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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS WEBSITE, DAN 

PERSEPSI RISIKO TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN  

PADA SITUS WEBSITE BERRYBENKA 

(Studi Pada Pengguna Berrybenka di Bandar Lampung) 

Oleh  

Nazira 

Perkembangan teknologi saat ini membuat banyak pelaku usaha mulai bermuculan. 

Banyaknya pelaku usaha menyebabkan persaingan yang cukup ketat sehingga 

mengharuskan pelaku usaha melakukan berbagai strategi untuk dapat bertahan 

dalam persaingan pasar. Selanjutnya, besarnya tingkat pengguna internet telah 

memberi perubahan kebiasaan dan perilaku masyrakat Indonesia yaitu perubahan 

transaksi konvesional menjadi transaksi jual beli online. Istilah ini kemudian 

dinamakan dengan e-commerce. Indonesia memiliki banyak E-commerce fashion 

site yang telah popular, dan juga memiliki gerai di beberapa tempat salah satu 

diantaranya yaitu Berrybenka.  

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas 

produk, kualitas website, dan persepsi risiko terhadap keputusan pembelian pada 

situs website Berrybenka di Bandar Lampung. Adapun data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari hasil jawaban responden yang 

dikumpulkan dengan bantuan kuesioner. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 115 responden. Metode pengumpulan sampel menggunakan purposive 

sampling, yaitu teknik yang digunakan untuk menentukan sampel dengan kriteria 

sesuai dengan yang ditentukan peneliti. Metode analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji parsial (uji-t), dan koefesien 

determinasi (R2). Kemudian tahap analisa menggunakan analisis regresi linier 

berganda dengan bantuan aplikasi SPSS 26. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas produk, kualitas website, dan persepsi risiko berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Website, Keputusan Pembelian, 

Berrybenka 



  

 

 

 

ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, WEBSITE QUALITY, AND 

RISK PERCEPTION ON PURCHASE DECISIONS ON THE BERRYBENKA 

WEBSITE 

(Study of Berrybenka Users in Bandar Lampung) 

By 

Nazira 

The development of technology today makes many business players appear. The 

number of business players cause intense competition, which requires business 

players to implement different strategies to survive in the market competition. In 

addition, the large number of internet users has changed the habits and behaviour 

of the Indonesian people, namely changing traditional transactions to online buying 

and selling transactions. This is called e-commerce. In Indonesia, there are many 

e-commerce fashion websites that are popular and also have outlets in several 

places, one of which is Berrybenka.  

The purpose of this study is to determine the effect of product quality variables, 

website quality and risk perception on purchase decisions on the Berrybenka 

website in Bandar Lampung. The data used in this study is primary data obtained 

from the results of respondents' answers collected through a questionnaire. The 

sample size in this study was 115 respondents. The sampling method used is 

purposive sampling, which is a technique used to determine the sample with criteria 

according to the researcher's determination. The analysis methods used in this 

study are validity test, reliability test, partial test (t-test) and coefficient of 

determination (R2). Then, in the analysis stage, multiple linear regression analysis 

is used with the help of SPSS 26 application. The results of this study indicate that 

product quality, website quality, and risk perception have a significant effect on 

purchase decisions. 

 

Keywords: Product quality, Website Quality, Purchase Decision, Berrybenka
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I. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era zaman saat ini pertumbuhan dan perkembangan teknologi yang semakin 

canggih sangat berdampak pada kehidupan manusia terutama pada dunia usaha. 

Perkembangan teknologi saat ini membuat banyak pelaku usaha mualai 

bermunculan, kesulitan dalam menemukan lapangan pekerjaan menjadi 

pendorong beberapa individu untuk terjun ke dunia bisnis. Jumlah pelaku usaha 

yang kian bertambah menyebabkan persaingan yang cukup ketat sehingga 

mengharuskan para pelaku bisnis untuk melakukan berbagai strategi untuk 

menghadapinya demi dapat bertahan dalam persaingan pasar, hal ini 

menimbulkan adanya situs jual beli online.  

Besarnya tingkat pengguna internet telah memberi perubahan bagi kebiasaan 

dan perilaku masyarakat Indonesia. Perubahan tersebut bahkan juga dirasakan 

oleh beberapa industri yang ada. Perkembangan internet tersebut telah merubah 

pergantian transaksi konvensional menjadi transaksi secara online. Istilah yang 

kemudian muncul ialah Electronic Commerce (e-commerce). Menurut Munir et 

al., (2019) perkembangan dunia internet saat ini juga telah membuat berbagai 

kemudahan yang bisa dirasakan oleh masyarakat salah satunya yaitu dalam 

melakukan transaksi jual beli. Menurut Turban et al., (2015), E-Commerce 

merupakan proses, membeli, menjual, atau memperdagangkan data, barang, 

dan jasa melalui internet. Kini, gaya hidup masyarakat indonesia sudah 

bertransformasi dengan hadirnya belanja online dalam memenuhi sifat 

konsumtifnya.  
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Indonesia sendiri memiliki banyak E-commerce fashion site yang telah popular, 

memiliki website yang sudah teroptimalkan dengan baik, dari segi desain 

maupun penggunaannya. Bahkan ada beberapa e-commerce fashion site yang 

telah memiliki gerai di beberapa tempat. Salah satu diantaranya yaitu 

Berrybenka. Kegiatan operasioanal Berrybenka dimulai pada tahun 2011 dan 

menjadi salah satu situs belanja yang cukup terkenal di Indonesia. Dalam 4 

tahun sejak gerai pertamanya didirikan tahun 2017, Berrybenka kini memiliki 

30 gerai baru yang tersebar di pulau besar Indonesia, seperti Sulawesi, Bali, 

Sumatera, dan Jawa. Berrybenka hadir dalam produk in-house label dan 

menawarkan produk setidaknya 1.000 merek lokal maupun internasional. 

Berrybenka menawarkan koleksi busana yang bergaya kekinian namun 

harganya terjangkau dan tidak kehilangan kualitasnya. Tidak hanya busana, 

Berrybenka juga memberikan pilihan koleksi tas, sepatu, sampai dengan 

aksesoris seperti jam tangan, kacamata, scarft, anting, dan kalung.   

Berrybenka merupakan sebuah brand lokal atau rintisan dari anak Indonesia. 

Pada awal mula didirikannya Berrybenka, pemilik Berrybenka yaitu Jason 

Lamuda beserta tim mencari strategi yang tepat untuk dapat mengembangkan 

usahanya. Berawal dengan melakukan strategi direct approach terhadap para 

UKM, Jason Lamuda juga berusaha untuk meyakinkan para merchant bahwa 

dengan e-commerce akan mampu meningkatkan penjualan produk mereka. Kini 

setelah nama Berrybenka mulai terkenal, merchant yang bekerjasama dengan 

Berrybenka hanya perlu menaruh produknya di warehouse Berrybenka dan 

untuk proses pemotretan, penjualan, pembayaran, pengiriman, serta layanan 

lainnya Berrybenka sendiri yang menanganinya. Dengan mengikuti tren 

pemasaran saat ini Berrybenka telah menyediakan layanan pemasaran online di 

berbagai platform seperti website, Instagram shop, Facebook Marketplace, 

Tokopedia, Shopee, dan juga Tiktok shop. Namun website masih menjadi 

pilihan bagi konsumen dalam berbelanja, karena setelah peneliti melakukan 

pengamatan dengan membandingkan antara website dan beberapa e-commerce 

lainnya peneliti mendapat perbedaan salah satunya produk yang diupload 

melalui website lebih lengkap dibandingkan dengan platform lainnya sehingga 

inilah yang menjadi alasan kuat mengapa website masih diminati konsumen 
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dalam melakukan belanja online. Berikut tampilan halaman website 

Berrybenka: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 Halaman Website Berrybenka.com 

Sumber: Berrybenka.com, diakses tahun 2023 

Pada tampilan halaman awal Berrybenka menyajikan berbagai tawaran menarik 

seperti gratis ongkir tanpa syarat, produk sale, diskon yang menarik, dan 

Berrybenka pun menyajikan majalah online yang berisi mengenai tips mix and 

match outfit sehingga pada saat konsumen memilih pakaian atau fashion lainnya 

yang ingin dibeli, mereka dapat terlebih dahulu melihat majalah tersebut sebagai 

referensi.   

