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Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji hubungan
antara variabel kemampuan website, kinerja layanan, dan
electronic word of mouth (E-Wom) terhadap keputusan
pembelian mahasiswa di marketplace di Kota Pontianak,
penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
variabel independen, yaitu kemampuan website, kinerja
layanan, dan e-Wom, dan variabel dependen yaitu keputusan
pembelian. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna
marketplace di Kota Pontianak, dengan sampel 124 siswa
ditentukan melalui nonprobabilitas sampling dengan teknik
dan dikumpulkan melalui kuesioner. Hasilnya menunjukkan
bahwa: (1) kemampuan website mempunyai pengaruh
positif dan signifikan kepada keputusan membeli, hal ini
menegaskan bahwa kualitas website yang andal dan efektif
mampu mempengaruhi keputusan pembelian siswa; (2)
Kinerja layanan mempunyai hubungan positif serta
signifikan terhadap keputusan membeli, sehingga layanan
sesuai dengan ekspektasi konsumen mampu meningkatkan
pembelian; dan (3) e-WOM mempunyai hubungan positif
dan signifikan terhadap keputusan membeli, yang berarti
bahwa ulasan yang baik dapat memengaruhi seseorang
untuk membeli suatu barang. Temuan ini menegaskan
pentingnya kemampuan website, kinerja layanan, dan e-
WOM sebagai cara untuk meningkatkan keputusan
pembelian.

Kata Kunci: Kapabilitas Website, Service Performance, e-
WOM, Keputusan Pembelian, Marketplace

ABSTRACT

This study aims to examine the relationship between
the variables of website ability, service performance, and
electronic word of mouth (E-Wom) on student purchase
decisions in the marketplace in Pontianak City, this study
uses a quantitative method with independent variables,
namely website capability, service performance, and e-

Acknowledgment Wom, and dependent variables, namely purchase decisions.
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The population in this study is marketplace users in
Pontianak City, with a sample of 124 students determined
through nonprobability sampling with techniques and
collected through questionnaires. The results show that: (1)
the ability of the website has a positive and significant
influence on the purchase decision, this confirms that the
quality of a reliable and effective website is able to influence
the student's purchase decision; (2) Service performance
has a positive and significant relationship with purchasing
decisions, so that services in accordance with consumer
expectations are able to increase purchases, and (3) e-
WOM has a positive and significant relationship to
purchasing decisions, which means that good reviews can
influence a person to buy an item. These findings
underscore the importance of website capabilities, service
performance, and e-WOM as a way to improve purchasing
decisions.

Key word: Website Capabilities, Service Performance, e-
WOM, Purchase Decision, Marketplace
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PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi yang sangat pesat di zaman sekarang telah memberikan perubahan
perilaku seseorang, salah satunya dalam hal pembelian saat berbelanja, di era yang serba digital
manusia tidak perlu bersusah payah untuk membeli kebutuhan mereka. Teknologi memberikan
kemudahan bagi umat manusia, dengan satu perangkat smartphone yang dapat terhubung ke
internet kita dapat dengan mudah membeli barang hanya dari rumah dan tidak perlu pergi ke
toko fisik, tidak dibatasi oleh waktu dan tempat yang artinya kita dapat membeli barang yang

kapanpun dan dimanapun sehingga banyak orang yang lebih menyukai berbelanja online dari-

pada offline.

Kemunculan internet memiliki berjuta manfaat yang dapat dirasakan oleh semua orang
dalam berbabagi sektor, fenomena yang terjadi saat ini mendorong para pelaku usaha untuk
lebih pandai dalam memanfaatkan internet sebagai wadah untuk mencari keuntungan (Adha
Arni & Subanbang, 2022). Tentu fenomena ini yang mendorong munculnya beragam
marketplace yang saat ini dapat kita rasakan dan mungkin menjadi gaya hidup masyarakat
masa kini, selain itu, pandemi covid-19 yang dahulu terjadi mendorong masyarakat untuk

mengandalkan marketplace untuk memenuhi kebutuhan mereka, hingga sampai saat ini
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marketplace masih sangat eksis di masyarakat terutama untuk generasi muda yang menyukai

kemudahan dan serba instan.

