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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menguji pengaruh kepercayaan keamanan dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian online (studi pada pengguna situs lazada Mahasiswa
Kecamatan Lowokwaru Kelurahan Merjosari). Penelitian ini menggunakan jenis deskriptif. Data
yang digunakan adalah data primer dan sekunder yang diperoleh menggunakan kuisioner dengan
mengambil sampel populasi sebanyak 80 (Delapan puluh) responden.

Hasil dari penelitian ini adalah (1) Kepercayaan, Keamanan dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian pada pengguna situs lazada
mahasiswa kecamatan lowokwaru kelurahan Merjosari. (2) Kepercayaan tidak berpengaruh secara
parsial terhadap Keputusan Pembelian online pada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan
lowokwaru kelurahan Merjosari. (3) Keamanan berpengaruh secara parsial terhadap Keputusan
Pembelian online pada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru kelurahan
merjosari. (4) Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian online
pada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru kelurahan Merjosari.

Kata Kunci: kepercayaan, keamanan, kualitas pelayanan, keputusan pembelian.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the effect of trustworthiness and the quality of
trust on online purchasing decisions (study on the user of the site lazada boarding students in
Lowokwaru sub-distric of Merjosari). This research uses descriptive type. The data used are
primary and secondary data obtained usig a questinnary by taking a population sample of 80
(eighty) respndents.

The results of this study are (1) trust, safety and quality of service simultaneously influence
the purchasing decision on user of the site lazada boarding Students in Lowokwaru sub-district of
Merjosari, (2) trust has no partial effect n online purchasing decision on user of the site lazada
boarding students in Lowokwaru sub-district of Merjosari, (3) security partially affects the online
purchasing decision on user of the site lazada boarding Students in Lowokwaru sub-district of
Merjosari,(4) service quality has a partial effect on online purchasing decision on user of the site
lazada boarding Students in Lowokwaru sub-district of Merjosar.

Keywords: trust, security, service quality, buying decision .
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
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Saat ini dunia telah memasuki era revolusi 4.0 yang mana teknologi sudah

University of Islam Malang

menjadi bagian dari kehidupan manusia dalam memenuhi kebutuhannya disetiap
aspek kehidupan yang tidak terbatas oleh ruang dan waktu. Dengan adanya revolusi
4.0 persaingan dalam dunia bisnis semakin kompleks dalam mengahadapi
persaingan, bukan hanya peluang dan kemudahan yang ditawarkan, melainkan juga
tantangan dalam mempertahankan eksistensi bisnis diantara pesaing yang ada,
misalnya untuk atau minimal mempertahankan para pelanggan.

Salah satu perkembangan teknologi yang banyak di gunakan yaitu internet.
Dari hasil media databoks indonesia dijelaskan bahwa diindonesia diketahui 175,3
juta orang sebanyak 171 juta atau 98% dari pengguna internet. Hasil survey tersebut
merupakan peluang bisnis bagi beberapa pihak untuk melakukan transaksi online.
Meskipun transaksi online menawarkan kemudahan dan kecepatan bagi pelanggan,
namun demikian hal tersebut juga merupakan tantangan bagi para pebisnis. Namun
bukan hanya peluang yang ditawarkan dengan adanya bisnis online tetapi juga
tantangan antar pelaku bisnis online untuk mempertahankan bisnisnya dengan
memuaskan terutama dalam persaingan yang semakin berat. E-commerce tidak
hanya menyediakan kebutuhan konsumen saja, melainkan harus memperkuat

keputusan pembeliaan yang akan dilakukan oleh
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konsumen. Keputusan pembeliaan dapat diartikan sebagai salah satu proses
tindakan konsumen dalam membeli suatu produk. Menurut tjiptono (2012)
keputusan pembeliaan adalah sebuah proses dimana konsumen mengenal
masalahnya, mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu dan
mengevaluasi secara baik masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan
masalahnya, yang kemudian mengarah kepada keputusan pembeliaan. Maka dari
itu setiap E-commerce dituntut untuk dapat memenuhi dan memberikan jawaban
bagi setiap permasalahan, kebutuhan, informasi dan kualitas untuk menarik
konsumen dalam keputusan pembeliannya. Tidak hanya sampai disitu, tetapi juga
harus mampu memberikan rasa nyaman pasca pembeliaan.

