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Abstrak

Penelitian Ini Bertujuan Untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
Konsumen Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Produk Secara Online Pada Aplikasi
Lazada. Metode penelitian penelitian kuantitatif dan jenis penelitian explanatory research yang
bertujuan untuk mengetahui sebab akibat antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesa.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen pengguna aplikasi Lazada dimana jumlah
populasi dalam penelitian ini tidak diketahui. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan rumus slovin dan diperoleh sampel pada konsumen pengguna aplikasi Lazada dengan
menggunakan margin of error max. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode
angket, dokumentasi, studi Pustaka. Penelitian ini menggunakan mengelompokkan data
berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh
responden, menyajikan data tiap variabel yang ditelliti, melakukan perhitungan untuk menjawab
rumusan masalah dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.
Penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian,
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, harga berpengaruh
terhadap keputusan pembelian.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan Konsumen, Harga, Keputusan Pembelian.

PENDAHULUAN

Dalam 5 tahun terakhir, Internet telah menjadi kebutuhan sehari-hari bagi masyarakat.
Internet perlu ditingkat semakin banyak untuk terhubung ke Jejaring sosial yang menjadi lebih
mudah didapat, setiap smartphone sekarang memiliki koneksi internet, mengarah ke setiap
orang untuk mengakses kapan saja dan dimanapun. Internet pertama hanya digunakan untuk
mengakses berita dan email, dan sekarang menjadi situs hiburan untuk semua orang. Habiskan
waktu dengan internet, menonton video, mendengarkan musik, mendengarkan film,
mendownload film dan melihat toko pakaian. Bahkan sekarang, banyak toko online
menawarkan kebutuhan sehari-hari. Ini adalah bentuk audiens e-commerce, yang merupakan
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acara bisnis komersial paling terkenal atau dikenal sebagai e- commerce. Penyedia layanan dan
perantara dengan jaringan komputer, yaitu bisnis online adalah perubahan dalam pemasaran
fisik untuk pemasaran digital. Perdagangan sekarang menjadi pilihan, terutama bagi mereka
yang sibuk, dan tidak punya waktu untuk pergi ke toko biasa. Ada perbedaan dalam membeli
perilaku antara pembelian online dengan pembelian langsung. Secara implisit langsung dari
layanan langsung, mencari informasi transaksi. Pembelian melalui internet dipengaruhi oleh
kualitas layanan internet (eservice) yang dirasakan oleh konsumen.

Menurut Kotler dan Amstrong (2018), keputusan pembelian adalah tindakan dari
konsumen untuk memastikankeingan dari sebuah produk. Banyak factor yang mempengaruhi
konsumen dalam menetapkankeputusan untuk membeli suatu produk atau jasa, biasanya
konsumen selalu mempertimbangkan kualitas, harga dan produk sudah dikenal kalayak umum.
Dalam menentukan keputusan pembelian pelanggan juga akan memperhitungkan kualitas
pelayanan seperti apa yang akan diberikan oleh perusahaan. Para akademisi setuju bahwa fokus
pada Service Quality merupakan kunci dari kesuksesas bisnis menurut Ladhari (2019).

Kualitas layanan adalah tingkatan kondisi baik buruknya sajian yang diberikan oleh
penjual dalam rangka memuaskan konsumen dengan memberikan atau menyampaikan
keinginan atau permintaan konsumen melebihi apa yang diharapkan oleh konsumen dimana
seperti Lazada menyediakan Garansi untuk produknya, Cash On Delivery, berbagai Promo
gratis ongkos kirim, dan lain sebagainya. Menurut Adyanto dan Santosa (2018) berbelanja
melalui internet mempunyai perbedaan tersendiri dibanding dengan belanja secara tradisional,
yaitu dari segi ketidakpastian dan minimnya kontrol. Para pembeli di online market dihadapkan
permasalahan dengan resiko pemenuhan harapan yang rendah. Karena pelanggan tidak bisa
melihat secara langsung barang yang ingin dibeli, hal ini menunjukkan bahwa pelaku usaha
wajib memenuhi atau menimbulkan rasa percaya terhadap konsumennya.

Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dimiliki seseorang terhadap sesuatu
(Setiadi, 2013) Kepercayaan merupakan salah satu dari faktor psikologis dalam mempengaruhi
perilaku konsumen. Dalam transaksi secara online, kepercayaan muncul ketika salah satu pihak
yang terlibat telah mendapat kepastian dari pihak lainnya, serta mau dan bisa memberikan
kewajibannya. Dari berbagai pengertian diatas, dapat disimpulkan pengertian kepercayaan
adalah gagasan deskriptif yang dimiliki seseorang tentang objek, atribut dan manfaatnya.
Ketika seseorang berbelanja online, hal utama yang menjadi pertimbangan seorang pembeli
adalah apakah website yang menyediakan online shop dan penjual online pada website tersebut
dapat terpercaya. Kepercayaan pembeli terhadap website online shop terletak pada popularitas
website online shop tersebut. Semakin popularitas suatu website, maka pembeli lebih yakin
dan percaya terhadap reliabilitas website tersebut. Selanjutnya, kepercayaan pembeli terhadap
penjual online terkait dengan kehandalan penjual online dalam menjamin keamanan
bertransaksi dan meyakinkan transaksi akan diproses setelah pembayaran dilakukan oleh
pembeli. Kehandalan ini terkait dengan keberadaan penjual online. Berkembangnya teknologi,
semakin berkembang pula modus penipuan berbasis teknologi pada online shop.

Harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut
dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga tertentu, bila manfaat yang dirasakan konsumen
meningkat maka nilainya akan meningkat pula. Seringkali pula dalam penentuan nilai suatu
barang atau jasa, konsumen membandingkan kemampuan suatu barang atau jasa dalam
memenuhi kebutuhannya dengan kemampuan barang atau jasa substitusi. Setyawati (2022)
mengemukakan bahwa konsumen mengharapkan harga yang sepadan dengan kualitas produk
dari pembelian yang dilakukannya.

Dalam penelitian ini menggunakan situs belanja online Lazada sebagai objek penelitian
karena Lazada adalah toko online yang pertama menjual semua kebutuhan konsumen seperti
fashion, kecantikan dan produk elektronik. Lazada sendiri memberikan kemudahan bagi
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konsumennya dari segi pencarian produk yang ingin dibeli dan dari segi pembayaran yaitu
dimana Lazada memberikan fitur bayar dirumah atau ditempat ketika produk sudah sampai
dirumah. Pada umumnya konsumen yang sering berbelanja di toko online ini adalah kalangan
remaja dan dewasa yang aktif menggunakan smartphone dengan mencari kemudahan dalam
melakukan kegiatan seperti berbelanja, dan penelitian ini mengambil subjek penelitian yaitu
masyarakat di kota tangerang.

Berdasarkan analisis dan uraian yang telah dijelaskan di atas, maka dapat disimpulkan
bahwa peneliti akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan Konsumen Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Produk Online
Pada Aplikasi Lazada”.

KAJIAN PUSTAKA

Menurut Kotler dan Amstrong (2018), “Consumer buyer behavior refers to the buying behavior
of final consumers — individuals and households thatbuy goods and services for personal
consumption”, pengertian tersebut dapatdiartikan bahwa perilaku keputusan pembelian
mengacu pada perilaku pembelian akhir dari konsumen, baik individual maupun rumah tangga
yang membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi. Menurut Faadhillah (2018) pengertian
keputusan pembelian adalah proses pengintegrasian yang mengombinasikan pengetahuan
untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah satu diantaranya.
Menurut Maulana dan Asra (2019) mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah suatu
keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya,
produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people dan, process. Sehingga membentuk
suatu sikap pada konsumen untuk mengolah segala informasi dan mengambil kesimpulan
berupa respons yang muncul produk apayangakandibeli.

Skala Likert adalah pengukuran yang dapat digunakan untuk melihat hubungan antara sikap
konsumen terhadap suatu produk (Malhotra, 2005).

Pemilihan lokasi penelitian ditentukan dengan metode purposive. Metode purposive adalah
suatu teknik penentuan lokasi penelitian secara sengaja berdasarkan atas pertimbangan —
pertimbangan tertentu (Arikunto,2006).

Hipotesis penelitian dibuat sebagai berikut:

HI : Kualitas layanan berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

H2 : Kepercayaan konsumen berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian

H3 : Harga berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian

Gambar 1. Konsep kerangka pemikiran

Kualitas Layanan
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini, peniliti menggunakan metode AB. Menurut Singarimbun dan Effendi
(2008), explanatory research adalah suatu penelitian dimana peneliti menjelaskan hubungan
kausal sebab akibat antara variabel- variabel melalui pengujian hipotesa. Pendekatan dalam
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penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, karena penelitian ini disajikan dengan angka-
angka. Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian (Arikunto, 2014). Sementara Wibisono,
(2003: 40) menjelaskan bahwa populasi adalah sekumpulan entitas yang lengkap yang dapat
terdiri dari orang, kejadian, atau benda, yang memiliki sejumlah karakteristik yang umum.
Sedangkan menurut Sugiyono (2016: 119), populasi dapat didefinisikan sebagai wilayah
generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konusmen pengguna aplikasi Lazada dimana
jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui. Kegiatan dalam analisis data adalah
mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan
variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang ditelliti, melakukan
perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan melakukan perhitungan untuk menguji
hipotesis yang telah diajukan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik responden dalam penelitian ini didasarkan atas umur,pekerjaan, pernah
menggunakan toko online lazada dan berapa kali menggunakan toko online lazada.
Karakteristik responden ini diidentifikasi berdasarkan kuesioner yang terkumpul yakni sesuai
dengan sampel dalam penelitian yang berjumlah 100 responden. Hasil analisis deskriptif untuk
karakteristik responden disajikan sebagai berikut:

Table 1.
Karakteristik Responden
Berdasarkan Umur.

N Umur | Frekuensi| Persentase

0

1 20-25 7 7%

2 25,1-30 45 45%

3| 30,1-35 25 25%

41 35,1- 11 11%
40

51 40,1-45 7 7%

6| 45,1-50 5 5%
Jumlah 100 100%

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Dapat diketahui bahwa mayoritas responden didominasi oleh responden dengan umur 26-30
tahun sebanyak 45 responden (45%). Sedangkan sisanya responden dengan umur 31-35 tahun
sebanyak 25 responden (25%), responden dengan umur 36-40 tahun sebanyak 11 responden
(11%), responden dengan umur 20-25 tahun dan 41-45 tahun dengan masing- masing sebanyak
7 responden (7%), dan responden dengan umur 46-50 tahun sebanyak 5 responden (5%).
Tabel 2.
Karakteristik Responden
Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan |Frekuensi Persentase
| Mahasiswa 25 25%

2 Karyawan Swasta 75 75%
Jumlah 100 100%

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)
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Diketahui bahwa mayoritas responden didominasi oleh responden dengan pekerjaan
karyawan swasta sebanyak 75 responden (75%) dari total responden penelitian. Sedangkan
sisanya terdapat 25 responden (25%) dengan pekerjaan mahasiswa.

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pernah
Menggunakan Toko Online Lazada
No | Pernah Menggunakan | Frekuensi | Persentase

Took Online
1. YA 100 100%
2. TIDAK 0 0%

100 100%
Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022).

Dapat diketahui bahwa seluruh responden pernahmenggunakan toko online lazada yang
dibuktikan dengan hasil sebanyak 100 responden (100%) dari seluruh responden penelitian.
Sedangkan terdapat 0 responden (0%) responden yang tidak pernah menggunakan toko
online lazada.

Dapat diketahui bahwa nilai rata-rata yang diperoleh variabel Kualitas Layanan adalah
sebesar 3,83 atau termasuk dalam kategori tinggi. Variabel Kualitas Layanan memiliki nilai
rata-rata dalam kategori tinggi menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik akan diterima
dengan baik bagi Keputusan Pembelian. Variabel Kualitas Layanan memiliki nilai rata-rata
tertinggi pada indicator nomor 3 dengan nilai rata-rata sebesar 4,13 dan indicator nomor 8
dengan nilai rata-rata sebesar 4,11, kemudian nilai rata-rata terendah pada indicator nomor 4
dengn nilai rata-rata sebesar 3,34. Dalam hal ini nilai rata- rata terendah terletak di indikator
nomor 4 dengan pertanyaan “Crew toko Lazada cepet melayani pelanggan.” Toko online
harus lebih cepat dalam melayani pelanggan agar dapat bersaing dengan toko online lain.

Table 4.
Analisis Deskriptif Kualitas Layanan

| Indikator STS TS RR ‘ S Ss Bita

'
| F | %F| % | F| % |F| % |F| % |rata

lazada memberikan 0 | 0%0 | 0% | 33| 33% | 58| 58% | 9 | 9% | 3.76
‘kcmndahm\ pelanggan dalam
|

menghubunginya
Lazada selalu tepat waktu | 0 | 0% 1 | 1% | 49| 49%

[ 43| 43%| 7 7% | 3.56
dalam mengirim pesanan ‘
T

P

[ Pengiriman barangtoko [0 [ 091 [ 1% | 6 | 6% | 72| 72% | 21| 21%| 4.13
[ lazada tepat waktu

| Crew toko lazada cepat 0 | 0%2| 2% | 62| 62% | 36( 36% | O | 0% | 3.34
| melayani pelanggan |