Berdasarkan pusatdata. kontan.co.id menunjukkan bahwa nominal transaksi e-commerce
pada tahun 2024 sebesar Rp 487,01 triliun, angka tersebut sangatlah wajar menginat bahwa
pengguna marketplace adalah mereka dari segala kalangan usia. Berikut data kunjungan pada

platform marketplace yang diperoleh melalui Semnesia.com sebagai berikut.

Tabel 1. Jumlah Pengunjung Marketplace Februari 2025

No Marketplace Jumlah kunjungan
1 Shoope 152,6 jt

2 Tokopedia 61,6 jt

3 Lazada 51,5t

4 Blibli.com 19,5 jt

5 Bukalapak 1,9 jt

Sumber:Semnesia.com

Dari data tersebut menunjukkan adanya kekuatan yang menjadikan suatu platform
marketplace menjadi primadona di kalangan publik dan adanya suatu kesenjangan yang dapat
dilihat melalui jumlah pengunjung pada marketplace tersebut sehingga tidak terlalu di minati
di kalangan publik saat ini, dari hal tersebut perlu adanya evaluasi terkait apa yang menjadi
keinginan masyarakat di zaman sekarang. Pelaku dalam industri marketplace harus lebih
inovatif dan tidak konservatif dalam membangun srategi yang handal untuk memperoleh pasar

yang lebih banyak lagi (Pratama Muhammad Ilham et al., 2023).

Keandalan suatu marketplace menjadi kekuatan yang dimiliki agar dapat memperoleh
pangsa pasar yang lebih banyak, masyarakat terkhusus nya para mahasiswa/i generasi muda
saat ini menuntut adanya sebuah pembaharuan yang inovatif. Dalam konteks ini website
capability sangat dibutuhkan hal ini adalah kemampuan sebuah website dimana memiliki fitur
yang dapat melakukan berbagai fungsi sesuai dengan tujuan pengguna website itu sendiri dan
memberikan kemudahan bagi penggunaan website dari fungsi teknis, informasional dan
transaksional, dengan demikian dapat memberikan pengalaman berbelanja yang memuaskan
bagi pengguna marketplace itu sendiri (Alghifari Aruf Yusuf & Tri Septin Muji Rahayu, 2021).
Kapabilitas website merupakan daya saing digital dalam marketplace yang membuat konsumen
merasakan adanya kemudahan, keamanan, dan kepuasan dalam berbelanja (Faulina Dwi

Pramustia & Fatrianto Suyatno, 2021). Website yang menyajikan informasi yang lengkap,
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memberikan kemudahan bertransaksi, dan memiliki fitur yang canggih, akan mendorong
konsumen untuk mengambil keputusan pembelian, kemudian kembali ditegaskan oleh
Ramialis & Besra, (2021), yang menyatakan bahwa keandalan website adalah hal yang krusial
dalam memantapkan keputusan pembelian, seseorang sepenuhnya mengandalkan informasi
yang ada pada website untuk meningkatkan kepercayaan. selain itu peneliti Adha Arni &
Subanbang, (2022), menemukan bahwa Kualitas website mempengaruhi keputusan belanja
konsumen karena pengalaman yang dialami konsumen saat menjelajahi situs marketplace

sangat menentukan persepsi mereka terhadap keputusan pembelian.

