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ABSTRAK 

 

Sella Ariska / 222019153 / 2023 / Pengaruh Sistem Penjualan Online, Kualitas Pelayanan dan 

Keamanan Sistem Informasi Terhadap Kepercayaan Pelanggan (Studi Empiris pada Toko Online 

yang Terdaftar di Grab Mart Kota Palembang). 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh sistem 

penjualan online, kualitas pelayanan dan keamanan sistem informasi terhadap kepercayaan 

pelanggan pada toko online yang terdaftar di grab mart Kota Palembang. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan asosiatif. Variabel yang digunakan 

sistem penjualan online, kualitas pelayanan, keamanan sistem informasi dan kepercayaan 

pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 responden. Sampel yang digunakan 

yaitu sampel jenuh. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder serta Pengujian data 

yang digunakan yaitu uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

statistik deskriptif dan statistif inferensial yaitu uji asumsi klasik (uji normalitas, multikolineoritas 

dan heterokedasitas) dan analisis regresi linier berganda (koefesien determinasi dan uji t). Teknik 

analisis pada penelitian ini menggunakan program komputer statistik SPSS versi 25. Hasil Penelitian 

berdasarkan data yang kembali dan diolah sebanyak 70 responden semuanya valid dan reliabel.  

Analisis statistik deskriptif per variabel dan per indikator menunjukkan bahwa nilai dominannya 

tinggi. Statistik inferensial yaitu uji asumsi klasik menunjukkan bahwa hasil nilai residualnya 

berdistribusi normal, tidak terjadi multikolineoritas dan heterokedasitas. Pada uji regresi linier 

berganda menunjukan jika variabel sistem penjualan online, kualitas pelayanan dan keamaman 

sistem informasi dianggap konstan maka kepercayaan pelanggan akan meningkat. Hasil penelitian 

ini dapat disimpulkan secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa sistem penjualan online, kualitas 

pelayanan dan keamaman sistem informasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan pada toko online yang terdaftar di grab mart Kota Palembang. 

 

Kata Kunci: Sistem Penjualan Online, Kualitas Pelayanan, Keamanan Sistem Informasi, 

Kepercayaan Pelanggan. 
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ABSTRACK 
 

Sella Ariska / 222019153 / 2023 / The Influence of Online Sales Systems, Service Quality and 

Information System Security on Customer Trust (Empirical Study of Online Stores Registered at 

Grab Mart Palembang City). 

 

This study aims to determine and partially analyze the effect of online sales systems, service quality 

and information system security on customer trust in online stores registered at Grab Mart in 

Palembang City. The type of research used in this research is descriptive and associative research. 

Variables used online sales system, service quality, information system security and customer trust. 

The population in this study were 96 respondents. The sample used is saturated sample. The data 

used are primary data and secondary data and testing the data used is validity and reliability. The 

data analysis technique used is descriptive statistics and inferential statistics, namely the classical 

assumption test (test for normality, multicollinearity and heteroscedasticity) and multiple linear 

regression analysis (coefficient of determination and t test). The analysis technique in this study 

used the statistical computer program SPSS version 25. The research results were based on the data 

returned and processed by 70 respondents, all of which were valid and reliable. Descriptive 

statistical analysis variable and indicator shows that the dominant value is high. Inferential 

statistics, namely the classical assumption test, shows that the residual values are normally 

distributed, there is no multicollinearity and heteroscedasticity. The multiple linear regression test 

shows that if the online sales system variables, service quality and information system security are 

considered constant, customer trust will increase. The results of this study can be concluded 

partially (t test) indicating that the online sales system, service quality and information system 

security have a significant effect on customer trust in online stores registered at Grab Mart in 

Palembang City. 

