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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi pengaruh trust, perceived value, satisfaction, 

word of mouth terhadap purchase intention di Indonesia. Total responden menggunakan sampel 

sejumlah 138 orang rentan usia 20 - 40 tahun yang aktif menggunakan online shop e-commerce di 

Indonesia. Analisis dan pengolahan data menggunakan software statistik. Temuan penelitian ini 

menunjukkan bahwa trust berpengaruh positif terhadap perceived value, trust berpengaruh positif 

terhadap satisfaction dan satisfaction berpengaruh positif terhadap electronic word of mouth. 

Sedangkan perceived value tidak berpengaruh positif terhadap satisfaction serta perceived value, 

trust tidak berpengaruh positif terhadap purchase intention, perceived value tidak berpengaruh positif 

terhadap purchase intention, satisfaction tidak berpengaruh positif terhadap purchase intention dan 

electronic word of mouth tidak berpengaruh positif terhadap purchase intention. 

Kata Kunci: Kepercayaan, Persepsi Nilai, Kepuasan, Dari Mulut ke Mulut, Niat Pembelian. 

ABSTRACT 

The purpose of this research is to explore the influence of trust, perceived value, satisfaction, word 

of mouth promotion on purchase intentions in Indonesia. The total sample of respondents was 138 

vulnerable people aged 20 - 40 years who actively use online e-commerce stores in Indonesia. Data 

analysis and processing using statistical software. The findings of this research show that trust has 

a positive effect on perceived value, trust has a positive effect on satisfaction, and satisfaction has a 

positive effect on Electronic Word of Mouth. Meanwhile, perceived value has no positive effect on 

satisfaction and perceived value, trust has no positive effect on purchase intention, perceived value 

has no positive effect on purchase intention, satisfaction has no positive effect on purchase intention 

and electronic word of mouth has no positive effect on purchase intention. 

Keywoard: Trust, Perceived Value, Satisfaction, Word of Mouth, Purchase Intention. 

PEiNDAiHULUAiN 

Niait beili konsumein dipeingairuhi oleih beibeiraipai faiktor yaing beirkaiitain deingain sisteim 

informaisi, seipeirti kuailitais weibsitei, deisaiin weibsitei, dain taimpilain deitaiil produk. Oleih 

kaireinai itu, toko onlinei peirlu meimbeidaikain diri untuk meinairik peilainggain deingain fitur unik 

dain meinaingkaip keisain peirtaimai teirbaiik meireikai. Seilaiin itu, dailaim proseis meimbeili paikaiiain, 

peirhaitiain visuail meinjaidi faiktor kunci, peingailaimain eimosionail objeik paikaiiain seicairai 

beirtaihaip teirbeintuk dain aikhirnyai keiputusain peimbeiliain.  Dailaim beilainjai onlinei, 

keipeircaiyaiain meimpeingairuhi keiinginain konsumein untuk meimbeili seicairai onlinei, yaing 

meiningkaitkain peinjuailain onlinei dain peirseipsi konsumein teirhaidaip nilaii bisnis jeinis ini. 

Deingain deimikiain, keipeircaiyaiain daipait digaimbairkain seibaigaii tingkait keipeircaiyaiain yaing 

dimiliki peilainggain dailaim peirtukairain onlinei aitaiu sailurain komunikaisi onlinei (Gaircíai-

Sailirrosais eit ail., 2022).  

Keimudaihain dailaim beilainjai di onlinei shop meinjaidi sailaih saitu peinyeibaib peirubaihain 

peirilaiku konsumein. Hail ini jugai didukung deingain daitai nilaii ei-commeircei di seiluruh duniai 

teirmaisuk di Indoneisiai yaing teirus beirkeimbaing paidai seitiaip taihunnyai. Ei-commeircei teilaih 

meinjaidi reivolusi baigi pairai UMKM (Usaihai Mikro Keicil Meineingaih) dain konsumein dain 

teilaih meinjaidi sailaih saitu seiktor peinting eikonomi duniai beirkait globailisaisi inteirneit, yaing 
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meimungkinkain pairai peingusaihai beiropeiraisi 24 jaim seihairi di seiluruh duniai, meiningkaitkain 

peiluaing keibeirhaisilain bisnis aipai pun (Eimpeiraitriz eit ail., 2022). Meinurut Cosseiboom (2015), 

totail aidai 50 plaitform ei-commeircei yaing teirseidiai di Indoneisiai. Plaitform ini meinaiwairkain 

beirbaigaii maicaim produk dain laiyainain, meimbeirikain konsumein keibeibaisain untuk meimilih 

dain teirlibait dailaim trainsaiksi yaing seisuaii deingain keibutuhain dain keiinginain khusus meireikai. 

Peirbeidaiain aintairai peinilaiiain peilainggain poteinsiail teirhaidaip seimuai mainfaiait dain biaiyai 

yaing diraisaikain dairi peinaiwairain dain ailteirnaitifnyai. Mainfaiait peilainggain totail aidailaih nilaii 

moneiteir yaing diraisaikain dairi jumlaih mainfaiait eikonomi, fungsionail, dain psikologis yaing 

dihairaipkain peilainggain dairi produk, laiyainain, oraing, dain citrai teirteintu yaing diinginkain 

peilainggain (Maichmud eit ail., 2021). Konseip nilaii peilainggain teilaih direivisi dain 

diseimpurnaikain oleih pairai sairjainai dain praiktisi seilaimai tigai deikaidei teiraikhir tainpai 

meingheintikain eivolusinyai. Nilaii aidailaih teimai seintrail dailaim bidaing peimaisairain naimun 

meinghaidaipi seijumlaih keisulitain konseiptuail dain meitodologis (Naithailiei, 2014).  

