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PENGARUH KEPERCAYAAN, KEAMANAN, KUALITAS PELAYANAN 

DAN PERSEPSI AKAN RISIKO TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 

PRODUK SECARA ONLINE 
 

Abstrak 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, 

keamanan, kualitas pelayanan dan persepsi risiko terhadap keputusan pembelian 

produk secara online. Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang yang 

pernah berbelanja online di Surakarta. Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini adalah convenience sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 105 responden. Berdasarkan hasil analisis uji t yang menyatakan 

koefisien regresi untuk variabel kepercayaan, keamanan dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian, dan variabel persepsi risiko 

berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian. Pengujian menggunakan uji F 

diperoleh Fhitung > Ftabel  = 7,210 > 2,46 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 > 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan “terdapat 

pengaruh kepercayaan, keamanan, kualitas pelayanan dan persepsi akan risiko 

terhadap keputusan pembelian produk online” diterima dan terbukti 

kebenarannya. 

 

Kata Kunci : kepercayaan, keamanan, kkualitas pelayanan, persepsi risiko dan 

keputusan pembelian. 

 

Abstract 

 

The purpose of this study was to determine the effect of trust, safety, service 

quality and risk perception on online product purchasing decisions. The 

population in this study are all people who have shopped online in Surakarta. The 

sampling technique in this study is convenience sampling. The number of samples 

in this study were 105 respondents. Based on the results of the t test analysis 

which states the regression coefficients for the variables of trust, safety and 

quality of service affect the purchase decision, and the risk perception variable 

negatively affects the purchase decision. Tests using the F test obtained Fcount> 

Ftable = 7.210> 2.46 with a significance value of 0.000> 0.05, it can be concluded 

that the hypothesis stating "there is an influence of trust, safety, service quality 

and perception of risk to online product purchasing decisions" accepted and 

proven true. 

 

Keywords : trust, safety, service quality, perception of risk and purchase 

discisions. 

 

1. PENDAHULUAN 

Bisnis E-commerce dalam beberapa tahun terakhir menjadi tren di seluruh dunia, 

termasuk Indonesia.E-commerce adalah proses pembelian dan penjualan produk, 
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layanan, dan informasi yang akan dilakukan secara elektronik dengan 

memanfaatkan Internet. Data E-marketer menyebutkan jumlah pengguna internet 

di Indonesiasetiap tahun terus meningkat. Pada 2016, jumlah pengguna internet 

mencapai 102,8 juta. Pada 2017 pengguna Internet Indonesia mencapai 112,6 juta 

(sumber: liputan6.com). Tingginya pertumbuhan pengguna internet berpengaruh 

pada nilai jual beli belanja online. Indonesia menjadi pengguna Internet keenam 

terbanyak di dunia.(Layla, et al, 2019) 

Menurut Pavlou dan Geffen (2002: 667-675) faktor yang sangat penting 

untuk mempengaruhi minat pembelian online adalah faktor kepercayaan. Faktor 

kepercayaan merupakan faktor kunci dalam setiap jual beli secara online. Upaya 

tinggi harus dilakukan oleh penyelenggara transaksi online agar kepercayaan 

konsumen semakin tinggi, karena trust mempunyai pengaruh besar pada niat 

konsumen untuk melakukan transaksi secara online atau tidak melakukannya. 

Karena itu jika tidak adanya kepercayaan antara penjual dengan pembeli maka 

tidak akan terjadi transaksi dalamdunia e-commerce, apalagi mengetahui jika 

produk yang dijual dan ditawarkan oleh penjual merupakan produk yang semu, 

dalam artian produk yang dijual masih berupa bayangan penjual saja. 

