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ABSTRAK

Keputusan pembelian produk hortikultura : bagaimana attitude to brand
memediasi pengaruh e-service quality dilakukan untuk mengetahui pengaruh e-service
quality terhadap keputusan pembelian melalui attitude to brand pada aplikasi Sayurbox.
Data kuantitatif digunakan dengan teknik pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada responden. Populasi yang digunakan yaitu wanita karir
dan telah menikah dengan rentang usia 18- 60 serta berdomisili di Kota Denpasar.
Jumlah sampel yang digunakan adalah sebesar 110 responden serta pada teknik
pengambilan sampelnya menggunakan purposive sampling.

Temuan yang diperoleh yaitu Sayurbox mampu menyediakan kualitas
pelayanan online yang sangat baik kepada konsumen sehingga dapat membangun
sikap positif serta meningkatkan kepercayaan konsumen untuk melakukan keputusan
pembelian produk segar melalui aplikasi Sayurbox. Hasil penelitian menunjukan bahwa
e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap attitude to brand,
attitude to brand berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian, e-service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian serta e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian melalui attitude to brand dengan nilai signifikansi < 0,05.
Kata Kunci : Keputusan Pembelian; E-Service Quality; Attitude to Brand

ABSTRACT
The decision to purchase horticultural products: how attitude to brand mediates

the effect of e-service quality is carried out to determine the effect of e-service quality on
purchasing decisions through attitude to brand in the Sayurbox application.
Quantitative data is used with data collection techniques carried out through distributing
questionnaires to respondents. The population used is career and married women with
an age range of 18-60 and domiciled in Denpasar City. The number of samples used is
110 respondents and the sampling technique used is purposive sampling.

The findings obtained are that Sayurbox is able to provide excellent online
service quality to consumers so that it can build a positive attitude and increase
consumer confidence to make purchasing decisions for fresh products through the
Sayurbox application. The results show that e-service quality has a positive and
significant effect on attitude to brand, attitude to brand has a positive and significant
effect on purchasing decisions, e-service quality has a positive and significant effect on
purchasing decisions and e-service quality has a positive and significant effect. on
purchasing decisions through attitude to brand with a significance value <0.05.
Keywords : Purchase Decision; E-Service Quality; Attitude to Brand
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PENDAHULUAN

Teknologi dan informasi mengalami perkembangan dan perubahan tidak

terkecuali pada jaringan internet. Dewasa ini, penggunaan jaringan internet pada

mulanya digunakan untuk mencari informasi, namun telah berinovasi sebagai sarana

berbelanja. Media berbelanja secara online merupakan sarana untuk masyarakat dapat

mencari informasi hingga melakukan pembelian suatu produk barang dan jasa yang

ditawarkan tanpa perlu bertemu secara langsung (Hargiyanti, 2016). Meningkatnya

minat masyarakat dalam melakukan kegiatan belanja online tentu saja berpengaruh pada

toko konvensional. Pemilik toko konvensional sudah mulai merasakan berkurangnya

minat masyarakat dalam melakukan trasaksi secara offline. Salah satu media berbelanja

dengan memanfaatkan internet yang cukup dikenal oleh masyarakat adalah e- commerce.

E-Commerce merupakan kegiatan penjualan dan pembelian suatu produk pada media

elektronik yang dihubungkan melalui internet (Nugroho, 2016).

Masyarakat cenderung menyukai kegiatan belanja yang praktis, berbeda dengan

kegiatan belanja melalui toko konvensional yang memerlukan banyak waktu dan dirasa

kurang praktis. Hal tersebut terlihat dari munculnya beragam kegiatan usaha yang

menggunakan e-commerce sebagai media belanja online. E-commerce sebagai platform

belanja digital telah menyediakan beragam produk barang dan jasa yang dapat dilihat

pada gambar 1.

