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PENGARUH EMOTIONAL AMBIVALENCE TERHADAP ONLINE
SHOPPING CART ABANDONMENT MELALUI HESITATION AT
CHECKOUT PADA PENGGUNA SHOPEE
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Pembimbing,
Api Adyantari, S.A., M.B.A.

Departemen Manajemen
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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tingginya perilaku meninggalkan
keranjang belanja online, yaitu pada saat konsumen memasukkan barang ke
keranjang belanja namun tidak melakukan pembelian. Tujuan penelitian ini untuk
mengamati berbagai faktor penyebab OSCA, antara lain risiko yang ada, kebiasaan
belanja untuk hiburan, perasaan campur aduk, tampilan aplikasi, serta menguji
apakah rasa ragu-ragu saat membayar menjadi penghubung antara perasaan campur
aduk dan keputusan meninggalkan keranjang belanja. Metode yang digunakan
adalah metode kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner online kepada 183
responden pengguna Shopee di Indonesia yang pernah memasukkan barang ke
keranjang, namun tidak jadi membeli. Data diolah menggunakan SmartPLS 3. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa belanja untuk hiburan dan rasa ragu-ragu saat
membayar menjadi penyebab utama orang meninggalkan keranjang belanja.
Perasaan campur aduk tidak berpengaruh secara langsung melainkan melalui rasa
ragu-ragu terlebih dahulu. Sementara itu, tampilan aplikasi dan rasa takut akan
risiko tidak terbukti sebagai penyebab. Temuan ini membuktikan rasa ragu-ragu
saat membayar menjadi faktor terkuat. Maka, Shopee disarankan menyederhanakan
proses pembayaran dan menampilkan biaya tambahan sejak awal transaksi.

Kata Kunci: Perceived Risk, Entertainment Shopping Value, Emotional
Ambivalence, Hesitation at Checkout, dan Online Shopping Cart Abandonment.
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