IPrice mencatat di tahun 2017 ada lima perusahaan e-commerce fashion besar di 

Indonesia. Lima diantaranya ialah Zalora, Sociolla, Berrybenka, Mapemall, dan 

HiJup. IPrice memuat laporan mengenai peta perkembangan situs e-commerce 

di Indonesia. Data yang dimuatpun menggambarkan sepak terjang kelima 

perusahaan e-commerce fashion tersebut. Data yang dimuat disuguhkan dalam 

bentuk ranking dengan besaran variabel tertentu sebagai acuan, seperti jumlah 

pengunjung website bulanan, ranking, aplikasi di Appstore dan Playstore, sosial 

media, dan juga jumlah karyawan di perusahaan tersebut. 

Sebagai salah satu e-commerce yang sedang diminati, Berrybenka dikenal 

memiliki keunggulan desain produk yang unik dan kualitas yang baik, sehingga 

banyak dari kalangan wanita maupun pria yang masih memilih brand 

Berrybenka untuk memenuhi kebutuhan fashion mereka. Namun, dengan 

semakin banyaknya pelaku bisnis di industri fashion saat ini banyak brand 
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fashion baik lokal maupun internasional yang menawarkan produk yang serupa 

dan memiliki segmen pasar yang sama dengan Berrybenka. Oleh karena itu, 

untuk tetap dapat bersaing Berrybenka harus terus melakukan inovasi dan 

mengembangkan produk serta layanan yang menarik bagi konsumen. Berikut 

disajikan data persaingan Brand Fashion Online dilihat dari pengunjung situs 

web yang dihimpun dari Lembaga survei iPrice pada tahun 2022. 

Tabel 1. 1Data Persaingan Brand Fashion Online Tahun 2022 

No. Toko Online Pengunjung Web Bulanan 

1.  Zalora  2.776.700 

2.  Mapemall 662.000 

3.  Jam Tangan 413.900 

4.  iStyle 366.100 

5.  Hijup 170.100 

6.  Bro.do 70.700 

7.  Berrybenka 55.900 

8.  Bobobobo 52.500 

9.  Tees 49.900 

10.  Hijabenka 6.000 

11.  Sorabel 4.200 

12.  Orori  2.700 

Sumber: iPrice.co.id. 2023 

Berdasarkan data yang dihimpun iPrice pada tahun 2022, Berrybenka 

menduduki peringkat ke-7 dari 12 brand fashion online dengan jumlah 

pengunjung web bulanan sebanyak 55.900, tentunya jumlah ini masih sangat 

jauh dibandingkan dengan Zalora dengan jumlah pengunjung web bulanan 

sebesar 2.776.700. Selanjutnya, menurut data pengunjung web yang diperoleh 

dari Lembaga survei iPrice, sejak tahun 2020 Berrybenka terus mengalami 

penurunan, sedangkan beberapa brand fashion lain mengalami peningkatan.  

Berikut penulis sajikan grafik jumlah pengunjung situs website Berrybenka dari 

tahun 2019-2022: 
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Gambar 1. 2 Data  Pertumbuhan Jumlah Pengunjung Website  

Berrybenka Kuartal II Tahun 2019-2022  

Sumber: iPrice.co.id, Tahun 2019-2022 

Gambar diatas memperlihatkan pertumbuhan jumlah pengunjung website 

Berrybenka yang diambil melalui iPrice pada Kuartal II tahun 2019-2022. 

Berdasarkan Gambar 1.2 dapat disimpulkan bahwa jumlah pengunjung web 

Berrybenka terus mengalami penurunan yang cukup signifikan di setiap 

tahunnya. Dapat dilihat bahwa penurunan terbesar terjadi pada tahun 2020 ke 

tahun 2021 yaitu sebesar 41,5%. Hal ini menunjukkan sangat berpengaruhnya 

tingkat kualitas produk dan kualitas fitur-fitur yang ditampilkan pada suatu 

website sehingga mempengaruhi tingkat pengunjung. 

Mempertahankan dan meningkatkan jumlah pengunjung website Berrybenka 

menjadi suatu keharusan bagi pengelola karena jumlah pengunjung website 

dapat menjadi peluang maupun faktor determinan jumlah penjualan itu sendiri, 

terlebih prospek sektor fashion e-commerce yang besar di Indonesia. Hal ini 

menimbulkan kekhawatiran karena akan muncul beragam kompetitor baru dan 

berbeda, sehingga akan mempengaruhi niat berperilaku konsumen di masa 

mendatang. Maka dari itu, bagaimana menarik dan mempertahankan para 

konsumen untuk memiliki niat berperilaku harus dapat diperhatikan pengelola 

Berrybenka.  
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Berrybenka sendiri memiliki ulasan negatif dari pelanggan yang disampaikan 

melalui kolom ulasan Play Store-nya. Menurut data yang diolah dari google 

customer review (2023) terdapat kenaikan jumlah ulasan negatif dari konsumen 

yang terjadi dari tahun 2019 sampai tahun 2022, persentase kenaikan jumlah 

ulasan negatif yaitu mencapai 6% (Berrybenka.com,2023). Banyaknya keluhan 

yang dialami konsumen membuat konsumen merasa kurang puas berbelanja di 

Berrybenka. Ulasan negatif tersebut memperlihatkan adanya kekecewaan atas 

penilaian konsumen terhadap manfaat atau nilai atas produk yang berkualitas. 

Memahami akan resiko yang mungkin timbul dari website yang menyebabkan 

harus selalu berhati-hati dalam bertransaksi secara online. Untuk tetap unggul 

dalam bisnis e-commerce, tentunya Berrybenka harus lebih memperhatikan 

kepuasan konsumen dan juga memperbaiki sistem pemasaran supaya dapat 

meyakinkan konsumen baru sehingga dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian. 

Untuk mengetahui hal tersebut, penulis mengumpulkan beberapa artikel terkait 

penilaian pelayanan Berrybenka dari sudut pandang konsumen, sebagai berikut: 

Tabel 1. 2 Keluhan Konsumen Berrybenka 

No  Ulasan 

Kualitas Produk 

1.  “Baru kali ini belanja barangnya agak kecewa, padahal yg 

saya tau barang dari berrybenka itu bagus”. 

2.  “Ini sih bukan katun premium, tp rayon standart yaa. 

modelnya sesuai tp kualitas kainnya tipis jd agak nerawang”. 

3.  “Jelek gambar tas dengan aslinya tak sejalan kalo boleh saya 

ganti tas lebih besar dan ada sletingnya”. 

Kualitas Website 

4.  “Website menampilkan gambar dengan baik dan kategori 

yang beragam, tapi saat checkout tidak semudah pembayaran 

dari e-commerce karna tidak ada email otomatis yang masuk 

dan resume ulang mengenai total belanja. Web hanya 

menampilkan nomor transaksi dan nomor rekening saja, 
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mohon dilengkapi juga karena agak sulit untuk kembali ke 

halaman selanjutnya”. 

5.  “update new item kak di website. Sama misalnya barangnya 

udah habis di website dihapus aja kaka tau kalo enggak 

ditulisin sold out, biar kita tidak kecewa mau beli. 

Terimakasih”. 

6.  “Pelayanan dan barang oke, tapi website dan appsnya kurang 

update jadi banyak produk yg gak ke update dan ga sinkron 

status stoknya.” 

Risiko 

7.  “Packing barang yang dilakukan Berrybenka kurang aman. 

Pengiriman barang tidak lengkap, ada yang kurang. Klaim 

lama diberikan solusi.” 

Sumber: google customer review Berrybenka, diakses pada Februari 2023 

Pada tabel 1.2 menunjukkan keluhan-keluhan yang disampaikan oleh 

konsumen setelah melakukan transaksi diantaranya produk yang diterima tidak 

sesuai dengan harapan konsumen yang dapat dikaitkan dengan kualitas produk, 

dan juga kekecewaan konsumen terhadap persediaan barang yang tidak up to 

date serta kesulitan konsumen dalam melakukan proses pembayaran yang 

dapat dikaitkan dengan kualitas website Berrybenka.  

