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Abstrak

Perkembangan e-commerce di seluruh dunia sangatlah cepat. Sebagian besar orang sudah mulai
meninggalkan toko konvensional dan beralih ke toko online atau yang biasa disebut dengan e-
commerce. E-commerce di negara Indonesia sendiri bisa dibilang sudah sangat berkembang.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan kepada manajer pemasaran untuk
mengoptimalkan kinerja bisnisnya dalam lingkungan e-commerce yang dinamis. Penelitian ini
menggunakan data Cross Sectional karena dikumpulkan dalam satu periode waktu dimana unit
analisis yang digunakan adalah individu yang merupakan pengguna e-commerce di Indonesia.
Setting penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah Noncontrived Setting dimana
penelitian ini tidak membutuhkan tempat untuk penelitiannya. Berdasarkan penelitian yang
menguji hubungan anatar Return Policy Leniency, Cash On Delivery, Social Commerce
Constructs, Customer Trust, dan Purchase Intention. Diperoleh fakta bahwa setiap variable yang
diuji memiliki penegaruh yang signifikan terhadap purchase intention

Kata Kunci: E-Commerce, Purchase Intention, Customer Trust

Abstract

The development of e-commerce throughout the world is very fast. Most people have started to
leave conventional stores and switch to online stores or what is usually called e-commerce. E-
commerce in Indonesia itself can be said to be very developed. This research is expected to
provide insight to marketing managers to optimize their business performance in a dynamic e-
commerce environment. This research uses cross sectional data because it was collected in one
time period where the unit of analysis used is individuals who are e-commerce users in Indonesia.
The research setting used in this research is a non-contrived setting where this research does not
require a place for the research. Based on research that examines the relationship between Return
Policy Leniency, Cash On Delivery, Social Commerce Constructs, Customer Trust, and Purchase
Intention. It was found that each variable tested had a significant influence on purchase intention
Keywords: E-Commerce, Purchase Intention, Customer Trust

PENDAHULUAN

Era revolusi industri 4.0 yang seperti sekarang ini, terjadi perkembangan secara pesat
dalam bidang teknologi diberbagai negara termasuk di Indonesia sendiri. Sekarang ini banyak
kecanggihan teknologi yang mendukung perkembangan dunia informasi. Perkembangan
teknologi pada jaringan komputer menyebabkan peningkatan pesat pada bidang telekomunikasi
yang ditandai dengan munculnya internet. Internet juga mendorong perekonomian dengan
maraknya perdagangan melalui internet yang saat ini yang sedang terjadi (Umar Al Farugi,
2019).

Internet sebagai salah satu implementasi dari teknologi informasi dan telekomunikasi
merupakan teknologi utama yang sedang dan terus dikembangkan banyak organisasi ataupun
individu (Pradana, 2015). Setiap individu ataupun organisasi juga selalu mengalami perubahan,
saat ini perubahan dalam penyampaian informasi, perubahan sosial, ekonomi dan budaya di
dorong oleh teknologi informasi dan komunikasi yang memadai dan sangat berpengaruh dalam
kehidupan masyarakat.
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Semakin pesatnya pertumbuhan teknologi terutama pada bidang internet yang ada pada
saat ini berdampak cukup besar pada bidang bisnis ritel dimana perkembangan internet yang ada
memicu menjamurnya atau semakin banyaknya model bisnis baru yang ditawarkan. Model
bisnis baru ini biasa kita kenal sebagai e-commerce atau online shop, yang memungkinkan
konsumen sebagai bagian dari e-commerce untuk dapat melakukan transaksi jual beli barang
dan layanan secara lokal dan regional (Harefa, 2023). Pengaruh dari internet menyebabkan
belanja online atau e-commerce menjadi fenomena yang berkembang cukup cepat dan pesat.
Hal ini dapat dilihat dari semakin meningkatnya jumlah konsumen dan jumlah situs web belanja
online yang terus meningkat secara signifikan (Harefa, 2023)

Perkembangan e-commerce di seluruh dunia sangatlah cepat. Sebagian besar orang sudah
mulai meninggalkan toko konvensional dan beralih ke toko online atau yang biasa disebut
dengan e-commerce. E-commerce di negara Indonesia sendiri bisa dibilang sudah sangat
berkembang. Dari hasil riset eMarketer, sebuah perusahaan riset pasar, pada tahun 2021,
Indonesia menempati posisi pertama pada proyeksi penjualan pada e-commerce di Asia
Tenggara. Proyeksi penjualan pada e-commerce di Indonesia mencapai US$ 20,21 miliar.

