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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh. kualitas e-commerce yang
terdiri dari perceived customer care, perceived customer value; perceived operational
security, perceived site security, perceived privacy dan organization profile terhadap
keputusan pembelian melalui Lazada baik secara parsial maupun secara simultan. Populasi
yang diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen Lazada Indonesia yang tinggal di DIY.
Sampel untuk penelitian ini adalah responden yang membeli di Lazada minimal sekali.
Jumlah sampel yang diambil untuk- penelitian ini sebanyak 100 responden. Metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan cara purposive sampling.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Metode
analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived customer care, perceived
customer value, perceived operational security, dan perceived site security, secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian melalui
Lazada. Sebaliknya, perceived privacy dan organization profile secara parsial
tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian melalui Lazada. Hasil
penelitian  menunjukkan pula bahwa kualitas e-commerce yang terdiri dari
perceived  customer care, perceived customer value, perceived operational
security, perceived site security, perceived privacy dan organization profile secara
bersama-sama" berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian melalui
Lazada.

Kata kunci: Keputusan Pembelian, Kualitas E-Commerce.
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THE EFFECT OF PERCEIVED CUSTOMER CARE, PERCEIVED
CUSTOMER VALUE, PERCEIVED OPERATIONAL SECURITY,
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ORGANIZATION PROFILE (E-COMMERCE QUALITY)

ON THE PURCHASE DECISION THROUGH
THE LAZADA WEBSITE

Yeremia Yovian Singgih
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ABSTRACT

This study was purposed to analyze the effect of the e-commerce quality
which consist perceived customer care, perceived customer value, perceived
operational security, perceived site security, perceived privacy and organization
profile on the purchase decision through the Lazada website. The population used
in this research were Indonesian customer of Lazada website from Special Region
of Yogyakarta. In this research, 100 respondents of the population would be
selected as samples. The samples were the customers who had purchased through
for at least one times. The purposive sampling technique were used to select the
sample. Instruments used in this study-a questionnaire, Data analysis method used
was multiple regression analysis.

The results of research showed that perceived customer care, perceived
customer value, perceived operational security and perceived site security partially
had significant.effect on the purchase decision through the Lazada website. Otherwise,
perceived privacy and organization profile had insignificant effect on the purchase
decision through the Lazada website. The results of research also showed that the e-
commerce quality which consisted of perceived customer care, perceived customer
value, perceived operational security, perceived site security, perceived privacy and
organization profile simultaneously had significant effect on the purchase decision
through the Lazada website.

Keywords: E-Commerce Quality, Purchase Decision.

XV



PENGARUH PERCEIVED CUSTOMER CARE, PERCEIVED CUSTOMER
VALUE, PERCEIVED OPERATIONAL SECURITY, PERCEIVED SITE
SECURITY, PERCEIVED PRIVACY DAN ORGANIZATION PROFILE

(KUALITAS E-COMMERCE) TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN MELALUI WEBSITE LAZADA

Yeremia Yovian Singgih
NIM. 11110010

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh. kualitas e-commerce yang
terdiri dari perceived customer care, perceived customer value; perceived operational
security, perceived site security, perceived privacy dan organization profile terhadap
keputusan pembelian melalui Lazada baik secara parsial maupun secara simultan. Populasi
yang diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen Lazada Indonesia yang tinggal di DIY.
Sampel untuk penelitian ini adalah responden yang membeli di Lazada minimal sekali.
Jumlah sampel yang diambil untuk- penelitian ini sebanyak 100 responden. Metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan cara purposive sampling.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Metode
analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived customer care, perceived
customer value, perceived operational security, dan perceived site security, secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian melalui
Lazada. Sebaliknya, perceived privacy dan organization profile secara parsial
tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian melalui Lazada. Hasil
penelitian  menunjukkan pula bahwa kualitas e-commerce yang terdiri dari
perceived  customer care, perceived customer value, perceived operational
security, perceived site security, perceived privacy dan organization profile secara
bersama-sama" berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian melalui
Lazada.

Kata kunci: Keputusan Pembelian, Kualitas E-Commerce.