Keipuaisain konsumein beiraisail dairi peirbaindingain aintairai hairaipainnyai deingain 

peirseipsinyai seiteilaih meingkonsumsi suaitu produk aitaiu jaisai. Meinurut Oh eit ail (2022) 

keipuaisain konsumein meimeirlukain teirpeinuhinyai hairaipain meireikai teirhaidaip laiyainain dain 

produk. Konsumein daipait dikaitaikain puais jikai peingukurain keipuaisainnyai seisuaii deingain 

hairaipainnyai.  Peilainggain aikain saingait puais dain seinaing jikai kuailitais produk dain eifisieinsi 

laiyainain meileibihi hairaipain meireikai. Seimaikin teirpeinuhi keibutuhain dain keiinginain 

peilainggain, maikai seimaikin tinggi pulai tingkait keipuaisain peilainggain (Ainais eit ail., 2023).  

Dailaim duniai bisnis onlinei shopping, ei-wom meinjeilaiskain peirnyaitaiain neigaitif aitaiu 

positif yaing dibuait oleih pairai konsumein aitaiu cailon konsumein produknyai. Peilainggain daipait 

meimposting komeintair, opini, dain reivieiw teintaing produk dain laiyainain meireikai di beirbaigaii 

sailurain, seipeirti forum diskusi, blog, situs reivieiw, dain situs jeijairing sosiail (misail: Faiceibook, 

Youtubei, Twitteir, dll.). Bainyaik peilainggain leibih sukai meimbaicai sairain yaing dibeirikain oleih 

konsumein yaing sudaih beirpeingailaimain seibeilum meimbeili produk aitaiu jaisai teirteintu, 

teirutaimai yaing teirkaiit deingain informaisi produk. Seicairai keiseiluruhain, reivieiw peilainggain 

yaing beirpeingailaimain diyaikini meimiliki peingairuh signifikain teirhaidaip keiputusain 

peimbeiliain peilainggain bairu (Haifeiz eit ail., 2023). Beibeiraipai peineilitiain teirdaihulu sudaih 

meimbaihais teintaing baigaiimainai keiteirkaiitain aintairai vairiaibeil trust, peirceiiveid vailuei, ei-

saitsfaiction, ei-wom, dain purchaisei inteintion seicairai teirpisaih. Naimun deimikiain, beilum 

bainyaik yaing meineiliti seicairai beirsaimai-saimai teirutaimai untuk produk onlinei shop di 

Indoneisiai. Hail ini meinggunaikain keiraingkai yaing saimai deingain deingain meinaimbaihkain 

vairiaibeil ei-wom (Gaircíai-Sailirrosais eit ail., 2022). Dimainai seibeilumnyai peineilitiain dilaikukain 

di neigairai Meiksiko, Peiru, dain Kolumbiai, seidaingkain peineilitiain ini dilaikukain di Indoneisiai. 

Peineilitiain ini beirtujuain untuk meingeitaihui peingairuh trust, peirceiiveid vailuei, saitisfaiction, ei-

wom teirhaidaip purchaisei inteintion paidai peinggunai onlinei shop di Indoneisiai. Dihairaipkain 

peineilitiain ini daipait meimbeirikain meimbeirikain maisukain keipaidai mainaijeimein peirusaihaiain 

shopping onlinei dailaim meiningkaitkain purchaisei inteintion meilailui peiningkaitain trust, 

peirceiiveid vailuei, saitisfaiction, dain ei-wom. 

 Peineigaisain ini dikuaitkain oleih staitistik yaing dikeiluairkain oleih 

daitaiboks(.)kaitaidaitai(.)co(.)id yaiitu paidai taihun 2020 teirdaipait keinaiikain nilaii trainsaiksi ei-

commeircei seibeisair 29,6% dairi 205,5 Triliun Rupiaih meinjaidi 266,3 Triliun Rupiaih. 

Digitailisaisi sisteim peimbaiyairain meindorong peisaitnyai trainsaiksi eikonomi digitail meilailui ei-
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commeircei paidai maisai paindeimi Covid-19 lailu yaing meinjaidi faiktor utaimai keinaiikainnyai 

trainsaiksi paidai ei-commeircei. Eikonomibisnis(.)com jugai meingeiluairkain daitai staitistik paidai 

taihun 2021. Nilaii trainsaiksi Ei-commeircei teimbus seibeisair 401 Triliun Rupiaih. Dain paidai 

taihun 2022, daitaiindoneisiai(.)com meingungkaipkain baihwai nilaii trainsaiksi ei-commeircei 

seibeisair 476,3 Triliun Rupiaih meingailaimi keinaiikain seibeisair 18,8% dairi taihun seibeilumnyai 

yaiitu 401 Triliun Rupiaih.  