Dengan kata lain, konsumen yang akan melakukan pilihan akan
menentukan pilihannya pada beberapa produk pengganti atau alternatif lainnya.
Jika alternatif pilihan dirasa tidak ada maka tindakan yang dilakukan tanpa adanya
alternatif tersebut tidak dapat dinamakan membuat keputusan. Dari berbagai faktor
yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembeliaan produk atau jasa,
konsumen biasanya mempertimbangkan kualitas, harga dan produk yang sudah
banyak dikenal oleh masyarat sebelum melakukan keputusan pembeliaan. Beberapa
pemaparan perihal keputusan pembeliaan dapat di simpulkan bahwa keputusan
pembelian tersebut adalah suatu proses dimana konsumen mencari informasi
perihal barang yang akan dibeli dari beberapa sumber sebelum benar-benar
memutuskan pembeliaan secara nyata dari pilihannya dengan didukung pengenalan
masalah, informasi dan penilaian alternatif.

Kokohnya suatu hubungan biasanya dipengaruhi oleh beberapa faktor,

namun yang menjadi pemicu utama dari ke kokohan suatu hubungan adalah
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kepercayaan. Menurut Sunarto (2006) dalam (Amelia Andhini (2017).
“Kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan
semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya”.
Kepercayaan yang diberikan konsumen adalah aset berharga bagi suatu perusahaan
yang perlu dibangun dan dipertahankan. Ketika calon pembeli ingin berbelanja
online, maka hal utama yang akan dipastikan apakah website yang dimiliki toko
tersebut dapat dipercaya atau tidak, dengan mengevaluasi beberapa informasi dari
konsumen lain yang pernah berbelanja di toko tersebut ataupun dari berapa banyak
bintang yang sering diberikan kepada toko online tersebut sebagai penilaian dan
beberapa faktor pendorong lain untuk kepercayaan tersebut. Beberapa hal dapat
dilakukan untuk membangun sebuah kepercayaan konsumen terhadap online
shoping diantaranya berusaha fastrespon ketika konsumen ingin mendapatkan
informasi, menjual produk-produk yang banyak dibutuhkan konsumen dengan
kualitas terbaik. Dan beberapa faktor lainnya sebagai pendukung dalam
membangun sebuah kepercayaan.

Kemudahan juga menjadi salah satu pertimbangan dari konsumen ketika
ingin melakukan pembelian atau bertransaksi. Karna pada hakikatnya pembelian
online dianggap belanja yang serba mudah dan instan pada era ini.Ketika ada hal-
hal yang dirasa sulit bagi konsumen, maka kemungkinan komsumen akan
mengurungkan niatnya untuk melakukan pembelian. Dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan adalah pondasi paling dibutuhkan dalam sebuah hubungan. Tidak
hanya dalam hubungan relationship pasangan laki-laki dan perempuan saja,
melainkan juga hubungan antar penjual dan pembeli sehingga keduanya sama-sama

saling memenuhi kebutuhan masing-masing. Dan kepercayaan juga modal besar
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bagi sebuah perusahaan untuk mengembangkan bisnis kedepannya. Setelah
mendapatkan kepercayaan dari konsumen maka yang perlu dilakukan selanjutnya
oleh toko online adalah memberi rasa aman pada konsemen. Park dan Kim (2006)
mendefinisikan keamanan sebagai kemampuan toko online mengontrol dan
menjaga keamanan atas transaksi data. Dikarenakan keamanan berperan penting
dalam menjaga kepercayaan konsumen serta mengurangi perhatian konsumen
tentang penyalah gunaan data pribadi dan transaksi yang mudah rusak. Pelanggan
khawatir bahwa data pribadi mereka disalah gunakan oleh orang lain tanpa
sepengetahuan dan seizin pemilik data tersebut, dan ini menjadi pemicu utama yang
ditakutkan oleh para pengguna internet. Apabila level keamanan yang diberikan
sesuai dengan kemauan konsumen, maka konsumen akan merasa aman dalam
melakukan transaksi dan kemungkinan akan menjadi pelanggan setia dengan
jaminan keamanan tersebut.