Xiv



THE EFFECT OF PERCEIVED CUSTOMER CARE, PERCEIVED
CUSTOMER VALUE, PERCEIVED OPERATIONAL SECURITY,
PERCEIVED SITE SECURITY, PERCEIVED PRIVACY AND
ORGANIZATION PROFILE (E-COMMERCE QUALITY)

ON THE PURCHASE DECISION THROUGH
THE LAZADA WEBSITE

Yeremia Yovian Singgih
NIM. 11110010

ABSTRACT

This study was purposed to analyze the effect of the e-commerce quality
which consist perceived customer care, perceived customer value, perceived
operational security, perceived site security, perceived privacy and organization
profile on the purchase decision through the Lazada website. The population used
in this research were Indonesian customer of Lazada website from Special Region
of Yogyakarta. In this research, 100 respondents of the population would be
selected as samples. The samples were the customers who had purchased through
for at least one times. The purposive sampling technique were used to select the
sample. Instruments used in this study-a questionnaire, Data analysis method used
was multiple regression analysis.

The results of research showed that perceived customer care, perceived
customer value, perceived operational security and perceived site security partially
had significant.effect on the purchase decision through the Lazada website. Otherwise,
perceived privacy and organization profile had insignificant effect on the purchase
decision through the Lazada website. The results of research also showed that the e-
commerce quality which consisted of perceived customer care, perceived customer
value, perceived operational security, perceived site security, perceived privacy and
organization profile simultaneously had significant effect on the purchase decision
through the Lazada website.

Keywords: E-Commerce Quality, Purchase Decision.

XV



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi di era globalisasi saat ini dapat dirasakan semakin
pesat. Hal ini dapat dibuktikan dengan perkembangan di dunia bisnis. Bisnis sudah
dikenal sejak dulu, di mana seseorang akan pergi ke sebuah toko untuk mencari dan
membeli barang sesuai keinginan. Berbeda dengan saat ini, hampir di seluruh dunia
telah mengenal suatu teknologi berbasis internet. Adanya internet membantu semua
orang berkomunikasi dengan orang lain di berbagai negara. Selain itu, setiap orang
dapat memperoleh dan menyampaikan berbagai informasi yang dibutuhkan setiap
saat.

Penggunaan Internet di tengah masyarakat sudah menjadi kebutuhan pokok, ini
terlihat dari melonjaknya costumer maupun pebisnis yang menggunakan internet. Tanpa
disadari dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan diimbangi dengan teknologi yang
terus berkembang, /bisnis di dunia benar-benar dimanfaatkan sepenuhnya. Untuk itu
sekarang telah mengenal e-bisnis.

E-bisnis adalah kegiatan bisnis yang dilakukan secara otomatis dengan
memanfaatkan teknologi elektronik seperti computer dan internet (Kumar et al.,

2006). E-business memungkinkan suatu perusahaan untuk berhubungan dengan sistem
pemprosesan data internal dan eksternal secara lebih efisien dan fleksibel. Hal ini

mendorong munculnya tuntutan pelayanan internet melebihi yang



diperoleh di dunia nyata. Sehingga, membuka kesempatan untuk melakukan
penjualan secara online.

Kegiatan bisnis yang terkenal saat ini adalah penjualan dan pembelian secara
online. Penjualan/pembelian dilakukan melalui internet dengan membuat atau masuk
suatu web (link penjualan). Kegiatan bisnis ini merupakan bentuk komunikasi baru
yang tidak memerlukan komunikasi tatap muka secara langsung, tetapi cukup dengan
mengakses situs pembelanjaan menggunakan media notebook, komputer ataupun
handphone yang tersambung dengan internet. Sebagai . pertimbangan dalam
penjualan/pembelian online adalah keuntungan, keamanan dan kemudahan dalam
bertransaksi.

Di Indonesia sendiri, salah satu perusahaan /yang menggunakan e-commerce
adalah Lazada. Lazada adalah salah satu toko online yang hadir dengan konsep produk
yang cukup lengkap dan kemudahan belanja online pesan antar. Selain itu, Lazada
mengedepankan trust dengan cara lebih berfokus kepada tipe e-commerce
B2C atau Business to Customer. Yang mana memiliki tujuan utama menyerap customer
individu yang-melakukan transaksi di situs mereka.

