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ABSTRAK

Bleszynky, Pengaruh persepsi resiko dan online customer review terhadap
kepusan konsumen melalui citra perusahaan (studi kasus kaum millenial

pengguna aplikasi Shopee di Kota Medan) “,Skripsi, 2021

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh persepsi resiko dan
online customer review terhadap kepusan konsumen melalui citra perusahaan

(studi kasus kaum millenial pengguna aplikasi shopee di Kota Medan).

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan
metode deskriptif kuantitatif yang diukur dengan skala likert. Metode
pengumpulan data dilakukan dengan menyebar kuisioner secara online kepada
kaum milleniel pengguna aplikasi Shopee yang memiliki kriteria yang sudah
ditetapkan. Populasi pada penelitian ini adalah kaum milleniel pengguna aplikasi
Shopee di Kota Medan. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang ditetapkan
berjumlah 100 orang. Pengolahan data menggnakan perangkat lunak SPSS versi

22 dengan menggunakan analisis jalur (path).

Hasil penelitian menunjuk kan bahwa: (1) persepsi resiko berpengaruh negatif
terhapat citra perusahaan. (2) online customer review berpengaruh signifikan
terhadap citra perusahaan. (3) persepsi resiko berpengaruh negatif terhadap
kepuasan konsumen. (4) online customer review berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen .(5) citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap citra
perusahaan. (6) persepsi resiko tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
melalui citra perusahaan. (7) online customer review berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen melalui citra perusahaaan.

Kata kunci : Persepsi resiko dan online customer review, kepuasan

konsumen, citra perusahaan
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ABSTRACT

Bleszynky, The influence of risk perception and online customer review on
consumer confusion through the company image (case study of millennials shopee
application users in Medan) ", Thesis, 2021 The purpose of this study is to know
the influence of risk perception and online customer review on consumer pusan
through the image of the company (case study of millennials shopee application
users in Medan City). The research method used in this study using quantitative
descriptive method measured by likert scale. The method of data collection is
done by spreading questionnaires online to milleniel shopee application users
who have fixed criteria. The population in this study was milleniel shopee app
users in Medan. In this study the number of samples set amounted to 100 people.
Data processing uses SPSS version 22 software using path analysis.

The results of the study show that: (1) the perception of risk has a negative effect
on the company's image. (2) online customer review has a significant effect on
company image. (3) the perception of risk does have a negative effect on customer
satisfaction. (4) online customer review has a significant effect on consumer
satisfaction. (5) company image has a significant effect on corporate image. (6)
the perception of risk has no effect on customer satisfaction through the
company's image. (7) online customer review has a significant effect on customer
satisfaction through the company's image.

Keywords: Risk perception and online customer review, customer satisfaction,
company image
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BABI
PENDAHULUAN

11 Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi sekarang ilmu pengetahuan dan teknologi komunikasi
berkembang sangat pesat. Hal ini memberi pengaruh dan dampak yang besar pada
berbagai bidang dunia terutama dalam dunia bisnis modern. Seiring dengan
kemajuan tersebut gaya hidup penduduk dunia secara tidak langsung dituntut
untuk berkembang. Internet merupakan suatu jaringan komunikasi yang
menghubungkan satu media elektronik dengan media lainnya. Internet menjadi
kebutuhan umat dunia karena didukung berbagai fungsi yang sangat membantu.
Terlebih pada generasi millenial saat ini, internet merupakan kebutuhan pokok
yang harus dipenuhi.

Menurut survey Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)
dalam Kumparan (2020) periode 2019- kuartal 1I/2020 mencatat jumlah pengguna
internet di Indonesia mencapai 196,7 juta orang. Data ini menunjukkan adanya
peningkatan sebesar 25,53 juta dibanding pada tahun 2018. Saat ini sudah banyak
e-commerce yang berdiri di Indonesia dengan berbagai situs online yang mudah
diakses seperti Blili, Elevenia, Lazada, Shopee, Tokopedia, Bukalapak, JD.ID dan
lain-lain. Dari beberapa situs beli online yang ada, Shopee adalah salah satu situs
jual beli online yang cukup familiar di kalangan millenial dan memiliki banyak

pengunjung terlebih di tahun 2020.

Shopee adalah pusat perdagangan yang memiliki kantor pusat di
Singapura di bawah SEA GROUP yang berdiri pada tahun 2009 oleh Forrest Li.

Shopee dipimpin oleh Chris Feng (Muhammad, 2020). Terlebih dimasa pandemik
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saat ini banyak hal yang berubah. Salah satunya cara berbelanja dari offline
menjadi online. Aplikasi Shopee sangat banyak digunakan oleh kaum millenial

karena sangat mudah tanpa harus melangkahkan kaki untuk mendapatkan sesuatu.

