
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Berbelanja online adalah salah satu cara berbelanja yang sedang marak di dunia 

yang digunakan dengan jual beli secara online. Dengan adanya berbelanja onbline 

seorang pembeli tidak perlu dengan datang ke toko untuk melihat dan membeli produk 

yang akan dibeli karena dengan adanya berbelanja online mereka tinggal melihat barang 

yang diinginkan di internet kemudian memesan barang yang sesuai dengan pilihan 

mereka dan mentransfer uangannya melalui ATM, dan barang akan dikirim oleh toko 

online, dan sampai kerumah. Toko online merupakan bentuk perubahan yang di sajikan 

oleh internet dari segi inovasi berbelanja. Pada setiap kesempatan toko online menjadi 

perbincangan oleh sebagaian kalangan masyarakat (Nurtjahjanti, 2010). Toko online 

memberikan berbagai kemudahan dalam proses transaksinya, perkembangan teknologi 

dapat dirasakan dalam berbagai bidang mulai dari transportasi, komunikasi elektronik 

bahkan di dunia.  

Melalui berbelanja online masyarakat dapat melihat terlebih dahulu barang dan 

jasa yang akan dibeli melalui web yang dipromosikan oleh penjual. Kegiatan berbelanja 

online merupakan bentuk komunikasi baru yang tidak memerlukan komunikasi secara 

tatap muka secara langsung, melainkan dapat dilakukan secara terpisah melalui media 

kompter, notebook, ataupun dengan smartphone yang sudah tersambung dengan akses 

jaringan internet. Kegiatan berbelanja online ini membawa perubahan bagi para pebisnis 



karena dengan adanya online shopping ini para pebisnis bisa menawarkan banyak produk 

yang akan ditawarkan dengan mudah. Semakin maraknya bisnis di internet tentu saja hal 

ini akan mengakibatkan banyak persaingan di dunia bisnis online dan dunia bisnis online 

semakin ketat, hal ini mengharuskan toko online memperhatikan faktor-faktor yang dapat 

membuat toko online dapat bertahan, tumbuh dan berkembang. Banyak konsumen yang 

masih menanyakan tentang kualitas produk, sistem keamanan kemasan dan, metode 

pemabayaran. Membuka transaksi bisnis online bukan berarti terhindar dari kejahatan 

dari pihak lain, kejahatan ini berupa penipuan, pembajakan kartu kredit, pentransferan 

ilegal dari pihak rekening tertentu. Dan lain sebagainya.  

Saat ini masyarakat lebih memlih berbelanja online dibandingkan  dengan 

berbelanja offline karena lebih mudah salah satu toko online yang banyak diminati oleh 

konsumen yaitu lazada. Lazada merupakan salah satu situs jual beli online yang ada di 

Indonesia. Situs Lazada menawarkan solusi mudah bagi para konsumen yang hendak 

membeli barang via online. Berikut data penjualan online di indonesia. 

 

 

 

 



 

Gambar 1. Peningkatan E-Commerce Tahun 2017 

Sumber : https://buattokoonline.id/wp-content/uploads/2017/03/data-

ecommerce-indonesia-705x480.png?hl=in_ID 

 

Berdasarkan data peringkat E-commerce diatas lazada menduduki peringkat 

pertama dengan nilai skor sebesar 49.000.000, sedangkan dari tokopedia menduduki 

tingkat kedua dengan skor sebesar 39.666.667. Lazada pada tahun 2020 ini dapat 

menduduki tingkat pertama yang awal mulanya di duduki oleh tokopedia. Iprice baru saja 

meluncurkan peta e-Commerce indonesia yang menggambarkan kekuatan toko online di 

Tanah Air, baik dari segi jumlah pengunjung maupun followers di media sosisal. Tercatat 

lazada berada di peringkat pertama sebagai e-Commerce dengan jumlah pengunjung 49 

juta pengunjung per-bulan. Diikuti tokopedia diurutan kedua 39.666.667 pengunjung per-

bulan, BliBli 27 juta per-bulan dan kelima Bukalapak 25.666.667 per-bulan.  

