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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis hubungan antara

Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi dan Kualitas Pelayanan terhadap

keputusan Pembelian pada aplikasi Lazada. Penelitian ini menggunakan studi pada

masyarakat kota Sampang. Data yang diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner

melalui google form kepada masyarakat di kota sampang secara purposive sampling.

Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini menggunakan rumus Ferdinand dan

hasil yang didapatkan sebanyak 84 responden. Metode analisis yang digunakan dalam

penelitian ini yaitu Uji Instrumen ( Uji Validitas, Uji Reabilitas ), Uji Normalitas, Uji

Asumsi Klasik ( Uji Multikolinearitas, Uji Heteroskedastisitas ), Analisi Regresi

Linear Berganda, Pengujian Hipotesis ( Uji F dan Uji t ), Uji Koefisien Determinasi

( Adjusted R2 ). Pengolahan data menggunakan program IBM SPSS 23. hasil

penelitian ini menunjukkan bahwa Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi dan

Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian.

Kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian tetapi tidak

signifikan, Kemudahan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian

tetapi tidak signifikan, Kualitas Informasi berpengaruh secara parsial terhadap

keputusan pembelian tetapi tidak signifikan, Kualitas Pelayanan berpengaruh secara

parsial terhadap keputusan pembelian dan berpengaruh scara signifikan.

Kata kunci : Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan,

Keputusan Pembelian.



ABSTRACT

This research aims to determine and analyze the relationship between Trust,

Convenience, Information Quality and Service Quality on purchasing decisions on the

Lazada application. This research uses studies on the people of Sampang city. Data

obtained by distributing questionnaires via Google Form to the community in

Sampang City using purposive sampling. Determining the sample size in this study

used the Ferdinand formula and the results obtained were 84 respondents. The

analytical methods used in this research are Instrument Test (Validity Test, Reliability

Test), Normality Test, Classical Assumption Test (Multicollinearity Test,

Heteroscedasticity Test), Multiple Linear Regression Analysis, Hypothesis Testing (F

Test and t Test), Coefficient of Determination Test (Adjusted R2). Data processing

uses the IBM SPSS 23 program. The results of this research show that Trust,

Convenience, Information Quality and Service Quality simultaneously influence

Purchasing Decisions. Trust has a partial effect on purchasing decisions but is not

significant, Convenience has a partial effect on purchasing decisions but is not

significant, Information Quality has a partial effect on purchasing decisions but is not

significant, Service Quality has a partial effect on purchasing decisions and has a

significant effect.

Keywords: Trust, Convenience, Information Quality, Service Quality, Purchasing

Decisions.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perkembangan teknologi informasi, khususnya internet, telah

memberikan dampak signifikan di berbagai sektor, termasuk dunia bisnis dan

pemasaran. Saat ini, semakin banyak individu dan perusahaan yang

memanfaatkan internet sebagai sarana untuk menjalankan bisnis dan kegiatan

pemasaran. Fenomena ini dapat dimengerti, mengingat jumlah pengguna

internet yang terus berkembang pesat, menjadikannya sebagai pasar yang

menjanjikan bagi para pelaku bisnis.

Dalam menjalankan bisnis saat ini, terdapat berbagai tantangan yang

harus dihadapi dan diatasi oleh setiap pengusaha, terutama dalam bidang

pemasaran yang semakin mempermudah konsumen dalam melakukan

transaksi. Teknologi informasi dan komunikasi telah banyak memberikan

solusi terhadap berbagai masalah sosial dan ekonomi. Sebagai contoh,

teknologi informasi dapat membantu mengatasi hambatan atau kekurangan

yang kita hadapi dalam berbagai aspek. khususnya internet membuat

keterbatasan jarak, waktu, dan biaya dapat teratasi dengan mudah.

Implementasi teknologi dalam hal meningkatkan bisnis, penjualan dan

pembelian produk adalah dengan menggunakan electronic commerce (e-

commerce).
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Gambar 1. 1 Sektor E-Commerce Di Indonesia

Sumber: katadata.co.id di akses oleh peneliti tahun 2024

Sektor e-commerce di Indonesia terus bertumbuh dalam beberapa

tahun terakhir, bahkan nilai ekonominya saat ini sudah melampaui level

sebelum pandemi. Menurut riset Google, Temasek, dan Bain & Company,

nilai ekonomi sektor e-commerce Indonesia mencapai US$59 miliar pada

tahun 2022, setara 76,62% dari total nilai ekonomi digital Indonesia yang

besarnya US$77 miliar. Nilai ekonomi sektor e-commerce pada tahun 2022

sudah meningkat 22% di bandingkan tahun sebelumnya (year-on-year/yoy)

yang masih US$ 48 miliar. Jika dibandingkan sebelum pandemi, nilai

ekonomi e-commerce Indonesia tahun ini bahkan naik 136% dari pencapaian

tahun 2019 yang hanya US$ 25 miliar. Google, Temasek, Bain & Company

juga memproyeksikan e-commerce Indonesia bakal terus tumbuh hingga

mencapai US$ 95 miliar pada tahun 2025 (katadata.co.id).