‘ Toko online lazada cepat 0 |0%1| 1% | 6| 6% | 82(82%| 11| 11% | 4.03

melayani pelanggan |
Crew toko lazada sangat 0 | 0°%0 | 0% | 22| 22% | 70| 70% | 8 | 8% | 3.86
cermat dalam melakukan [
pelayanan kepada pelanggan |
Toko online (8] 0%0 | 0% | 11| 11% | 80| 80% | 9 9% | 3.98
lazadamengantarkan barang
pelanggan dengan cepat
Crew toko lazada selalu 0 |0%0| 0% | 9| 9% | 71(71%| 20| 20% | 4.11
merespon setaip
pelanggan/pemohonan yang
| ingin mengdapatkan
[ pelayanan
| Toko online lazada 0 | 0%0 | 0% | 54| 54% | 40| 40% | 6 | 6% | 3.52
melakukan pelayanan
dengan waktu yang tepat
semua Keluhan pelanggan
direspon oleh petugas » I - |
Toko online lazada 0 | 0%0 | 0% | 14| 14% | 75| 75%| 11 | 11%| 3.97
memberikan jaminan tepat ‘
waktu dalam pelayanan |
Toko online lazada dapat 0 | 0%0| 0% | 5| 5% |83(83%| 12| 12% | 4.07
dipercaya oleh pelanggan |
Toko online lazada selalu 0 0%0 | 0% | 40| 40% | 54| 54% | 6 6% | 3.66
melayani pelanggan dengan
sikap yang ramah l
Rata-rata Kualitas Layanan (X1) 3.83

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)
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Tabel S
Analisis Deskriptif Kepercayaan Konsumen

Indikator o3 I8 — | 5 % Mean

H %|F| % |F| % |F| % [F| %
Pelanggan membeli produk | 0f 0%0 | 0% | 19| 19% | 66| 66% | 15| 15% | 3.96
ditoko online lazada karena

sesuai dengan kebutuhan saya |
Pelanggan membeli produk | 0| 0%0 | 0% | 29| 29% | 56| 56% | 15| 15% | 3.86
ditoko online lazada karena
keberagaman desain produk | |
Pelanggan membeli produk 0%0 [ 0% | 21| 21% | 61| 61%| 18| 18% | 3.97
ditoko online lazada karena

kualitas produk | |
Pelanggan memutuskan 0%0 | 0% | 31| 31% | 45| 45%| 24| 24% | 3.93
membeli produk ditoko online
lazada karena sudah memiliki
Liugkm kepcrcayaml yang tinggi| | | |
Pelanggan memutuskan 0%2 | 2% | 32| 32% | 48| 48%| 18
membeli Produk ditoko online
lazada karena tingkat
popularitas yang tinggi
Pelanggan memutuskan 0 0%0 | 0% | 46| 46% | 39| 39% | 15| 15% | 3.69
membeli produk ditoko online
lazada karena adanya
kemudahan mendapatkan
produk
Pelanggan memutuskan 0 0%
membeli produk ditoko online
lazada karena selalu adanya
ketersediaan produk
Pelanggan memutuskan 0%
membeli produk ditoko online
lazada karena bisa
membeli produk kapan dan
dimana saja | |
Pelangga n memutuskan 0 0%1 | 1% | 21| 21% | 60| 60% | 18| 18% | 3.95
membeli produk ditoko online
lazada karena
t hkannya

%
J
S
w
3
(&1

(5]
2
s
3

2% | 21| 21% | 54| 54%| 23| 23% | 3.98

| |
2% | 45| 45% | 39| 39% | 14| 14% | 3.65

19
2
3

. ——
Rata-rata Keputusan Pembelian (Y) 3.87 |
Standar Deviasi [ 0,13 ‘

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Dapat diketahui bahwa nilai rata-rata yang diperoleh variabel Kepercayaan Konsumen adalah
sebesar 3,79 atau termasuk dalam kategori tinggi. Variabel Kepercayaan Konsumen memiliki
nilai rata-rata dalam kategori baik menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen yang baik
akan diterima baik bagi keputusan pembelian. Variabel kepercayaan konsumen memiliki nilai
rata-rata tertinggi pada indicator nomor 1 dengan nilai rata-rata sebesar 4,26 dan nilai rata-
rata terendah terletak pada indicator nomor 6 dengan nilai rata-rata sebesar 3,36. Dalam hal
ini nilai rata-rata terendah terletak di indikator nomor 6 dengan pertanyaan “Toko online
Lazada memberikan kualitas yang sangat baik dibanding toko online lainnya.” Toko online
lazada harus lebihmemperhatikan kualitas dengan cara evaluasi produk agar dapat bersaing
dengan toko online lain