Komponen yang paling penting dari pembelian online adalah persepsi risiko. 

Persepsi risiko adalah manfaat negatif  yang dirasakan oleh konsumen sebagai risiko 

yang akan didapat oleh konsumen akibat mengkomsumsi atau tidak mengkomsumsi suatu 

produk (Sumarwan, 2004).  (Haekal & Widjajanta, 2016) dalam penelitiannya 
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menunjukan bahwa persepsi risiko dan kepercayaan merupakan faktor yang berpengaruh 

paling langsung dalam memprediksi nilai beli secara online. 

Komponen selanjutnya adalah kepercayaan dari pelanggan ke toko online itu 

sendiri (Giantari, I G.A.K., Zain, D., Rahayu, M., 2013). Keinginan serta harapan 

kosumen agar tercipta kepercayaan pelanggan yang akan akhirnya dapat menimbulkan 

niat untuk membeli (Adji, J., & Semuel, 2014). Kepercayaan konsumen terhadap 

perusahaan merupakan suatu aset yang tak ternilai bagi perusahaan. (Ni Putu Sukma 

Nirmala, 2015)Dalam penelitiaannya menunjukan bahwa kepercayaan dan persepsi risiko 

merupakan faktor yang berpengaruh paling langsung dalam memprediksi niat beli secara 

online.  

 Selain persepsi risiko dan kepercayaan kualitas layanan juga mempengaruhi niat 

beli konsumen secara online menurut (Kotler, P., & Keller, 2006)kualitas layanan 

merupakan suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu diberikan kepada orang 

lain, dalam hal ini, kebutuhan konsumen tersebut dapat terpenuhi sesuai dengan harapan 

atau keinginan konsumen dengan tingkat persepi konsumen.  

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, mengidentifikasikan research gap, 

variabel persepsi risiko pada penelitian terdahulu, (Azwal Haekal, 2016),(& K. Ariyanti, 

2014) Perspsi risiko berpengaruh positif signifikan terhdap niat beli ulang konsumen. 

Menurut (Fernanda, 2016) persepsi risiko tidak berpengaruh signifikan terhadap niat beli 

ulang. dan persepsi risiko berpengaruh negatif terhadap niat beli ulang konsumen. 

Menurut (Sari et al., 2015) persepsi risiko berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap niat beli ulang. sedangkan, menurut (Fernanda, 2016) persepsi risiko  

berpengaruh positif siginidikan terhadap niat beli ulang.  



Variabel kepercayaan pada penelitian(Sari et al., 2015), (Adinata, K. J., & Yasa, 

2018), (Pamungkas, Yustinus Frandhi Cahyo., 2014), (Nusarika & Purnami, 2015), 

(Haekal & Widjajanta, 2016) kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

niat beli ulang konsumen. Menurut(Rizanata, 2014) dan (Picaully, 2018) kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. 

Variabel kualitas layanan dalam penelitian terdahulu (K. Ariyanti & Iriani, 2014) , 

(Ida Bagus Ary Upadhana, 2014) , (Ekaprana et al., 2020)  kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat beli ulang konsumen.  

Lazada mendapatkan banyak keluhan dari konsumen. Review yang di berikan 

oleh situs trustedcompany.com pada situs lazada sangat kecil yaitu 1,9 dari skala 1 

sampai 5. Konsumen dibuat kecewa sehingga malas berbelanja di situs lazada. Keluhan 

yang paling sering terjadi adalah produk yang di pesan tidak sesuai dengan pesanan dan 

tidak sesuai dengan deskripsi, pesanan yang dibatalkan secara sepihak oleh lazada, sistem 

pengembalian yang lama dan berbelit-belit. 