Salah satu keluhan konsumen adalah mengenai kualitas produk dimana produk 

yang diterima tidak sesuai dengan harapan konsumen dimana salah satu 

konsumen memberikan ulasan bahwa barang yang didapatnya tidak sesuai 

dengan deskripsi produk sehingga konsumen merasa dirugikan.  

Kualitas produk menjadi salah satu faktor utama bagi konsumen dalam 

mengambil keputusan pembelian. Konsumen yang berniat membeli suatu 

produk di situs online terlebih dahulu akan melihat informasi yang dituangkan 

pada deskripsi produk seperti material yang digunakan, ukuran, dan tentunya 

ini menjadi pertimbangan bagi konsumen sebelum memutuskan untuk 

membeli. Pasalnya konsumen hanya bisa melihat tampilan produk melalui 

postingan di media sosial sehingga barang yang ingin dibeli tidak bisa dicoba 
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secara langsung. dan tentunya ini sangat rentan akan terjadinya penipuan, 

selain itu dapat dilihat juga bahwa alasan beberapa responden tidak pernah 

berbelanja di Berrybenka dikarenakan produk nya yang kurang beragam, 

kurang menarik, dan harga nya mahal dinilai kurang bersaing dengan brand 

lain. 

Kualitas produk juga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil 

keputusan pembelian, berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Ningrum, et al., (2018) menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Demikian pula 

penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Suhaily & Darmoyo, 

(2017) yang menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari kualitas 

produk terhadap keputusan pembelian. Namun, berbeda dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Nasution, et al., (2020) menunjukkan bahwa 

kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

Selanjutnya konsumen juga mengeluh mengenai kualitas website dimana 

update item baru jarang tersedia di website. Website juga kurang meng-update 

barang atau stok yang sudah habis sehingga membuat konsumen kecewa 

setelah melakukan pemesanan. Sebagai website toko online Berrybenka harus 

mampu bersaing dengan website yang memberikan layanan yang sama. 

Kepercayaan konsumen pada perdagangan online dipengaruhi oleh beberapa 

faktor, salah satunya yaitu kualitas website. Kualitas sebuah website dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen yang melakukan transaksi secara online, 

karena konsumen yang bertransaksi secara online hanya mengandalkan 

informasi yang didapat dari website yang menjual produk barang atau jasa 

tersebut (Siagian et al., 2014). Menurut Gregg & Walczak, (2010) menyatakan 

bahwa penjual dengan kualitas website yang baik, meskipun tidak memiliki 

reputasi yang bagus, akan lebih dipercaya dibanding penjual dengan reputasi 

bagus tetapi tidak memiliki website yang bagus. 

Kualitas website dalam situs pembelian online. Ketika konsumen ingin 

melakukan pembelian melalui situs website mereka akan dibawakan pada 
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tampilan halaman website, jika tampilan website berkualitas rendah maka 

pengguna akan mengalami kesulitan dalam mengoperasikannya seperti 

kesulitan dalam mencari produk yang ingin dibeli, kesulitan mendapatkan 

informasi mengenai produk, dan juga dalam bertransaksi. Jika hal ini dialami 

oleh konsumen maka dapat dipastikan konsumen akan beralih ke e-commerce 

yang memberikan kemudahan dalam pengoperasian. Namun sebaliknya, jika 

tampilan website memiliki kualitas yang baik tentunya akan memberikan 

kemudahan bagi penggunanya dalam pengoperasian dan bertransaksi, serta 

informasi yang mudah didapatkan akan meningkatkan kepercayaan konsumen 

sehingga akan mempenagruhi konsumen dalam mengambil keputusan untuk 

membeli sebuah produk. 

Kualitas website berpengaruh terhadap keputusan pembelian, dari hasil 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Putri, et al., (2020) menunjukkan 

bahwa variabel kualitas website meaismiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian. Namun, hasil penelitian ini tidak selaras dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Dapas, et al., (2019) yang menunjukkan bahwa kualitas website 

tidak berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Selanjutnya, persepsi risiko juga mempengaruhi keputusan pembelian. Dalam 

perdagangan online, risiko dianggap lebih tinggi daripada perdagangan secara 

langsung, pasalnya karena terbatasnya kontak fisik konsumen terhadap produk, 

sehingga konsumen tidak dapat melakukan pengawasan kinerja produk 

sebelum melakukan pembelian. Tingginya risiko yang dipersepsikan 

konsumen diduga menyebabkan krisis kepercayaan sehingga dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen secara online.  

Risiko memiliki pengaruh pada keputusan pembelian. Sesuai dengan hasil 

penelitian yang dilakukan Sari HR, et al., (2020) menunjukkan bahwa persepsi 

risiko memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Namun, 

berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Wijaya et al., (2022) yang 

menunjukkan bahwa persepsi risiko tidak berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. 
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Oleh karena beberapa faktor mengenai risiko seperti terlambatnya produk ke 

tangan konsumen, kurang nya kepercayaan untuk melakukan transaksi online 

dan ketidaksesuaian produk yang diterima oleh konsumen, konsumen merasa 

berbelanja online melalui Berrybenka mendapatkan kerugian finansial 

sehingga konsumen memilih untuk membeli yang benar-benar dibutuhkan. 

Sedangkan faktor mengenai keputusan pembelian konsumen terhadap 

berbelanja online di Berrybenka, konsumen akan melakukan pembelian jika 

informasi yang diberikan oleh Berrybenka terpercaya, dan konsumen akan 

tertarik berbelanja di Berrybenka jika informasi dan kualitas Berrybenka dapat 

dipercaya oleh konsumen. 

Berdasarkan faktor-faktor yang sudah dijelaskan diatas, dan juga adanya 

perbedaan hasil temuan penelitian sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Website, dan Persepsi Risiko Terhadap Keputusan Pembelian Produk 

Pada Situs Website Berrybenka di Bandar Lampung”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk 

pada situs website Berrybenka di Bandar Lampung? 

2. Apakah kualitas website berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk 

pada situs website Berrybenka di Bandar Lampung? 

3. Apakah risiko berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk pada 

situs website Berrybenka di Bandar Lampung? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penulis melakukan penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian pada 

situs website Berrybenka di Bandar Lampung. 
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2. Mengetahui pengaruh kualitas website terhadap keputusan pembelian pada 

situs website Berrybenka di Bandar Lampung. 

3. Mengetahui pengaruh persepsi risiko terhadap keputusan pembelian pada 

situs website Berrybenka di Bandar Lampung. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Beberapa manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan pertimbangan 

bagi perusahaan dalam menentukan strategi yang tepat agar dapat 

meningkatkan penjualan produk serta dapat dijadikan pedoman untuk 

melakukan perbaikan dimasa sekarang ataupun masa yang akan datang. 

2. Bagi akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai masukan dan referensi 

yang bermanfaat bagi peneliti selanjutnya.  



II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Literatur 

2.1.1 Pemasaran 

Menurut Kotler and Keller (2016), pemasaran merupakan proses sosial 

dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan 

ingikan melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran dari nilai dengan 

pihak lain. Sedangkan menurut Tjiptono and Chandra (2012), pemasaran 

berarti kegiatan individu yang diarahkan untuk memenuhi keinginan dan 

kebutuhan melalui barter.  

Berdasarkan definisi diatas, pemasaran merupakan suatu kegiatan yang 

dilakukan oleh suatu perusahaan atau individu untuk menciptakan, 

mengkomunikasikan, dan menyampaikan nilai kepada konsumen dengan 

tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui proses 

pertukaran antara penjual dan pembeli, yang mana dalam kegiatan tersebut 

mengandung nilai yang saling menguntungkan bagi kedua belah pihak.   

2.1.2 Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah tingkat sejauh mana suatu produk memenuhi atau 

melebihi harapan konsumen serta memenuhi standar atau spesifikasi yang 

ditetapkan. Semakin tinggi tingkat kualitas produk maka akan semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan, kualitas produk yang tingggi 

cenderung memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan, membuat 

konsumen merasa puas dengan pembelian mereka. 

