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Penelitian  ini  bertujuan untuk mengetahui  dan
menganalisis pengaruh perceived risk dan customer
experience terhdap purchase intention pada apliksi lazada
di kota Padang. Metode penelitian ini adalah kuantitatif
deskriptif, teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah purpisive sampling, dengan sampel penelitian
sebanyak 100 responden, metode pengumpulan data
dengan penyebaran angket (kuesioner). Teknik analisis
data yang digunakan adalah regresi linear berganda, uji t,
uji F dan koefisien determinasi. Dari hasil uji regresi linear
berganda adalah Y = 7,581 + 0,287 X1 + 0,484 X2 + e.
Berdasarkan hasil uji t yang dilakukan didapatkan bahwa
perceived risk (X1) dan customer experience (X2)
berpengaruh signifikan terhadap purchase intention pada
aplikasi Lazada di kota Padang. Hasil uji F terbukti bahwa
perceived risk dan customer experience secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap purchase intention
pada apliksi Lazadaa di Kota Padang dan nilai koefisien
determinasi sebesar 76,1%, sedangkan sisanya 23,9%
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini
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I PENDAHULUAN

Perkembangan penggunaan internet
telah berubah dari waktu ke waktu yang
dahulunya hanya sebatas berkomunikasi,
sekarang internet sudah merambah dan

berfungsi sebagai alat untuk berbisnis.

Lazada yang diluncurkan pada 27
Maret 2012 telah berkembang pesat hingga
saat ini. Lazada Indonesia merupakan salah
satu bagian dari jaringan retail online
Lazada Group yang beroperasi di enam
negara di Asia Tenggara, yang terdiri dari
Lazada Indonesia, Lazada Malaysia, Lazada
Thailand,  Lazada

Singapore dan Lazada Filipina dengan total

Vietnam, Lazada

pengguna 550 juta pengguna dari total

keseluruhan enam negara tersebut.

Keterbatasan Lazada atas tanggung
jawab dan kewajiban yang biasanya
menimbulkan  risiko  oleh  konsumen
pengguna aplikasi Lazada ini dengan tidak
ada pernyataan atau jaminan dimana
layanan, platform dan material yang tersedia
adalah berbasis sebagaimana adanya dan

sebagaimana tersedia.

Menurut Tangmanee dan Rawsena
(2016) dalam (2020:231)

mendefinisikan  perceived risk adalah

Jundrio

kegagalan transaksi atau ketidaksesuaian

produk yang diterima dengan yang
diinformasikan ~ pada  website  akan
memberikan pengalaman berbelanja yang

negatif kepada konsumen.

Yayasan Lembaga Konsumen
Indonesia  (YLKI)

pengaduan belanja online.

mencatat  jumlah

Tabel
Perbandingan Kasus Pengaduan Aplikasi
Belanja Online Tahun 2017-2019 di

Indonesia
TAHUN
2017 2018 2019
NO | Situs Belanja | Jumlah | Situs Belanja | Jumlah | Situs Belanja | Jumlah
Online Aduan Online Aduan Online Aduan
1 |Lazada 18 |Lazada 11 Bukalapak 14
2 |Akulaku 14 |Bukalapak 6 JD.ID 14
3 |Tokopedia 11 |Tokopedia 4 Shopiee 12
4 |Bukalapak 9  |Akulaku 2 Tokopedia 7
5 |Lain-lain 49 |Lain-lain 21 Lain-lain 29
Jumlah 101 44 76

Sumber: https://republika.co.id/ diakses pada 28
September 2020 pukul 14.25.
Dalam customer

experience,
konsumen akan dilibatkan secara emosional
dalam setiap kegiatan sehingga para tamu
memiliki pengalaman unik, mengesankan,
yang berlangsung pada waktu itu kemudian
timbul keinginan untuk kembali
menggunakan,

Menurut Meyer dan  Schwager
(2007)  dalam (2016:3)

pengalaman didefinisikan

Ayuningrum
sebelumnya
sebagai suatu penilaian konsumen secara
internal dan subyektif terhadap perusahaan
sebagai hasil dari interaksi langsung ataupun
tidak langsung.
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Minat beli menurut Thamrin (2003)
dalam Dianita (2018:142) merupakan bagian
dari komponen perilaku konsumen dalam
sikap mengonsumsi dan kecenderungan
bertindak

responden  untuk sebelum

keputusan membeli benar-benar
dilaksanakan.