Pembeli mengharapkan adanya pelayanan yang handal, dimana pelayanan yang handal
seperti kecepatan dalam merespon keluhan atau keluhan konsumen, menepati janji yang
diberikan akan memberikan kepuasan bagi konsumen, respon yang baik dari pembeli dapat
menaikkan kepercayaan pembeli terhadap layanan tersebut, hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan yang baik memudahkan konsumen untuk memutuskan melakukan pembelian
(Bagus Nyoman Udayana & Lukitaningsih, 2022), Ketika konsumen merasa puas dengan
pelayanan yang diterima, tingkat kepercayaan terhadap platform maupun penjual akan
meningkat, sehingga mendorong konsumen untuk melakukan (Djafar novita et al., 2023).
Kualitas pelayanan yang baik, seperti keramahan dan respon cepat dalam merespon kebutuhan
dan keinginan konsumen, merupakan faktor terpenting dan secara signifikan mempengaruhi
keputusan konsumen saat melakukan pembelian (Budiman Bancin et al., 2024), Pelayanan
yang baik dan profesional seperti sopan santun dan keramahan merupakan faktor yang
membuat konsumen melakukan pembelian di marketplace (Satriyo et al., 2021), kemudian
diperkuat dengan riset oleh Caesar Pradata et al., (2022), dimana ketika konsumen merasakan
pelayanan yang baik dan memuaskan, mereka akan lebih aktif dalam membeli karena

kenyamanan dan keandalan palayanan.

Di era digital saat ini selain meningkatkan keandalan website dan kualitas layanan, (e-
Wom) sangat memengaruhi keputusan belanja konsumen. Informasi yang mudah disebarluas-
kan memberikan rangsangan bagi konsumen untuk mempertimbangkan ulasan atau komentar
pembeli lain daripada hanya melihat iklan promosi untuk produk itu sendiri, e-Wom memu-
ngkinkan konsumen untuk saling memberikan respon baik dan buruk saat berbelanja di suatu
platform (Igbal et al., 2025). Salah satu alasan yang mempengaruhi keputusan belanja adalah
(e-Wom) dimana ulasan yang baik dan positif akan mempengaruhi kepercayaan konsumen
dalam melakukan aktivitas belanja online di marketplace karena adanya ulasan dari pembeli
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sebelumnya (Sriyanto, 2024). Marketplace adalah wadah utama tempat bertemunya penjual
dan pembeli secara daring yang tidak terbatas oleh ruang dan waktu, Kemampuan dan
keandalan marketplace dapat memberikan pengalaman berbelanja yang menyenagkan, namun
selain itu di dukung oleh kinerja pelayanan yang baik seperti pemecahan masalah dan kepekaan
terhadap keluhan pelanggan dapat memberikan pengalaman berbelanja yang positif bagi

pelanggan (Indra Prabowo et al., 2021).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Febriyanti & Dwijayanti, (2022), mendapatkan titik
terang dimana electronic word of mouth berpengaruh positif dan juga signifikan dalam
memantapkan pembelian konsumen, kemudian penelitian tersebut sejalan dengan penelitian
Fina et al., (2023) dimana konsumen akan mencari informasi terlebih dahulu untuk

mengkonfirmasi dan meyakinkan diri sebelum melakukan pembelian.

Sampai saat ini masih banyak dijumpai ketidak puasan akan kemampuan suatu
website bekerja seperti adanya kendala teknis dan lain sebagainya. Kemudian adanya
pelayanan yang tidak optimal, tidak sedikit dijumpai. Oleh karena itu platform marketplace
menyediakan rating atau penilaiaan kinerja pelayanan untuk menjadi bahan evaluasi kembali,
serta kolom komentar yang disediakan platform marketplace menjadi panggung bagi
pelanggan untuk membagikan pengalaman berbelanjanya. Dari rangkaian permasalah yang
dijabarkan, peneliti memiliki tujuan tujuan untuk menguji hubungan website capability, service

performance, dan (e-Wom) terhadap keputusan berbelanja mahasiswa/i di kota pontianak.