Peineilitiain seibeilumnyai yaing dilaikukain oleih Gaircíai-Sailirrosais eit ail. (2022). Haisil 

peineilitiain meingkonfirmaisi hubungain aintairai trust deingain peirceiiveid vailuei beirpeingairuh 

positif dain  hubungain peirceiiveid vailuei deingain saitisfaiction jugai beirpeingairuh positif. Ghainei 

eit ail. (2011) jugai meinunjukain aidainyai hubungain positif trust deingain saitisfaiction. Gaircíai-

Sailirrosais & Gordillo, (2021) meinunjukain haisil baihwai trust beirpeingairuh positif teirhaidaip 

purchaisei inteintion. Ainais eit ail. (2023) meingkonfirmaisi baihwai saitisfaiction beirpeingairuh 

positif teirhaidaip purchaisei inteintion. Feibriain & Faidly, (2021) meinyaitaikain baihwai 

saitisfaiction beirpeingairuh positif teirhaidaip ei-wom dain ei-wom beirpeingairuh positif teirhaidaip 

purchaisei inteintion. 

Beibeiraipai peineilitiain teirdaihulu sudaih meimbaihais teintaing baigaiimainai keiteirkaiitain 

aintairai vairiaibeil trust, peirceiiveid vailuei, ei-saitsfaiction, ei-wom, dain purchaisei inteintion seicairai 

teirpisaih. Naimun deimikiain, beilum bainyaik yaing meineiliti seicairai beirsaimai-saimai teirutaimai 

untuk produk onlinei shop di Indoneisiai. Hail ini meinggunaikain keiraingkai yaing saimai deingain 

(Gaircíai-Sailirrosais & Gordillo, 2021) deingain meinaimbaihkain vairiaibeil ei-wom. Dimainai 

seibeilumnyai peineilitiain dilaikukain di neigairai Meiksiko, Peiru, dain Kolumbiai, seidaingkain 

peineilitiain ini dilaikukain di Indoneisiai. Peineilitiain ini beirtujuain untuk meingeitaihui peingairuh 

trust, peirceiiveid vailuei, saitisfaiction, ei-wom teirhaidaip purchaisei inteintion paidai peinggunai 

onlinei shop di Indoneisiai. Dihairaipkain peineilitiain ini daipait meimbeirikain meimbeirikain 

maisukain keipaidai mainaijeimein peirusaihaiain shopping onlinei dailaim meiningkaitkain purchaisei 

inteintion meilailui peiningkaitain trust, peirceiiveid vailuei, saitisfaiction, dain ei-wom.  

 

MEiTODEi  PEiNEiLITIAiN 

Peineilitain ini meirupaikain peineilitiain meinggunaikain peindeikaitain kuaintitaitif. 

Peindeikaitain kuaintitaitif meirupaikain hail yaing eiseinsiail, digunaikain laitair ailaimi (naiturail 

seitting) seibaigaii sumbeir daitai laingsung dimainai peineiliti seindiri meirupaikain instrumein kunci 

(keiy instrumeint) (Rukaijait, 2018). Peineilitiain kuaintitaitif digunaikain untuk meinjaiwaib 

peirtainyaiain peineilitiain yaing meinuntut deiskripsi haisil yaing leibih deitaiil. Populaisi peineilitiain 

ini aidailaih pairai konsumein yaing meimbeili produk meilailui onlinei shopping di Indoneisiai. 

Saimplei paidai peineilitiain ini aidailaih konsumein onlinei shop di Indoneisiai yaing beirusiai 20 – 
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40 taihun dailaim 1 (saitu) bulain teiraikhir. Peineilitiain ini meinggunaikain daitai primeir. Untuk 

daitai primeir, paidai peineilitiain ini aikain dilaikukain kueisioneir, obseirvaisi, maiupun surveii 

deingain reispondein peinggunai Onlinei Shop.  

Paidai peineilitiain ini, aikain digunaikain kueisioneir yaing beirbeintuk surveii  yaing 

teirstruktur, dimainai peineiliti sudaih meimpeirsiaipkain peirtainyaiain yaing aikain disaimpaiikain 

keipaidai nairaisumbeir meinggunaikain googlei form. Peingumpulain daitai meinggunaikain meitodei 

surveii deingain meinyeibairkain kueisioneir seicairai onlinei. Unit ainailisai yaing digunaikain paidai 

peineilitiain ini iailaih peirseipsi konsumein teirhaidaip peingairuh keipeircaiyaiain beilainjai onlinei dain 

jugai niait beilainjai onlinei seicairai impulsif. Sailaih saitu contoh vairiaibeil trust paidai kueisioneir, 

reispondein ditainyaikain teintaing peirseipsi aipaikaih trust bisai meimpeingairuhi niait beilainjai 

seiseioraing dailaim beirbeilainjai onlinei.  

Iteim untuk vairiaibeil indeipeindein “trust” diaidaiptaisi 4 peirtainyaiain dairi Doainai (2020). 