Kecederungan minat beli konsumen
Lazada dalam hal pembelian produk yang
ditunjang dengan fasilitas multiple payment
termasuk (Cash On Delivery) COD selain
itu juga adanya pemberian berbagai promo
serta diskon dengan potongan harga murah
dan penawaran-penawaran yang pastinya
menarik untuk para pengguna aplikasi
Lazada.

Gambar
Rata-rata Kunjungan Web E-Commers di
Indonesia (Kuartal 11-2020)

Tokopedia
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Sumber: https://iprice.co.id diakses pada 30
September 2020 pukul 17.53

Dari data tersebut menunjukkan

adanya pengurangan kunjungan pada
pengguna aplikasi Lazada yang berada

diposisi  keempat  setelah Shoppie,
Tokopedia dan Bukalapak.

Berdasarkan uraian di atas, maka
penulis tertarik untuk membuat sebuah
penelitian  dengan  judul  “Pengaruh
Perceived Risk dan Costumer Experience
Purchase

terhadap Intention  pada

aplikasi Lazada di kota Padang”.

1.1 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini antara

lain:

1. Apakah

berpengaruh signifikan terhadap

Perceived Risk

Purchase Intention pada aplikasi
Lazada di kota Padang?.

2. Apakah Costumer Experience
berpengaruh signifikan terhadap
Purchase Intention pada aplikasi
Lazada di kota Padang?.

3. Apakah Perceived Risk dan
Costumer Experience

berpengaruh signifikan terhadap

Purchase Intention pada aplikasi

Lazada di kota Padang?.
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1.2 Tujuan Masalah
Bersadarkan perumusan masalah di atas,
maka penelitian ini bertujuan untuk:
1. Untuk mengetahui pengaruh
Perceived Risk berpengaruh terhadap
Purchase Intention pada aplikasi
Lazada di kota Padang.
2. Untuk

Costumer

mengetahui pengaruh

Experience  terhadap
Purchase Intention pada aplikasi
Lazada di kota Padang.

3. Untuk

Perceived dan Costumer Experience

mengetahui pengaruh
terhadap Purchase Intention pada
aplikasi Lazada di kota Padang.
Il Landasan Teori
1. Perceived Risk
Menurut  Schiffman  dan Kanuk
(2010:201), perceived risk merupakan
persepsi konsumen atas derajat
ketidakpastian yang diterima konsumen
sebagai risiko atas keputusan pembelian
yang dilakukan.
Indikator Perceived Risk
Menurut  Schiffman  dan Kanuk
(2010:201), indikator perceived risk adalah
sebagai berikut:
1. Physical Risk
2. Performance Risk
3. Psychological Risk
4

Financial Risk

5. Time-Loss Risk

6. Social Risk.
2. Costumer Experience

Menurut Schmitt (1999) dalam Pratono
(2015:2), experience adalah kejadian-
kejadian yang yang terjadi  sebagai
tanggapan simulasi atau  rangsangan,
contohnya sebagaimana diciptakan oleh
usaha-usaha  sebelum  dan  sesudah
pembelian.
Indikator Costumer Experience

Menurut  Schiffman  dan  Kanuk
(2010:201), indikator costumer experience
adalah sebagai berikut:

1. Sense

2. Feel

3. Think

4. Relate
3. Purchase Intention
Ferdinand (2002) dalam

(2015:5), minat  beli

merupakan sesuatu yang berhubungan

Menurut

Nurarahmanto

dengan rencana konsumen untuk membeli
produk tertentu serta berapa banyak unit
produk yang dibutuhkan pada periode
tertentu.
Indikator Purchase Intention

1. Minat transaksional

2. Minat referensi

3. Minat preferensial

4. Minat ekploratif.
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KERANGKA KONSEPTUAL

Gambar

Kerangka Konseptual Penelitian
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IHl. METODOLOGI PENELITIAN Adapun kriteria  pengambilan