 

2. METODE  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 

Pendekatan kuantitatif merupakan salah satu upaya pencarian ilmiyah (scientific 

inquiry) yang didasari oleh filsafat positivism logika (logical positivism) yang 

beroperasikan dengan aturan-aturan yang ketat mengenai logika, kebenaran, 

hokum-hukum, dan prediksi (Warson, dalam Danim 2002), Menurut Sugiyono 

(2013), metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivism, digunakan 

untuk meneliti pada populasi pada populasi atau sampel tertentu, teknik 

pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data 

menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat statistic dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil 

Tabel 1. Uji T 

Model T hitung Sig. T tabel keterangan 

Kepercayaan 3,362 0,000 0,1900 Ho Ditolak 

Keamanan 0,526 0,000 0,1900 Ho Ditolak 

Kualitas 

Pelayanan 

1,035 0,000 0,1900 Ho Ditolak 

Persepsi Resiko -2,524 0,000 0,1900 Ho Ditolak 

Sumber : data primer yang diolah 

 

Tabel 2. Uji F 

F hitung Sig. F table Keterangan 

7,210 0,000 2,46 Ho Ditolak 

Sumber : data primer yang diolah 

 

Tabel 3. Koefisien Determinasi 

R R square Adjusted R Square 

0,473 0,224 0,193 

Sumber : data primer yang diolah 

 

Hasil uji pada penelitian ini diperoleh nilai sebesar 0,224. Hal ini 

menunjukkan bahwa keputusan pembelian dipengaruhi oleh variabel kepercayaan, 

kualitas informasi, dan persepsi risiko sebesar 22,4%, sisanya sebesar 77,6% 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

Dari hasil pengujian diperoleh nilai F hitung > F tabel yaitu  7,210 > 2,46 

dengan signifikansi sebesar 0,000. Oleh karena nilai signifikansi lebih kecil dari 

0,05 (0,000<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan 

“Terdapat pengaruh kepercayaan, keamanan, persepsi resiko dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian product online” di terima. Uji normalitas 

dilakukan untuk melihat apakah nilai residual berdistribusi normal atau tidak. Uji 

normalitas bertujuan untuk menguji salah satu asumsi dasar analisis regresi 

berganda, yaitu variabel-variabel independen dan dependen harus berdistribusi 

normal atau mendekati normal (Ghozali, 2011). Salah satu cara untuk mengetahui 

kenormalan distribusi data adalah dengan teknik Kolmogorov-Smirnov (K-S). 
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Metode pengujian normal tidaknya distribusi data dilakukan dengan melihat nilai 

signifikansi variabel, jika signifikan lebih besar dari 0,05 pada taraf signifikansi 

alpha 5%, maka menunjukkan distribusi data normal. Hasil uji normalitas untuk 

masing-masing variabel dapat dilihat pada tabel berikut ini 

 

3.2 Pembahasan 

3.2.1 Varibel  kepercayaan  berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Variabel kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Hasil koefisien regresi menunjukan nilai positif sebesar 0,490 dengan 

demikian semakin tinggi kepercayaan ssemakin tinggi keputusan pembelian. 

 

3.2.2 Variabel keamanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

Variabel keamanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Hasil koefisien regresi menunjukan nilai sebesar 0,046 dengan demikian semakin 

tinggi keputuan kepercayaan berpengaruh semakin tinggi keputusan pembelian. 

3.2.3 Variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

.hasil koefisien regresi menunjukan nilai sebesar0,119. Dengan demikian semakin 

tingi kualitas pelayan semakin tinggi keputusan pembelian. 

 

3.2.4 Variabel persepsi resiko berpengaruh negative terhadap keputusan 

pembelian 

Variabel persepsi resiko berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Hasil koefisien regresi menunjukan  nilai sebesar -0,217. Dengan demikian  pespsi 

resiko mempengaruhi keputusan pembelian semakin tinggi pembelian semakin 

tinggi persepsi negatif 

 

4. PENUTUP  

4.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, 

maka dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu: Terdapat pengaruh positif 

kepercayaan terhadap keputusan pembelian terhadap produk online, Terdapat 
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pengaruh positif keamanan terhadap keputusan pembelian terhadap produk  

online. Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian produk online. terdapat perngaruh negatif persepsin resiko terhadap 

keputusan pembelian produk online. Terdapat pengaruh kepercayaan, keamanan, 

kualitas pelayanan persepsi resiko terhadap keputusan pembelian produk online. 

 

4.2 Saran  

Bagi peneliti selanjutnya di sarankan untuk menambahkan beberapa variabel, 

sehingga peneliti selanjutnya dapat melihat variabel variabel lain yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian secara online sehingga hasil penelitian 

selanjutnya dapat menjelaskan fakto-faktor lain yang memberikan kontribusi 

terhadap keputusan pembelian secara online. 
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