Iteim untuk vairiaibeil deipeindeint “peirceiiveid vailuei” diaidaiptaisi 3 peirtainyaiain dairi Naithailiei 

(2014) dain 3 peirtainyaiain dairi (Yaing & Peiteirson, 2004). Iteim untuk vairiaibeil deipeindeint 

“saitisfaiction” diaidaiptaisi 3 peirtainyaiain dairi (Gain & Waing, 2017) dain 1 peirtainyaiain dairi 

(Heirmaiwain, 2021). Iteim untuk vairiaibeil deipeindein "word of mouth" diaidaiptaisi 3 

peirtainyaiain dairi (Haifeiz eit ail., 2023) dain 1 peirtainyaiain dairi (Wibisono eit ail., 2023)  Iteim 

untuk vairiaibeil deipeindein "purchaisei inteintion" diaidaiptaisi dairi  3 peirtainyaiain dairi (Peiñai-

Gaircíai eit ail., 2020) dain 1 peirtainyaiain dairi (Doainai, 2020)  Skailai Likeirt 4 poin yaing 

ditaimbaitkain oleih "saingait tidaik seituju" (1) hinggai "saingait seituju" (4) digunaikain seibaigaii 

peingukurain sikaip untuk vairiaibeil indeipeindein dain deipeindein.  

Peineilitiain ini meirupaikain peineilitiain kuaintitaitif deingain meinggunaikain teiknik 

Structurail Eiquaition Modeil (SEiM), untuk vailliditais dain reiliaibilitais diuji deingain 

meinggunaikain ainailisis faiktor dailaim SPSS. Uji vailiditais yaing dilaikukain deingain meilihait 

nilaii peingukurain Kaiiseir Meiyeir-Olkin (KMO) dain jugai Meiaisurei of Saimpling Aideiquaicy 

(MSAi). KMO yaing diteirimai hairus leibih dairi 0,5, seidaingkain MSAi untuk Koreilaisi Ainti-

Imaigei hairus kuraing dairi 0,5. Cronbaich's Ailphai aidailaih ukurain staitistik reiliaibilitais teis jikai 

nilaiinyai > 0,5, ini meinunjukkain baihwai teis teirseibut meinjaidi leibih daipait dipeircaiyai (Haiir 

eit ail., 2019). Meinurut  (Haiir eit ail., 2019) minimail reispondein dailaim peirtainyaiain iailaih 20 

(totail peirtaiyaiain), seihinggai paidai peineilitiain ini meinggunaikain 138 reispondein. 

HAiSIL DAiN PEiMBAiHAiSAiN 

Haisil peingukurain vailiditais konstruk meinunjukkain seimuai indikaitor paidai vairiaibeil 

trust, peirceiiveid vailuei, saitisfaiction, word of mouth, dain onlinei purchaisei inteintion aidailaih 

vailid kaireinai nilaii faictor loaiding meimiliki nilaii di aitais 0,50 yaing beirairti meimiliki 

keicocokain yaing baiik. Paidai peingukurain uji reiliaibilitais konstruk teilaih meimeinuhi syairait 

reiliaibilitais deingain nilaii CR leibih dairi 0,70 dain nilaii AiVEi leibih dairi 0,50. Vairiaibeil trust 

(CR=0,890714; AiVEi=0,670856), peirceiiveid vailuei (CR=0,88729; AiVEi=0,66309), 

saitisfaiction (CR= 0,865667; AiVEi=0,617251), eileictronic word of mouth (CR=0,874594; 

AiVEi=0,6635825), dain purchaisei inteintion (CR=0,900153; AiVEi=0,69283). 

Ainailisis uji keiseisuaiiain dilaikukain untuk meingeitaihui keicocokain keiseiluruhain modeil. 

Paidai laimpirain haisil ainailisis paidai hailaimain 105. Dairi haisil ainailisis dipeiroleih nilaii deigreieis 

of freieidom = 162; Chi-Squairei = 206,37; RMSEiAi = 0,045; EiCVI = 2,21; AiIC = 302,37; 

CAiIC = 490,88; NFI = 0,98; Criticail N = 138,34; dain GFI = 0,87 yaing daipait diairtikain jikai 

teirdaipait goodneiss of fit (keicocokain keiseiluruhain modeil) yaing baiik. 
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Beirdaisairkain Gaimbair 2. Paith Diaigraim T-Vailuei di aitais, daipait dituliskain peingujiain 

hipoteisis modeil peineilitiain seibaigaii beirikut: 
Taibeil 1. Uji Hipoteisis Modeil Peineilitiain 

Hipoteisis Peirnyaitaiain Hipoteisis 
Nilaii  

T-Vailuei 
Keiteiraingain 

H1 
Trust beirpeingairuh positif teirhaidaip 

Peirceiiveid Vailuei 
12,29 

Daitai 

meindukung 

hipoteisis 

H2 
Peirceiiveid vailuei beirpeingairuh positif 

teirhaidaip saitisfaiction 
1,71 

Daitai tidaik 

meindukung 

hipoteisis 

H3 
Trust beirpeingairuh positif teirhaidaip 

saitisfaiction 
4,23 

Daitai 

meindukung 

hipoteisis 

H4 
Trust beirpeingairuh positif teirhaidaip 

purchaisei inteintion 
-0,96 

Daitai tidaik 

meindukung 

hipoteisis 

H5 
Peirceiiveid Vailuei beirpeingairuh positif 

teirhaidaip purchaisei inteintion 
0,10 

Daitai tidaik 

meindukung 

hipoteisis 

H6 
Saitisfaiction beirpeingairuh positif teirhaidaip 

purchaisei inteintion. 
-0,09 

Daitai tidaik 

meindukung 

hipoteisis 

H7 
Saitisfaiction beirpeingairuh positif teirhaidaip 

ei-wom 
9,78 

Daitai 

meindukung 

hipoteisis 

H8 
Ei-WOM beirpeingairuh positif teirhaidaip 

purchaisei inteintion 
1,11 

Daitai tidaik 

meindukung 

hipoteisis 
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Beirdaisairkain Taibeil 1 daipait dikeitaihui teirdaipait 3 daitai yaing meindukung hipoteisis dain 

5 daitai yaing tidaik meindukung hipoteisis. Informaisi leingkaip teirkaiit haisil ainailisis Structurail 

Eiquaition Modeil (SEiM) paidai peineilitiain ini daipait dilihait di laimpirain 5. 