 

Keywords: Online Sales System, Service Quality, Information System Security, Customer Trust. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap 

keberlangsungan sebuah perusahaan, karena jika produk sebuah perusahaan 

sudah tidak dipercayai lagi oleh pelanggan maka produk tersebut akan sulit 

untuk berkembang di pasar. Tjiptono (2014: 398) mengatakan kepercayaan 

pelanggan adalah kesediaan pelanggan untuk mempercayai atau 

mengandalkan produk jasa dalam situasi resiko dikarenakan adanya 

ekspektasi bahwa produk atau jasa yang bersangkutan akan memberikan hasil 

yang positif. Kepercayaan pelanggan adalah keyakinan atas integritas, 

kemampuan, dan kebaikan yang dapat dilakukan oleh seseorang atau 

organisasi (Jeffry dkk, 2021: 47). Rizkiyah (2014) mengatakan bahwa 

besarnya kepercayaan pelanggan terhadap suatu perusahaan dan produk atau 

jasa yang “dijual” berkaitan dengan besarnya kepercayaan mereka terhadap 

sistem yang digunakan perusahaan tersebut, ketika pelanggan memperkirakan 

faktor kepercayaan, beberapa persoalan muncul dalam pikiran mereka dan 

salah satu persoalan tersebut adalah kesesuaian kemampuan dari sistem 

penjualan online dengan harapan pelanggan. 

Kotler dan Keller (2016: 636) mengatakan bahwa online sales system 

is a web site for transacting or facilitating the sale of products and services 

online (e-commerce) “sistem penjualan online adalah situs web untuk 
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bertransaksi atau memfasilitasi penjualan produk dan layanan secara online 

(e-commerce)”. Laudon dan Traver (2021: 9) mengatakan e-commerce is the 

sale, purchase, marketing of goods and services carried out by consumers 

through electronic systems such as the internet, www or other computer 

networks, which can be said to be synonymous with online sales systems using 

B2C (Business- to -Customer) business approach to customers “e-commerce 

adalah penjualan, pembelian, pemasaran barang dan jasa yang dilakukan oleh 

konsumen melalui sistem elektronik seperti internet, www atau jaringan 

komputer lainnya, yang bisa dikatakan sebagai sinonim sistem penjualan 

online dengan menggunakan B2C (Business-to-Customer) pendekatan bisnis 

kepada pelanggan.  Semakin maraknya bisnis di internet tentu saja hal ini akan 

mengakibatkan persaingan di dalam penjualan online semakin ketat (Anwar 

dan Afifah, 2018: 47).  

Salim (2014: 13) mengatakan bahwa sistem penjualan online adalah 

segala upaya yang kita lakukan untuk mendatangkan keuntungan berupa uang 

dengan memanfaatkan sistem internet untuk menjual suatu produk atau jasa. 

Perusahaan yang mempunyai image yang baik dimata pelanggan umumnya 

akan lebih menarik calon pelanggan, karena mereka yakin bahwa perusahaan 

tersebut memiliki kualitas pelayanan yang baik dan dapat dipercaya. Kualitas 

pelayanan menjadi sesuatu hal penting untuk dilakukan perusahaan supaya 

bisa bertahan dan mampu mendapat kepercayaan pelanggan (Tjiptono, 2015: 

260). Pelayanan dikatakan berkualitas apabila kinerja pelayanan dapat 

memenuhi harapan atau kepercayaan pelanggan (Nasution 2018: 15). 
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Tjiptono (2015: 259) mengatakan kualitas pelayanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi keinginan pelanggan. Hal serupa juga 

dikatakan oleh Kasmir (2017: 64) bahwa kualitas pelayanan adalah 

kemampuan dari suatu perusahaan dalam hal memberikan pelayanan yang 

memberikan dampak langsung terhadap kepuasan kepada pelanggan sesuai 

dengan kebutuhan dan keinginannya. Nasution (2014: 47) mengatakan 

kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Banyak pelanggan yang masih mempertanyakan tentang sistem 

keamanan, kontrol terhadap informasi pribadi, integritas, kualitas barang, 

metode pembayaran dan kemampuan situs sendiri dalam mengelola jual beli 

online (Anwar dan Afifah, 2018: 48).  

Keamanan sistem dapat dilihat melalui data pengguna yang aman 

disimpan oleh suatu sistem informasi (Rusli dkk, 2015: 6). Whitman dan 

Mattord (2018: 2) mengatakan information system security is a form of 

protection of information and the important elements in it such as 

confidentiality, integrity and availability, including systems and hardware to 

store and transmit information “keamanan sistem informasi adalah suatu 

bentuk perlindungan terhadap informasi dan unsur-unsur penting yang ada di 

dalamnya seperti kerahasiaan, integritas, dan ketersediaan tidak terkecuali 

sistem dan hardware untuk menyimpan dan mengirim informasi tersebut”. 