Menurut Indah Budiati et al. (2018) menyimpulkan bahwa kaum millenial
adalah generasi yang lahir pada tahun 1980-2000. Oleh sebab itu umur generasi
millennial adalah antara 20-40 tahun dan generasi ini hadir disaat aktivitas sehari-
hari mulai dipengaruhi internet dan perangkat seluler. Kaum milleniel juga
disebut sebagai generasi muda terdidik dengan optimisme tinggi. Menurut
Islahuddin & Syaifudin (2020) pengguna internet yang suka belanja online
dimonopoli oleh millenial. Ada sekitar 47 juta millenial pengguna internet, 17
persen atau sekitar 7,8 juta menggunakannya untuk belanja online. Artinya kaum

millenial saat ini sangat gemar belanja secara online.

Gambar 1.1 Rank situs jual beli online berdasarkan jumlah pengunjung
bulanan dan pengguna terbanyak. Sumber : www.apjii.or.id

Dari data Shabrina (2020) tersebut dapat dilihat bahwa setiap tahun nya

ada peningkatan jumlah pengunjung dari periode ke periode terhadap aplikasi
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Shopee. Hal ini tentu saja dapat menjelaskan bahwa kaum millenial tertarik dan
puas dengan tawaran-tawaran yang diberikan Shopee.

Kepuasan konsumen menurut Schisffman dan Kanuk dalam Wijaya (2017)
adalah perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan dan
diharapkan. Ketika produk yang di terima sesuai maka kaum millenial akan puas
dan akan kembali melakukan pembelian terhadap produk tersebut. Ada beberapa
hal yang menjadi tolak ukur kepuasan dan salah satunya adalah reputasi
perusahaan. Reputasi perusahaan sangat berkaitan erat dengan citra atau image

suatu perusahaan.

Menurut Riadi (2020) citra perusahaan adalah kesan, perasaan, gambaran
dari masyarakat atau publik terhadap perusahaan yang dengan sengaja diciptakan
dari suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Ketika perusahaan memiliki citra
yang baik maka kaum millenial yang cerdas tidak akan ragu untuk melakukan
pembelian terhadap suatu produk pada perusahaan tersebut. Citra perusahaan yang
baik tercipta ketika konsumen merasa diuntungkan dan merasakan kepuasan
ketika menerimanya. Salah satu cara melihat baik tidaknya suatu perusahaan dapat
dilihat melalui setiap ulasan-ulasan yang disampaikan oleh orang-orang yang
pernah menerima produk tersebut. Nama tempat atau fitur yang sering digunakan
pada situs online seperti aplikasi shopee adalah online customer review.

Menurut Ardianti (2019) online customer review adalah salah satu bentuk
dari word of mouth communication pada penjualan online , dimana calon pembeli
akan mendapatkan informasi produk dari konsumen yang telah mendapatkan
manfaat dari produk-produk tersebut. Pada aplikasi Shopee sendiri fitur ini sangat

bermanfaat karena dapat membantu calon pembeli melihat kondisi barang
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sesungguhnya. Ketika ulasan atau word of mouth communication pada suatu
barang bagus, maka rating produk tersebut tinggi dan calon pembeli akan semakin
yakin untuk membelinya. Ulasan-ulasan pada online customer review membuat
resiko dalam pembelian semakin kecil. Dari fitur ini konsumen akan semakin
mampu mempersepsikan resiko yang mungkin akan diterima ketika memutuskan
untuk membeli produk tersebut.

Menurut Gunawan et al. (2017) menyatakan bahwa persepsi resiko
didefinisikan sebagai ketidakpastian yang dihadapi oleh konsumen ketika mereka
tidak memprediksi konsekuensi saat melakukan pembelian. Demikian juga ketika
belanja pada aplikasi Shopee. Jika konsumen tidak teliti dan tidak memikirkan
resiko yang mungkin saja diterima akan besar. Demikian juga sebaliknya.