Berdasarkan gambar 1 yang telah disajikan diatas, dapat dilihat bahwa makanan

dan minuman menempati posisi teratas pada barang terbanyak yang dijual disitus e-

commerce. Produk fashion dan kebutuhan rumah tangga menempati posisi kedua dan

ketiga diikuti oleh produk kosmetik dan lainnya. Salah satu platform e-commerce

yang menawarkan kebutuhan rumah tangga sehari-hari adalah Sayurbox. Konsumen

semakin terbiasa dan menyukai kegiatan belanja online sehingga kegiatan belanja

secara konvensional mulai berkurang. Belum lagi, sejak tahun 2020 dunia dilanda

pandemi sehingga pemerintah menerapkan pembatasan aktivitas diluar rumah (Lestari &

Saifuddin, 2020). Hal ini menimbulkan respons positif konsumen yang akhirnya

berpindah dan memilih bertransaksi jual beli melalui e- commerce (Permana et al.,

2021). Kementrian Komunikasi dan Informatika (Kemenkominfo) menyebutkan bahwa

kebiasaan berbelanja online mengalami peningkatan sebesar 400% saat pandemi Covid-

19 (Regina Dwi Amelia et al., 2021). Melonjaknya transaksi online juga dirasakan oleh
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Sayurbox yang mengalami peningkatan sebesar tiga kali lipat atau 43% dibandingkan

sebelum pandemi (Katadata.co, 2021). Keberadaan Sayurbox sebagai e-commerce yang

menjual produk organik segar merupakan inovasi baru pada media belanja online.

Namun, Sayurbox bukan satu-satunya e- commerce yang menawarkan produk segar dan

organik hasil pertanian.

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat bahwa e-commerce Sayurbox menempati

posisi kedua dalam e-commerce dengan jumlah unduhan terbanyak di appstore dan

menempati posisi ketiga unduhan terbanyak di playstore. Sayurbox memiliki perbedaan

dengan pesaing lainnya dimana perusahaan ini mengusung konsep petani akan

memanen dan mengirimkan hasil sayuran dan buahnya secara online kepada konsumen.

Perusahaan Sayurbox menerapkan strategi bisnis farm-to-table yang membantu

konsumen agar mampu membeli produk segar secara langsung melalui petani lokal

(Putri, 2021).

Produk kebutuhan sehari-hari merupakan komoditas yang akan selalu dibeli oleh

konsumen. Umumnya, konsumen yang membeli produk kebutuhan sehari-hari adalah

wanita yang telah menikah. Peran Sayurbox dalam hal ini dapat memudahkan wanita

yang telah menikah sekaligus berkarir untuk membeli kebutuhan sehari-hari secara

online tanpa memerlukan banyak waktu. Selain itu, tidak semua konsumen yang

mengunduh aplikasi Sayurbox berbelanja produk segar melalui aplikasi tersebut.

Beberapa konsumen masih kurang tertarik atas layanan yang diberikan pada aplikasi

Sayurbox dan lebih memilih untuk berbelanja produk segar secara offline.

Kualitas pelayanan online yang diberikan pada suatu aplikasi. Layanan online

yang terdapat pada aplikasi Sayurbox meliputi transaksi pembayaran yang beragam,

pengiriman produk mencakup delivery service dan refund produk yang tidak sesuai

hingga customer service yang dapat diakses melalui call center dan nomor whatsapp.

Namun, Sayurbox masih memiliki beberapa kekurangan dalam menyediakan kualitas

layanan elektronik kepada konsumennya. Jumlah stok produk yang tersedia pada

aplikasi Sayurbox sering tidak sesuai sehingga konsumen hanya dapat memesan dan

mengetahui ketersediaan produk ketika produk tersebut sudah diterima. Selain itu,

keadaan produk yang diterima beberapa konsumen sudah tidak segar dan tidak sesuai

dengan keterangan produk yang terdapat pada aplikasi Sayurbox. Ketersediaan kualitas

layanan elektronik yang disediakan pada aplikasi Sayurbox sudah sesuai dengan
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kebutuhan konsumen saat ini, namun dalam membeli produk kebutuhan sehari-hari sikap

konsumen lebih memilih untuk membeli produk secara konvensional.