Salah satu platform e-commerce yang populer di Indonesia adalah

Lazada. Situs lazada.co.id merupakan bagian dari Lazada Group, yang
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menjadi destinasi belanja online terkemuka di Asia Tenggara. Lazada

Group beroperasi di sejumlah negara, termasuk Indonesia, Malaysia, Filipina,

Singapura, Thailand, dan Vietnam. Sebagai pelopor dalam bidang e-

commerce, Lazada menawarkan kemudahan berbelanja bagi konsumen serta

memberikan akses langsung ke database konsumen terbesar di Asia Tenggara.

Dengan demikian, Lazada menjadi pilihan utama bagi mereka yang ingin

memenuhi kebutuhan belanja. Sebelumnya, konsumen harus mengunjungi

tempat penjual untuk membeli produk, yang tentunya tidak efisien, terutama

bagi mereka yang memiliki jadwal yang padat. Oleh karena itu, Lazada hadir

sebagai solusi untuk masalah tersebut.

Namun, akhir-akhir ini Lazada mendapat perhatian negatif dari

masyarakat Kota Sampang Madura akibat beberapa masalah, seperti pesanan

yang tidak sesuai dengan gambar yang tertera di toko, serta estimasi

pengiriman paket yang tidak sesuai dengan yang dijanjikan. Hal ini

berdampak pada berkurangnya tingkat kepercayaan konsumen terhadap

platform tersebut. Ada juga keluhan tentang Ecommerce yang sulit di akses,

karena dari itu jika sistem tersebut sulit untuk di akses maka bukan

mempermudah tetapi akan membuat konsumen menjadi kesulitan dalam

melakukan pembelian di aplikasi Lazada. Informasi yang ada di website

tidak sesuai dengan kenyataannya seperti update stock di website yang lama

sehingga barang yang sudah habis masih tersedia di website. dan masih

banyak keluhan lainnya sehingga berbagai keluhan di atas berdampak pada

Keputusan Pembelian.
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Keputusan pembelian fator terpenting dalam mencapai target pasar,

Pada dasarnya keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh motif-motif

pembelian dimana bisa karena pembeli melaksanakan pembelian hanya

pertimbangan secara emosional, seperti bangga, sugesti, dan sebagainya.

Tetapi juga pembeli membeli secara rasional seperti harga. Rahayu &

Djawoto (2017).

Sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian, terdapat beberapa

faktor penting yang dapat memengaruhi seseorang untuk berbelanja secara

online di Lazada, salah satunya adalah kepercayaan. Bertransaksi secara

online sering kali melibatkan ketidakpastian terkait kepastian informasi, oleh

karena itu, diperlukan adanya rasa saling percaya antara penjual dan pembeli.

Untuk meraih kesuksesan, perusahaan e-commerce harus mampu membangun

dan memberikan rasa kepercayaan kepada konsumen atau calon konsumen.

Kepercayaan menjadi pertimbangan utama dalam menentukan apakah

website atau penjual di platform online dapat dipercaya. Penelitian yang

dilakukan oleh Mastono dan Rahayu (2017) juga menunjukkan bahwa faktor

kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

Selain kepercayaan, kemudahan juga merupakan faktor penting yang

memengaruhi seseorang untuk berbelanja secara online. Kemudahan ini

mengacu pada keyakinan konsumen bahwa penggunaan teknologi atau sistem

e-commerce tersebut mudah dipahami dan bebas dari kesulitan. Penelitian

yang dilakukan oleh Rahayu dan Istanti (2017) juga memperkuat hal ini,
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dengan menunjukkan bahwa faktor kemudahan turut berpengaruh pada

keputusan pembelian.

Faktor kualitas informasi juga menentukan terjadinya keputusan

pembelian terhadap produk ataupun barang yang dipasarkan via online shop

di Lazada, hal ini dikarenakan kualitas informasi merupakan suatu faktor

yang dapat menyakinkan pelanggan terhadap produk yang dipasarkan karena

dengan kualitas informasi yang akurat, pelanggan dapat melihat langsung

gambaran produk yang dipasarkan via online shop di Lazada. Traffic rank

pada website Lazada cenderung meningkat dari awal mulai situs tersebut

beroperasi hingga saat ini. Peningkatan tersebut disebabkan oleh banyaknya

pengunjung situs Lazada yang ingin melakukan belanja online.

Selain kualitas informasi, kualitas pelayanan juga menjadi faktor

penting yang dipertimbangkan konsumen dalam membuat keputusan untuk

berbelanja secara online. Menurut Kotler dalam Tjipno (2019), kualitas

pelayanan diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan oleh

konsumen dan pengendalian terhadap tingkat keunggulan tersebut untuk

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan dianggap baik jika

pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diinginkan konsumen,

sedangkan jika pelayanan melebihi ekspektasi konsumen, maka dapat

dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat memuaskan. Faktor ini tentunya

dapat memengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan pembelian.