Pada data rank situs jual beli online Shopee dapat dijelaskan bahwa
banyak konsumen yang melakukan jual beli online dari Shopee. Artinya
konsumen merasa puas dengan setiap produk yang di tawarkan. Namun ternyata
pada beberapa ulasan masih ada ulasan negatif yang menyampaikan
ketidaksukaan terhadap produk tersebut. Berikut beberapa ulasan negatif dari

konsumen aplikasi Shopee :
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Gambar 1.2 Contoh ulasan kurang memuaskan dari konsumen shopee

Sumber : Penulis

Dari data tersebut dapat diartikan bahwa banyaknya pengunjung tidak
menjadi alasan konsumen puas terhadap produk yang ditawarkan. Karena
walaupun Shopee menjadi top rank situs jual beli online namun belum mampu
sepenuhnya menawarkan produk yang sesuai harapan. Sehingga hal inilah
yang menjadi alasan saya untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Persepsi Resiko Dan Online Customer Review Terhadap
Kepuasan Konsumen Melalui Citra Perusahaan (Studi Kasus Kaum

Millenial Pengguna Aplikasi Shopee Di Kota Medan ”
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12 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang di atas maka masalah dapat dirumuskan

sebagai berikut:

1. Apakah persepsi resiko berpengaruh terhadap citra perusahaan ?

2. Apakah online customer review berpengaruh terhadap citra perusahaan ?

3. Apakah persepsi resiko berpengaruh terhadap kepuasan konsumen ?

4. Apakah online customer review berpengaruh terhadap kepuasan konsumen ?

5. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen ?

6. Apakah persepsi resiko berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui
citra perusahaan ?

7. Apakah online customer review berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

melalui citra perusahaan ?

13  Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui apakah persepsi resiko berpengaruh terhadap citra
perusahaan

2. Untuk mengetahui apakah online customer review berpengaruh terhadap citra
perusahaan

3. Untuk mengetahui apakah persepsi resiko berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen

4. Untuk mengetahui apakah online customer review berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen

5. Untuk mengetahui apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen
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6. Untuk mengetahui apakah persepsi resiko berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen melalui citra perusahaan
7. Untuk mengetahui apakah online customer review berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen melalui citra perusahaan

14  Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah untuk :
1. Bagi Perusahaan
a. Sebagai sarana bagi perusahaan untuk memperbaiki yang kurang baik.
b. Sebagai bahan untuk mengetahui apa yang mempegaruhi kepuasan
konsumen.
c. Sebagi bahan pertimbangan untuk mengambil keputusan.
2. Bagi Peneliti
a. Melalui penelitian, peneliti diharapkan mampu memahami dan
menerapkan hal yang didapat melalui penelitian yang di lakukan.
b. Melalui penelitian ini diharapkan mampu memahami hubungan perbedaan
teori dan dunia praktek.
3. Bagi Pihak Lain
a. Sebagi karya ilmiah yang mampu menambah ilmu dan pemahaman bagi
pembaca

b. Sebagai tolak ukur yang dapat digunakan oleh peneliti selanjutnya
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

21 Kepuasan Konsumen
211 Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut Batari et al. (2018) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya.
Menurut Ardyanto (2021) konsumen adalah seseorang yang menggunakan atau
memakai, mengkonsumsi barang dan atau pelayanan jasa. Kepuasan konsumen
adalah respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
harapan dan kinerja (Saidani & Arifin, 2012). Menurut Schisffman dan Kanuk
dalam Wijaya (2017) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen merupakan
perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan dan
diharapkannya.

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah
respon atau perasaan yang diberikan oleh seseorang yang menggunakan barang
atau jasa setelah melihat perbandingan antara kinerja dengan harapan (Ardyanto,

2021).

212 Dimensi Kepuasan Konsumen
Menurut Dutka dalam Indah et al. (2017) terdapat tiga dimensi dalam
mengukur kepuasan konsumen secara universal, yaitu:
1. Attributes related to product
Dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari produk meliputi :
- Penetapan nilai yang didapatkan dengan harga
- Kemampuan poduk menentukan kepuasan

- Keuntungan dari poduk
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- Mutu dari produk
- Keunikan produk
- Jenis dari produk/jasa yang ditawarkan

2. Attributes related to service

Dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari pelayanan meliputi :

- Jaminan atau garansi yang menjanjikan
- Kecepatan dan ketepatan dalam proses pengiriman
- Penanganan terhadap keluhan pelanggan
- Proses penyelesian masalah

3. Attributes related to purchase

Dimensi kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari keputusan pembelian

meliputi :

Kesopanan, perhatian, pertimbangan, keramahan yang dilakukan

karyawan dalam melayani pelanggannya

Komunikasi dalam proses penyampaian informasi kepada pelanggan

Reputasi perusahaan

Kemampuan mewujudkan permintaan pelanggan

213 Indikator Kepuasan Konsumen
Menurut Rondonuwu dan Weenas dalam Setyo (2017) ada 6 indikator
yang berkaitan dengan kepuasan konsumen, yaitu:
1. Terpenuhinya harapan konsumen.
2. Sikap atau keinginan untuk menggunakan produk
3. Merekomendasikan kepada pihak lain

4. Kualitas layanan
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5. Loyal

6. Reputasi yang baik

22 Persepsi Resiko
22.1 Pengertian Persepsi Resiko

10

Menurut Gunawan et al. (2017) persepsi resiko didefinisikan sebagai

ketidakpastian yang dihadapi oleh konsumen ketika mereka tidak memprediksi

konsekuensi saat melakukan keputusan pembellian. Menurut Kotler (2000)

persepsi adalah proses menyeleksi, mengatur, serta menginterpretasikan informasi

yang masuk untuk menciptakan gambaran dari keseluruhan yang memiliki arti.