Attitude to brand dapat menjadi indikasi konsumen atas suka atau tidak suka

yang dapat dijadikan prediksi apakah konsumen bersedia membeli (Zakki, 2019). Sikap

konsumen atas e- commerce Sayurbox terlihat dari bagaimana mereka menyukai

kemudahan dan regulasi yang praktis saat berbelanja pada aplikasi tersebut. Sebelum

memutuskan untuk berbelanja pada aplikasi Sayurbox, konsumen wanita umumnya

memiliki beberapa pertimbangan seperti ingin mengetahui kualitas produk dan

informasi mengenai aplikasi tersebut. Beberapa konsumen merasa kurang percaya

dengan kualitas dan kebersihan produk yang tersedia pada aplikasi Sayurbox sehingga

ragu untuk membeli produk melalui aplikasi tersebut (Putri, 2021). Melalui uraian latar

belakang penelitian dan research gap yang telah dipaparkan, adapun tujuan penelitian

ini adalah untuk mengetahui pengaruh e-service quality melalui attitude to brand

terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi Sayurbox.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

E-service quality

E-service quality merupakan ketersediaan servis yang disediakan melalui internet

dengan tujuan untuk memudahkan serta membantu kegiatan konsumen yang

mencakup pemecahan masalah, penyelesaian kebutuhan serta transaksi (Puspa

Firdausya & Oktini 2019). Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas

pelayanan online meliputi system availability, efficiency, fulfillment, dan privacy

(Wijayani et al., 2020) Kualitas pelayanan online yang diberikan pada suatu aplikasi

memiliki pengaruh terhadap sikap konsumen atas brand tersebut. Ketika pelayanan

yang diberikan selalu optimal, konsumen akan memiliki sikap suka atas brand tersebut.

Sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan buruk, konsumen akan memiliki sikap tidak

suka pada brand tersebut.

H1 = E-service quality berpengaruh positif terhadap attitude to brand.

Attitude to Brand

Attitude to brand merupakan evaluasi terhadap konsumen secara luas dan

berkaitan pada suatu Attitude to brand atau sikap atas merek digambarkan sebagai

tingkatan konsumen yang diharapkan atas suatu merek agar menghasilkan kepuasan

atas kebutuhan konsumen (Franciosa et al., 2014). Adanya sikap atas suatu merek dapat
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mengindikasikan apakah konsumen menyukai atau tidak menyukai merek tersebut

sehingga dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian.

H2 = Attitude to brand berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian mencakup tahapan konsumen dalam menentukan,

memutuskan pembelian, menggunakan dan bagaimana barang tersebut mampu

memenuhi kebutuhan konsumen tersebut (Philip Kotler, 2016). Indikator yang

ditetapkan pada pengukuran keputusan pembelian meliputi pilihan produk, pilihan

merek, metode pembayaran dan waktu pembelian (Shafa & Hariyanto, 2020). Adapun

proses keputusan pembelian merupakan proses psikologis dasar memainkan peranan

penting dalam memahami bagaimana konsumen benar-benar membuat keputusan

pembelian mereka (Kotler & Kevin Lane Keller dalam A Sarippudin, et al. 2019:48).

E-service quality dapat diartikan sebagai adanya kualitas layanan online yang

meliputi berbagai aspek seperti layanan customer service, pengiriman, dan pembelian

secara efektif dan efisien (Prasetyo & Purbawati, 2017). Setiap perusahaan e-commerce

menyediakan layanan secara online untuk mempermudah konsumen saat melakukan

kegiatan belanjanya.

