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BAB 1 PENDAHULUAN 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi sudah 

memberikan dampak besar bagi seluruh aspek yang ada. Adanya  

perkembangan teknologi yang semakin pesat dan cepat membuat 

banyak orang menggunakan teknologi tersebut untuk dapat melakukan 

transaksi jual dan beli menggunakan internet. Internet itu sendiri 

merupakan sebuah akses dalam media teknologi dan komunikasi yang 

penting bagi manusia saat ini. Agar suatu bangsa dapat berkiprah dalam 

tatanan dunia baru yang cepat berubah, maka perlu penyiapan Sumber 

Daya Manusia atau SDM yang berkualitas, seperti: mempunyai daya 

saing terbuka, adaptif dan antisipatif terhadap berbagai perubahan dan 

kondisi baru, mampu belajar bagaimana belajar, memiliki berbagai 

keterampilan yang dilatih ulang dan memiliki dasar dasar kemampuan 

luas, kuat dan mendasar untuk berkembang (Sutrisno, 2017). Para 

pembisnis melakukan penjualan melalui eletronic commerce (E-

Commer atau E com) menggunakan media internet. E-Commer 

merupakan kegiatan pertukaran informasi, barang, dan jasa yang 

dilakukan melalui media elektronik dengan uang sebagai imbalannya. 

Dimana sekarang ini ada beberapa media sosial yang sudah 

mulai digunakan untuk berbisnis online seperti facebook dan instagram. 

Bahwa strategi pemasaran akan membuat aktivitas pemasaran online 

menjadi makin terkonsep, terarah, tajam, dan jelas Amila (dalam 

Santosa, 2018). Apabila perusahaan tidak menetapkan strategi 

pemasaran yang tepat maka perusahaan tidak dapat hidup dan 

berkembang karena itu hendaklah setiap perusahaan  harus  dapat  

menetapkan  cara  dan  strategi  yang  tepat  sehingga akhirnya dapat 

bersaing dan merebut pasar yang ada Rishandi (dalam Santosa, 2018)
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Menurut  Undang-Undang No. 19 tahun 2016 tentang transaksi jual beli 

atau belanja online didefinisikan sebagai berikut: 

   “Hak atas informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai kondisi dan 

jaminan barang  dan jasa. Hak untuk mendapatkan kompensasi atau 

ganti rugi apabila barang dan jasa yang diterima tidak sesuai dengan 

perjanjian atau tidak sebagaimana mestinya”. 

  “Menjamin mutu barang dan jasa yang diproduksi atau 

diperdagangkan berdasarkan ketentuan standar mutu barang atau jasa 

yang berlaku” 

 

Bahwa dalam hal ini sistem jual beli online harus dilakukan 

dengan jujur, sesuai dengan undang-undang yang telah dibuat. Apalagi 

transaksi jual beli online sudah mewabah di kalangan masyarakat. 

Dalam hal ini kepercayaan masyarakat sangat berpengaruh penting 

terhadap keputusan pembelian yang dilakukan. 

Penelitian terdahulu mengenai pengaruh kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian online yang telah diteliti dengan judul “Pengaruh 

Kepercayaan dan Kenyamanan terhadap Keputusan Pembelian online 

(Studi Pada Pelanggan Website Ride Inc)”. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel kepercayaan dan kenyamanan secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan pembelian online dan 

secara sendiri-sendiri diketahui kepercayaan dan kenyamanan 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian online (Mahkota, 

2014). Dari hasil penelitian di atas disimpulkan bahwa rasa percaya 

yang dimiliki pembeli semakin tinggi maka akan semakin tinggi juga 

keinginan untuk membeli produk tersebut, suatu perusahaan yang bagus 

tentu saja tidak akan mengecewakan pembeli. Mereka akan berusaha 

memikat hati pembeli dengan produk baru nya. 

Selanjutnya penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas 

produk terhadap keputusan pembelian online yang telah diteliti dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi dan Lokasi terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen di Bentenan Center Sonder Minahasa. 
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, harga, 

promosi, lokasi berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen (Walukow & Mananeke 2014). Dari hasil 

penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

besar terhadap keputusan pembelian secara online, sehingga apabila 

sebuah produk memiliki kualitas yang baik maka minat pembeli untuk 

membeli suatu produk akan semakin tinggi. Suatu perusahaan tidak 

ingin mengecewakan pembelinya, mereka akan terus memberikan 

kualitas yang bagus untuk masyarakat. 