Menurut Olgethorpe dalam Kurniawan et al. (2016) persepsi resiko

merupakan persepsi konsumen mengenai ketidakpastian dan konsekuensi negatif

yang mungkin diterima atas pembelian suatu produk atau jasa. Menurut

Kurniawan et al. (2016) menyatakan bahwa persepsi resiko salah satu komponen

penting dalam pemrosesan informasi yang dilakukan oleh konsumen. Konsumen

semakin terdorong untuk mendapatkan informasi lebih ketika diperhadapkan pada

produk yang beresiko tinggi.

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa persepsi resiko adalah

gambaran tentang ketidakpastian atau akibat yang akan diterima oleh konsumen

dari keputusan memesan suatu produk dan jasa (Gunawan et al., 2017). Menurut

Mulyana (2016) ada beberapa hal yang menjadikan resiko persepsi lebih tinggi,

yaitu ketika :
1. Informasi mengenai produk sedikit
2. Produk baru

3. Produk memiliki produk yang kompleks
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4. Kepercayaan diri konsumen yang rendah untuk mengevaluasi merek
5. Harga produk yang tinggi

6. Penting nya produk tersebut bagi konsumen

222 Dimensi Persepsi Resiko
Menurut Gunawan et al. (2017) dimensi persepsi resiko adalah sebagai
berikut :
1. Resiko keuangan yaitu resiko akan adanya kerugian finansial atas pembelian
suatu produk.
2. Resiko fungsional yaitu resiko yang berkaitan dengan realita kinerja
produk/jasa yang dibeli tidak sesuai dengan harapan.
3. Resiko fisik yaitu resiko yang mengancam kondisi fisik atau keamanan atas
pembelian suatu produk/jasa.
4. Resiko psikologis yaitu resiko akan munculnya emosi negatif yang
mempengaruhi keadaan mental seseorang atas pembelian suatu produk/jasa.
5. Resiko sosial yaitu resiko akibat pembelian produk yang di anggap buruk
oleh lingkungan sosial konsumen, sehingga mengancam kedudukan sosial
konsumen.
6. Resiko waktu yaitu resiko adanya waktu yang terbuang percuma akibat

proses pembelian produk.

223 Indikator Persepsi Resiko
Menurut Azizah (2016) indikator dari persepsi resiko adalah sebagai
berikut:
1. Keuangan konsumen
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2. Kekhawatiran akan pendapat orang lain
3. Manfaat produk

4. Waktu

5. Keamanan produk

6. Kesesuaian produk

23 Online Customer Review
231 Pengertian Online Customer Review

Online customer review adalah suatu tempat atau platform khusus yang
diberikan kepada konsumen yang berkaitan dengan ulasan informasi evaluasi
suatu produk dari berbagai aspek (Mulyati & Gesitera, 2020). Menurut Zhu
(2010) dengan peningkatan popularitas dari internet, ulasan konsumen menjadi
sumber penting yang dilakukan konsumen untuk mencaritahu kualitas produk.

Menurut Ardianti (2019) online customer review adalah salah satu bentuk
word of mouth communication pada penjualan online, dimana calon pembeli akan
mendapatkan informasi produk dari konsumen yang telah mendapatkan manfaat
dari produk tersebut. Word Of Mouth (e-WOM) merupakan suatu pernyataan yang
disampaikan oleh konsumen secara electonic/online baik yang positif maupun

yang negatif terkait suatu produk (Yulianton et al., 2017).

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa online customer review
adalah komentar atau tanggapan yang diberikan oleh konsumen yang sudah
menggunakan suatu produk mengenai manfaat yang diberikan oleh produk

tersebut (Ardianti, 2019).
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232 Syarat Online Customer Review

Menurut Zhao et al. dalam Kamila ez al. (2019) ada 6 syarat ulasan
konsumen agar efektif, yaitu:
a. Kegunaan

Kegunaan review online adalah sejauh mana ulasan secara online akan
memudahkan proses pengambilan keputusan pembelian kosumen. Kegunaannya
juga akan menjadi aspek bagi pengguna untuk mengukur ulasan konsumen.
Dengan banyaknya jumlah informasi, hanya komentar dan opini yang bernilai
yang akan mempengaruhi pembuat keputusan konsumen.
b. Ahli peninjau buku