Melalui komunikasi yang baik konsumen akan merasa aman dan nyaman
dalam melakukan transaksi. Dengan memberikan kejelasan Website dan juga
memberikan beberapa bukti bahwa website yang dimiliki toko online tersebut
memang aman dan sudah terbukti kejelasannya. Kaerna maraknya penipuan dan
juga penyalah gunaan dari perkembangan teknologi tak dapat dihindaridan
dipungkiri, maka dari itu online shoping harus memberikan rasa aman kepada
konsumen. Secara garis besar keamanan dapat diartikan bagaimana perusahaan
dapat menjamin keaman data pribadi dan juga transaksi yang dilakulan oleh
kosumen, mengingat maraknya penipuan yang terjadi saat ini menjadi salah satu
pertimbangan bagi konsumen dalam melakukan transaksi secara online. Maka

untuk terus mengembangkan toko online dengan cara mengembangkan dan
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meningkatkan keamanan perusahaan untuk konsumen. Archana dan vandana
(2012) dalam penelitiannya mengenai e-servicequality terhadap perilaku
pembeliaan konsumen dalam melakukan belanja online, menyebutkan bahwa saat
ini harga dan promosi tidak menjadi alasan bagi konsumen menentukan keputusan
pembelian. Menurut keduanya, konsumen juga melakukan penilaian pada kualitas
pelayanan saat berbelanja secara online.

Kualitas pelayanan membuat konsumen merasa nyaman jika ingin
melakukan pembelian. Seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
konsumen atas pelayanan yang mereka dapat atau diperoleh. Karna kualitas sendiri
merupakan baik buruknya sajian penjual yanh diberikan pada konsumen dalam
rangka memberikan atau menyampaikan apa yang dimau oleh komsumen itu
sendiri. Apabila kualitas pelayanan yang diterima sesuai dengan kemauan dan
keinginan pelanggan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik. Namun apabila
kualitas pelayanan jauh lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan jelek atau kurang ideal, sehingga kebutuhan dan kemauan
pelanggan merasa belum terpenuhi. Jadi kualitas layanan adalah bagaimana penjual
membuat rasa nyaman kepada pembeli untuk memberikan layanan yang diharapkan
pelanggan kepada penjual agara pelanggan merasa kebutuhan dan kemauannya
sesuai yang diharapkan.

Para penelitian yang dilakukan oleh peneliti ialah dengan menanyakan 10
responden terhadap pengguna lazada. Hasilnya 5 dari responden mengaku beralih
haluan menggunakan jasa e-commerce lainnya, dengan pertimbangan bahwa
pelayanan yang kurang tidak seperti halnya e-commerce lain yang banyak

memberikan banyak pelayanan dengan berbagai macam diskon besar-besaran, dan
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juga diberikan beberapa hadiah koin dengan tantangan game yang menarik, seru
dan menantang dan juga terjadi beberapa pelayanan yang diluarekspetasi
pelanggan. Dan 3 dari responden mengatakan bahwa mereka membeli barang
namun tidak sesuai sehingga banyak menurunkan kepercayaan komsumen dan juga
keterjaminan dari hak yang ingin didapatkan. 2 responden tetap menggunakan situs
lazada karna memang ada toko yang telah menjadi andalannya dalam berbelanja
online.

Dilansir dari YLKI 2018, Lazada nomor 1 paling banyak dikeluhkan,
yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) menyebut pengaduan konsumen
umum atau non umroh terbesar sepanjang tahun 2017 menyasar pada belanja
daring. Kontribusi pengaduannya mencapai 16 persen dari total 642 pengaduan.

Pengurus Bidang Pengaduan dan Hukum Y LKI, Abdul Basith mengatakan,
porsi pengaduan terhadap belanja daring tersebut meningkat dari tahun 2016 yang
hanya sembilan persen.” Lazada menduduki peringkat nomor satu, pengaduannya
sebesar 18 aduan,” ucap Abdul, Jumat (19/1).