Tabel 6

Analisis Deskriptif Keputusan Pembelian

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)
Dapat diketahui bahwa nilai rata-rata yang diperoleh variabel keputusan pembelian adalah 3.87
atau termasuk dalam kategori tinggi. Variabel keputusan pembelian memiliki nilai rata-rata
dalam kategori tinggi menunjukkan bahwa keputusan pembelian yang dilakukan oleh
konsumen baik. Variabel keputusan pembelian memiliki nilai rata-rata tertinggi pada indicator
nomor 7 dengan nilai rata-rata 3,98 dan indicator nomor 3 dengan nilai rata-rata 3,97, kemudian
memiliki nilai rata-rata terendah pada indicator nomor 8 dengan nilai rata-rata 3,65.

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Tabel 7

Uji Validitas Kualitas Layanan

344 | http://publikasi.mercubuana.ac.id/index.php/jfm



JFM : Journal of Fundamental Management p-ISSN: 2086-7662
Volume 3 Nomor 3 | November 2023 e-ISSN: 2622-1950

Item R- R- Keteranga
hitung| tabel | n

X1.1 0.675| 0.361| Valid

X1.2 0.753 | 0.361| Valid

X1.3 0.747| 0.361| Valid

X1.4 0.688 | 0.361| Valid

X1.5 0.752| 0.361| Valid

X1.6 0.758 | 0.361| Valid

X1.7 0.835| 0.361| Valid

X1.8 0.843 | 0.361| Valid

X1.9 0.768 | 0.361| Valid

X1.10 0.686 | 0.361| Valid

X1.11 0.663 | 0.361| Valid

X1.12 0.661 | 0.361| Valid

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan software SPSS, maka dapat dilihat
bahwa nilai rhtiung pada skor bagian angka paling teratas dari tiap item pernyataan adalah
lebih besar dari rtabel (rtabel = 0,361) dan dapat dikatakan bahwa setiap hasil item pertanyaan
dari hasil kuesioner rata-rata > 0,361 dan dapat dinyatakan valid.

Tabel 8
Uji Validitas Kepercayaan Konsumen
[tem R-hitung| R-tabel | Keterangan

XI1.1 0.727 0.361 Valid

X1.2 0.705 0.361 Valid

X1.3 0.716 0.361 Valid

X14 | 0.732 0.361 Valid

X1.5 0.664 0.361 Valid

X1.6 | 0.778 0.361 Valid

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan software SPSS, maka dapat dilihat
bahwa nilai rhtiung pada skor bagian angka paling teratas dari tiap item pernyataan adalah
lebih besar dari rtabel (rtabel = 0,361) dan dapat dikatakan bahwa setiap hasil item pertanyaan
dari hasil kuesioner rata-rata > 0,361 dan dapat dinyatakan valid.

Tabel 9

http:lidx.dol.org/10.22441jim.v3i3.1901 | 345



JFM : Journal of Fundamental Management

Volume 3 Nomor 3 | November 2023

Uji Validitas Harga
Item | R-hitung | R-tabel | Keterangan
X1.1 | 0.618 0.361 Valid
X1.2 | 0.812 0.361 Valid
X1.3 | 0.686 0.361 Valid
X1.4 | 0.621 0.361 Valid
X1.5 | 0.754 0.361 Valid
X1.6 | 0.895 0.361 Valid
X1.7 | 0.824 0.361 Valid
X1.8 | 0.812 0.361 Valid

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

p-ISSN: 2086-7662
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Dari hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan software SPSS, maka dapat dilihat
bahwa nilai r-htiung pada skor bagian angka paling teratas dari tiap item pernyataan adalah
lebih besar dari rtabel (rtabel = 0,361) dan dapat dikatakan bahwa setiap hasil item pertanyaan
dari hasil kuesioner rata-rata > 0,361 dan dapat dinyatakan valid.