METODE PENELITIAN

Dalam Penelitian ini memadukan empat fokus variabel dimana terdiri dari tiga variabel
independen, yaitu website capability, service performance dan e-Wom, salah satu variabel
dependen adalah keputusan belanja. Subjek dalam penelitian adalah pengguna marketplace di
Kota Pontianak, penelitian menggunakan nomnprobability sampling dan metode kuantitatif
dengan penarikan sampel menggunakan accidental sampling dengan teknik sampling
menggunakan kuesioner dengan sampel 124 responden yang merupakan mahasiswa dan
mahasiswi Kota Pontianak, Kalimantan Barat. Alat uji yang digunakan adalah SPSS26, uji

statistik meliputi tes validitas dan reliabilitas, asumsi klasik, dan signifikansi.

Hipotesis:

HI1: Variabel website capability diasumsikan mempengaruhi keputusan belanja karena
1942
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berhubungan langsung dengan kemudahan penggunaan setiap fitur di website, pengalaman
berbelanja dan keamanan belanja, artinya semakin andal kemampuan sebuah website, maka

semakin banyak keputusan pembelian yang akan meningkat.

H2: Variabel service performance diasumsikan mempengaruhi keputusan karena pelayanan
yang baik seperti sensitivitas, keandalan, dan kepedulian terhadap konsumen dapat
memberikan kepercayaan bagi konsumen, dimana semakin bagus layanan yang diberikan,

semakin besar hasrat pelanggan untuk membeli.

H3: Variabel E-WOM diasumsikan mempengaruhi keputusan belanja karena ulasan yang
diberikan oleh konsumen yang menggunakan marketplace, terutama ulasan yang baik,
dapat meningkatkan keputusan belanja suatu produk, artinya semakin sering konsumen

memberikan ulasan yang baik, semakin tinggi keputusan pembelian, dan sebaliknya.

HASIL
Table 1. Rekap Hasil Uji Statistik
Uji Statistik Hasil
Uji Validitas X1.1=0,859 X2.1=0,786 X3.1=0,799 Y1.1=0,834
X1.2=0,827 X2.2=0,743 X3.2=0,817 Y1.2=0,822
X1.3=0,846 X2.3=0,814 X3.3=0,842 Y1.3=0,768
X2.4=0,740 Y1.4=0,812
Uji Reliabilitas X1.1=0,669 X2.1=0,699 X3.1=0,697 Y1.1=0,760
X1.2=0,746 X2.2=0,745 X3.2=0,653 Y1.2=0,778
X1.3=0,748 X2.3=0,686 X3.3=0,663 Y1.3=0,800
X2.4=0,734 Y 1.4=0,769
A=0,795 A=0,772 A=0,754 A=0,823

Uji Normalitas- One Sample
Kolmogrov-Smirnov Test

Hasil uji signifikansi (statistik uji) adalah 0,56>0,05 dan nilai

sig 0,200 artinya memenuhi syarat lilliefors

Uji Multicolinearitas Tollerance  X1=0,244 X2=0,216 X3=0,308
Value
VIF Value  X1=4,101 X2=4,620 X3=3,244

Uji Heteroskedastisitas Tidak terjadi hejala heteroskedastisitas yang ditandai dengan
pola titik-titik yang tidak jelas, sehingga dapat dinyatakan

tidak terdapat kesamaan varians residual sehingga regresi

dapat dilakukan.
Uji Autokorelasi Du<d<4-du 4-
1,7739=2,2261
Multiple Linear Regression B X1=0,268 X2=0,334 X3=0,309
test Beta X1=0,300 X2=0,320 X3=0,332
Determination  coefficient R Square (%)= 0.797 atau 79,7%
Test (R?)
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Uji F F hitung= 156,815 Sig<0,05=0,00

Uji t t hitung X1=3,598  X2=3,621  X3=4,481
t tabel X1=1,980  X2=1,980  X3=1,980
Sig X1=0,00 X2=0,00  X3=0,00

Sumber: SPSS26

Uji Valid dan Reliable

Hasil pada uji validitas di setiap item memiliki nilai lebih besar 0,05, sehingga bisa
ditegaskan bahwa variabel independen x1,x2 dan x3 serta variabel dependen y dinyatakan
valid. Kemudian untuk tes reliable memiliki nilai di atas 0,07 atau berada di kisaran 0,70-0,90
yang berarti keandalan tinggi, oleh karena itu dinyatakan indikator X1, X2, X3 dan Y

mempunyai tingkat keandalan tinggi.