Menurut Kotler & Keller, (2016:164) menyatakan bahwa kualitas produk 

adalah kemampuan suatu produk untuk memberikan hasil atau kinerja yang 

sesuai dengan yang diharapkan atau diinginkan oleh konsumen. Penjelasan 

lain menurut Tjiptono & Diana, (2016) menyatakan bahwa kualitas produk 
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merupakan penggabungan dari beberapa aspek penting seperti karakteristik 

dan sifat untuk mengetahui peningkatan sejauh mana dapat berkembang 

untuk dapat memenuhi kebutuhan dari konsumen tersebut. Selanjutnya 

menurut Kotler & Armstrong, (2018) bahwa kualitas produk yaitu 

kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsinya, yang meliputi 

daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan 

juga atribut produk lainnya.  

Dari pemaparan definisi diatas, maka penulis mengambil kesimpulan bahwa 

kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk yang memiliki nilai 

guna dan memberikan manfaat terhadap suatu barang atau jasa untuk dapat 

memuaskan pelanggan sesuai dengan harapan.  

Menurut Tjiptono & Diana (2016), terdapat delapan dimensi kualitas produk 

yang digunakan untuk menganalisis karakteristik dari suatu produk, yaitu: 

1. Performance (kinerja), menggambarkan kinerja atau tingkat 

kemampuan operasional suatu produk. Tingkat pengukuran 

performance pada dasarnya mengacu pada tingkat karakteristik dasar 

produk itu beroperasi. Sebuah produk dikatakan memiliki performance 

yang baik bilamana dapat memenuhi harapan konsumen.  

2. Features (fitur), karakteristik tambahan atau sifat yang menunjang 

fungsi-fungsi dasar suatu produk. Fitur-fitur mi dapat memberikan nilai 

tambah dan membuat produk menjadi lebih menarik bagi pelanggan. 

3. Reliability (reliabilitas), mengukur kemungkinan suatu produk tidak 

akan rusak dalam jangka waktu tertentu. Konsumen akan lebih 

menyukai membayar mahal untuk mendapat produk dengan kualitas 

tinggi dibandingkan dengan membauar mahal untuk reparasi produk. 

Sebuah produk dikatan memiliki reliability yang tinggi bilamana dapat 

menarik kepercayaan dari konsumen terkait kualitas keandalan sebuah 

produk. 

4. Confermance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), 

menunjukkan sejauh mana rancangan dan kinerja suatu produk dapat 

memenuhi standar yang telah ditetapkan. Tingkat conformance sebuah 
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produk dikatakan telah akurat bilamana produk-produk yang dipasarkan 

oleh produsen telah sesuai perencanaan perusahaan yang berarti 

merupakan produk-produk yang mayoritas diinginkan oleh konsumen. 

5. Durability (daya tahan), diartikan sebagai jangka waktu suatu produk 

dapat digunakan.  

6. Serviceability (kemampuan melayani), yaitu suatu ukuran kemudahan 

memperbaiki suatu produk yang rusak atau gagal. Disini artinya 

bilamana sebuah produk rusak maka kesiapan perbaikan produk tersebut 

dapat diandalkan, sehingga konsumen tidak merasa dirugikan. 

7. Asthetics (estetika), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Pada 

dasarnya Asthetics merupakan elemen yang melengkapi fungsi dasar 

suatu produk sehingga kinerja sebuah produk akan menjadi lebih baik 

dihadapan konsumen. 

8. Perceived Quality (Kualitas yang dipersepsikan), yaitu kualitas yang 

dirasakan. Bilamana diterapkan pada pengukuran kualitas produk maka 

kualitas yang dipersepsikan merupakan kualitas dasar yang dimiliki 

sebuah produk. 

2.1.3 Kualitas Website 

Website atau situs dapat disebut sebagai suatu kumpulan halaman yang 

menampilkan informasi, teks, gambar diam atau bergerak, animasi, suara, 

atau gabungan dari seluruh unsur tersebut, baik yang bersifat statis ataupun 

dinamis yang membentuk suatu rangkaian system yang saling berkaitan 

dimana masing-masing dihubungkan dengan jaringan-jaringan halaman 

(hyperlink). Dengan adanya website maka pelanggan akan mudah 

menemukan informasi produk tanpa harus pergi ke perusahaan tersebut, 

website juga sebagai bentuk menarik pelanggan untuk membeli produk dari 

perusahaan yang kita kelola.  

Kualitas Website menjadi salah satu faktor yang penting dalam penjualan 

secara online dan memiliki value bagi konsumen. Website yang baik 

memiliki kualitas operasional yang memungkinkan konsumen untuk 

melakukan aktivitas e-shopping dengan mudah dan efisien. Menurut Gregg 

& Walczak, (2010), menyatakan bahwa kualitas situs web dapat 
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meningkatkan penjualan serta intensitas transaksi. Kualitas website juga 

berpengaruh terhadap kepercayaan loyalitas pelanggan dalam berbelanja 

online. Menurut Barnes & Vidgen, (2003), kualitas website adalah 

instrumen yang dikembangkan untuk menilai kegunaan, informasi, dan 

kualitas interaksi jasa dari website internet. Menurut Nabila & Yasir, (2019) 

Website Quality adalah suatu pengalaman pengguna dalam berinteraksi 

dengan aplikasi atau situs website sampai pengguna dapat 

mengoperasikannya dengan mudah dan cepat. Website dapat dikatakan 

berkualitas jika penggunanya dapat merasakan kualitas pelayanan sesuai 

atau melebihi apa yang diharapkan. Kriteria sebuah website dikatakan 

berkualitas jika website tersebut memberikan pelayanan yang interaktif, 

mempunyai desain yang menarik, sederhana, data aman terjamin. Kualitas 

pada sebuah website dapat mempengaruhi kepuasan penggunanya, sehingga 

memberikan pengaruh kepada penggunanya untuk lebih sering 

menggunakan website tersebut.  

Menurut Barnes & Vidgen, (2003) terdapat tiga dimensi utama pada kualitas 

website, yaitu: 

1. Usability (Kemudahan Pengguna) 

Usability merupakan kualitas yang berhubungan dengan rancangan situs 

web, seperti penampilan halaman situs web, kemudahan penggunaan, 

navigasi dan gambaran yang disampikan kepada pengguna/pengunjung. 

2. Information Quality (Kualitas Informasi) 

Information merupakan kualitas dari informasi yang disajikan pada situs 

web, layak atau tidaknya informasi untuk ditujukan kepada pengguna 

seperti keakuratan, keberagaman, kejelasan, relevansi informasi yang 

dituangkan pada situs web. Situs web yang memiliki kualitas informasi 

yang baik akan memberikan informasi yang akurat, relevan, dan juga 

mudah dipahami bagi pengunjung. 

3. Service Interaction Quality (Kualitas Layanan Interaksi) 

Kualitas layanan yang diberikan oleh situs web. Kualitas layanan 

mencakup responsifitas keandalan, dan kemudahan pengguna situs web. 

Situs web yang memiliki kualitas layanan yang baik akan merespon 
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cepat terhadap permintaan pengunjung, berfungsi dengan baik tanpa 

adanya gangguan teknis, dan mudah digunakan oleh pengunjung. 

2.1.4 Persepsi Risiko 

Ketika ingin melakukan suatu pembelian atau mengambil keputusan untuk 

memilih suatu produk yang ada, konsumen akan mempertimbangkan risiko 

yang akan terjadi. Menurut Schiffman & Kanuk, (2010) bahwa persepsi 

risiko yaitu ketidakpastian yang dihadapi konsumen ketika mereka tidak 

dapat memperkirakan konsekuensi dari keputusan pembelian suatu produk. 

Menurut Masoud, (2013) bahwa persepsi risiko ialah pandangan konsumen 

mengenai ketidakpastian yang akan diterima akibat pembelian produk. 

Persepsi risiko dipandang sebagai ketidakpastian yang dihubungkan dengan 

hasil dari suatu keputusan. Persepsi risiko yang dirasakan adalah 

ketidakpastian yang dihadapi konsumen ketika mereka tidak dapat melihat 

atau mengetahui konsekuensi dari keputusan pembelian mereka. Definisi ini 

menekankan dua aspek yang relevan dari risiko yang dirasakan konsumen 

yaitu ketidakpastian dan konsekuensi, yang artinya konsumen dipengaruhi 

risiko yang mereka persepsikan tanpa memperdulikan apakah yang 

sebenarnya risiko itu ada atau tidak.  Menurut Schiffman dan Kanuk, 2010 

(dalam Oza Syafriani et al., 2023), bahwa risiko yang tidak ada dalam 

persepsi konsumen tidak akan mempengaruhi perilaku konsumen.  