Tabel 10

Uji Validitas Keputusan Pembelian

Item| R-hitung| R-tabel| Keterangan
Y1.1] 0.709 0.361 Valid
Y1.2|  0.660 0.361 Valid
Y1.3] 0.625 0.361 Valid
Y1.4| 0.556 0.361 Valid
Y1.5] 0.697 0.361 Valid
Y1.6 0.740 0.361 Valid
Y1.7| 0.843 0.361 Valid
Y1.8 0.668 0.361 Valid
Y1.9 0.757 0.361 Valid

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan software SPSS, maka dapat dilihat
bahwa nilai rhtiung pada skor bagian angka paling teratas dari tiap item pernyataan adalah
lebih besar dari rtabel (rtabel = 0,361) dan dapat dikatakan bahwa setiap hasil item pertanyaan
dari hasil kuesioner rata-rata > 0,361 dan dapat dinyatakan valid.

Tabel 11
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Uji Reliabilitas Kualitas Layanan

Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha

0.942 12

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Dari tabel reliabilitas diperoleh nilai Aplha Cronbach Kualitas Layanan dengan 12 item
pertanyaan adalah 0,942 Dengan nilai standar 0,600 dan karena nilai Alpha Cronbach
Kualitas Layanan 0,942 > 0,600, maka disimpulkan bahwa konstruk data Kualitas Layanan
adalah reliabel.

Tabel 12
Uji Reliabilitas Kepercayaan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
0.892 6

Sumber:data primer diolah menggunakan SPSS (2022

Dari tabel reliabilitas diperoleh nilai Aplha Cronbach Kepercayaan Konsumen dengan 6 item
pertanyaan adalah 0,892 Dengan nilai standar 0,600 dan karena nilai Alpha Cronbach
Kepercayaan Konsumen 0,892 > 0,600, maka disimpulkan bahwa konstruk data Kepercayaan
Konsumen adalah reliabel.

Tabel 13
Uji Reliabilitas Harga
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0.926 8

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Dari tabel reliabilitas diperoleh nilai Aplha Cronbach Harga dengan 8 item pertanyaan adalah
0,926 Dengan nilai standar 0,600 dan karena nilai Alpha Cronbach Harga 0,926 > 0,600,
maka disimpulkan bahwa konstruk data Harga adalah reliabel.

Tabel 14
Uji Reliabilitas Keputusan Pembelian
Reliability Statistics

Cronbach's N of [tems
Alpha

0.911 9

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)
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Dari tabel reliabilitas diperoleh nilai Aplha Cronbach Keputusan Pembelian dengan 9 item
pertanyaan adalah 0,911 dengan nilai standar 0,600 dan karena nilai Alpha Cronbach
Keputusan Pembelian 0,911 > 0,600, maka disimpulkan bahwa konstruk data Keputusan
Pembelian adalah reliabel.

Analisa Data

Uji Normalitas

Gambar 2
Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y
To

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

terlihat titik-titik berada di sekitar garis diagonal. Titik-titik yang menyebar disekitar garis
diagonal menunjukkan residual berdistribusi normal sehingga dapat disimpulkan bahwa
residual antara variabel Kualitas Layanan, Kepercayaan Konsumen dan Harga terhadap
Keputusan Pembelian berdistribusi normal. Uji normalitas juga dapat dilihat dengan
menggunakan uji one sample kolmogorov-smirnov seperti berikut:

Tabel 15
Hasil Uji Normalitas One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test
UnstandardizedResidual

N 100

Normal Parameters®®  Mean .000000(

Std. Deviation .3120196

2
Most Extreme Differences Absolute .043
Positive .039

Negative -.045

Test Statistic .045

Asymp. Sig. (2-tailed) .200%4

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov Z pada variabel Kualitas Layanan, Kepercayaan
Konsumen dan Harga terhadap Keputusan Pembelian adalah 0.045 dengan nilai sig 0.200
lebih besar dari 0.05. Dengan demikian dapat disimpulkan HO diterima dan H1 ditolak,
sehingga dapat disimpulkan bahwa dapat dikatakan seluruh residual pada variabel Kualitas
Layanan, Kepercayaan Konsumen dan Harga terhadap Keputusan Pembelian berdistribusi
normal.

Uji Multikolinieritas
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Tabel 16
Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients”
Collinearity Statistics
Toleranc VIF
Model ¢
Kualitas Layanan X1 459 2.180
Kepercayaan_Konsumen_)é .586 1.705
Harga X3 .536 1.866

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Uji Heteroskedastisitas

Gambar 3
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y
‘ . 1 -

Regression Studentized Residual
°
.
°

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Hasil uji heteroskedastisitas variabel Kualitas Layanan, Kepercayaan Konsumen dan Harga
terhadap Keputusan Pembelian menunjukan bahwa titik- titik tersebar di atas dan di bawah
angka nol. Titik-titik menyebar dan tidak membentuk pola tertentu yang teratur sehingga
dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 17
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.