Uji Normalitas dan Multikolinearitas

Hasil uji normalitas diketahui memiliki nilai signifikansi yaitu 0,200 > 0,05 dan uji
statistik 0,56>0,5, sehingga dinyatakan bahwa data didistribusikan secara normal. Sedangkan
hasil uji untuk multikolinearitas memiliki nilai untuk X1, X2, dan X3 > 0,10 dan VIF Value <

10,00 sehingga dapat diketahui tidak terdapat gangguan multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: PurchaseDecisions
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Gambar 1. Grafik Scatterplot
Sumber: SPSS26

Uji Autokorelasi
Hasil uji durbin Watson memperlihatkan nilai du di angka 2,298 > 1,7739 dan tidak
melebihi dari 2,2261, sehingga dapat dinyatakan bahwa tidak gejala autokorelasi.
1944
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Uji Regresi Linier Ganda
Y = 0,730 + 0,268X1 + 0,334X2 + 0,309X3
Berdasarkan uji regresi linier berganda, koefisien regresi untuk X1, X2, X3 menun-

jukkan pengaruh positif pada variabel Y1.

Tes R?

Berdasarkan tabel uji R Square di atas, diketahui bahwa koefisien penentuan nilai atau
R? adalah 0,797. Besarnya koefisien penentuan R Square 0,797, hal ini membuktikan kalau
setiap variabel X1,X2,X3 dapat mempengaruhi variabel Y1 dengan persentase 79,7%,
sementara 20,3% karena adanya faktor lainnya.
Uji F

Dapat dilihat pada output pengujian f, nilai signifikan yaitu 0,000 < 0,05, dengan f
hitung diangka 156,815, sedangkan f table sebesar 2,68 berarti nilai f dihitung > tabel f
(156,815 > 2,68), maka dapat dinyatakan kalau variabel website capability, service
performance , E-Wom secara bersamaan mantap memengaruhi pembelian.
Ujit

Hasil uji t diketahui bahwa t dihitung dari websifte capability (X1) sebesar 3,598 > t
table 1980 pada sig 0,00 < 0,05. Maka H1 dapat diterima atau website capability berpengaruh
terhadap keputusan membeli. Kemudian untuk service performance (X2) dengan t dihitung
3,621 > t tabel 1980 dengan sig 0,00 < 0,05, sehingga H2 diterima sama dengan service
performance berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, tabel E-Wom adalah
4,481 > t tabel 1980 dengan sig 0,00 < 0,05, maka H3 diterima atau E-Wom dapat

mempengaruhi keputusan pembelian.

Hubungan Antara Website Capability Dan Keputusan Membeli

Keputusan Pembelian Konsumen saat menggunakan marketplace sangat dipengaruhi
secara positif dan signifikan oleh website capability untuk melakukan fungsi yang efektif, yang
dapat memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi konsumen saat berbelanja. Hal ini
memberikan titik terang bahwa konsumen dapat memanfaatkan keandalan sebuah website
sebagai acuan atau alasan saat melakukan pembelian di marketplace, karena pada saat itu
konsumen merasa puas karena sebuah website mudah diakses, aman, cepat dan memiliki
relevansi dengan anak muda saat ini yang terbiasa dengan kecanggihan teknologi. Oleh karena
itu, faktor-faktor ini mengarah pada rasa nyaman dan terjadinya keputusan pembelian. Temuan
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ini sejalan dengan penelitian Munandar, (2022) dan penelitian Adlina et al., (2020) yang
menyatakan bahwa semakin mumpuni sebuah website, maka semakin mantap keinginan

membeli suatu produk.