H3 = E-service quality berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Attitude to brand yang merupakan sikap konsumen atas merek tertentu dapat

menjadi faktor untuk konsumen melakukan keputusan pembelian. Para konsumen

mempertimbangkan kualitas layanan online atau e-service quality yang diberikan pada

sebuah aplikasi untuk melakukan keputusan pembelian. Zakki, (2019) menyebutkan

bahwa attitude to brand berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Didukung

kembali dari hadil penelitian yang dilakukan oleh Yulianingsih & Oktafani, (2020)

dinyatakan e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Hasil penelitianApsyari & Rahardjo, (2018) menyebutkan attitude to brand memiliki

pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian.

H4 = Attitude to brand memediasi e-service quality berpengaruh positif terhadap

keputusan pembelian.

E-Commerce

Laudon & Traver (2014) menyebutkan bahwa e-commerce merupakan cara

pemakaian dan pemanfaatan jaringan internet menggunakan sebuah situs atau
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aplikasi yang digunakan untuk transaksi maupun keperluan bisnis. Penjualan produk

melalui sarana elektronik merupakan kegiatan penyebaran, jual beli, pemasaran produk

yang dilakukan dengan jaringan internet, atau saluran elektronik lainnya (Rerung, 2018).

METODE PENELITIAN

Lokasi penelitian di Kota Denpasar. Pemilihan populasi yang digunakan yaitu

wanita karir yang telah menikah dengan rentang usia 18-60 tahun. Metode non-

probability sampling melalui purposive sampling yang dihitung berdasarkan

rumus Hair, et al. Berdasarkan perhitungan Hair, et al., dihasilkan jumlah sampel

sebesar 110. Data yang digunakan yaitu data kuantitatif. Teknik analisis dalam

penelitian ini adalah analisis data partial least square (PLS).

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Hasil Uji Instrumen

Uji Validitas

Instrumen uji validitas menggunakan jumlah sampel sebesar 30 responden. Uji

validitas diukur menggunakan nilai validitas konvergen atau faktor loading dimana

pada setiap nilai indikator sebesar > 0,7 instrumen dapat dikatakan valid. Pengujian

validitas menghasilkan setiap indikator memilikiinilai > 0,7. Hal ini menunjukan

bahwa indikator pada setiap variabel tersebut nilainya valid.

Uji Reliabilitas

Hasil pengujian reliabilitas pada setiap variabel memiliki hasil composite

reliability > 0,7 dan Cronbach alpha > 0,6. Maka, disimpulkan pada setiap

variabel tersebut memiliki jumlah reliabilitas yang baik atau dapat dikatakan reliabel.

Hasil Uji Analisis SEM-PLS

Evaluasi Outer Model (Model Pengukuran)

1)Validitas Konvergen

Jumlah sampel yang ditetapkan untuk menguji validitas konvergen sejumlah 110

sampel. Hasil pengujian validitas konvergen menyebutkan semua nilai indikator E-

Service Quality (X), Attitude to Brand (Z) dan Keputusan Pembelian (Y) > 0,7.

Hal tersebut menunjuka bahwa indikator pada setiap variabel tersebut nilainya valid.

2)Validitas Diskriminan

Hasil pengujian validitas diskriminan dengan menggunakan jumlah sampel

sebesar 110. Hasil output pengujian setiap variabel menujukkan bahwa jumlah nilai
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validitas diskriminan yang dihasilkan seluruh variabel tersebut memiliki nilai > 0,7

Sehingga, seluruh variabel yang digunakan telah memenuhi validitas diskriminan.

3)Average Variance Extracted (AVE)

Output pengujian nilai AVE menunjukan bahwa E-Service Quality (X),

Attitude toBrand (Z) dan Keputusan Pembelian (Y) memiliki nilai AVE melebihi

atau > 0,5. Berdasarkan hal tersebut, setiap variabel dapat dikatakan valid.