Maka dapat disimpulkan bahwa Persepsi risiko merupakan sebuah 

kekhawatiran pengguna terhadap segala kemungkinan dengan konsekuensi 

yang ditimbulkan.  

Terdapat enam indikator yang digunakan untuk mengukur risiko menurut 

Masoud, (2013) yaitu: 

1. Financial risk (risiko financial), yaitu suatu kerugian yang berhubungan 

dengan aspek keuangan yang harus ditanggung oleh konsumen pada saat 

melakukan transaksi secara online.  

2. Product risk (risiko produk), yaitu berhubungan dengan keraguan atas 

kualitas produk yang dibeli. Pembelian melalui online memiliki risiko 
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produk yang cukup tingii, karena konsumen tidak dapat mengetahui 

melihat dan mengetahui bahan baku yang digunakan pada suatu produk. 

3. Time risk (risiko waktu), hal ini berhubungan dengan pengorbanan 

waktu yang dibutuhkan untuk mencari produk atau jasa layanan melalui 

media online. Selain itu, riisko waktu juga berhubungan dengan 

lamanya waktu tunggu produk yang dibeli sampai ditangan konsumen. 

4. Delivery risk (risiko pengiriman), yaitu berhubungan dengan 

kekhawatiran konsumen atas keselamatan produk yang dikirim ke 

alamat konsumen. 

5. Social risk (risiko sosial), yaitu berhubungan dengan keraguan 

konsumen atas pendapat orang lain seperti apa setelah melakukan 

pembelian produk. 

6. Information security (keamanan informasi), berhubungan dengan 

adanaya penyalahgunaan identitas konsumen oleh pihak pemasar. 

2.1.5 Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakah salah satu tindakan yang dilakukan 

konsumen sebelum melakukan pembelian pada sebuah barang atau jasa. 

Ketika seseorang akan memilih untuk melakukan pembelian, terlebih 

dahulu mereka telah memiliki alternatif keputusan untuk membeli atau 

tidak. Sehingga saat pelanggan melakukan tindakan untuk memutuskan 

membeli sebuah produk sudah berdasarkan pada pilihan keputusan yang 

telah ditentukan.  

Menurut Tjiptono, (2015:21), keputusan pembelian merupakan keputusan 

pembelian konsumen merupakan sebuah proses dimana konsumen 

mengenal masalahnya, mencari informasi mengenai produk atau merek 

tertentu. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2016:194), bahwasanya 

keputusan pembelian yaitu komponen dari perilaku konsumen, yang mana 

perilaku konsumen merupakan studi mengenai seperti apa seseorang 

maupun kelompok dalam menentukan, membeli, mengkonsumsi, dan 

bagaimana produk serta ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan 

dan kebutuhan konsumen.  
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Dari beberapa definisi tersebut, maka peneliti mengambil kesimpulan 

bahwa keputusan pembelian adalah salah satu konsep dari perilaku 

konsumen baik individu maupun kelompok dalam melakukan penilaian dan 

pemilihan dari berbagai pilihan yang ada dan menetapkan suatu pilihan yang 

dianggap paling memberikan banyak manfaat atau menguntungkan.  

Peingambilan keipuituisan dapat dianggap seibagai salah satui hasil ataui 

keiluiaran dari proseis meintal yang meimbawa pada peimiilihan suiatui jaluir 

tindakan di antara beibeirapa alteirnativei yang teirseidia.  Peingambilan 

keipuituisan uintuik meimbeili suiatui produik atauipuin jasa, para konsuimein dapat 

meilakuikan eivaluiasi teirdahuilui yang dimana eivaluiasi uintuik meilakuikan 

peimilihan produik ataui jasanya. Menurut Kotler dan Keller (2016:194) 

terdapat enam indikator untuk mengukur keputusan pembelian, yaitu: 

1. Pilihan produk 

Konsumen dapat mengambil keputusan untuk membeli sebuah produk 

atau menggunakan uangnya unutuk tujuan lain. Dalam hal ini 

perusahaan harus memusatkan perhatiannya kepada orang-orang yang 

berminat membeli sebuah produk secrta alternatif yang mereka 

pertimbangkan.  

2. Pilihan penyalur 

Konsumen harus mengambil keputusan penyalur mana yang akan 

dikunjungi. Setiap pembeli mempunyai pertimbangan yang berbeda-

beda dalam hal menentukan peyalur bisa dikarenakan faktor lokasi yang 

dekat, harga yang murah, persediaan barang yang lengkap dan lainnya. 

3. Pilihan merek 

Konsumen mengambil keputusan tentang merek mana yang akan dibeli. 

Setiap merek memiliki perbedaan tersendiri. Dalam hal ini perusahaan 

harus mengetahui bagaimana konsumen memilih sebuah merek, 

misalnya seperti kepercayaan dan popularitas merek. 

4. Jumlah pembelian 

Konsumen dapat mengambil keputusan tentang seberapa banyak produk 

yang akan dibelinya pada suatu saat. Pembelian yang dilakukan 
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mungkin lebih dari satu. Dalam hal ini perusahaan harus mempersiapkan 

banyaknya produk sesuai dengan keinginan pembeli yang berbeda-beda. 

5. Waktu pembelian 

Setiap konsumen memiliki waktu pembelian yang berbeda. Misalnya 

ada yang membeli seminggu sekali, sebulan sekali, atau tiga bulan 

sekali. 

6. Metode pembayaran 

Konsumen memiliki kebebasan dalam memilih metode pembayaran 

yang akan digunakan. Dalam hal ini perusahaan harus mengetahui 

metode pembayaran apa saja yang biasa dilakukan oleh konsumen. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu menjadikan salah satu acuan penulis dalam melakukan 

penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam 

mengkaji penelitian yang akan dilakukan. Penelitian terdahulu yang terkait 

dalam penelitian ini, antara lain: 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No 
Judul  

Penelitian 

Nama / 

Tahun 
Variabel  Hasil Penelitian 

1.  The Influence Of 

Brand Image and 

Product Quality on 

Purchase Decision 

 

International 

Journal of Business 

Management and 

Economic Review. 

Vol. 4, N0.6, 2021. 

Rihayana, 

Putra Salain, 

Eka 

Rismawan, 

& Mega 

Antari, 

(2021) 

- Citra Merek 

- Kualitas 

Produk 

- Keputusan 

Pembelian 

Hasil penelitian 

menunjukan bahwa 

adanya pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap Keputusan 

Pembelian. 

2.  Pengaruh Kualitas 

Website dan 

Kemudahan 

Penggunaan 

Solihin & 

Zuhdi, 

(2021) 

 

- Kualitas 

Website 

- Kemudahan 

Penggunaan 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas website, 

kemudahan 
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No 
Judul  

Penelitian 

Nama / 

Tahun 
Variabel  Hasil Penelitian 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen Online 

Shop 

Eigerindostore.com 

 

Jurnal Informatika 

Kesatuan, Vol.1, 

No.1. 2021 

- Keputusan 

Pembelian 

 

penggunaan 

mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian. 

3.  Perceived Risk and 

Security In 

Creating Online 

Purchasing 

Decision At 

Marketplace In 

Indonesia 

 

Journal of Applied 

Business and 

Economics 

(JABE). Vol.7, 

No.2. 2020 

(Amanah et 

al., 2021) 

- Persepsi 

Risiko 

- Keamanan 

- Keputusan 

Pembelian 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

risiko dan keamanan 

mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

4.  Pengaruh Diskon, 

Kualitas Website, 

Persepsi Risiko dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Pada 

Online Shop 

Shopee: Studi Pada 

Mahasiswa 

Alghifari, 

A.f., dan 

Rahayu, 

(2021) 

- Diskon 

- Kualitas 

Website 

- Persepsi 

Risiko 

- Kepercayaan 

- Keputusan 

Pembelian 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel diskon, 

kualitas website, 

persepsi risiko 

berpengaruh positif 

dan signfikan terhadap 

keputusan pembelian, 

namun variabel 

kepercayaan 
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No 
Judul  

Penelitian 

Nama / 

Tahun 
Variabel  Hasil Penelitian 

Universitas 

Muhammadiyah 

Purwokerto 

 

Derivatif: Jurnal 

Manajemen, 

Vol.15, N0.2. 2021 

berpengaruh positif 

tidak signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian. 