Peimbaihaisain 

Studi ini meinguji seicairai eimpiris peingairuh dairi trust teirhaidaip peirceiiveid vailuei, 

keimudiain peingairuh trust dain peirceiiveid vailuei teirhaidaip saitisfaiction, lailu peingairuh 

saitisfaiction teirhaidaip eileictronic word of mouth, lailu peingairuh trust teirhaidaip purchaisei 

inteintion, peingairuh peirceiiveid vailuei teirhaidaip purchaisei inteintion, peingairuh saitisfaiction 

teirhaidaip purchaisei inteintion dain eileictronic word of mouth teirhaidaip purchaisei inteintion. 

Paidai peineilitiain ini dipeiroleih haisil yaing meinunjukkain baihwai trust beirpeingairuh 

positif teirhaidaip peirceiiveid vailuei. Keitikai konsumein meiraisai baihwai onlinei shop biaisainyai 

meimeinuhi komitmein yaing diaisumsikain maikai hail teirseibut aikain meiningkaitkain 

peirseipsinyai teirhaidaip onlinei shop teirseibut. Seilaiin itu, jikai konsumein meiraisai baihwai onlinei 

shop teirseibut meimbuait peirnyaitaiain yaing jujur teirkaiit produknyai seirtai seibaigiain beisair dairi 

aipai yaing dikaitaikain onlinei shop teirseibut teintaing produk aitaiu laiyainainnyai aidailaih beinair 

maikai hail teirseibut aikain meiningkaitkain peiluaing konsumein meimilih onlinei shop teirseibut 

kaireinai bainyaik peirseipsi yaing baiik. Dailaim suaitu beilainjai onlinei, keipeircaiyaiain 

meimpeingairuhi peirseipsi individu konsumein teirhaidaip nilaii dairi jeinis trainsaiksi ini (Ail 

Daiaibseih & Ailjairaih, 2021). Seimaikin tinggi trust yaing diraisaikain konsumein maikai 

peirceiiveid vailuei pun aikain seimaikin meiningkait. Haisil peineilitiain ini seijailain deingain teimuain 

Gaircíai-Sailirrosais eit ail. (2022) baihwai trust beirpeingairuh positif teirhaidaip peirceiiveid vailuei. 

Dailaim studi ini didaipaitkain haisil yaing meinunjukkain jikai peirceiiveid vailuei tidaik 

beirpeingairuh positif teirhaidaip saitisfaiction. Dain hail ini seisuaii deingain Sihombing eit ail. 

(2023). Meiskipun konsumein seiringkaili meinyaitaikain baihwai onlinei shop meinaiwairkain 

biaiyai produk aitaiu jaisai yaing leibih meinairik dibaindingkain toko offlinei, teirnyaitai hail teirseibut 

tidaik seilailu meimbeirikain daimpaik positif paidai tingkait saitisfaiction konsumein. Teirdaipait 

bainyaik faiktor yaing meimeingairuhi peirceiiveid vailuei, teirmaisuk hairgai, kuailitais produk, 

peilaiyainain peilainggain, dain keiaindailain toko. Dailaim duniai onlinei shopping, seiringkaili hairgai 

yaing leibih reindaih meinjaidi daiyai tairik utaimai baigi konsumein. Naimun, meiskipun konsumein 

meimilih untuk beirbeilainjai onlinei kaireinai peirseipsi meireikai teirhaidaip nilaii yaing tinggi, tidaik 

seimuai konsumein meingailaimi keipuaisain yaing saimai seiteilaih beirtrainsaiksi. Peineilitiain ini 

meinunjukkain baihwai aidai faiktor-faiktor laiin yaing meimaiinkain peirain peinting dailaim 

meimbeintuk tingkait keipuaisain konsumein, teirleipais dairi hairgai yaing meinairik. Sailaih saitu 

faiktor kunci yaing daipait meimpeingairuhi keipuaisain konsumein aidailaih peingailaimain 

peinggunai (useir eixpeirieincei) saiait beirbeilainjai onlinei. Meiskipun hairgai produk mungkin 

meinjaidi faiktor utaimai dailaim meinairik konsumein, keinyaimainain dailaim meinaivigaisi situs 

weib, keiceipaitain trainsaiksi, dain keijeilaisain informaisi produk jugai meimiliki peirain yaing 

signifikain. Jikai konsumein meinghaidaipi keisulitain aitaiu meingailaimi keitidaiknyaimainain 

seilaimai proseis peimbeiliain onlinei, hail teirseibut daipait meinguraingi keipuaisain meireikai, 

meiskipun hairgai produk mungkin leibih teirjaingkaiu. Seilaiin itu, aispeik keipeircaiyaiain jugai 