4)Composite Reliability

Hasil pengujian composite reliability menunjukan setiap variabel mempunyai

jumlah composite reliability > 0,7 dan croncbach alpha > 0,6. Maka, seluruh variabel

tersebut disimpulkan memiliki nilai reliabilitas yang baik.

Evaluasi Inner Model (Model Struktural)

1)Koefisien Determinasi

Output nilai r-square pada Tabel 2 dapat terlihat pada variabel Keputusan

Pembelian (Y) adalah 0,542. Sehingga, sebesar 54,2% variabel Keputusan Pembelian

(Y) dipengaruhi oleh variabel yang digunakan dan sebesar 45,8% dipengaruhi oleh

variabel lain diluar yang diteliti. Selanjutnya, nilai r-square variabel Attitude to

Brand (Z) adalah 0,618. Maka, sebesar 61,8% variabel Attitude to Brand (Z)

dipengaruhi oleh variabel E- Service Quality (X) dan sisanya sejumlah 38,2%

dipengaruhi oleh variabel lain diluar diteliti.

2)Q Square

Perhitungan q-square yang bertujuan untuk mencari tahu jumlah keragaman

dari data hasil penelitian. Berdasarkan output perhitungan, nilai q-square didapatkan

sebesar 0,825 atau 82,5%, Nilai tersebut menunjukan bahwa data memiliki nilai

predictive relevance atau memiliki nilai prediktif yang relevan.

3)Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis menggunakan metode bootstrapping pada setiap

sampel. Pengujian hipotesis menggunakan metode bootstrapping untuk menimalkan

adanya permasalahan data yang tidak normal pada hasil penelitian. Dapat dilihat pada

Tabel 2 dan Tabel 3.

Pembahasan

H1 : hasil penelitian menunjukan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan

terhadap attitude to brand. Temuan yang diperoleh adalah kualitas pelayanan
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online pada aplikasi Sayurbox dapat membantu pemenuhan kebutuhan konsumen

dengan sangat baik. Sayurbox memberikan kualitas pelayanan online yang meliputi

delivery service, refund produk yang tidak sesuai, hingga penyediaan transaksi

pembayaran melalui beragam metode sehingga konsumen memiliki kepercayaan yang

tinggi pada brand Sayurbox dan persepsi bahwa Sayurbox merupakan aplikasi yang

mampu menyediakan kualitas pelayanan yang sangat baik.

H2 : Attitude to Brand memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Pembelian. Temuan yang diperoleh yaitu konsumen aplikasi Sayurbox memiliki sikap

yang positif atas brand Sayurbox. Konsumen juga mempunyai persepsi bahwa aplikasi

Sayurbox memiliki citra dan reputasi yang baik sehingga memutuskan untuk melakukan

keputusan pembelian pada aplikasi Sayurbox. Selain itu, konsumen telah menyukai dan

mempercayai aplikasi Sayurbox sebagai aplikasi pilihan untuk berbelanja kebutuhan

sehari-hari.

H3 : E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Pembelian. Temuan yang diperoleh menunjukkan e-service quality pada aplikasi

Sayurbox memberikan manfaat positif kepada konsumen melalui kemudahan akses

aplikasi Sayurbox, pelayanan waktu pengiriman produk yang dapat dipilih sesuai

keinginan konsumen, dan pengembalian produk yang tidak sesuai dengan pilihan

konsumen pada aplikasi.

H4 : E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Pembelian melalui Attitude to Brand. Temuan yang diperoleh pada penelitian ini yaitu

keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen dapat ditentukan atas kualitas

pelayanan online yang disediakan pada aplikasi Sayurbox dengan dimediasi oleh sikap

konsumen yang positif dan percaya terhadap aplikasi Sayurbox. Konsumen memiliki

kepercayaan bahwa aplikasi Sayurbox mampu memberikan produk segar berkualitas

dan sikap konsumen yang positif terhadap kualitas pelayanan yang disediakan oleh

Sayurbox mampu menambah tingkat pembelian konsumen.