Hubungan Antara Service Performance dan Keputusan Membeli

Service performance atau layanan yang baik, respon cepat dan dapat membantu
konsumen dalam menjawab masalah memiliki hubungan yang positif serta signifikan dengan
keputusan untuk membeli. Layanan yang diharapkan pembeli tidak hanya sebelum melakukan
pembelian, tetapi penjual harus memperhatikan dan peduli terhadap masalah konsumen setelah
melakukan pembelian, hal tersebut bisa menciptakan kesan yang positif dan menyenangkan
bagi konsumen, sehingga menciptakan kepercayaan terhadap layanan yang diberikan oleh
marketplace. Sehingga kita dapat menarik kesimpulan dimana semakin handal layanan yang
diberi oleh penjual akan berdampak pada pembelian konsumen. Hasil penelitian ini diperkuat
dengan penelitian Mananeke & Loindong, (2020) dan Bagus Nyoman Udayana &
Lukitaningsih, (2022) yang menegaskan semakin banyak marketplace yang memperkuat
kinerja layanannya, maka semakin memantapkan konsumen dalam memutuskan untuk

membeli.

Hubungan Antara E-WOM Dan Keputusan Pembelian

Electronic word of mouth (E-Wom) berdampak positif serta signifikan memengaruhi
hasrat seseorang dalam membeli. Tentunya hal ini memberikan pencerahan bahwa pengaruh
digital dari mulut ke mulut berdampak besar pada mempengaruhi minat beli konsumen di suatu
marketplace, pengalaman seseorang baik atau buruk ketika berbelanja di marketplace dianggap
relevan bagi konsumen lain dalam memutuskan untuk membeli, semakin baik respon yang
diberikan oleh seseorang, semakin baik keputusan pembelian konsumen. Penelitian ini juga
diteliti oleh Yulindasari & Fikriyah, (2022) dan Liberty Gloria Anggelina & Naiyun Untung
Utama, (2024) yang menyatakan bahwa semakin baik respon atau ulasan yang diberikan oleh

seseorang akan mempengaruhi seseorang dalam melakukan pembelian.

SIMPULAN

Website capability memiliki hubungan yang positif serta juga signifikan kepada kepu-
tusan membeli di marketplace pada mahasiswa/i di Kota Pontianak. Penelitian ini menemukan
titik terang di mana kualitas situs web yang andal dan efektif dapat mempengaruhi keputusan

siswa untuk membeli barang di pasaran. Kinerja pelayanan memiliki hubungan yang positif
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serta juga signifikan terhadap keputusan pembelian mahasiswa Kota Pontianak. Hasil ini
membuktikan bahwa jika penjual.memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan sesuai
ekspektasi pembeli, dapat memantapkan keputusan pembelian konsumen. Electronic word of
mouth atau e-Wom memiliki hubungan positif serta signifikan pada keputusan membeli di
marketplace pada mahasiswa/i di kota Pontianak. Dengan demikian membuktikan bahwa
semakin baik ulasan konsumen, semakin mereka dapat memengaruhi keputusan pembelian
konsumen. Dari penelitian yang dilakukan terhadap mahasiswa di Kota Pontianak, dimana
sebagai pengguna marketplace di Indonesia diharapkan dapat selalu beradaptasi dengan
kebutuhan konsumen, dimana hal ini dapat berupa peningkatan fitur yang memberikan kemu-
dahan dan keandalan bagi pengguna marketplace, kecanggihan dan stabilitas sebuah website
memberikan nilai positif dan menyenangkan bagi konsumen. Dan meningkatkan kualitas
pelayanan bagi konsumen, yang dapat memberikan kenyamanan dan kepercayaan konsumen,
maka yang perlu diperhatikan adalah ulasan konsumen di jejaring sosial sangat penting untuk
dipertimbangkan, dimana ulasan positif dan negatif akan berdampak pada marketplace itu
sendiri, saran ini merupakan bentuk kontribusi peneliti untuk diperhatikan agar platform

marketplace di Indonesia menjadi lebih baik.
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