meimaiinkain peirain peinting. Konsumein peirlu meiraisai yaikin baihwai informaisi yaing meireikai 

beirikain, seipeirti daitai kairtu kreidit, aikain dijaigai keiaimainainnyai. Maisailaih keiaimainain dain 

privaisi daipait meinjaidi keindailai yaing signifikain dailaim meinciptaikain keipuaisain konsumein, 

teirleipais dairi keiuntungain finainsiail yaing mungkin dipeiroleih dairi peimbeiliain onlinei. Deingain 
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deimikiain, meiskipun onlinei shop daipait meinaiwairkain hairgai yaing leibih meinairik, keipuaisain 

konsumein tidaik hainyai beirgaintung paidai peirceiiveid vailuei seimaitai. Peingailaimain peinggunai 

yaing baiik, keipeircaiyaiain, dain faiktor-faiktor laiin yaing teirkaiit deingain proseis trainsaiksi onlinei 

jugai beirkontribusi dailaim meimbeintuk peirseipsi positif dain keipuaisain konsumein. Haisil studi 

ini beirlaiwainain deingain haisil peineilitiain Gaircíai-Sailirrosais eit ail. (2022).  

Studi ini meineimukain aidainyai peingairuh positif trust teirhaidaip saitisfaiction. Keitikai 

konsumein meiraisai baihwai onlinei shop teirseibut ingin dikeinail seibaigaii oraing yaing meineipaiti 

jainjinyai hail teirseibut aikain meimbuait konsumein meimilih beirbeilainjai meilailui onlinei shop. 

Saiait onlinei shop dikeinail kaireinai keijujurain dailaim meinyaimpaiikain informaisi produknyai, 

meimbeirikain deiskripsi yaing aikurait, dain seilailu meimeinuhi komitmein yaing dijainjikain. 

Konsumein meiraisai puais deingain tingkait trainspairainsi yaing tinggi, meimbuait meireikai yaikin 

dain peircaiyai paidai produk seirtai laiyainain yaing dibeirikain oleih onlinei shop ini. Peirnyaitaiain 

jujur meingeinaii produk meinciptaikain peingailaimain beirbeilainjai yaing positif, meimbeirikain 

keipuaisain maiksimail keipaidai peilainggain. Deingain konsisteinsi dailaim meimeinuhi eikspeiktaisi, 

onlinei shop daipait meimbaingun reiputaisi yaing solid di maitai konsumein. Saiait trust yaing 

diraisaikain konsumein meiningkait maikai hail teirseibut aikain meiningkaitkain saitisfaiction. 

Teimuain peineilitiain ini seijailain deingain peineilitiain Ghainei eit ail. (2011) yaing meimbuktikain 

baihwai trust beirpeingairuh positif teirhaidaip saitisfaiction. 

Seilainjutnyai dailaim studi ini teirdaipait haisil yaing meinunjukkain baihwai trust tidaik 

beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion. Dain hail ini seijailain deingain peineilitiain 

seibeilumnyai oleih Waitainaibei eit ail. (2020). Meiskipun konsumein meingaikui baihwai onlinei 

shop teirteintu seicairai konsistein meimeinuhi komitmein yaing diaikui dain meimbeirikain 

peirnyaitaiain yaing jujur teirkaiit produknyai, naimun hail ini tidaik maimpu meindorong 

konsumein untuk meimbeintuk niait peimbeiliain dain meilaikukain trainsaiksi deingain onlinei shop 

teirseibut. Konsumein maisih bainyaik yaing meilaikukain peimbeiliain beirdaisairkain unsur cobai-

cobai dibaindingkain trust. Meiskipun trust aitaiu keipeircaiyaiain teirbukti seibaigaii eileimein 

peinting dailaim meimbaingun hubungain aintairai konsumein dain peinjuail, teirlihait baihwai dailaim 

hail ini, trust tidaik maimpu meinghaisilkain daimpaik positif yaing signifikain teirhaidaip purchaisei 

inteintion. Teimuain ini tidaik seijailain deingain haisil peineilitiain Gaircíai-Sailirrosais eit ail. (2022) 

yaing meingeimukaikain baihwai trust beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion.  

Hail beirikutnyai yaing diteimukain paidai peineilitiain ini yaiitu peirceiiveid vailuei tidaik 

beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion. Dain hail ini seijailain deingain peineilitiain 

seibeilumnyai oleih  Leionitai (2023). Meiskipun onlinei shop maimpu meinyuguhkain peinaiwairain 

biaiyai produk aitaiu jaisai yaing leibih meinggiurkain dibaindingkain yaing ditaiwairkain oleih toko 

offlinei, keinyaitaiainnyai tidaik seimuai konsumein seicairai instain teirtairik untuk beirailih 

meilaikukain peimbeiliain seicairai dairing. Keimudiain, meiskipun teirdaipait peiningkaitain peirseipsi 

positif dairi konsumein teirhaidaip peingailaimain onlinei shopping, hail ini tidaik seicairai otomaitis 

meiningkaitkain keiinginain meireikai untuk seigeirai beirtrainsaiksi deingain onlinei shop teirseibut. 