Dari beberapa pernyataan diatas fokus penelitian ini adalah mengkaji faktor
kepercayaan, keamanan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
secara online pada mahasiswa yang bertempat tinggal di kecamatan lowokwaru
kelurahan merjosari. Hingga hasil penelitian yang muncul bisa dijadikan bahan
acuan dan evaluasi bagi peneliti selanjutnya. Oleh karena itu berdasarkan uraian
diatas, penulis melakukan pengujian terkait pengaruh yang terjadi antar variabel
dengan judul “Pengaruh Kepercayaan, Kamanan dan Kualitas pelayanan

Terhadap Keputusan Pembelian Online(Studi Pada Pengguna Situs
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1.2

1.3

www.l azada.co.id mahasiswa kos di kecamatan lowokwaru kelurahan

merjosari)”.

Rumusan Masalahan

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kepercayaan, keamanan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian online pada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan
lowokwaru kelurahan merjosari secara simultan?

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan pembelian online pada
pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru kelurahan merjosari
secara parsial?

3. Apakah keamanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian online pada
pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru kelurahan merjosari
secara parsial?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian online
pada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru kelurahan
merjosari secara parsial?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan, keamanan dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian onlinepada pengguna situs

lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru kelurahan merjosari secara simultan.
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Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap keputusan
pembelian onlinepada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru
kelurahan merjosari secara parsial.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh keamanan terhadap keputusan
pembelian online pada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan lowokwaru
kelurahan merjosari secara parsial.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan pembelian online pada pengguna situs lazada mahasiswa kecamatan

lowokwaru kelurahan merjosari secara parsial.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan oleh penulis dari penelitian ini dibagi menjadi dua

yakni manfaat bagi instansi dan bagi peneliti selanjutnya, berikut adalah

pemaparannya:

1.

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pihak situs lazada dan menjadi bahan
pertimbangan serta masukan dalam mempertimbangkan kepercayaan,
keamanan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen.

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi penelitian selanjutnya,
sehingga menciptakan penelitian yang lebih spesifik dalam pengaruh pengaruh

kepercayaan keamanan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

REPOSITORY

Berdasarkan penelitian dan pembahasan, maka simpulannya dari penelitian

University of Islam Malang

ini adalah sebagai berikut:

1. Kepercayaan, Keamanan dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap Keputusan Pembelian pada pengguna situs
www.lazada,co.id mahasiswa kos di kecamatan lowokwaru kelurahan
merjosari.

2. Kepercayaan tidak berpengaruh secara parsial terhadap Keputusan
Pembelian online pada pengguna situs www.lazada.co.id mahasiswa kos di
kecamatan lowokwaru kelurahan merjosari.

3. Keamanan berpengaruh secara parsial terhadap Keputusan Pembelian
online pada pengguna situs www.lazada,co.id mahasiswa kos di kecamatan
lowokwaru kelurahan merjosari.

4. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian online pada pengguna situs www.lazada,co.id mahasiswa kos di
kecamatan lowokwaru kelurahan merjosari.

5.2 Keterbatasan
Dalam penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan namun masih
memiliki keterbatasan yaitu adanya keterbatasan penelitian:

1. Peneliti hanya menggunakan tiga variabel yaitu, kepercayaan, keamanan
dan kualitas pelayanan.

2. Jumlah responden yang didapat kurang mewakili keseluruhan konsumen.
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5.3 Saran
Beberapa keterbatasan dapat memperngaruhi hasil penelitian dapat

dijadikan bahan evaluasi untuk penelitian selanjutnya. Beberapa saran dari hasil

REPOSITORY

penelitian ini antara lain adalah:

University of Islam Malang

1. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Dapat menambahkan beberapa responden penelitian lain seperti
Universitas Brawijaya, Universitas Muhammadiyah Malang, Universitas
Negeri Malang dan Universitas lainnya.

b. Dapat menambahkan beberapa lokasi penelitian lain seperti pada
keluarahan dinoyo, tlogomas dan lain-lain.

c. Dapat dikembangkan dengan menggunakan metode pengumpulan data
dengan melakukan wawancara atau observasi agar data yang dihasilkan
lebih akurat dan relevan.

d. Dapat menambahkan variabel seperti variabel harga, kualitas produk, dan
tampilan website.

2. Bagi Perusahaan
Situs online lazada perlu melakukan peningkatan kepercayaan, dan
tetap menjaga keamanan serta kualitas pelayananya terhadap situs webnya
sehingga konsumen akan merasa puas saat berbelanja menggunakan situs

online lazada.
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