Proyeksi E-Commerce di Asia Tenggara

Indonesia US520.21

Thailand

US37.84

Malaysia USST.40

Vietmam

US34.38

Singapura - US3347
Filipina - US31.76

Gambar 1. Data Proyeksi E-Commerce di Asia Tenggara

Di Indonesia, Nilai ekonomi terbesar di Indonesia terbesar pada tahun 2022 berasal dari
sektor e-commerce dengan nilai estimasi US$59 miliar. Kemudian sektor ekonomi digital
lainnya, yaitu jasa transportasi dan pesan-antar makanan, pemesanan tiket perjalanan, dan media
online, masing-masingnya memiliki GMV di bawah US$10 miliar seperti terlihat pada Gambar
1.2. Google, Temasek, dan Bain & Company memproyeksikan ekonomi digital Indonesia akan
terus tumbuh dan tetap menjadi yang terbesar di Asia Tenggara sampai 2030 (Karina et al.,
2022)

Purchase Intention (Pl) merupakan proses pengambilan keputusan pelanggan untuk
membeli suatu produk ataupun jasa (Purwianti & Ricarto, 2018). Purchase intention merupakan
niat untuk membeli, pertimbangan untuk membeli dan merekomendasikan untuk membeli
produk tersebut kepada orang lain (Roozy et al., 2014). Niat pembelian secara rutin diukur dan
digunakan oleh praktisi pemasaran sebagai masukan untuk penjualan atau perkiraan pangsa
pasar. Purchase Intention (PI) sangat erat kaitannya dengan Customer Trust (CT) terhadap e-
commerce (Al-Adwan et al., 2022).

Customer Trust (CT) pada e-commerce mendorong kecenderungan pembeli untuk
membeli dari e-commerce tertentu. Dalam transaksi online, kepercayaan dapat diakui sebagai
keyakinan pendahulu utama yang menghasilkan sikap positif terhadap perilaku transaksi,
sehingga menghasilkan Purchase Intention. Dalam literatur sebelumnya, pengaruh Customer
Trust (CT) terhadap Purchase Intention berpanguh positif signifikan (Putri et al., 2023). Dengan
demikian, Customer Trust (CT) pembeli terhadap e-commerce dapat mengurangi kerentanan
dan kompleksitas sosial yang dirasakan pelanggan dalam lingkungan e-commerce. Faktor-faktor
yang memengaruhi Customer Trust (CT) adalah Return Policy Leniency (RPL), Cash On
Delivery (COD), dan Social Commerce Constructs (SCCs) (Al-Adwan et al., 2022).

Pengaruh Return Policy Leniency (RPL) terhadap Customer Trust (CT) belum banyak
penelitian. Menurut (Wang et al., 2019) menyatakan bahwa kepercayaan kognitif dipicu oleh
pemberian sinyal melalui RPL. Tidak seperti kepercayaan emosional, kepercayaan kognitif
didefinisikan sebagai penilaian berdasarkan informasi atas kemampuan pihak lain untuk
melakukan dan memberikan perilaku tertentu dan bergantung pada persepsi perilaku
sebelumnya, pertukaran, dan keringanan hukuman. Kepercayaan kognitif menunjukkan
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kebajikan, integritas, dan kompetensi. Dengan memberikan Return Policy Leniency (RPL),
penjual menunjukkan kemampuan dan kompetensi mereka untuk memenuhi permintaan
pelanggan. Sinyal mahal yang disampaikan oleh Return Policy Leniency (RPL) juga
menunjukkan bahwa mereka memiliki integritas untuk melanjutkan operasi e-commerce
terlepas dari tingginya biaya yang dikeluarkan untuk menangani pengembalian. Demikian pula,
mengingat Return Policy Leniency (RPL) itu mahal, parapelaku e-commerce memberi isyarat
bahwa kebijakan tersebut tidak menimbulkan kerugian.