Salah satu ciri khusus dari ulasan konsumen adalah dibuat oleh individu
anonim. Untuk menyaring informasi, pengguna dapat mengikuti seorang ahli
pasar yang ahli dalam minat tertentu. Seorang individu yang diaanggap keahlian
tinggi adalah seseorang yang memiliki pengetahuan lebih tentang produk dan jasa.
c. Ketepatan waktu

Proses pencarian informasi, konsumen dihadapkan dengan informasi yang
relevan dalam jumlah besar yang di asosiasi dalam rentang waktu tertentu. Sebuah
pesan dapat dikatakan “spotlight review” karena mampu menampilkan review
atau ulasan lebih dulu sebelum review lain. Review yang paling terkini akan
mendapatkan perhatian yang lebih dari konsumen.
d. Volume

Volume adalah atribut penting dari komunikasi mulut ke mulut dan
berfungsi untuk mengukur jumlah pesan interaktif. Volume ulasan konsumen

adalah banyaknya komentar dari seorang reviewer tentang suatu produk atau jasa
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secara spesifik. Variasi dari volume ulasan konsumen ini menjadi bukti bahwa
tidak semua produk dan jasa diperlukan sama. Oleh karena itu wajar jika semua
konsumen berbeda dalam memberikan ulasan.
e. Nilai/Kapasitas
Nilai sebuah pesan yang diberikan dalam ulasan konsumen dibagi menjadi
dua kategori, yaitu :

e Pesan yang berfokus pada hal positif yaitu komentar atau ulasan positif yang
mampu meningkatkan penjualan produk secara signifikan.

e Pesan yang berfokus pada hal yang memuat hal negatif yaitu suatu respon
ketidakpuasan akan suatu ulasan dan memberikan dampak yang berbahaya
bagi bisnis.

f. Rasa Nyaman

Kelengkapan dalam ulasan konsumen berfungsi untuk mengukur seberapa
detil dan lengkap suatu ulasan. Kelengkapan ini dapat menjadi suatu faktor kunci
bagi pelanggan ketika diperhadapkan dengan situasi ketidakpastian di lingkungan

dunia maya karena banyak nya informasi yang tersedia.

233 Dimensi Online Customer Review
Menurut Daulay (2020) terdapat tiga dimensi online customer review
yaitu:
1. Kredibel, yaitu sebuah informasi yang dapat dipercaya oleh para pengguna
informasi dan apabila informasi tersebut terdapat kesalahan, maka kesalahan
tersebut  tidaklah banyak serta sumber informasi tersebut dapat

dipertanggungjawabkan.
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2. Keahlian, yaitu suatu kemampuan yang melakukan sesuatu terhadap sebuah
peran dan bisa dipindahkan dari satu orang ke orang lainnya
3. Menyenangkan, yaitu kemampuan untuk menciptakan perilaku-perilaku positif

melalui saluran emosi.

234 Indikator Online Customer Review
Menurut Daulay (2020) indikator online customer review dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut :

1. Dapat dipercaya

2. Jujur

3. Profesional

4. Berguna

5. Menyenangkan

6. Menarik

7. Kemungkinan untuk membeli dari situs web tersebut.

24  Citra Perusahaan
24.1 Pengertian Citra Perusahaan

Menurut Hidayat (2018) citra adalah tujuan utama sekaligus merupakan
reputasi dan prestasi yang hendak dicapai dalam dunia public relation. Menurut
Riadi (2020) citra perusahaan adalah kesan, perasaan, gambaran dari masyarakat
atau publik terhadap perusahaan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu
produk atau jasa yang ditawarkan. Jasfar (2009) menyatakan bahwa citra
perusahaan adalah representasi penilaian dari konsumen baik potensial maupun
konsumen yang kecewa , dan termasuk kelompok-kelompok lain yang berkaitan

dengan perusahaan seperti pemasok, agen, maupun investor.
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Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan merupakan
gambaran atau pandangan konsumen terhadap suatu organisasi atau perusahaan
yang berhubungan dengan bisnis, variasi produk, tradisi, kepercayaan, arsitektur
dan kualitas yang secara sengaja diciptakan untuk cerminan dari identitas
perusahaan ataupun organisasi (Riadi, 2020). Citra perusahaan dibutuhkan untuk
mempengaruhi pikiran pelanggan melalui iklan dan berbagai hal aktual lainnya

selama menggunakan suatu produk barang dan jasa (Hidayat, 2018).