Metodologi penelitian yang akan
dipakai dalam penelitian ini adalah

metode kuantitatif deskriptif.
Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah semua konsumen yang
menggunakan aplikasi Lazada dan
berada di kota Padang vyang
jumlahnya tidak diketahui.
Sampel Penelitian

Teknik pengambilan sampel yang
digunakan melalui pendekatan
nonprobality sampling. Teknik yang
digunakan adalah teknik purposive
sampling. Jumlah sampel dalam

penelitian ini adalah 100 responden.

sampel  dalam  penelitian ini
responden yang ditentukan sebagai
beriku:

1. Minimal  responden  yang

berusia 18 tahun, karena

sesorang  dianggap  sudah
dewasa dan mampu
bertanggungjawab.

2. Responden pernah

menggunakan aplikasi Lazada
minimal 2 tahun terakhir.

3. Responden dengan ketentuan
yang berdomisili di kota
Padang.

4. Responden dengan kategori
pembelian produk fashion pria

dan wanita.
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Tabel

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 7,280 | 2,453 2,968 | 0,004
Perceived Risk (X1) 0,256 | 0,078 0,317 3,283 | 0,001
Customer Experience (Xz) 0,508 | 0,084 0,585 6,049 | 0,000
a. Dependent Variable: Purchase Intettion ()
Sumber: Hasil olah data menggunakan SPSS 20.6, 2021
Berdasarkan analisis data  dengan 3. Nilai koefisien regresi customer

menggunakan program SPSS 20.6, maka

diperoleh hasil persamaan regresi sebagai

berikut:

Y= 7,581 +0,287 X1+0,484 Xo +e
Pengaruh masing-masing variabel bebas
(perceived risk dan customer experience)
yang mempengaruhi purchase intention
pada aplikasi Lazada di Kota Padang adalah:

1. Nilai constanta adalah 7,581 artinya,

jika tidak terjadi perubahan variabel
perceived  risk  dan cutomer
experience (X1, Xz adalah 0), maka
purchase intention pada aplikasi

Lazada di Kota Padang sudah ada

sebesar 7,581 satuan.

2. Nilai koefisien regresi perceived risk
adalah 0,287, artinya jika variabel
perceived risk (X1) meningkat sebesar
1 (satuan), maka purchase intention
pada aplikasi Lazada di Kota Padang

meningkat sebesar 0,287 satuan.

experience adalah 0,484, artinya jika
variabel customer experience (X2)
meningkat sebesar 1 (satuan), maka
purchase intention pada aplikasi
Lazada di Kota Padang meningkat

sebesar 0,484 satuan.

Hasil Uji t (Parsial)

Menurut  Riduwan dan  Sunarto
(2012:81) Uji t atau uji signifikan berfungsi
koefisien
dilakukan

membandingkan nilai thiung dengan  teabel

untuk menguiji regresi secara

individu.  Uji  ini untuk
untuk degree of freedom (df)= n-k, dalam ini
uji t dilakukan pada 100 responden. Untuk
data n=100 sampel,
freedom (df)=n-k = 100-3=97 diperoleh tapel
sebesar 1,660.

Hasil Uji F (Simultan)

dengan degree of

Menurut Sugiyono (2016:275), uji koefisien
regresi simultan bertujuan untuk mengetahui

perubahan model sudah tepat.
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Tabel
Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1| Regression 4526,083 2 2263,042 | 159,583 | ,000°
Residual 1375,557 97 14,181
Total 5901,640 99

Dependent Variable: Purchase Intettion. Predictors: Customer Experience (X2), Perceived Risk (X1)

Sumber: Hasil olah data menggunakan SPSS 20.6, 2021

Berdasarkan hasil pengujian diatas dapat
dilihat pada nilai Fhiung Sebesar 154,853
dengan nilai Fepel dfi = k — 1 (3-1=2), dfo=n
— k (100— 2 = 98) adalah 3,09 sehingga nilai
fhitung > Fraver atau 159,583 > 3,09 dan tingkat
signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan

Koefisien Determinatsi (R?)