Di era modern ini, berbagai inovasi telah dilakukan untuk 

menarik minat pembeli. Salah satu bentuk inovasi yang sekarang ini 

mulai menjamur dalam jual beli adalah sistem belanja online. Dalam 

hal ini, membeli barang bukan lagi hal yang sulit. Masyarat tidak perlu 

repot untuk bisa berbelanja, karena dengan semakin majunya teknologi 

ini sangat membantu dalam proses berbelanja. Zaman yang semakin 

cangih ini dapat mempermudah masyarakat dalam melakukan belanja 

online. Semua orang yang pernah memakai internet pasti sudah paham 

tentang jual beli online. Seperti hal nya mahasiswa, sudah pasti pernah 

atau melihat situs belanja online. Mungkin sudah banyak masyarakat 

yang telah memanfaatkan internet untuk mencari keuntungan dalam 

jual dan beli online. Situs internet yang sering digunakan untuk jual beli 

yaitu: (instagram), (facebook), (shopee), (whatsaap), (lazada) dll. 

Namun dari berbagai situs tersebut kegiatan belanja online yang cukup 

meyakinkan adalah melalui whatsaap. Biasanya jual beli online melalui 

situs whatsaap lebih sering kita jumpai, tidak lain adalah saudara 

maupun teman kita pasti pernah atau sering memakai situs tersebut 

untuk kegiatan jual beli online. 

Belanja online merupakan salah satu cara instan yang 

memungkinkan konsumen untuk memperoleh barang yang dikehendaki 

tanpa harus pergi ke mall atau pusat perbelanjaan lainnya dan 

membuang banyak waktu. Bagi penyedia jasa, sistem belanja online 
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cukup menyediakan berbagai fitur barang-barang yang layak untuk 

dijual. Banyak hal yang dapat diambil manfaatnya dari sistem belanja 

online. Bagi penyedia sistem ini, selain mendapat keuntungan yang 

lebih, mereka tidak perlu repot-repot untuk menyediakan tempat dan 

membayar pegawai. Selain itu, penyedia belanja online juga tidak perlu 

membayar pajak untuk lapak sebagai ladang pemasaran. Hanya dengan 

membuat website produk mereka bisa dikenali oleh orang-orang diluar 

daerah. Penyedia belanja online lebih dapat leluasa dalam 

memperkenalkan produknya.  Sedangkan bagi sebagian konsumen yang 

sibuk dan tidak mempunyai banyak waktu untuk pergi ke tempat 

perbelajaan, mereka cukup membuka website yang disediakan oleh 

penyedia jual beli online dan tinggal mencari apa saja yang diinginkan. 

Calon pembeli cukup memilih barang yang disediakan di layar 

komputer lalu membelinya dengan cara mentransfer uang ke penjual. 

Selain itu, konsumen juga tidak perlu berdesak-desakan antre untuk 

mendapatkan barang yang diinginkan. 

Pembelian artinya keputusan pembeli tentang merek apa saja 

yang di beli (Kotler & Amstrong, 2012: 181). Sikap yang dimiliki orang 

dalam membeli dan menggunakan sebuah produk seperti barang dan 

jasa untuk memberikan kepuasan pada dirinya serta bersedia 

menanggung resiko yang timbul pada produk yang dibeli merupakan 

pengertian dari keputusan pembelian. Faktor yang mempengaruhi 

pembelian secara online yaitu: pelayanan baik, promosi serta iklan, 

kemampuan dalam tenaga penjual. Kegiatan ini adalah cara dalam 

berkomunikasi tanpa harus tatap muka langsung, tetapi juga bisa 

dilakukan dengan bantuan alat media seperti handphone, notebook, atau 

komputer yang terhubung dengan layanan internet. Ada tiga indikator 

dalam menentukan keputusan pembelian Kotler (dalam Novandiar, 

2018) yaitu: Kemantapan dalam membeli produk, Yakin pada sebuah 

produk, kecepatan dalam mengambil keputusan. 
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Kepercayaan merupakan kemauan seseorang untuk bertumpu 

pada orang lain dimana kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan 

seperti kondisi mental yang didasarkan oleh situasi seseorang dan 

konteks sosialnya. Kepercayaan dapat diartikan bentuk ataupun sikap 

yang menunjukkan perasaan suka dan tetap bertahan dalam 

menggunakan suatu produk atau merek (Gunawan, 2013). Kepercayaan 

konsumen pada internet saat pembelian online terjadi ketika konsumen 

mulai memiliki rasa ingin tahu yang semakin banyak dalam pencarian 

informasi untuk bisa mendapatkan apa yang diinginkan. Pertimbangan 

yang dilakukan oleh sesorang dalam pembelian online adalah sebelum 

melakukan keputusan dalam berbelanja yang dilakukan adalah 

mengakses website yang dituju untuk melihat seberapa banyak 

melakukan aktivitas secara online shopping pada web yang dituju. 

Karena popularitas dalam website yang akan digunakan juga sangat 

mempengaruhi dalam  melakukan pembelian.  Ada banyak indikator 

yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepercayaan konsumen. 

Indikator kepercayaan adalah sebagai berikut: jaminan kepuasaan, 

perhatian dan keterus-terangan Kim et al (dalam Usvita, 2017). 