242 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Citra Perusahaan
Menurut Riadi (2020) ada 5 faktor-faktor yang mempengaruhi citra
perusahaan, yaitu:

1. Orientasi terhadap manfaat yang telah diberikan atau diterima, dan
sebagaimana diinginkan oleh konsumen khalayak sasarannya.

2. Manfaat yang ditampilkan melalui kualitas dan kuantitas pelayanan cukup
realistis dan mengesankan bagi khalayaknya.

3. Citra yang baik tersebut telah dipresentasikan berdasarkan kemampuan
perusahaan, kebanggaan, kepercayaaan , kejujuran dan mudahan dimengerti
oleh publik sebagai sasaran.

4. Citra yang baik muncul akibat penilaian atau tanggapan publik terhadap
berbagai aktivitas, empati, prestasi dan reputasi perusahaan selama
melakukan kegiatan.

5. Citra baik juga dapat timbul dari aspek yang menunjukkan keseriusan dalam
tanggung jawab sosial perusahaan yang lebih peduli pada kelestarian

lingkungan hidup.
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243 Dimensi Citra Perusahaan
Menurut Sunarya (2017) ada 4 dimensi citra perusahaan, yaitu :
1. Kepribadian
Kepribadian merupakan keseluruhan dari karakteristik perusahaan yang
dipahami oleh publik sasaran seperti perusahaan yang jujur, dapat dipercaya
dan memiliki tanggung jawab sosial terhadap lingkungan.
2. Reputasi
Reputasi merupakan hak yang telah dilakukan perusahaan dan diyakini oleh
publik yang menjadi sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak
lain seperti kinerja keamanan pada transaksi pada situs jual beli online Shopee.
3. Nilai
Nilai merupakan nilai-nilai yang dimiliki suatu perusahaan seperti sikap
manajemen yang peduli terhadap pelanggan , karyawan yang cepat tanggap
terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan.
4. Identitas perusahaan
Identitas perusahaan adalah komponen-komponen yang mempermudah
pengenalan oleh publik yang mejadi sasaran terhadap perusahaan seperti

logo, warna dan slogan.

244 Indikator Citra Perusahaan
Menurut Rajagukguk & Kasmuruddin (2015) citra perusahaan dapat
diukur dengan menggunakan 5 indikator, yaitu :
1. Karakter perusahaan yang bisa dipercaya

2. Tanggung jawab perusahaan
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3. Keyakinan konsumen terhadap kinerja pelayanan

4. Pengalaman perusahaan

5. Kecepatan dalam melayani konsumen

6. Pengetahuan tentang perusahaan

25 Penelitian Terdahulu

Tabel I1.1 Penelitian terdahulu
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Peneliti/ Judul Variabel Teknik Hasil Penelitian
Tahun Penelitian Penelitian Analisis
Rosita Pengaruh persepsi X : Persepsi Analisis Persepsi resiko
(2018) resiko terhadap resiko Partial least | berpengaruh positif
kepuasan konsumen | Y : Kepuasan squares terhadap kepuasan
melalui konsumen konsumen melalui
kepercayaan dalam | Mediasi : kepercayaan dalam e-
e-marketplace Kepercayaan marketplace
Maryati et | Pengaruh citra X1 : Citra Analisis Citra perusahaan dan
al., perusahaan dan perusahaan regresi linier | kualitas layanan
n.d.(2020) | kualitas layanan X2 : Kualitas berganda berpengaruh positif dan
terhadap kepuasan layanan signifikan terhadap
konsumen Y : Kepuasan kepuasan konsumen
konsumen
Putri & Pengaruh E-wom X1 : Persepsi Analisis E-wom berpengaruh
Amalia, terhadap citra resiko jalur positif terterhadap citra
(2019) perusahaan dan X2 : Kualitas perusahaan dan
dampaknya harga dampaknya terhadap niat
terhadap niat beli X3 : Nilai beli konsumen pada situs
konsumen pada konsumen online shop shopee.id
situs online shop Y: Citra merek
Shopee.id
Andi Batari, | Pengaruh kualitas X1 : Kualitas analisis Kualitas pelayanan dan
Muh. pelayanan dan citra | pelayanan regresi linier | citra merek berpengaruh
Jobhaar merek terhadap X2: Citra berganda positif dan signifikan
Bima, kepuasan konsumen | merek terhadap kepuasan
Zainuddin | ford Y : Kepuasan konsumen
Rahman konsumen
(2018)
Uttam Effect of credible X : Credible Paths Online credible reviews
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Chakraborty | reviews on brand review have more significant
(2018) image : a mixed Y : Brand effect on hedonic brand
method image image.