Pelanggan cenderung mempercayai informasi yang diperoleh dari pelanggan lain di
Social Commerce Constructs (SCCs) karena informasi tersebut diyakini independen dan
terlindungi dari campur tangan penjual dari (Al-Adwan & Al-Horani, 2019). Oleh karena itu,
calon pelanggan memiliki kesempatan untuk mengeksplorasi pengalaman berbelanja pelanggan
sebelumnya, memungkinkan mereka mengevaluasi keandalan penjual, menilai layanan/produk
sebelum dikonsumsi, dan membentuk ekspektasi pembelian terkait kualitas layanan. Selain itu,
e-commerce dipandang dapat dipercaya ketika mereka mengizinkan pelanggan untuk berdiskusi
secara terbuka dan mengungkapkan pengalaman pembelian dan interaksi mereka dengan orang
lain serta mengakses informasi melalui SCCs. Selain itu, SCCs memungkinkan penjual untuk
meningkatkan dukungan sosial, kehadiran sosial, dan interaksi dengan pelanggan (Rashid et al.,
2022). Hal ini menunjukkan bahwa pembeli bersifat transparan, tidak menyembunyikan
informasi, dan tidak melakukan perilaku yang tidak dapat dipercaya atau oportunistik terhadap
pelanggan.

Penelitian terdahulu dari (Al-Adwan et al., 2022) menggunakan variabel yaitu Return
Policy Leniency (RPL), Cash On Delivery (COD), dan Social Commerce Constructs (SCCs)
yang memengaruhi Customer Trust (CT) untuk menentukan Purchase Intention (PI) di
Yordania. Sedangkan dalam penelitian ini, akan menggunakan variabel yang sama dalam
menentukan Purchase Intention (PI) di Indonesia. Menurut (Rabayah et al., 2021), ketimpangan
perkembangan dan kesiapan e-commerce di setiap negara, disebabkan oleh berbagai faktor di
tingkat nasional, seperti faktor pasar, PDB, budaya, dan tingkat pendidikan. Sehingga faktor-
faktor yang menentukan Purchase Intention (P1) antar negara ada kemungkinan berbeda, seperti
halnya negara Yordania dengan Indonesia. Pada penelitian ini juga akan menekankan variabel
Customer Trust (CT) sebagai mediator antara Policy Leniency (RPL), Cash On Delivery
(COD), dan Social Commerce Constructs (SCCs) terhadap Purchase Intention (PI).

METODE

Dalam penelitian ini, digunakan 5 variabel yaitu Return Policy Leniency, Cash On
Delivery, dan Social Commerce Constructs (variabel bebas atau Independent Variabel),
Customer Trust (variabel mediasi atau Intervening Variabel), dan Purchase Intention (variabel
terikat atau Dependent Variabel).

Untuk dilakukannya penelitian ini dikumpulkan data data primer dari populasi dan
sampel untuk mengolah dan dijadikan simpulan. Adapun Populasi dan Sampel yang digunakan
yaitu dengan melakukan penyembaran kuesioner, indikator dalam kuesioner mencakup data
responden dan pernyataan terkait hubungan pengaruh antara Return Policy Leniency, Cash On
Delivery, Social Commerce Constructs, terhadap Purchase Intention yang dimediasi oleh
Customer Trust. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini mengadopsi pendekatan
purposive sampling , yang merupakan sebuah teknik pengambilan sampel penelitian yang
didasarkan pada pertimbangan, ukuran, dan kriteria yang telah ditetapkan oleh peneliti sebelum
pelaksanaan penelitian (Made & Mertha Adnyana, 2021). Penelitian ini dilakukan pada
pengguna e-commerce di Indonesia, dengan meilbatkan 26 item pertanyaan. Untuk menentukan
sampel dalam penelitian ini, maka digunakan rusumus berikut: ukuran sampel = jumlah
pertanyaan x (5 atau 10).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hipotesis 1: Return Policy Leniency tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
Customer Trust

Hasil data diatas menunjukkan salah satu hipotesis yang menyatakan bahwa tidak
memiliki pengaruh positif signifikan yaitu antara Return Policy Leniency terhadap Customer
Trust. Pada pembahasan hipotesis ini dapat dijelaskan bahwa pelanggan mungkin tetap skeptis
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terhadap kualitas produk atau layanan meskipun ada kebijakan pengembalian yang ramah.
Adapun kebijakan pengembalian yang terlalu longgar dapat dimanfaatkan oleh konsumen yang
tidak jujur sehingga dapat merugikan pelaku bisnis. Kemudian menurut (Qotrun Nada et al.,
2023), semakin buruk Return Policy Leniency yang diberikan oleh marketplace maka akan
semakin menurunkan kepercayaan pelangan terhadap marketplace.
Hipotesis 2: Cash On Delivery memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Customer
Trust