Model B Error Beta T Sig. | Tolerance| VIF
Kualitas_Layanan_X1 2311 126 226 2.464| 016 459 2.180
Kepercayaan_K n_X2 608 105 470 5.800| .000 586 1.705
Harga X3 268 2102 221 2.613| .010 536( 1.866

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

1) Secara statistik koefisien regresi variabel Kualitas Layanan (X1) sebesar 0.311;
artinya jika variabel independen lain nilainya tetap mengalami kenaikan satuan,
maka Keputusan Pembelian (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0.311. Dengan
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kata lain peningkatan kualitas layanan akan membantu meningkatkan Keputusan
Pembelian.

2) Koefisien regresi variabel Kepercayaan Konsumen (X2) sebesar 0.608; artinya jika
variabel independen lain nilainya tetap mengalami kenaikan satuan, maka
Keputusan Pembelian (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0.608. Dengan kata
lain bila kepercayaan konsumen terhadap Lazada meningkat, maka akan
meningkatkan atau memudahkan Keputusan Pembelian.

3) Koefisien regresi variabel Harga (X3) sebesar 0.268; artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap mengalami kenaikan satuan, maka Keputusan
Pembelian (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0.268. Dengan kata lain bila
harga terjangkau, harga sesuai kualitas dan manfaatnya maka memudahkan
konsumen meningkatkan keputusan pembelian mereka.

Tabel 18
Hasil Uji t

Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std
Model B Error Beta 1 Sig. | Tolerance| VIF
Kualitas Layanan X1 311 126 276| 2464 016 459 2780 |
Kepercayaan_Konsumen _X2[ 608 105 470] 5.800] 000 586[ 1.706
Harga_ X3 268 102 221|2613] 010 536| 1.866
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Y

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

1. Variabel Kualitas Layanan (X1) memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0.311 dengan
nilai signifikansi (Sig.) 0.016 < 0.05 dan diperkuat uji t, t hitung 2,464 t tabel 1,673.
Hal ini berarti bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan pembelian. Semakin baik kualitas layanan akan membantu konsumen
membuat keputusan pembelian

2. Variabel Kepercayaan Konsumen (X2) memiliki nilai koefisien sebesar 0.608 dan nilai
signifikansi (Sig.) 0.000 < 0.05 dan diperkuat uji t, t hitung 5.800 > t tabel (1.673). Hal
ini berarti bahwa Kepercayaan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan pembelian. Semakin baik Kepercayaan Konsumen akan membantu
konsumen membuat keputusan pembelian.

3. Variabel Harga (X3) memiliki nilai koefisien regresi 0.268 dan nilai signifikansi (Sig.)
0.010 <0. dan uji t, t hitung menunjukkan 2.613 > t tabel (1.673). Hal ini berarti bahwa
Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Semakin baik
Harga akan membantu konsumen membuat Keputusan Pembelian.

Tabel 19
. .e
Hasil Uji £
ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16.441 3 5.480 54.586 .000P
Residual 9.638 96 100
Total 26.079 99
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y
b. Predictors: (Constant), Harga_X3, Kepercayaan_Konsumen_X2, Kualitas_Layanan_X1

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)
a. Merumuskan Hipotesis
HO : harga, kepercayaan, dan layanan secara serempak tidak mempunyai pengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian produk secara online pada aplikasi Lazada.
HI1 : harga, kepercayaan, dan layanan secara serempak mempunyai pengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian produk secara online pada aplikasi Lazada
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b. Menentukan tingkat signifikansi

Tingkat signifikansi menggunakan a = 5% (0,05). Signifikansi 5% atau 0,05 adalah ukuran
standar yang sering digunakan dalam penelitian.

c. Menentukan F hitung

Dari hasil SPSS diperoleh nilai Fhitung sebesar 54,586.

d. Menentukan nilai signifikansi

Dari hasilperhitungan SPSS diperoleh nilai Sig sebesar 0,000.

e. Kriteria pengujian

Dalam pengujian ini menggunakan dua kriteria pengujian, yaitu :

HO diterima apabila Fhitung < Ftabel

HO ditolak apabila Fhitung > Ftabel

HO diterima apabila nilai signifikansi > 0,05 HO ditolak apabila nilai signifikansi < 0,05
Berdasarkan tabel di atas didapatkan hasil dari uji statistik F sebesar 54.586 dengan nilai
signifikasi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi berganda bisa
digunakan untuk memprediksi pengaruh Kualitas layanan, Kepercayaan dan Harga
terhadap keputusan pembelian Lazada.