T. Pengaruh persepsi X1 : Persepsi | Analisis Persepsi nilai dan brand
Kurniawan | nilai, brand nilai Partial Least | awareness berpengaruh
etal. (2016) | awareness dan X2 : Brand Squares4 positif dan signifikan

persepsi risiko awareness terhadap keputusan
terhadap keputusan | X3 : Persepsi mengambil kredit
mengambil kredi resiko pensiunan sementra
pensiunan yang Y : Keputusan persepsi resiko dan
dimediasi oleh citra | M : Citra brand awareness
merek di bank merek berpengruh negatif
bukopin cabang terhadap brand image.
semarang
Langtao The Impact of the X : Content of | Linear panel | Customer review have a

Chen Content of Online online regression | positive effect on

(2019) Customer Reviews customer model customer satisfaction.
on Customer reviews
Satisfaction : Y : Customer
Evidence From satisfaction
Yelp Reviews

26 Kerangka Konseptual

261 Pengertian Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual merupakan gambaran dari hubungan antar variabel
yang akan diteliti pada penelitian (Sugiyono, 2019). Adapun variabel dalam
penelitian ini adalah variabel bebas yaitu persepsi resiko dan online customer
review, variabel terikat yaitu kepuasan konsumen dan citra perusahaan sebagai
variabel penghubung.

Persepsi resiko adalah persepsi negatif konsumen atas sejumlah aktivitas
yang didasarkan pada hasil yang negatif dan yang memungkinkan bahwa hasil
tersebut menjadi nyata. Semakin kecil resiko yang diberikan maka semakin besar

kepuasan konsumen terhadap produk tersebut. Semakin besar kepuasan konsumen
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maka semakin tinggi nilai positif konsumen terhadap produk tersebut (Rosita,
2018).

Menurut Mudambi & Schuff, D. (2010) online customer review adalah
bentuk Electronic Word Of Mouth (EWOM) yang mengacu pada konten buatan
pengguna yang diposting pada status online maupun situs web pihak ketiga. E-
Wom berisi ulasan-ulasan positif dan negatif yang tampil pada web pengguna
aplikasi. Kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk
memenuhi harapan pembeli. Semakin baik kinerja produk semakin tinggi tingkat
kepuasan konsumen. Kinerja sama halnya dengan manfaat. Ketika produk yang
dipesan sesuai dengan manfaat yang diharapkan, maka semakin senang konsumen
terhadap produk tersebut (Saidani & Arifin, 2012)

Citra perusahaan adalah kesan, perasaan, gambaran dari masyarakat atau
publik terhadap perusahaan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu produk
atau jasa yang ditawarkan. Ketika citra perusahaan sudah dianggap baik maka
konsumen tidak akan peduli dengan perusahaan lain yang mungkin memiliki
kualitas lebih baik namun citra nya tidak sebaik perusahaan yang satu (Riadi,
2020)

Untuk mempermudah pemahaman tentang konsep penelitian, maka
digambar bentuk kerangka konseptual dari penjelasan definisi teori adalah sebagai

berikut :
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Gambar II.1 Kerangka konseptual penelitian

Hipotesis Penelitian

Persepsi resiko berpengaruh terhadap citra perusahaan

Online customer review berpengaruh terhadap citra perusahaan

Persepsi resiko berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Online customer review berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Persepsi resiko berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui

citra perusahaan

Online customer review berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

melalui citra perusahaan.
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Menurut

Sugiyono (2019) metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti

pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen

penelitian kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah

ditetapkan. Penelitian deskriptif adalah suatu penelitian dengan cara menjelaskan

hal yang di teliti secara rinci dan jelas (Hayati, 2019)

Maka dapat disimpulakan bahwa penelitian deskriptif kuantitatif

merupakan penelitian suatu populasi atau sampel tertentu yang bertujuan untuk

menjelaskan suatu fenomena dengan menggunakan angka.

32 Tempat dan Waktu Penelitian
321 Tempat Penelitian

Tempat penelitian berlokasi di Kota Medan pada kalangan millenial

pengguna aplikasi Shopee.

322 Waktu Penelitian

Penelitian ini akan dilakukan pada bulan April 2021 sampai dengan

selesai. Berikut tabel pelaksanaan penelitian :

Tabel III.1
Pelaksanaan waktu penelitian

2020/2021

No Kegiatan

Sept | Jan | Mar | April | Juni | Jul | Agust

1 | Penyusunan proposal

2 | Seminar Proposal

22
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3 | Pengumpulan Data

4 | Analisis Data

5 | Seminar Hasil

6 | Pengajuan Meja Hijau

7 | Meja Hijau

33 Populasi dan Sampel
331 Populasi

Sampel Menurut Sugiyono (2019) pengertian populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya.