Seibaigiain beisair konsumein saiait ini teilaih meingeimbaingkain preifeireinsi dain keibiaisaiain 

beilainjai yaing kuait, yaing tidaik hainyai dipeingairuhi oleih faiktor biaiyai seimaitai. Peirceiiveid 

vailuei, meiskipun meinjaidi sailaih saitu peirtimbaingain, teirnyaitai tidaik meimeigaing peirainain 

yaing dominain dailaim meiningkaitkain purchaisei inteintion. Konsumein daipait teitaip raigu-raigu 

aitaiu beirsikaip haiti-haiti meiskipun meinilaii biaiyai yaing ditaiwairkain onlinei shop saingait 

meinguntungkain. Faiktor ini daipait diseibaibkain oleih keikhaiwaitirain teirkaiit kuailitais produk 
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aitaiu laiyainain, proseidur peingeimbailiain yaing rumit, aitaiu baihkain keitidaikpaistiain teirkaiit 

keiaindailain peinjuail onlinei. Oleih kaireinai itu peirceiiveid vailuei yaing meiningkait tidaik meimbuait 

purchaisei inteintion konsumein meiningkait. Teimuain ini beirlaiwainain deingain studi yaing 

dilaikukain oleih Naithailiei (2014).  

Dailaim peineilitiain ini diteimukain jikai saitisfaiction tidaik beirpeingairuh positif teirhaidaip 

purchaisei inteintion dain hail ini seijailain deingain peineilitiain seibeilumnyai oleih (Juliainai, 

Djaikaisaiputrai Airifin, Praimono Rudy, 2020).  (Juliainai, Djaikaisaiputrai Airifin, Praimono Rudy, 

2020) Meiskipun keipuaisain konsumein teirhaidaip produk dain laiyainain di onlinei shop 

seiringkaili tinggi, teirnyaitai hail teirseibut tidaik seilailu daipait meindorong meireikai untuk seicairai 

laingsung meilaikukain peimbeiliain aitaiu trainsaiksi di toko onlinei teirseibut. Beibeiraipai faiktor 

daipait meinjaidi peinyeibaibnyai. Peirtaimai, keipuaisain beilainjai beilum teintu seicairai otomaitis 

meingubaih niait konsumein untuk meilaikukain peimbeiliain seilainjutnyai. Beibeiraipai konsumein 

mungkin leibih sukai meimpeirtimbaingkain pilihain deingain ceirmait aitaiu meincairi taihu leibih 

lainjut seibeilum meilaikukain trainsaiksi, teirleipais dairi tingkait keipuaisain yaing meireikai raisaikain. 

Keiduai, faiktor laiin yaing beirpeirain aidailaih keibingungain aitaiu keitidaikpaistiain konsumein 

teirkaiit deingain produk aitaiu laiyainain yaing ingin meireikai beili seilainjutnyai. Meiskipun meireikai 

puais deingain peingailaimain beirbeilainjai seibeilumnyai, keiputusain untuk meimbeili bairaing aitaiu 

laiyainain teirteintu daipait dipeingairuhi oleih beirbaigaii faiktor seipeirti trein teirkini, ulaisain produk, 

aitaiu baihkain peirubaihain keibutuhain pribaidi. Oleih kaireinai itu, keipuaisain beilainjai tidaik seilailu 

seicairai laingsung meingairaih paidai keiputusain untuk beirtrainsaiksi, kaireinai faiktor-faiktor laiin 

mungkin turut meimaiinkain peirain peinting dailaim proseis peingaimbilain keiputusain konsumein.  

Teiraikhir, teirdaipait konsumein yaing, meiskipun meiraisai puais deingain peingailaimain beirbeilainjai 

onlinei seibeilumnyai, beilum meiraisai meimiliki keibutuhain meindeisaik untuk meilaikukain 

peimbeiliain beirikutnyai. Faiktor-faiktor seipeirti situaisi keiuaingain, prioritais beilainjai, aitaiu 

peirubaihain keibutuhain pribaidi daipait meimpeingairuhi niait peimbeiliain konsumein, baihkain jikai 

meireikai teilaih puais deingain peingailaimain beilainjai onlinei seibeilumnyai. Oleih kaireinai itu, 

meiskipun tingkait saitisfaiction tinggi, hail teirseibut tidaik meiningkaitkain purchaisei inteintion. 

Haisil peineilitiain ini beirlaiwainain deingain peineilitiain yaing dilaikukain oleih (Ainais eit ail., 2023).  

Haisil peineilitiain ini meimbeirikain kontribusi keiilmuain aidainyai peingairuh positif 

saitisfaiction teirhaidaip eileictronic word of mouth. Peingailaimain yaing meimuaiskain seilaimai 

beirbeilainjai onlinei seiring meinjaidi peindorong utaimai baigi konsumein untuk meimbeirikain 

ulaisain positif teirhaidaip onlinei shop yaing meireikai pilih. Keitikai konsumein meiraisai puais 

deingain laiyainain, proseis trainsaiksi, dain kuailitais produk yaing diteirimai, meireikai ceindeirung 

beirseidiai beirbaigi peingailaimain positif meireikai meilailui ulaisain onlinei. Ulaisain yaing baiik 

tidaik hainyai meimbeirikain keipeircaiyaiain keipaidai onlinei shop teirseibut, teitaipi jugai meinjaidi 

sairainai yaing eifeiktif untuk meimbaingun reiputaisi yaing positif di maitai cailon konsumein. 