Hal serupa juga dikatakan Anwar dan Afifah (2018: 54) bahwa keamanan 
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sistem informasi adalah upaya melakukan pengontrolan dan penjagaan 

keamanan atas transaksi data. Regyna dkk, (2022: 3) mengatakan keamanan 

sistem informasi didefinisikan sebagai melindungi informasi dan sistem 

informasi dari akses, penggunaan, pengungkapan, pengoperasian, modifikasi, 

atau penghancuran oleh pengguna yang tidak berwenang untuk memastikan 

kerahasiaan, integritas, dan kemudahan penggunaan.   

Permasalahan yang berkaitan dengan sistem penjualan online dan 

kepercayaan pelanggan yaitu dikemukakan oleh Dhiman (2022) sebagai 

direktur manajer yang dilansir dalam web.tempo.com mengatakan rata-rata 

25% orang Indonesia mengalami tindak penipuan melalui berbagai macam 

penjualan online (e-commerce) dan layanan sehingga adanya kesenjangan 

tingkat kepercayaan antara pelanggan dan perusahaan. Persadha (2021) yang 

dilansir dalam https.katadata.co.id mengatakan kerugian akibat penipuan 

online GrabToko Rp 17 miliar. Grab Toko menawarkan ponsel pintar 

(smartphone) dengan harga ‘miring’ untuk menjaring lebih banyak korban. 

Modus penipuan semakin beragam di saat pelanggan beralih ke layanan 

digital. 

Permasalahan berikutnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan 

dikemukakan oleh pakar Abadi (2018) yang dilansir dalam 

web.bisnistempo.com mengatakan para pelaku usaha online saat ini kurang 

kooperatif dalam merespon aduan dari pelanggan dan literasi pelanggan 

Indonesia terkait transaksi di dunia maya masih sangat minim seperti 
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penipuan terhadap pelanggan dalam layanan e-commerce terbilang masih 

tinggi. 

Selanjutnya permasalahan yang berkaitan dengan keamanan sistem 

informasi dikemukakan oleh pakar Mas’ruf (2021) yang dilansir dalam 

web.nasionaltempo.com mengatakan Lazada mengalami kebocoran sebanyak 

1,1 juta data. Adapun, pihak Lazada mengatakan bahwa insiden terkait 

keamanan data di Singapura itu, melibatkan database khusus redmart yang di-

hosting oleh penyedia layanan pihak ketiga dan jutaan akun pengguna e-

commerce Tokopedia telah bocor. 

Berdasarkan informasi dari hasil survei pendahuluan yang telah 

dilakukan pada beberapa toko online yang terdaftar di Grab Mart Kota 

Palembang. Happy Frozen Food (Nike, 2022) dan Kilara Frozen Food 

(Kilara, 2022) sebagai pemilik (owner) mengatakan penjualan secara offline 

lebih banyak dari pada penjualan secara online, karena masih banyak oknum 

yang mengincar pembeli yang kurang cerdas dalam berbelanja online, rawan 

terjadinya penipuan, barang tidak sesuai ekspektasi dan keamanan informasi 

pelanggan dalam pembayaran menggunakan e-wallet, kartu kredit dan kartu 

debit dapat disalahgunakan. Toko Niken (Rika, 2022) dan Mamak Frozen 

Food (Nisya, 2022) sebagai bagian akuntansi, mengatakan ada yang 

memberikan rating dan komentar bahwa tidak adanya bukti pembayaran 

seperti struk atau nota dan tidak ada respon dari pihak pelaku usaha atas 

komentar tersebut, sehingga pelanggan kurang mempercayai produk yang 

ditawarkan jika tidak memiliki bukti bayar. Best Meat (Marini, 2022) dan 
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Toko Sahabat (Lili, 2022) bagian pelayanan, mengatakan belum sepenuhnya 

memenuhi kualitas pelayanan yang baik karena belum cepat dalam merespon 

pengaduan yang diberikan oleh pelanggan dan belum sesuai dengan SOP 

(Standar Operasional Prosedur) yang ditetapkan oleh Grab Mart. Sehingga 

sistem penjualan online, kualitas pelayanan dan keamanan sistem informasi 

lebih minim untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan.  