Dalam bisnis online, sebagian perusahaan banyak yang memperhatikan strategi
dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Keputusan pembelian sendiri
adalah tindakan dari konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap produk yang
diperoleh dari usaha memenangkan hati pembeli oleh perusahaan (Kumar et al., 2006),
beberapa faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian

adalah perceived customer care,



perceived customer value, perceived operational security, perceived site security,
perceived privacy, dan organization profile.

Perceived customer care adalah cara perusahaan online untuk membuat
customer nyaman dengan menggunakan web appearance, web information, web
policy, exchange policy, dan customer oriented service policy yang nyaman dilihat dan
informatif (Kumar et al., 2006). Pembeli sering melakukan pertimbangan sebelum
membeli barang, maka perceived customer care menjadi penting untuk memastikan
pembeli merasakan kenyamanan yang diberikan oleh perusahaan.

Berbeda dengan perceived customer care, . perceivedcustomer valueitu
multidimensional dan sangat kompleks. Nilai dari variasi bergantung kepada situasi.
Secara umum definisi tentang customer value tampaknya menjadi rasio kompromi antara
kualitas dan harga yang dipersepsikan.oleh konsumen (Kumar et al., 2006). Dengan
customer value, perusahaan dapat melihat minat konsumen dan merumuskan nilai retail
mereka sesuai dengan keinginan konsumen.

Untuk memenuhi kenyamanan pembeli, pembeli juga mengharapkan rasa
aman, maka perusahaan harus memiliki pengaman di website untuk mengamankan
data-data yang dapat dicuri dari website tersebut (Kumar et al.,

2006). Perceived operational security ini mendefinisikan struktur dari keamanan
transaksi pembelian (Kumar et al., 2006). Tingkatan operational security dimana
konsumen merasa aman untuk personal maupun keuangan infomasi pada waktu
melakukan transaksi dengan website tersebut, operational security ini mengacu
terhadap persepsi ketidakpastian transaksi dan pertukaran dari menyediakan informasi

ke web dan sampai ke penerimaan produk atau jasa



Perceived privacy sebagai kemampuan toko online dalam melakukan
pengontrolan dan penjagaan keamanan atas data diri konsumen (Raman Arasu dan
Viswanathan A., 2011). Beberapa dari peneliti ilmiah mengemukakan bahwa privacy
adalah salah satu poin penting mengapa konsumen tidak jadi membeli (Parasuraman et al.,
2005). Konsumen merasa privasi itu sangat penting bagi mereka maka harus ada
pengamanan terhadap data-data pribadi mereka agar mereka merasa aman dalam
memberikan data mereka kepada perusahaan.

Organization profile dapat memberikan pengaruh. terhadap keyakinan
pelanggan dan sikap kepada produk baru yang didistribusikan oleh perusahaan
(Kumar et al., 2006). Hal ini membuktikan bahwa organization profile dapat
mempengaruhi keputusan pembeli dalam berbelanja.

Berdasarkan uraian  tersebut,. penulis bermaksud untuk mengadakan
penelitian mengenai pengaruh perceived customer care, perceivedcustomer value,
perceivedoperational. security, perceived site security, perceived privacy dan

organization profile terhadap keputusan pembelian melalui Lazada.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka permasalahan yang dapat
dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Apakah perceived customer care mempengaruhi keputusan pembelian melalui

Lazada?

b. Apakah perceived customer value mempengaruhi keputusan pembelian

melalui Lazada?



Apakah perceived operational security mempengaruhi keputusan pembelian
melalui Lazada?

Apakah perceived site security mempengaruhi keputusan pembelian melalui
Lazada?

Apakah perceived privacy mempengaruhi keputusan pembelian melalui
Lazada?

Apakah organization profile mempengaruhi keputusan pembelian melalui

Lazada?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

a.

Untuk menguji pengaruh perceived customer care terhadap keputusan
pembelian melalui Lazada.

Untuk menguji pengaruh perceivedcustomer value terhadap keputusan
pembelian'melalui Lazada.