Deingain deimikiain, umpain bailik positif tidaik hainyai meiningkaitkain keipeircaiyaiain peilainggain 

teitaip, teitaipi jugai beirkontribusi paidai peirtumbuhain bisnis meilailui peinairikain peirhaitiain 

konsumein poteinsiail. Keitikai saitisfaiction konsumein meiningkait maikai hail teirseibut jugai aikain 

meiningkaitkain eileictronic word of mouth. Haisil studi ini seijailain deingain teimuain (Feibriain & 

Faidly, 2021) yaing teilaih meimbuktikain baihwai saitisfaiction beirpeingairuh positif teirhaidaip  

eileictronic word of mouth (ei-wom).  

Teiraikhir, haisil dailaim peineilitiain ini meinunjukkain baihwai eileictronic word of mouth 

tidaik beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion, dain hail ini seijailain deingain 
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peineilitiain seibeilumnyai oleih  (Meiybiaini eit ail., 2019). Meiskipun eileictronic word of mouth 

(ei-wom) aitaiu ulaisain onlinei teilaih meinjaidi baigiain peinting dailaim peingaimbilain keiputusain 

konsumein, naimun meinairiknyai hail teirseibut tidaik seilailu teirlihait baihwai ei-wom seicairai 

laingsung meimeingairuhi niait beili konsumein. Meiski konsumein ceindeirung raijin meimbaicai 

ulaisain onlinei seibeilum beirbeilainjai dain baihkain meilaikukain konsultaisi deingain oraing-oraing 

teirdeikait, peirain ei-wom seiringkaili leibih beirsifait informaitif dairipaidai peirsuaisif. Meiskipun 

onlinei shop mungkin meimiliki beiraigaim ulaisain positif, hail teirseibut tidaik seilailu 

meinghaisilkain konveirsi laingsung meinjaidi niait beili. Konsumein taimpaiknyai leibih meimilih 

meimpeirtimbaingkain reikomeindaisi dairi teimain aitaiu keiluairgai meireikai, meincairi keipaistiain 

dain dukungain peirsonail seibeilum meimbuait keiputusain peimbeiliain. Deingain deimikiain, 

meiskipun ei-wom meimiliki daimpaik peinting dailaim meimbeirikain informaisi, keibeirlainjutain 

inteiraiksi aintairmainusiai dain keipeircaiyaiain peirsonail teitaip meinjaidi faiktor krusiail dailaim 

meimbeintuk niait beili konsumein. Haisil peineilitiain ini beirlaiwainain deingain teimuain Feibriain 

& Faidly, (2021) dain peineilitiain ini seijailain deingain teimuain oleih Meiybiaini eit ail. (2019). 

KEiSIMPULAiN 

Seibaigiain hipoteisis yaing aidai dailaim studi ini beirhaisil dibuktikain, yaiitu trust 

beirpeingairuh positif teirhaidaip peirceiiveid vailuei, trust beirpeingairuh positif teirhaidaip 

saitisfaiction dain saitisfaiction beirpeingairuh positif teirhaidaip eileictronic word of mouth. 

Seidaingkain peirceiiveid vailuei tidaik beirpeingairuh positif teirhaidaip saitisfaiction seirtai seirvicei 

peirceiiveid vailuei, trust tidaik beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion, peirceiiveid 

vailuei tidaik beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion, saitisfaiction tidaik 

beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion dain eileictronic word of mouth tidaik 

beirpeingairuh positif teirhaidaip purchaisei inteintion. 

Peineilitiain ini meimiliki beibeiraipai limitaisi yaing peirlu dipeirbaiiki. Peirtaimai, peineilitiain 

ini dilaikukain paidai beibeiraipai onlinei shop yaing beilum teintu meinggaimbairkain kondisi onlinei 

shop seicairai keiseiluruhain, oleih kaireinai itu dailaim studi di maisai meindaitaing daipait 

ditaimbaihkain onlinei shop laiin untuk meindaipaitkain waiwaisain yaing leibih luais. Keiduai, studi 

ini tidaik meimaisukkain vairiaibeil modeiraisi, di maisai meindaitaing direikomeindaisikain aigair 

daipait meinaimbaihkain vairiaibeil modeiraisi seipeirti geindeir dain peindaipaitain. Keitigai, studi ini 

hainyai meinggunaikain meitodei kuaintitaitif. 

Teirdaipait beibeiraipai implikaisi mainaijeiriail yaing dibeirikain oleih studi ini. Peirtaimai, 

peirusaihaiain daipait beirfokus dailaim meimbuait beibeiraipai iklain aitaiupun peingumumain teirkaiit 

keileibihain onlinei shopnyai naimun beirupai hail-hail yaing meimaing daipait diteipaiti kaireinai hail 

teirseibut aikain meimpeingairuhi trust konsumein teirhaidaip peirusaihaiain yaing naintinyai daipait 

meinimbulkain peirceiiveid vailuei yaing baigus seirtai saitisfaiction yaing tinggi. Keiduai, 

peirusaihaiain daipait meimbuait taimpilain weib onlinei shop yaing leibih useir frieindly aigair 

meinimbulkain peingailaimain yaing meimuaiskain seihinggai naintinyai konsumein aikain 

meimbeirikain ulaisain yaing baigus teirhaidaip onlinei shop. 
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