 

 

 

 

 

 

 

5.  Pengaruh persepsi 

risiko, 

kepercayaan, dan 

keamanan terhadap 

keputusan 

pembelian Online 

di Buka Lapak 

(Studi Kasus Pada 

Komunitas Buka 

Lapak Ponorogo) 

 

Jurnal Ekonomi, 

Manajemen & 

Akuntansi. Vol.3, 

No.1. 2019 

YUNITA, 

SUMARSO

NO, & 

FARIDA, 

(2019) 

- Persepsi 

Risiko 

- Kepercayaan 

- Keamanan 

- Keputusan 

Pembelian 

Hasil menunjukkan 

bahwa variabel 

persepsi risiko, 

kepercayaan, dan 

keamanan secara 

parsial berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian. 

6.  The effect of Word 

of Mouth 

Communication 

and Website 

Quality on 

Purchase Decision 

through Trust as a 

mediation Variable 

Ihsan, 

Abidin, & 

Kuleh, 

(2022) 

- Word of 

Mouth 

- Kualitas 

Website 

- Kepercayaan 

- Keputusan 

Pembelian 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel Word of 

Mouth dan kualitas 

website berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan 
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No 
Judul  

Penelitian 

Nama / 

Tahun 
Variabel  Hasil Penelitian 

at Ruparupa.com in 

Samarinda 

 

Budapest 

International 

Researh and Critics 

Institute-Journal 

(BIRCI-Journal). 

Vol.5, No.2, 2022 

online dan keputusan 

pembelian. 

7.  The Influence of 

Price and Quality 

on Purchasing 

Decisions for 

Luxcrime Products 

 

Proceedings of the 

International 

Conference on 

Industrial 

Engineering and 

Operations 

Management 

(IEOM) Society 

International, 

March 7-10, 2022 

Pramesty et 

al., (2022) 

- Price 

- Quality 

- Purchase 

Decisions 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel harga dan 

kualitas produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

8.  Pengaruh Kualitas 

Website Pada 

Keputusan 

Pembelian Pada 

Situs Shopee 

Menggunakan 

Metode Webqual 

4.0 

Ifan et al., 

(2019) 

- Kualitas 

Website 

- Keputusan 

Pembelian 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel Usability, 

Information Quality, 

dan Service Interaction 

Quality memiliki 

pengaruh terhadap 
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No 
Judul  

Penelitian 

Nama / 

Tahun 
Variabel  Hasil Penelitian 

 

 

IJCIT (Indonesian 

Journal On 

Computer and 

Infrormation 

Technology), Vol. 

4, No. 1, Mei 2019 

variabel keputusan 

pembelian. 

 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Kerangka berfikir adalah serangkaian konsep yang menggambarkan kejelasan 

secara singkat tentang bagaimana variabel sutu berhubungan dengan faktor-

faktor lainnya yang telah diidentifikasi sebagai suatu masalah yang penting. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Penelitian 

Dari gambar kerangka berfikir diatas, variabel yang dipakai dalam penelitian 

ini adalah variabel yang terdiri dari Kualitas Produk (X1), Kualitas Website 

(X2), dan Persepsi Risiko (X3) dan apakah mempengaruhi variabel terikat yaitu 

keputusan pembelian (Y). 

Keputusan Pembelian 

(Y) 

Kualitas Website 

(X2) H2 

Persepsi Risiko 

(X3) 

H3 

Kualitas Produk 

(X1) 
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2.4 Hipotesis 

Hipotesis merupakan dugaan sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 

oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk 

sebuah pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberika baru 

didasarkan kepada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta 

empiris yang diperoleh dari pengumpulan data. Adapun hipotesis akan 

dikembangkan antara lain: 

1. Pengaruh antar variabel penelitian 

A. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian 

Menurut Laksana (2008) kualitas merupakan tingkat mutu yang diharapkan 

serta pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk memenuhi 

kebutuhan yang di inginkan konsumen. Kualitas produk yang baik akan 

memberikan dampak pada konsumen dan juga perusahaan. Semakin tinggi 

kualitas suatu produk maka semakin tinggi pula keputusan konsumen dalam 

melakukan pembelian sehingga akan meningkatkan profit dan juga citra yang 

baik bagi perusahaan. Sudah menjadi keharusan perusahaan untuk memberikan 

kualitas yang baik pada suatu produk, jika tidak ingin konsumen yang sudah 

dimilikinya beralih ke kompetitor yang menjual produk dengan kualitas yang 

dianggap lebih baik.  

Kualitas produk memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian, hal 

tersebut didukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ningrum, et al, 

(2018) bahwa kualitas produk mempengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Hal tersebut diperkuat dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Widiastiti & Yasa, (2020) bahwa kualitas produk memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun, 

berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh yang Nasution, et al., 

(2020) menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

B. Pengaruh Kualitas Website terhadap Keputusan Pembelian 
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Dalam konteks belanja online, website memainkan peranan yang penting dalam 

memfasilitasi transaksi antara pembeli dan penjual. Kualitas website 

berkontribusi pada persepsi pelanggan, kesenangan dan pengalaman yang 

dirasakan, yang pada gilirannya, akan mempengaruhi keputusan pembelian. 

Selain itu dengan adanya informasi yang berkualitas tinggi website mampu 

memfasilitasi pembeli dengan cepat membuat keputusan pembelian, sehingga 

membuat website lebih menarik bagi pembeli daripada website lain. 

Kualitas website berpengaruh terhadap keputusan pembelian, hal tersebut 

didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Solihin & Zuhdi, 

(2021) bahwa kualitas website mempunyai pengaruh secara positif dan 

signifikan. Penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Alghifari, et al., (2021) bahwa variabel kualitas situs web memiliki pengaruh 

positif signifikan terhadap variabel keputusan pembelian konsumen. Namun, 

berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Dapas, et al., (2019) bahwa 

kualitas website tidak berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

C. Pengaruh Persepsi Risiko terhadap Keputusan Pembelian 

Ketika ingin mengambil keputusan untuk membeli suatu produk, sering kali 

konsumen terlebih dahulu mempertimbangkan kemungkinan-kemungkinan 

risiko yang akan terjadi. Menurut Schiffman & Kanuk (2010) bahwa persepsi 

risiko yaitu ketidakpastian yang dihadapi konsumen ketika mereka tidak dapat 

memperkirakan konsekuensi dari keputusan pembelian suatu produk. Dalam 

transaksi jual beli secara online, konsumen tidak bisa melihat, dan memeriksa 

produk secara langsung, namun dengan adanya ulasan online dari pembeli yang 

sudah pernah melakukan pembelian dapat memudahkan konsumen lain dalam 

menerima informasi mengenai produk tersebut sehingga dapat membantu calon 

konsumen dalam membuat keputusan pembelian.  

Berdasarkan teori yang telah dijelaskan, diketahui bahwa terdapat pengaruh 

antara risiko terhadap keputusan pembelian. Dimana penerimaan ini selaras 

dengan penelitian Sari HR, et al., (2020) bahwa persepsi risiko berpengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian. Dan juga selaras dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Haryani et al., (2029) bahwa persepsi risiko berpengaruh positif 
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dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun, berbeda dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Salsabila, (2021) menyatakan bahwa persepsi 

risiko berpengaruh negative dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

  

2. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan penjabaran singkat mengenai teori serta hubungan variabel 

sebelumnya, maka pada riset ini dapat disusun hipotesa sebagai berikut: 

H1 : Kualitas Produk (X1) berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) 

produk Berrybenka melalui Website Berrybenka Di Kota Bandar Lampung. 

H2 : Kualitas Website (X2) berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) 

produk Berrybenka melalui Website Berrybenka Di Kota Bandar Lampung. 

H3 : Persepsi Risiko (X3) berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) 

produk Berrybenka melalui Website Berrybenka Di Kota Bandar Lampung.



 

III. METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini mengarah kepada penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono 

(2018), Penelitian kuantitatif merupakan jenis penelitian yang digunakan untuk 

meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data penelitian kuantitatif 

menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat statistik dengan 

tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan sebelumnya. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei yang digunakan untuk 

mendapatkan data seacara alamiyah dengan menyebarkan kuesioner kepada 

responden.  