Dari hasil data yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Cash On Delivery
berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Trust. Artinya adanya Cash On Delivery
dapat memberikan rasa keamanan dan kepastian, dengan pembayaran yang dilakukan setelah
barang diterima pelanggan merasa lebih aman karena mereka dapat memeriksa produk sebelum
melakukan pembayaran. Hal ini dapat mengurangi risiko penipuan atau penerimaan barang yang
tidak sesuai dengan harapan. Cash On Dlivery juga dapat menciptakan keterlibatkan langsung
antara pelanggan dan produk, sehingga memberikan pengalaman yang lebih nyata dan dapat
dipercaya.
Hipotesis 3: Social Commerce Cosntructs tidak memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap Customer Trust

Dari hasil data yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Social Commerec Constructs
tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadapad Customer Trust. Artinya kepercayaan
pelanggan pada Social Commerce Constructs dapat bervariasi tergantung pada sejumlah faktor,
salah satunya berupa informasi yang disajikan dalam platform social commerce tidak dapat
dipercaya atau terlalu bervariasi sehingga memungkinkan pelanggan merasa ragu akan produk
tersebut. Kemudian menurut (Islam & Rahman, 2016), ketertarikan konsumen dapat
diwujudkan dengan motivasi antusiasme pengguna situs jejaring sosial seperti yang dirasakan,
tetapi apabila banyak pengembangan konten yang mem informasi tidak sesuai dengan
kebutuhan akan berpengaruh langsung terhadap kepercayaan konsumen akan produk yang
dijual.
Hipotesis 4: Customer Trust memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Purchase
Intention

Dari hasil data yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Customer Trust berpengaruh
positif signifikan terhadap Purchase Intention. Artinya Customer Trust bisa dibangun melalui
komunikasi yang jelas dan transparan dari pihak perusahaan atau pelaku bisnis kepada
pelanggan, karena pelanggan lebih cenderung membeli dari perusahaan yang terbuka dalam
berkomunikasi, memberikan informasi yang jujur, dan menjaga keterbukaan dalam transaksi
binis. Hal ini akan membuat pengalaman belanja pelanggan yang positif, jika pelanggan merasa
diperlakukan dengan baik dan mendapatkan nilai tambah dari pengalaman, pelanggan akan
lebih setia dan memiliki niat pembelian yang lebih tinggi pada produk.
Hipotesis 5: Return Policy Leniency memiliki pengaruh signifikan terhadap Purchase
Intention

Dari hasil data yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Return Policy Leniency
berpengaruh signifikan terhadap Purchase Intention. Artinya adanya Return Policy Leniency
dapat membantu mengurangi ketidakpastian pelanggan untuk mencoba produk tanpa khawatir
kehilangan uang jika produk tersebut tidak memenuhi harapan. Maka dapat disimpulkan bahwa
Return Policy Leniency bukan hanya memberikan perlindungan kepada pelanggan tetapi juga
menciptakan lingkungan yang mendukung kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat
mempengaruhi niat pembelian di masa depan.
Hipotesis 6: Cash On Delivery memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Purchase
Intention

Dari hasil yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Cash On Delivery berpengaruh
positif signifikan terhadap Purchase Intention. Artinya dengan diberlakukannya metode
penbayaran ini memungkinkan penjangkauan lebih luas ke pelanggan yang mungkin tidak
memiliki rekening bank atau kartu kredit. Dengan begitu pembayaran Cash On Delivery
memberikan solusi praktis dan aman bagi pelanggan dan dapat menjadi pendorong terhadap niat
pembelian pelanggan.
Hipotesis 7: Social Commerce Constructs tidak memiliki pengaruh positif terhadap
Purchase Intention

Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran (JRPP)



Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran, Volume 7 Nomor 3, 2024 | 9017