Menurut Riduwan (2012:81), koefisien

determinasi  (R?), digunakan  untuk

Tabel

Hz diterima sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel perceived risk (Xi), dan
customer experience (X2), secara bersamaan
berpengaruh signifikan terhadap purchase
intention pada aplikasi Lazada di Kota
Padang.

mengetahui

berapa  besar  kecilnya

sumbangan variabel X terhadap variabel Y.

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square | Adjusted R Square Std. Error of the
Estimate
1 8762 0,767 0,762 3,766

a. Predictors: (Constant), Customer Experience (X2), Perceived Risk (X1)

Sumber: Hasil olah data menggunakan SPSS 20.6, 2021

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa
nilai koefisien determinasi terdapat pada
nilai Adjusted R-Square sebesar 0,762. Hal
ini  berarti kemampuan variabel strategi
pemasaran perceived risk (Xi), custpmer
experience

(X2) menjelaskan purchase

intention pada aplikasi Lazada di kota

Padang hanya sebesar 76,2% sedangkan
sisanya 23,8% dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak digunakan dalam penelitian ini
seperti dalam variabel perceived price,
perceived corpotare reputation, perceived

ease of use, dan perceived website security.
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IV PEMBAHASAN DAN HASIL
Berdasarkan hasil analisa data mengenai
pengaruh variabel perceived risk (X1), dan
customer experience (X2), serta secara
individu dan secara bersamaan terhadap
purchase intention (Y) pada aplikasi Lazada
di Kota Padang, maka pembahasan hasilnya

adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh Variabel Perceived Risk
Terhadap Purchase Intention pada
aplikasi Lazada di Kota Padang
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis t

variabel perceived risk (Xi) berpengaruh

signifikan terhadap purchase intention (Y)

pada aplikasi Lazada di Padang. Hal ini

dibuktikan dengan probabilitas signifikan

0,000< 0,05, dengan dengan df = n-k, 100-3

= 97 diperoleh tpel Sebesar 1,660. Di mana

diperoleh hasil bahwa thitung > ttabel = 3,645 >

1,660. Sehingga dapat disimpulkan bahwa

perceived risk (X1) berpengaruh signifikan

terhadap purchase intention ().

Customer

2. Pengaruh Variabel

Experience Terhadap Purchase
Intention pada aplikasi Lazada di Kota
Padang

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis t
customer

variabel experience  (X2)

berpengaruh signifikan terhadap purchase

intention (Y) pada aplikasi Lazada di Kota

Padang. Hal ini dibuktikan dengan

probabilitas signifikan 0,000< 0,05, dengan

dengan df = n-k, 100-3 = 97 diperoleh ttabel
sebesar 1,660. Di mana diperoleh hasil

bahwa thitung > tver = 5,821 > 1,660.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel

customer experience (X2) berpengaruh

signifikan terhadap purchase intention (Y)

pada aplikasi Lazada di Kota Padang.

3. Pengaruh Variabel Perceived Risk
dan Customer Experience Terhadap
Purchase Intention pada aplikasi
Lazada di Kota Padang
Berdasarkan hasil pengujian dapat

dilinat pada nilai Fnitng Sebesar 159,583

dengan nilai Faber df = n — k (100 — 3 = 97)

adalah 3,09 sehingga nilai fritung > Fraber atau

159,583 > 3,09 dan tingkat signifikan 0,000

< 0,05 maka Ho ditolak dan Hs diterima

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
perceived risk (Xi1), dan  customer
experience  (Xz), secara  bersamaan
berpengaruh signifikan terhadap purchase
intention pada aplikasi Lazada di Kota

Padang.

Hasil pengujian koefisien determinasi
menunjukkan  bahwa terdapat 76,2%

sedangkan sisanya 23,8% dijelaskan oleh
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variabel lain yang tidak digunakan dalam
penelitian ini  seperti dalam variabel
perceived price, perceived corpotare
reputation, perceived ease of use, dan
perceived website security.
IMPLIKASI PENELITIAN

Dari hasil penelitian dan pembahasan
yang telah dikemukakan maka implikasi
penelitian  ini  adalah  membuktikan
terdapatnya pengaruh signifikan baik secara
parsial dan secara bersama-sama. Pada
setiap variabel yang diteliti yaitu terdiri dari
perceived risk, customer  experience
terhadap purchase intention pada aplikasi
Lazada diKota Padang.