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa tingkat

kepercayaan dan kemudahan calon pembeli di situs Lazada masih tergolong
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rendah. Masih terdapat kesulitan dalam proses berbelanja, serta kualitas

informasi yang ada di situs Lazada yang dapat mempersulit calon pembeli.

Berdasarkan kajian teori dan pendapat dari beberapa ahli yang telah

disampaikan, maka dapat dirumuskan judul penelitian sebagai berikut:

"Pengaruh Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi, dan Kualitas

Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada Aplikasi Lazada."
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka

dapat dirumuskan masalah sebagai berikut :

a. Bagaimana pengaruh Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi Dan

Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap Keputusan Pembelian pada

aplikasi Lazada ?

b. Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian pada

aplikasi Lazada ?

c. Bagaimana pengaruh Kemudahan terhadap Keputusan Pembelian pada

aplikasi Lazada ?

d. Bagaimana pengaruh Kualitas Informasi terhadap Keputusan Pembelian

pada aplikasi Lazada ?

e. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

pada aplikasi Lazada ?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan permasalahan yang diajukan dalam penelitian, maka

tujuan dari penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui dan menganalisis Kepercayaan, Kemudahan,

Kualitas Informasi dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap

Keputusan Pembelian pada aplikasi Lazada.
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b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kepercayan terhadap

Keputusan Pembelian online pada aplikasi Lazada.

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kemudahan terhadap

Keputusan Pembelian online pada aplikasi Lazada.

d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Informasi

terhadap Keputusan Pembelian online pada aplikasi Lazada.

e. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap Keputusan Pembelian online pada aplikasi Lazada.

1.3.2 Manfaat Penelitian

a. Secara Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pelaku

bisnis online untuk merumuskan strategi pemasaran yang efektif

dalam mengembangkan bisnis mereka, sehingga usaha yang

dijalankan dapat berkembang pesat dan diterima dengan baik oleh

berbagai kalangan.

b. Secara Praktis

Sebagai sumber referensi dan informasi bagi peneliti berikutnya

yang berminat untuk melakukan penelitian lanjutan, khususnya yang

berkaitan dengan Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi, dan

Kualitas Pelayanan dalam mempengaruhi Keputusan Pembelian.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel Kepercayaan,

Kemudahan, Kualitas Informasi, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh

terhadap Keputusan Pembelian pada aplikasi Lazada. Berdasarkan hasil

penelitian dan pembahasan mengenai Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas

Informasi, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan

Pembelian pada aplikasi Lazada sebagai berikut:

a. Variabel Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi, dan Kualitas

Pelayanan mempengaruhi tingkat Keputusan Pembelian di Lazada.

b. Variabel Kepercayaan tidak mempengaruhi tingkat Keputusan Pembelian

di Lazada

c. Variabel Kemudahan tidak mempengaruhi tingkat Keputusan Pembelian

di Lazada

d. Variabel kualitas Informasi tidak mempengaruhi tingkat Keputusan

Pembelian di Lazada

e. Variabel Kualitas Pelayanan mempengaruhi tingkat Keputusan Pembelian

di Lazada.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian ini, penulis telah berusaha menjalankan prosedur ilmiah

dengan baik. Namun, terdapat beberapa keterbatasan, yaitu:

a. Karena keterbatasan waktu, penelitian ini hanya mencakup variabel bebas

seperti Kepercayaan, Kemudahan, Kualitas Informasi, dan Kualitas

Pelayanan, dengan Keputusan Pembelian sebagai variabel terikat. Oleh

karena itu, variabel lain yang mungkin memengaruhi variabel terikat tidak

dibahas dalam penelitian ini.

b. Penelitian ini dilakukan dengan mengambil sampel sebanyak 84 responden

yang merupakan masyarakat Sampang Madura. Responden tersebut adalah

individu yang pernah berbelanja di Lazada minimal satu kali dan

berdomisili di Sampang Madura.

5.3 Saran

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian diatas, masih terdapat

banyak keterbatasan sehingga banyak yang perlu diperbaiki. Adapun saran

yang penulis sampaikan diantaranya sebagai berikut:

a. Bagi perusahaan

Lazada perlu terus menjaga kepercayaan konsumen untuk meningkatkan

keputusan pembelian. Selain itu, Lazada harus memberikan akses yang

lebih mudah kepada konsumen, menyajikan informasi yang menarik, dan

selalu memperbarui informasi tersebut. Dengan demikian, pelanggan akan
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terdorong untuk melakukan pembelian, sehingga tujuan peningkatan

keputusan pembelian dapat tercapai.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

1) Disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi

memengaruhi keputusan pembelian guna memperluas cakupan

penelitian.

2) Memperbanyak jumlah responden agar hasil penelitian lebih

representatif dan memuaskan.

3) Menambahkan item pertanyaan dalam instrumen penelitian untuk

mendapatkan hasil analisis yang lebih mendalam dan akurat.
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