3.2 Jenis Data dan Sumber Data 

3.2.1 Data Primer 

Menurut Sugiyono (2018) data primer merupakan data yang diperoleh secara 

langsung dari sumber pertama atau secara langsung dari subjek penelitian 

dengan menggunakan alat pengambilan data langsung sebagai informasi yang 

dicari. Dalam penelitian ini, sumber data primer yang digunakan adalah 

pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert. Menurut 

Sugiyono (2018), skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 

persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Variabel 

yang akan diukur dan dijabarkan kedalam indikator variabel kemudian indikator 

tersebut di jadikan sebagai titik tolak ukur untuk menyusun kuesioner yang akan 

diberi lima pilihan jawaban. Adapun pilihan jawaban tersebut sebagai berikut: 

Tabel 3. 1 Skor Skala Likert 

Keterangan  Skor  

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 
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Keterangan  Skor  

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: Sugiyono, (2018) 

3.2.2 Data sekunder 

Data Sekunder adalah data yang didapat secara tidak langsung atau data yang 

diperoleh melalui pihak lain yang datanya sudah jadi dan sudah diolah dalam 

bentuk publikasi. Dalam penelitian ini sumber data sekunder yang digunakan 

adalah jurnal-jurnal penelitian terdahulu dengan variable yang sama. 

3.3 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan peneliti untuk memperoleh informasi 

yang mendukung guna membahas masalah dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Studi Kepustakaan 

Menurut Sugiyono (2018)studi kepustakaan berkaitan dengan kajian teoritis 

dan referensi lain yang berkaitan dengan nilai, budaya, dan norma yang 

berkembang pada situasi sosial yang diteliti, selain itu studi kepustakaan sangat 

penting dalam melakukan penelitian, hal ini dikarenakan penelitian tidak akan 

lepas dari literatur-literatur ilmiah. 

2. Kuesioner  

Menurut Sugiyono (2018), Kuesioner merupakan teknik digunakan untuk 

mengumpulkan data atau informasi dari responden dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pertanyaaan tertulis kepada responden untuk 

dijawab berdasarkan pengalaman responden. Dalam penelitian ini, peneliti 

membagikan angket atau kuesioner langsung kepada pengguna Berrybenka di 

Bandar Lampung. Pembagian angket ini bertujuan untuk mengetahui pendapat 

responden mengenai kualitas produk, kualitas website, persepsi risiko, dan 

keputusan pembelian. 
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3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi  

Populasi adalah kumpulan dari keseluruhan pengukuran, objek, atau individu 

yang sedang dikaji. Menurut Sugiyono (2018), populasi merupakan suatu 

wilayah generalisasi yang tersusun atas obyek dan subyek yang mempunyai 

karakteristik yang khas dan berkualitas sehingga peneliti menetapkan untuk 

mempelajarinya dan kemudian menarik kesimpulannya. Tujuan penggunaan 

populasi adalah untuk memudahkan peneliti dalam menentukan subjek atau 

orang mana yang akan menjadi sasaran utama bagi peneliti untuk dapat 

mengumpulkan data yang dibutuhkan. Subjek populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen online yang mengetahui Berrybenka, pernah membeli produk 

Berrybenka melalui situs Website Berrybenka. 

3.4.2 Sampel  

Sampel merupakan suatu bagian dari populasi yang dianggap dapat mewakili 

populasi itu sendiri dan diambil dengan menggunakan suatu cara yang memiliki 

karakteristik tertentu secara jelas dan lengkap. Sedangkan Teknik sampling 

merupakan suatu bagian metodologi statistika yang terkait dengan Langkah-

langkah penarikan sampel. Pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik Purposive sampling. Menurut Sugiyono (2018) adalah 

pengambilan sampel dengan menggunakan beberapa pertimbangan tertentu 

sesuai dengan kriteria yang diinginkan untuk dapat menentukan jumlah sampel 

yang akan diteliti. Adapun kriteria responden yang digunakan yaitu sebagai 

berikut: 

1. Seseorang yang pernah melakukan pembelian melalui website Berrybenka 

2. Berusia minimal 17 tahun. 

3. Berdomisili di Bandar Lampung. 

Menurut (Hair, et al., 2014) bahwa jumlah sampel harus 100 atau lebih besar. 

Maka jumlah sampel paling sedikit 5 sampai 10 kali dari jumlah indikator. 

Dalam penelitian ini terdapat 23 indikator, maka ukuran responden minimal 

23x5 = 115, sehingga sampel pada penelitian ini berjumlah 115 orang. 
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3.5 Definisi Operasional dan Indikator Pengukuran 

Operasional variabel dalam suatu penelitian  penting untuk diidentifikasi untuk 

menghindari terjadinya perbedaan cara pandang terhadap variable penelitian. 

Dalam penelitian ini terdapat 2 kelompok variabel yang dianalisis yaiu variabel 

bebas (Independent) yaitu kualitas produk dan kualitas website dan variabel 

terikat (Dependen) yaitu keputusan pembelian. Adapun yang menjadi variabel 

operasional dalam penelitian ini adalah: 

Tabel 3. 2 Definisi Operasional Variabel 

Variabel 
Definisi 

Operasional Variabel 
Indikator Skala 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

Kemampuan suatu 

produk dalam 

menjalankan fungsinya, 

yang meliputi daya 

tahan, keandalan, 

ketepatan, kemudahan 

pengoperasian dan 

perbaikan juga atribut 

produk lainnya. 

 

(Kotler dan Amstrong, 

2018) 

1. Produk Berrybenka 

memberikan kenyamanan pada 

saat digunakan 

2. Produk Berrybenka memiliki 

keunikan desain, berbeda dengan 

brand lainnya 

3. Produk yang ditawarkan 

Berrybenka mampu memenuhi 

kebutuhan konsumen 

4. Produk Berrybenka sesuai 

dengan spesifikasi yang 

ditawarkan 

5. Produk Berrybenka 

menggunakan bahan yang tidak 

musah rusak / luntur 

6. Berrybenka menyediakan 

pelayanan penukaran barang, jika 

terjadi kerusakan dalam jangka 

waktu tertentu 

7.  Produk Berrybenka memiliki 

standar kualitas yang baik 

8. Produk Berrybenka 

menyediakan berbagai macam 

desain yang up to date 

Likert 
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Variabel 
Definisi 

Operasional Variabel 
Indikator Skala 

 

(Pramesty et al., 2022) 

Kualitas 

Website 

(X2) 

Website Quality 

merupakan sebuah 

instrument yang 

dikembangkan untuk 

menilai kualitas 

informasi, kegunaan, 

dan kualitas interaksi 

jasa dari website 

internet. 

(Barnes dan Vidgen 

(2003) 

1. Website Berrybenka.com 

memiliki tampilan yang menarik 

dan mudah digunakan 

2. Informasi yang disajikan di 

Website Berrybenka.com detail 

dan relevan 

3. Website Berrybenka.com 

memiliki reputasi yang baik 

 

 

(Ifan et al., 2019) 

Likert 

Persepsi 

Risiko 

(X3) 

Persepsi Risiko 

merupakan adanya 

pandangan konsumen 

mengenai 

ketidakpastian yang 

akan diterima akibat 

pembelia produk. 

(Emad Y. Masoud, 

2013) 

1.Berbelanja online dapat 

beresiko adanya ketidaksesuaian 

antara kualitas produk dengan 

harga yang ditawarkan 

2. Berbelanja online dapat 

beresiko adanya ketidaksesuaian 

produk yang diterima dengan 

spesifikasi yang ditampilankan di 

website 

3. Berbelanja online dapat 

beresiko adanya keterlambatan 

barang diterima oleh konsumen 

4. Berbelanja online dapat 

beresiko produk yang dibeli tidak 

sampai ke konsumen (salah 

alamat) 

5. Berbelanja online dapat 

beresiko produk yang dibeli tidak 

disukai oleh orang lain (Keluarga 

/ Teman dekat) 

Likert 
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Variabel 
Definisi 

Operasional Variabel 
Indikator Skala 

6. Berbelanja online membuat 

saya khawatir karena situs web 

tidak dapat melindungi data 

informasi pribadi saya 

(Peterson et al., 2020) 

Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

Keputusan pembelian 

merupakan suatu 

kondisi ketika seorang 

konsumen menentukan 

pilihan untuk 

memutuskan pembelian 

sebuah produk. 