Hasil Analisa Koefisien Determinasi (R2)

Tabel 20
Koefisien Determinasi R2
Model Summary®

Adjusted [Std. Error of]
R Squareithe Estimate
Model R |R Square
1 .794a (630 .619 .31686

a. Predictors: (Constant), Harga X3,
Kepercayaan_Konsumen X2,
Kualitas_Layanan_X1

b. Dependent Variable:
Keputusan_Pembelian Y

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

Diperoleh angka r2 (r square) sebesar 0.630 atau (63%). Hal ini menunjukkan bahwa
prosentase sumbangan pengaruh variabel independen yang terdiri dari kualitas layanan,
kepercayaan konsumen dan harga terhadap keputusan pembelian sebesar 63% variasi
variabel independen yang terdiri dari kualitas layanan, kepercayaan konsumen dan harga
mampu menjelaskan sebesar 63%. Variasi variabel dependen (keputusan pembelian).
Sedangkan sisanya sebesar 37% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam model penelitian ini.
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Tabel 21
Hasil Uji Hipotesis

Coefficients®

Unstandardized | Standardized Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta T | Sig. | Tolerance| VIF
Kualitas_Pelayanan_X1 311 126 .226| 2.464| .016 .459] 2.180
Kepercayaan_Konsumen_X2| .608 105 470| 5.800( .000 .586| 1.705
Harga_X3 268 102 .221]2.613] .010 .536| 1.866
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y

Sumber: data primer diolah menggunakan SPSS (2022)

1. Uji Hipotesis Hubungan antara Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian
Berdasarkan hasil pengujian pada penelitian variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai
Sig lebih kecil dari sig. 0.016 < 0.05 dan diperkuat uji t, t hitung 2,464 > t tabel 1,673. Hal
ini berarti bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
pembelian. Semakin baik kualitas layanan akan membantu konsumen membuat keputusan
pembelian

2. Uji Hipotesis Hubungan antara Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan
Pembelian Berdasarkan hasil pengujian pada penelitian variabel Kepercayaan Konsumen
memiliki nilai Sig 0.000 < 0.05 dan diperkuat uji t, t hitung 5.800 > t tabel (1.673). Hal ini
berarti bahwa Kepercayaan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan pembelian. Semakin baik kepercayaan Konsumen akan membantu konsumen
membuat keputusan pembelian.

3. Uji Hipotesis Hubungan antara Harga terhadap Keputusan Pembelian Berdasarkan hasil
pengujian pada penelitian variabel Harga memiliki nilai Sig 0.010 < 0. dan uji t, t hitung
menunjukkan 2.613 > t tabel (1.673). Hal ini berarti bahwa Harga berpengaruh positif dan
signifikan 81 terhadap Keputusan Pembelian. Semakin baik Harga akan membantu
konsumen membuat Keputusan Pembelian.

PENUTUP

Simpulan

1.

Adanya kualitas layanan yang baik yang diberikan oleh market place Lazada. Maka dari
itu Lazada harus memberikan pelayanan lebih apabila terjadinya masalah berbelanja di toko
online Lazada.

Adanya kepercayaan konsumen semakin meningkatnya terhadap market place aplikasi
Lazada, seperti adanya khusus pengunjung semakin banyak dan memudahkan dalam
menggukan aplikasi Lazada, maka dari itu Lazada perlu mempertahankan Kepercayaan
agar dapat bersaing dengan toko online lain.

Adanya Harga yang terjangkau, Harga dapat bersaing dan sesuai dengan manfaatnya.
Lazada juga melakukan gratis ongkir dan harga yang stabil dengan situs lain, maka dari
itu Lazada harus mempertahankan Harga mereka ditengah isu belanja online.

Dapat disimpulkan bahwa Lazada perlu memperbaiki dan mengevaluasi keamanan di
website agar dapat bersaing di tengah isu belanja online.

Saran

1. Pihak toko online Lazada harus lebih memperhatikan dalam kecepatan melayani

pelanggan agar dapat bersaing dengan toko online lain.
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2. Pihak toko online Lazada harus memperhatikan kualitas dengan cara evaluasi produk
agar dapat bersaing dengan toko online lain.

3. Pihak toko online Lazada harus mempertahankan harga dengan cara mengevaluasi harga
agar toko online lazada dapat bersaing dengan pihak toko online lain.
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