Untuk menguji pengaruh perceived operational security terhadap keputusan
pembelian melalui Lazada.

Untuk menguji pengaruh perceived site security terhadap keputusan pembelian
melalui Lazada.

Untuk menguji pengaruh perceived privacy terhadap keputusan pembelian

melalui Lazada.



f.  Untuk menguji pengaruh organization profile terhadap keputusan pembelian

melalui Lazada.

1.4. Batasan Masalah
Untuk penelitian ini dibuat agar penelitian tidak melebar, maka batasan

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah:

1) Perceived customer care

2) perceived customer value

3) Perceived operational security.

4) Perceived site security

5) Perceived privacy

6) Perceived organization profile

7) Keputusan pembelian
b. Responden yang diteliti sebanyak 100 orang.

c. Responden yang diteliti adalah responden yang telah melakukan transaksi

minimal 1 kali di Lazada.

1.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan harapan agar dapat dipergunakan oleh
beberapa pihak, antara lain:
a. Bagi Instansi Pendidikan

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi instansi

pendidikan beserta para mahasiswa lainnya dan sebagai bahan



pembanding untuk mahasiswa lainnya yang akan melakukan penelitian yang

sama.
b. Bagi Peneliti
Penelitian ini sebagai penerapan dan pengembangan ilmu yang telah
didapat dari bangku kuliah. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat
menambah dan memperluas pengetahuan dan pengalaman peneliti tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian.
C. Bagi Pihak-pihak Lain yang Berkepentingan
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan
untuk penelitian yang sejenis serta sebagai bahan informasi untuk penelitian

berikutnya.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis mengenai pengaruh perceived customer care,
perceived customer value, perceived operational security, perceived site security,
perceived privacy dan organization profile terhadap keputusan pembelian melalui
Lazada dapat diambil kesimpulan sebagai berikut.
1. Variabel Perceived Customer Care secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian melalui Lazada.
2. Variabel Perceived Customer Value secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan.pembelian melalui Lazada.
3. Variabel Perceived Operational Security secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian melalui Lazada.
4./ Variabel Perceived Site Security secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian melalui Lazada.
5. Variabel Perceived Privacy secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian melalui Lazada.
6. Variabel Organization Profile secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian melalui Lazada.

7. Variabel Perceived Customer Care, Perceived Customer Value, Perceived

Operational Security, Perceived Site Security, Perceived Privacy dan
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Organization Profile secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian melalui Lazada.

5.2. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini tidak lepas dari adanya kekurangan dan keterbatasan.

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini antara lain:

1. Penelitian ini hanya meneliti konsumen dari satu macam situs belanja online
saja, yaitu Lazada, sehingga hasil penelitian tidak bisa digeneralisasi untuk
situs belanja online lainnya.

2. Variabel penelitian yang digunakan dalam  penelitian ini diadopsi dari
penelitian mengenai e-commerce di luar negeri, sehingga belum tentu sesuai

untuk konteks penelitian di Indonesia.

5.3. Saran
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau

referensi bagi-pihak-pihak yang berkepentingan, meliputi:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived site security merupakan
variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap keputusan pembelian
melalui Lazada. Oleh karena itu, kepada pihak perusahaan situs belanja online
Lazada disarankan untuk mempertahankan pengaman di website untuk
mengamankan data-data yang dapat dicuri dari website tersebut agar konsumen
bisa bertahan dan bahkan semakin bertambah, serta penjualan produk juga ikut

meningkat.
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2. Penelitian ini hanya dilakukan dengan mengambil objek situs belanja online
Lazada, bagi penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian
dengan mengambil objek situs belanja online lainnya agar hasil penelitian
dapat lebih berkembang lagi serta dapat memberikan informasi lebih banyak
lagi.

3. Bagi penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan variabel-variabel
lainnya yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada toko
online, selain variabel perceived customer care, perceived customer value,
perceived operational security, perceived site security, perceived privacy dan
organization profile. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keputusan
pembelian konsumen pada toko online dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di

luar variabel yang diteliti
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