 

(Kotler dan Keller, 

2016) 

1. Saya membeli produk 

Berrybenka karena terdapat 

banyak pilihan produk yang 

beragam 

2. Saya membeli produk 

Berrybenka karena merek 

terkenal 

3. Saya membeli produk 

Berrybenka karena tersedianya 

persediaan barang yang lengkap 

4. Saya membeli produk 

Berrybenka sesuai dengan jumlah 

yang saya inginkan 

5. Saya membeli produk 

Berrybenka karena dapat 

berbelanja kapan dan dimana saja 

6. Saya membeli produk 

Berrybenka karena terdapat 

berbagai macam metode 

pembayaran sehingga mudah 

dalam bertransaksi 

(Pramesty et al., 2022)  

Likert 

Sumber: Data diolah peneliti (2022) 

3.6 Uji Persyaratan Instrumen 

3.6.1 Uji validitas Data 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner 

(Ghozali, 2018). Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
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tersebut mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut. Uji validitas diproses dengan menggunakan bantuan software IBM 

SPSS for Windows 26, serta menggunakan pendekatan analisis faktor. Analisis 

faktor yaitu pengujian yang dilakukan apabila pengukuran lebih dari satu faktor 

yaitu antara item satu dengan lainnya memiliki kesamaan. Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan metode nilai Kaiser – Meyer – Olkin (KMO) dan 

metode pengukuran Measure of Sampling Adequency (MSA) yang nilainya lebih 

dari 0,50. Suatu variable dapat dinyatakan valid apabila memiliki nilai Kaiser – 

Meyer – Olkin (KMO) Measure of Sampling Adequency lebih dari 0,50 dan nilai 

Anti Image Correlation serta nilai factor loading pada setiap item pertanyaan > 

0,50.  

3.6.2 Uji reliabilitas  

Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran itu 

bebas dari kesalahan dan untuk menjamin pengukuran yang konsisten atas 

jawaban responden sepanjang waktu dan diberbagai item dalam instrumen 

(Sekaran & Bougie, 2017). Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan 

Teknik perhitungan Cronbach Alpha (α). Kriteria sebuah instrumen dinyatakan 

reliabel jika koefisien Cronbach Alpha > 0.60.  Sebaliknya, jika koefisien 

Cronbach Alpha <0.60 maka instrumen tersebut dinyatakan tidak reliabel. 

3.7 Metode Analisis Data 

3.7.1 Analisa Data Deskriptif 

Menurut Sugiyono (2018) metode analisis deskriptif adalah statistik yang 

digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa 

bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum.  

3.7.2 Analisa Data Kuantitatif 

Analisis kuantitatif direncanakan untuk informasi sebagai angka yang dapat di 

ukur atau diperkirakan. Adapun motivasi dibalik dari analisis kuantitatif ini 

adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh suatu variable atau hal yang 

terdapat variable lain secara kuantitatif. Dengan menggunakan suatu 
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perhitungan melalui metode statistic dan untuk mempermudah analisis data 

kuantitatif ini perlu menggunakan IBM software SPSS 26. 

3.8 Uji Regresi Linier Berganda  

Analisis Regresi Linear berganda merupakan metode statistik yang digunakan 

untuk mengetahui seberapa besar dan arah pengaruh antara variabel bebas 

terhadap variabel terikat (Sugiyono,2018). Variabel bebas dalam penelitian ini 

adalah kualitas produk, kualitas website, dan persepsi risiko sedangkan variabel 

terikat pada penelitian ini adalah keputusan pembelian. 

Perhitungan atau bentuk persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

Y : Variabel Dependen (Keputusan Pembelian) 

α : Nilai konstanta  

β  : Koefisien regresi dari masing-masing variabel Independen 

X1 : Kualitas Produk 

X2 : Kualitas Website 

X3 : Persepsi Risiko 

e : error 

3.9 Uji Koefisiensi Determinasi (R2) 

Uji Koefisiensi Determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel Bebas (X) dapat menjelaskan variabel terikat (Y). 

Koefisien determinasi memiliki rentang nilai antara 0-1. Jika nilai R2 semakin 

besar atau mendekati angka satu (1) maka kemampuan variabel independent (X) 

dalam menimbulkan keberadaan variabel dependen (Y) semakin tinggi. Dan 

sebaliknya, jika nilai R2 semakin kecil atau mendekati angka nol (0) maka 

kemampuan variabel independent (X) dalam menerangkan variabel dependen 

(Y) sangat terbatas (Ghozali, 2018). Variabel independent (X) dinilai memiliki 

hubungan yang dekat dengan variabel dependen (Y) jika nilainya besar. 

Semakin dekat hubungan antar variabel maka semakin besar pula nilai R2 yang 

dihasilkan. Gambaran tersebut disajikan dengan melihat pada tampilan model 

Y = α + β1X1+ β2X2+ β3X3+e 
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summary dan untuk mempermudah analisis data maka penelitian ini 

menggunakan software IBM SPSS for windows 26. 

3.10 Pengujian Hipotesis terhadap Regresi Parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk menguji kebenaran hipotesis yang digunakan dalam 

penelitian ini. Menurut Ghozali, (2018) Uji t atau uji parsial bertujuan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independent secara parsial atau 

individual terhadap variabel dependen. Pengujian dilakukan dengan 

menggunakan tingkatan signifikansi 0,05 (α = 5%), yaitu: 

A. Apabila Probabilitas signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Ini menyatakan bahwa variabel bebas (X) mempunyai pengaruh yang 

signifikan secara individual terhadap variabel terikat (Y). 

B. Apabila Probabilitas signifikansi > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Ini menyatakan bahwa variabel bebas (X) tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan secara individual terhadap variabel terikat (Y). 



 

 

IV. SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil analisis data dan tinjauan teori pendukung, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil analisis kuantitatif menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima,  

terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas suatu 

produk yang diberikan oleh perusahaan maka semakin tinggi tingkat 

keputusan pembelian konsumen. 

2. Hasil analisis kuantitatif menunjukkan bahwa hipotesis kedua diterima, 

terdapat pengaruh signifikan antara kualitas website terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas website yang baik akan 

meningkatkan daya tarik konsumen. Semakin tinggi kualitas suatu website 

maka semakin banyak konsumen yang memutuskan untuk melakukan 

transaksi pembelian melalui website Berrybenka. 

akan dapat meningkatkan keputusan pembelian. 

3. Hasil analisis kuantitatif menunjukkan bahwa hipotesis ketiga diterima, 

terdapat pengaruh signifikan antara risiko terhadap keputusan pembelian. 

yang artinya konsumen tetap akan memikirkan segala bentuk persepsi 

risiko sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk pada situs 

website Berrybenka. 

5.2 Saran 

Adapun saran yang penulis ajukan dalam penelitian ini antara lain sebagai 

berikut: 

1. Dalam meningkatkan kualitas produk, perusahaan hendaknya untuk dapat 

meningkatkan standar kualitas yang baik seperti jahitan yang rapih, 
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menggunakan kualitas bahan yang baik, dan juga menciptakan inovasi 

produk dengan memberikan desain yang up to date sehingga mencerminkan 

produk yang kekinian.  

2. Dalam meningkatkan kualitas website, sebaiknya perusahaan menampilkan 

informasi yang lengkap dan terperinci serta meningkatkan respon penjual 

dalam menanggapi chat konsumen dalam mencari informasi mengenai 

produk yang dijual sehingga dapat membantu konsumen dalam membuat 

keputusan pembelian.  

3. Terkait dengan risiko, untuk meminimalkan risiko perusahaan harus 

menjaga dan tidak menyalah gunakan data pribadi konsumen sehingga 

konsumen merasa aman saat melakukan transaksi secara online.  

4. Saran dari penulis untuk peneliti selanjutnya yaitu disarankan untuk 

menambahkan variabel-variabel bebas yang lebih mendalam lagi, agar 

dapat mengetahui faktor apa saja yang berkemungkinan dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian.  
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