KESIMPULAN

Kesimpulan

1)E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Attitude to

Brand. Kualitas pelayanan yang diberikan Sayurbox mampu membangun sikap positif

konsumen dan akhirnya percaya untuk berbelanja melalui aplikasi Sayurbox.
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2)Attitude to Brand memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Pembelian. Konsumen yang bersikap poisitif atas brand Sayurbox akan

melakukan keputusan pembelian pada aplikasi Sayurbox.

3)E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Pembelian. Meningkatnya jumlah pembelian yang dilakukan konsumen pada

aplikasi Sayurbox dikarenakan adanya kualitas pelayanan yang sangat baik.

4)E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Pembelian. Melalui Attitude to Brand. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji q-square

yang menyebutkan bahwa sebesar 82,5% penelitian dipengaruhi variabel yang

digunakan pada penelitian.

Adapun saran yang diberikan adalah sebagai berikut :

1)Diharapkan bagi perusahaan Sayurbox agar dapat meningkatkan dan

mempertahankan kualitas pelayanan online yang diberikan melalui aplikasinya

mengingat bahwa e-service quality berpengaruh terhadap pembelian konsumen.

Sayurbox tetap positif, Sayurbox diharapkan dapat mampu menjaga citra perusahaan

agar tetap positif dipandang publik dengan menjaga, meningkatkan serta memberikan

pelayanan, kualitas produk, hingga hal-hal lainnya yang dapat mempengaruhi

konsumen untuk membeli produk kebutuhan sehari-hari melalui aplikasi Sayurbox.

2)Konsumen atau user aplikasi Sayurbox diharapkan dapat memberikan apresiasi jika

perusahaan mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik serta kritik dan saran

apabila kualitas pelayanan yang diberikan pada aplikasi mulai menurun.

Adapun keterbatasan-keterbatasan tersebut adalah :

1)Masih terdapat variabel lainnya yang mampu menjelaskan dan memiliki pengaruh

terhadap keputusan pembelian pada objek penelitian serupa atau sama.

2)Keterbatasan jumlah responden, dimana jumlah responden pada penelitian ini

sebanyak 110 responden, sehingga hasil penelitian pada penelitian berikutnya dapat

menambahkan jumlah sampel penelitian.
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Gambar 3. Outer Model (Model Pengukuran)

Gambar 4. Inner Model (Model Struktural)

Tabel 1. Jumlah Unduhan E-Commerce Per-Mei 2022
Nama E-Commerce Jumlah Unduhan

Appstore

Jumlah Unduhan

Playstore
Segari 8.011 45.965

Sayurbox 5.696 20.910

Happy Fresh 3.783 24.771

Tukangsayur.co 20 93

Sumber : Appstore dan Playstore (2022)

Tabel 2. Nilai R-Square

R Square R Square Adjusted
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Keputusan Pembelian 0.542 0.534

Attitude to Brand 0.618 0.614
Sumber : Data diolah penulis (2022)

Tabel 3. Pengaruh Langsung

Original

Sample

(O)

Sample
Mean (M)

Standard
Deviation
(STDEV)

T Statistic

(|O/STDEV|)

P Values Hasil

E-Service Quality
-> Attitude to
Brand

0,682 0,688 0,094 7,286 0,000 Diterima

E-Service Quality
-> Attitude to
Brand

0,682 0,688 0,094 7,286 0,000 Diterima

Attitude to Brand
-> Keputusan
Pembelian

0,451 0,480 0,083 2,767 0,007 Diterima

Sumber : Data diolah penulis (2022)

Tabel 4. Pengaruh Langsung

Sumber : Data diolah penulis (2022)

Sample Standard T Statistic P Hasil

Sample Mean Deviation (|O/STDEV|) Values

(O) (M) (STDEV)

E-Service Quality ->
Attitude to Brand ->
Keputusan Pembelian

0,682 0,688 0,094 7,286 0,000 Dierima
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