Dari hasil yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Social Commerec Constructs tidak
berpengaruh positif signifikan terhadap Purchase Intention. Artinya konsumen mungkin ragu
akan kualitas produk yang dijual melalui platform e-commerce karena seringkali sulit untuk
menilai keaslian dan kualitas hanya dari gambar atau deskripsi yang terbatas ketidak pastian ini
dapat merugikan niat pembelian pelanggan. Kemudian menurut (Khoirun Nisa’ Lu’lw’
Mafruchah, 2023), nihilnya pengaruh dalam hubungan langsung antara Social Commerce
Constructs terhadap Purchase Intention sangat mungkin terjadi karena perilaku pengguna
jejaring sosial akan sangat dipengaruhi oleh interaksi terhadap orang-orang yang yang
dipercaya. Oleh karena itu, konsumen tidak akan melakukan tindakkan gegabah dalam
keputusan pembelian dari sebanyak apapun interaksi yang terjadi ketika konsumen masih ragu
akan niat beli.

Hipotesis 8: Return Policy Leniency memiliki pengaruh signifikan terhadap Purchase
Intention yang dimediasi oleh Customer Trust

Dari hasil yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Return Policy Leniency
berpengaruh signifikan terhadap Purchase Intention yang dimediasi oleh Customer Trust.
Artinya terdapat hubungan yang dinamis anatar ketiga variabel tersebut, dimana kepercayaan
pelanggan yang terbangun melalui kebijakan pengembalian yang baik. Return Policy Leniency
mengindikasikan komitmen perusahaan, perusahaanyang bersedia menerima kembali produk
dengan syarat yang asil menunjukkan bahwa mereka memprioritaskan pengalaman pelanggan
dan siap untuk mengatasi masalah dengan lebih baik lagi. Yang pada gilirannya dapat
mempengaruhi niat beli konsumen, konsumen yang percaya pada perusahaan atau pelaku bisnis
lebih munkin berkomitmen untuk melakukan pembelian.

Hipotesis 9: Cash On Delivery memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Purchase
Intention yang dimediasi oleh Customer Trust

Dari hasil yang ditunjukkan, dapat disimpulkan bahwa Cash On Delivery berpengaruh
positif signifikan terhadap Purchase Intention yang dimediasi oleh Customer Trust. Artinya
dengan metode pembayaran COD dapat pelaku bisnis dapat menciptakan kesempatan bagi
pelanggan untuk membangun kepercayaan terhadap produk. Pembayaran secara langsung dapat
memberikan rsa yakin bahwa transaksi berlangsung sesuai ekspektasi dan perusahaan memiliki
integritas untuk memberikan produk yang sesuai dengan deskripsi. Hal ini dapat mendorong
kepercayaan pelanggan yang dapat mempengaruhi niat pembelian pelanggan.

Hipotesis 10: Social Commerce Constructs tidak memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap Purchase Intention yang dimediasi oleh Customer Trust

Dari hasil yang ditunjukkan, dapat disimpulkn bahwa Social Commerce Constructs tidak
berpengaruh positif signifikan terhadap Purchase Intention yang dimediasi oleh Customer Trust
karena terdapat tantangan dan ketidakpastian yang terkait dengan lingkungan bisnis online
melalui platform media sosial. Platform media sosial sering menjadi tempat dimana pelanggan
terkena gangguan informasi seperti iklan atau konten lainnya, yang dapat mengurangi fokus
pelanggan pada produk yang ditawarkan. Kemudian menurut (Khoirun Nisa’ Lu’lu” Mafruchah,
2023), tingginya risiko saat melakukan transaksi melalui social commerce membuat interaksi
antara penjual dan pembeli sata tidak cukup untuk merangsang hiat pembelian online konsumen
potensial. Hal ini dikarenakan ketersediaan produk secara online membuat konsumen potensial
sulit untuk membayangkan bentuk asli produk yang menyebabkan tingkat kerugian dan
kesadaran akan risiko menjadi lebih tinggi.

SIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang menguji hubungan anatar Return Policy Leniency, Cash On
Delivery, Social Commerce Constructs, Customer Trust, dan Purchase Intention. Diperoleh
simpulan sebagai berikut:

1. Return Policy Leniency tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Customer
Trust, yang artinya Return Policy Leniency bisa saja disalah gunakan oleh pelaku
bisnis. Seperti kebijakan tersebut dapat membuka pintu bagi praktik penjualan kembali
produk yang sudah digunakan atau tidak dalam kondisi terbaik, hal ini dapat merugikan
bisnis dan menurunkan kepercayaan pelanggan terhadap kualitas produk yang dibeli.