Penelitian ini didasarkan beberapa rujukan penelitian sebelumnya, 

penelitian tentang sistem penjualan online yang dilakukan oleh Yuwen dan 

Qiongwei (2022) mengatakan the obtained e-commerce (online sales) 

variables show significant results on the trust of each customer “Variabel e-

commerce (penjualan online) yang diperoleh menunjukkan hasil yang 

signifikan terhadap kepercayaan masing-masing pelanggan”. Penelitian 

tersebut juga didukung oleh Rizkiyah (2014), Pujastuti dkk (2014), Putra dkk 

(2018) mengatakan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel sistem 

penjualan online berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. 

Berbeda pendapat dengan penelitian yang dilakukan oleh Wahyudi dkk 

(2019) yang mengatakan bahwa online customer rating tidak berpengaruh 

terhadap kepercayaan. 

Selanjutnya penelitian tentang kualitas pelayanan yang dilakukan oleh 

Nugraha dan Mandala (2020) mengatakan Based on the results of research on 

the effect of service quality on customer trust, the result is that service quality 

has a positive and significant effect on customer trust (berdasarkan hasil 

penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan 
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diperoleh hasil kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan). Penelitian tersebut juga didukung oleh Pramana dan 

Rastini (2016), Fajarini dan Meria (2020) mengatakan berdasarkan penelitian 

yang dilakukan, variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Berbeda pendapat dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Lusiana dkk, (2019) mengatakan hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap kepercayaan. 

Penelitian sebelumnya tentang keamanan sistem informasi yang 

dilakukan oleh Varma et al., (2020) mengatakan from the results of the 

research that has been done, it shows that security has a significant effect on 

trust (dari hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 

keamanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepercayaan). Penelitian 

tersebut didukung oleh Lule dan Liani (2014), Ernawati (2018), mengatakan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel keamanan berpengaruh positif 

terhadap kepercayaan pelanggan dengan artinya keamanan berpengaruh 

terhadap kepercayaan pelanggan. Berbeda pendapat dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Widodo dan Susanto (2018) mengatakan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel keamanan tidak berpengaruh terhadap 

kepercayaan konsumen online. 

Berdasarkan fenomena, literatur yang digunakan dan hasil penelitian 

sebelumnya yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penelitian ini akan 

difokuskan pada objek penelitian, yaitu sistem penjualan online, kualitas 
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pelayanan dan keamanan sistem informasi sebagai variabel yang 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan.  

Sehingga judul penelitian ini adalah, “Pengaruh Sistem Penjualan 

Online, Kualitas Pelayanan dan Keamanan Sistem Informasi Terhadap 

Kepercayaan Pelanggan (Studi Empiris Pada Toko Online yang 

terdaftar di Grab Mart Kota Palembang)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian adalah: 

1. Bagaimana pengaruh sistem penjualan online terhadap kepercayaan 

pelanggan? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan? 

3. Bagaimana pengaruh keamanan sistem informasi terhadap kepercayaan 

pelanggan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui: 

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh sistem penjualan online terhadap 

kepercayaan pelanggan. 

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan pelanggan. 
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3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh keamanan sistem informasi terhadap 

kepercayaan pelanggan. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

1. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai informasi untuk 

menambah ilmu pengetahuan dan wawasan mengenai sistem penjualan online, 

kualitas pelayanan dan keamanan sistem informasi terhadap kepercayaan 

pelanggan, selain itu penelitian ini juga dapat dijadikan sarana atau wadah 

untuk mengembangkan ilmu pengetahuan yang didapat selama kuliah dengan 

yang ada didunia kerja. 

2. Bagi Toko Online yang terdaftar di Grab Mart Kota Palembang 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu masukan yang bermanfaat 

bagi toko online yang terdaftar di Grab Mart Kota Palembang, dalam 

memahami dan meningkatkan kesadaran tentang pentingnya sistem penjualan 

online, kualitas pelayanan dan keamanan sistem informasi terhadap 

kepercayaan pelanggan. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan para pembaca 

maupun sebagai salah satu bahan referensi atau bahan pertimbangan dalam 

penelitian selanjutnya dan sebagai penambah wacana keilmuan. 
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