1. Variabel perceived risk berpenaruh
terhadap purchase intention pada
aplikasi Lazada di Kota Padang,
disebabkan konsumen yang lebih
menyukai ~ pembayaran  ditempat
(COD) sehingga konsumen lebih
merasa aman dari penipuan dalam
bertransaksi secara online karena
pembayaran dilakukan ketika barang
sudah diterima oleh konsumen. Hal ini
akan memberikan dampak positif
terhadap rasa percaya konsumen
dalam melakukan pembelian online
apabila semua toko-toko yang ada di
Lazada untuk menerapkan

pembayaran COD dan memberikan

informasi  secara rinci  mengenai
produk yang ditampilkan seperti
melakukan siaran langsung dari toko

dalam melakukan promosi produknya.

. Variabel customer experience

berpengaruh  terhadap  purchase
intention pada aplikasi Lazada di
Kota Padang, disebabkan penyajian
iklan yang memberikan banyak
pengetahuan terkait produk yang dapat
dilihat dan diterima secara langsung
oleh konsumen yang akan melakukan
pembelian di aplikasi Lazada. Hal ini
akan memberikan dampak positif
terhadap promosi yang dilakukan
Lazada untuk lebih menarik dan
kreatif dalam menyajian iklan terkait
Lazada yang akan  menambah
pengalaman konsumen dalam

berbelanja.

. Variabel perceived risk dan customer

experience  secara  bersama-sama
berpengaruh terhadap purchase
intention pada aplikasi Lazada di
Kota Padang yang menunjukan
dampak positif terhadap promosi yang
dilakukan Lazada dalam menarik
minat beli konsumen, karena adanya
promosi setiap bulannya dan beragam
tambahan  voucher yang dapat

ditawarkan oleh Lazada.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah

dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:
1. Perceived risk (Xi)

signifikan terhadap purchase intention

berpengaruh

(Y) pada aplikasi Lazada di Padang
dengan nilai signifikan 0,000< 0,05,

dan diperoleh hasil thiung > ttaber =

3,645 > 1,660.
2. Customer experience (X2)
berpengaruh  signifikan  terhadap

purchase intention (Y) pada aplikasi
Lazada di Kota Padang dengan nilai
signifikan 0,000< 0,05, dan diperoleh
hasil thitung > trabet = 5,821 > 1,660.

3. Perceived risk dan  customer

experience  secara  bersama-sama

pengaruh  positif dan signifikan

terhadap purchase intention pada

aplikasi Lazada di Kota Padang
dengan uji fhitung > Ftaber atau 159,583 >
3,09 dan tingkat signifikan 0,000 <
0,05. Sedangkan nilai Adjusted R-
Square sebesar 0,762. Hal ini berarti
kemampuan variabel bebas dalam
menjelaskan variabel terikat adalah
76,2%

dijelaskan oleh wvariabel lain yang

sedangkan sisanya 23,8%

tidak digunakan dalam penelitian ini.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan pada variabel perceived risk (X1)
dan customer experience (Xz) terhadap
purchase intention (Y) pada aplikasi Lazada
di Kota Padang, maka dapat diberikan saran
sebagai berikut:

1. Diharapkan perusahaan Lazada dapat
memperhatikan persepsi risiko yang
timbul atas pembelian online pada

Lazada di

dengan memberikan informasi yang

aplikasi Kota Padang,

lebih jelas dan memberikan rincian

terkait dari proses pembelian sampai

produk diterima konsumen sehingga

konsumen tidak merasakan
ketidakpastian atas produk yang akan
dibelinya.

2. Diharapkan perusahaan Lazada dapat
memberikan  pengalaman  kepada
konsumen yang sesuai dengan harapan
dan ekspetasi dari apa yang telah
ditawarkan perusahaan sebelumnya.

3. Bagi

menyarankan  agar

peneliti  selanjutnya penulis
memperbanyak
jumlah  responden yang  akan
digunakan agar hasil yang ditemukan
dalam penelitian tersebut akan lebih

baik dari penelitian ini.
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