2. Cash On Delivery memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Customer Trust, yang
artinya pelanggan yang tidak ingin membagikan informasi kartu kredit atau rekening
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bank secara online merasa lebih aman dengan metode pembayaran yang ditawarkan
guna mengurangi kecemasan terkait keamanan informasi finansial. Tidak hanya itu
kemudahan Cash On Delivery juga membantu pelanggan yang berada di daerah-daerah
dimana akses menuju perbankan mungkin terbatas.

3. Social Commerce Constructs tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
Customer Trust, yang artinya platform e-commerce memiliki tingkat partisipasi yang
rendah yang dapat menyebabkan kurangnya variasi dan kedalam ulasan. Hal ini dapat
membuat pelanggan lebih cenderung untuk mempercayai platform dengan komunitas
pengguna yang aktif dan beragam.

4. Customer Trust memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Purchase Intention, yang
artinya Customer Trust memiliki keterkaitan yang erat dengan presepsi pelanggan
tentang keamanan, kualitas, dan kredibilitas bisnis atau merek. Seperti pelanggan yang
memiliki kepercayaan tinggi terhadap bisnis atau merek akan menciptakan keyakinan
bahwa produk atau layanan yang dibeli akan memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan, hal ini dapat merangsang niat pembelian karena pelanggan merasa yakin
dengan kualitas yang ditawarkan.

5. Return Policy Leniency memiliki pengaruh signifikan terhadap Purchase Intention,
yang artinya keberadaan kebijakan pengembalian yang ramah pelanggan akan
memperkuat faktor kepercayaan pada merek. Pelanggan merasa bahwa merek tersebut
peduli dengan kepuasan mereka, yang dapat menciptakan loyalitas dan niat pembelian
di masa depan.

6. Cash On Delivery memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Purchase Intention,
yang artinya dengan menyediakan opsi Cash On Delivery, bisnis dapat menyesuaikan
diri dengan preferensi dan kebutuhan pelanggan yang beragam, dan pada gilirannya
dapat meningkatkan niat pembelian dan memperluas basis pelanggan.

7. Social Commerce Constructs tidak memiliki pengaruh positif terhadap Purchase
Intention, artinya rekomendasi yang muncul dari Social Commerce Constructs mungkin
tidak selalu sejalan dengan kepentingan dan preferensi unik setiap pengguna. Hal ini
dapat menyebabkan pelanggan merasa kurang terkoneksi dengan produk atau layanan
yang direkomendasikan dan dapat menurunkan niat pembelian.

8. Return Policy Leniency memiliki pengaruh signifikan terhadap Purchase Intention yang
dimediasi oleh Customer Trust, artinya Return Policy Leniency tidak hanya membentuk
Customer Trust tetapi juga menjadi pendorong penting terhadap Purchase Intention
dalam menciptakan lingkungan yang kondusif untuk pertumbuhan bisnis.

9. Cash On Delivery memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Purchase Intention
yang dimediasi olenh Customer Trust. Artinya Cash On Delivery tidak hanya
meningkatkan Purchase Intention tetapi juga memainkan peran penting sebagai mediasi
yang memperkuat Customer Trust terhadap proses pembelian secara keseluruhan.

10. Social Commerce Constructs tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
Purchase Intention yang dimediasi oleh Customer Trust. Artinya meskipun terdapat
Social Commerce Constructs, pelanggan tidak sepenuhnya mengandalkan atau
mempercayai informasi tersebut dalam membuat keputusan pembelian. Mungkin ada
terdapat faktor lainnya yang membatasi efektivitas Social Commerce Constructs dalam
membentuk Customer Trust dan pada akhirnya meningkatkan Purchase Intention.

SARAN

Berikut adalah beberapa saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya:

1. Menambahkan variabel yang relevan dalam penelitian selanjutnya untuk memperluas
pemahaman tentang faktor-faktor yang dapat mempengaruhi hubungan antara variabel
yang diteliti. Misalnya seperti Customer Trust, Brand Loyalty, ataupun Perceived
Quality.

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan agar dapat melakukan penelitian dengan
menambahkan sampel, agar penelitian menjadi semakin terpercaya.
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