Konsumen beranggapan jika kepercayaan konsumen dipermainkan oleh pihak 

Lazada, hal ini tertulis di laman mediakonsumen.com. Konsumen tersebut melakukan 

transaksi besar untuk kebutuhan anaknya dan langsung bermasalah karena pesanan  yang 

masih berada di logistik atau gudang Lazada dibatalkan kirim oleh pihak Lazada. Refund 

baru bisa dilakukan saat barang sampai di seller kembali. Saat barang sudah dikonfirmasi 

sampai di seller  ternyata refund ditolak oleh pihak Lazada dengan alasan CS Seller dan 

CS Customer berbeda (1 perusahaan anatar divisi tidak terhubung, padahal perusahaan 

besar. Dan beralasan kembali jika pihak pengiriman belum mengubah status gagal kirim 



ke refund, dengan berbagai alasan yang tidak pasti konsumen merasa kecewa jika 

kepercayaannya terhadap Lazada dipermainkan. 

Konsumen merasa kecewa dengan pelayanan dari pihak Lazada pada laman 

mediakonsumen.com. Pada laman tersebut menjelaskan jika pihak Lazada tidak 

berinisiatif membantu konsumen yang mendapatkan masalah dalam pesanannya. Masalah 

yang dihadapi konsumen diantaranya keterangan pengiriman yang tidak singkron dengan 

yang ada pada pemberitahuan Lazada, dimana pada tanggal 5 Januari 2021 produk yang 

dipesan tertulis akan dikirimkan ke alamat penerima yang mana sepengalamannya di 

marketplace lainnya jika pemberitahuan seperti itu berarti pesanana akan tiba hari itu 

juga. Tetapi hingga 6 Januari 2021 pesanan belum sampai di rumahnya. Konsumen yang 

menanyakan masalah ini kepada pihak Lazada tidak mendapatkan penyelesaian dan 

Pihak Lazada sepesrti enggan untuk membantu. 

Berdasarkan uraian fenomena dan riset gap diatas, peneliti akan melakukan 

penelitian dengan judul “pengaruh persepsi risiko,  kepercayaan, dan kualitas 

layanan terhadap niat beli konsumen secara online ( studi pada konsumen 

marketplace lazada )”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh persepsi risiko terhadap niat beli ulang konsumen secara 

online? 

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap niat beli ulang konsumen secara 

online? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen secara 

online? 



1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh persepsi risko terhadap niat beli ulang konsumen 

secara online di lazada 

2. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap niat beli ulang konsumen 

secara online di lazada 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli ulang 

konsumen secara online di lazada 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

secara teoritis peneliti ini diharapkan dapat berkontribusi terhadap 

pengembangan ilmu manajemen pemasaran, terutama menjelaskan mengenai 

pengaruh persepsi risiko, kepercayaan, dan kualitas pelayanan terhadap niat beli 

konsumen secara online. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan, khususnya 

yang berkaitan dengan judul penelitian tersebut, juga berguna untuk melatih 

berpikir secara ilmiah, kreatif, dan sistematis dalam usaha untuk memecahkan 

masalah apablia penulis terjun ke masyarakat. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan perbandingan, 

pertimabngan, dan langkah-langkah selanjutnya, sehingga dapat membantu 

perusahaan untuk menibgkatkan penjualan di masa yang akan datang. 



c. Bagi Pembaca 

Merupakan bahan informasi tentang pengaruh persepsi risiko, kepercayaan, 

dan kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen secara online. 

1.5 Batasan Penelitian 

1. Penelitian hanya fokus pada niat beli ulang konsumen secara online pada lazada, 

sehingga mungkin akan berbeda hasil dan kesimpulannya apabila peneliti ini 

dilakukan pada objek yang berbeda. 

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya variabel persepsi 

rsiko,kepercayaan dan kualitas layanan. Peneliti tidak meneliti variabel lain yang 

mempengaruhi niat beli ulang konsumen secara online pada lazada. 

 


