiktok Shop. Setelah dilakukan uji sobel diatas maka dapat diketahui
bahwa Kualitas Layanan terhadap Niat Pembelian yang dimediasi oleh Kepercayaan.

Dari hasil perhitungan yang ke 2 diatas, maka nilai t hitung = 2,28291689
lebih besar dari t tabel dengan syarat signifikansi 0,05 yaknil,654, maknanya
Kepercayaan (Z) dapat memediasi hubungan antara Kualitas Website (X2) terhadap
Niat Pembelian (Y) penggguna Tiktok Shop. Setelah dilakukan uji sobel diatas maka
dapat diketahui bahwa Kualitas Website terhadap Niat Pembelian yang dimediasi
oleh Kepercayaan
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