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal tersebut termasuk keseluruhan 

durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan 

reparasi produk juga atribut produk lainnya (Kotler & Armstrong, 2012: 

283). Setiap perusahaan mempunyai keinginan untuk bisa memenuhi 

kebutuhan pelanggan, maka perusahaan harus membuat produk 

berkualitas, yang dapat ditunjukkan secara baik dari segi (core) maupun 

(design) produk. Tetapi apabila keinginan pelanggan belum dapat 

terpenuhi, maka akan dianggap produk tersebut bermutu rendah. Hal ini 

berarti bahwa kualitas produk dapat didefinisikan sebagai kemampuan 

untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan agar pelanggan 

tidak merasakan kecewa dengan produk yang telah laku di masyarakat. 

Indikator kualitas produk meliputi: Kinerja (performance), 
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Keistimewaan tambahan (Featurs), Kehandalan (Reliability), 

Kesesuaian spesifikasi (Conformance), Daya tahan (Durability), Estika 

(Ashtetics) Tjiptono (dalam Lotulung & Moniharapon, 2015). 

Penelitian ini dilakukan di desa Lojirejo. Waktu penelitian 

adalah bulan September 2020 sampai dengan selesei penelitian ini. 

Penelitian populasinya adalah konsumen pembelian produk secara 

online remaja di Desa Lojirejo. Daerah tersebut merupakan salah satu 

desa yang memiliki warga dengan daya tarik pembelian yang cukup 

tinggi dalam melakukan pembelian secara online seperti para remaja 

yang sering melakukan pembelian online. Jika dilihat letak desa yang 

tergolong strategis memberikan dampak baik bagi remaja Desa Lojirejo 

dan banyak warga yang pandai dalam bermain gadget untuk melakukan 

transaksi pembelian secara online. Dalam kehidupan bermasyarakat 

sudah menjadi hal biasa ketika ada warga melakukan transaksi 

pembelian online dan tidak heran para remaja gemar melakukan 

kegiatan jual beli dengan online tersebut. Berdasarkan latar belakang 

masalah diatas, penulis tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai 

“Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan 

Pembelian Secara Online Remaja di Desa Lojirejo”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan diatas, 

maka masalah-masalah yang dapat teridentifikasi sebagai berikut: 

1. Tingginya kualitas produk minat beli dalam pembelian secara 

online remaja di Desa Lojirejo. 

2. Rendahnya rasa kepercayaaan pembeli terhadap pembelian secara 

online remaja di Desa Lojirejo. 

3. Kepercayaan dan kualitas produk yang mempengaruhi pembelian 

secara online remaja di Desa Lojirejo. 
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C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah 

yang telah dipaparkan diatas, maka penulis membatasi masalah yang 

akan diteliti sebagai berikut: 

1. Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah aspek-aspek dari subjek penelitian 

yang menjadi sarana penelitian meliputi: 

a. Kepercayaan 

b. Kualitas Produk 

c. Keputusan Pembelian Secara Online Remaja di Desa Lojirejo 

2. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan 

pembelian secara online remaja di Desa Lojirejo. 

D. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh kepercayaan dengan keputusan pembelian 

secara online remaja di Desa Lojirejo? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas produk dengan keputusan pembelian 

secara online remaja di Desa Lojirejo? 

3. Apakah ada pengaruh kepercayaan dan kualitas produk dengan 

keputusan pembelian secara online remaja di Desa Lojirejo? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh  kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian secara online remaja di Desa Lojirejo. 

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian secara online remaja di Desa Lojirejo. 

3. Untuk mengetahui adanya pengaruh kepercayaan dan kualitas 

produk terhadap pembelian secara online remaja di Desa Lojirejo. 
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F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Dapat memperkaya konsep dan mendukung perkembangan ilmu 

pengetahuan, khususnya yaitu pengetahuan mengenai “Pengaruh 

Kepercayaan dan Kualitas Produk terhadap Keputusan 

Pembelian Secara Online Remaja di Desa Lojirejo. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan 

memberikan sumbangan  dalam rangka mengembangkan ilmu 

pengetahuan untuk kemajuan dunia pendidikan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Akademik 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan penelitian 

lebih lanjut untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang 

Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Produk terhadap Keputusan 

Pembelian Secara Online Remaja di Desa Lojirejo. 

b. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan 

pengalaman berharga untuk mengembangkan ilmu pengetahuan 

khususnya yang berhubungan dengan Kepercayaan, Kualitas 

Produk, dan Keputusan pembelian secara online Remaja di Desa 

Lojirejo. 

c. Bagi Pebisnis 

Bagi pebisnis online hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi dalam memahami konsumen sehingga dapat 

menetapkan langkah-langkah kebijkan manajerial dalam rangka 

mempertahankan pelanggan dan memperluas pangsa pasar. 

Serta menjadi tolak ukur untuk calon pembisnis baru yang ingin 

terjun di masyarakat langsung dengan produk baru yang di 

hasilkan.