Populasi dalam penelitian ini adalah kaum milllenial di Kota Medan yang
berumur 20-40 tahun. Jumlah populasi pada data ini berjumlah 798.624 orang

(BPS, 2020).

332 Sampel

Menurut Dahruji (2017) sampel adalah bagian dari populasi yang
dijadikan sebagai bahan penelaah dengan harapan sampel yang diambil dari
populasi tersebut dapat mewakili (representative) terhadap populasinya. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik non-probability
sampling dengan pendekatan purposive sampling.

Teknik non-probability sampel adalah teknik pengambilan sampel di mana
setiap orang tidak memiliki peluang yang sama untuk menjadi sampel (Gita Sekar
Prihanti, 2018). Menurut Daulay (2020) pendekatan purposive sampling adalah

metode pemilihan sampel berdasarkan pada kriteria-kriteria tertentu. Tujuan dari
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penentuan kriteria yang ditetapkan supaya dapat memberi informasi yang
maksimal. Adapun kriteria yang ditetapkan pada penelitian ini adalah :

1. Responden yang pernah menggunakan aplikasi Shopee untuk berbelanja

online lebih dari tiga kali

2. Berumur diantara 20-40 tahun

3. Berasal dari kota Medan

Rumus yang digunakan dalam penentuan sampel pada penelitian

ini dengan menggunakan rumus Slovin. Rumus Slovin adalah rumus yang
digunakan untuk menghitung ukuran sampel minimal suatu penelitian yang

mengestimasi proporsi (Ryan & Thomas, 2013).

Menurut Arikunto & Suharsimi (2006) rumus Slovin adalah sebagai berikut:

N
1= PRI
1+ Ne
Keterangan :
N : Jumlah Populasi (798.624)
n : Jumlah sampel

e : Margin of Error / error tolerance (batas toleransi kesalahan) 0,1 = 10%

- 798624 198624
1+7986240,1% ~ 14798624001

798614
1+7986.24

798624 798624 _
1+798624001 798724

99,98

Sehingga dari hasil tersebut dibulatkan jumlah sampel dalam penelitian ini

berjumlah 100 orang.
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Menurut Huda (2018) definisi operasional adalah uraian tentang batasan

variabel atau tentang apa yang diukur oleh variabel yang bersangkutan. Dalam

penelitian ini definisi operasional penelitian yang digunakan adalah variabel

bebas, variabel terikat dan variabel penghubung. Berikut ringkasan definisi

operasional beserta indikator yang digunakan pada setiap variabel dalam

penelitian ini :

Tabel II1.2 Operasionel Variabel

No Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala Ukur

1 | Persepsi Persepsi resiko adalah 1. Kualitas produk L
resiko gambaran tentang 2. Harga I
X1) ketidakpastian atau akibat 3. Informasi pribadi K

yang akan diterima oleh 4. Waktu E
konsumen dari keputusan 5. Kenyamanan R
memesan suatu produk dan 6. Ketepatan waktu T
jasa (T. Kurniawan et al.,

2016)

2 | Online Online consumer review 1.  Dapat dipercaya L
Customer adalah komentar atau 2. Jujur I
Review tanggapan yang diberikan oleh | 3.  Profesional K
(X2) konsumen yang sudah 4. Berguna E

menggunakan suatu produk 5. Menyenangkan R
mengenai manfaat yang 6.  Menarik T
diberikan oleh produk tersebut | 7. Kemungkinan untuk
(Ardianti, 2019) membeli dari situs

web tersebut

3 | Citra Citra perusahaan merupakan 1. Karakter perusahaan L
Perusahaan | gambaran atau pandangan yang bisa dipercaya I
Y) konsumen terhadap suatu 2. Tanggung jawab K

organisasi atau perusahaan perusahaan E
yang berhubungan dengan 3. Keyakinan konsumen R
bisnis, variasi produk, tradisi, terhadap kinerja T
kepercayaan, arsitektur dan pelayanan
kualitas yang secara sengaja di | 4. Pengalaman
ciptakan untuk cerminan dari perusahaan
identitas perusahaan ataupun 5. Kecepatan dalam
organisasi (Riadi, 2020) melayani
6. Pengetahuan tentang
perusahaan
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4 | Kepuasan | Kepuasan konsumen adalah 1. Terpenuhi nya harapan L
Konsumen | respon atau perasaan yang konsumen I
2 diberikan oleh seseorang yang | 2. Sikap atau keinginan K
menggunakan barang atau jasa untuk menggunakan E
setelah melihat perbandingan produk R
antara kinerja dengan harapan | 3. Merekomendasikan T
(Wijaya, 2017) kepada pihak lain
4. Kualitas layanan
5. loyal
6. Reputasi yang baik

35 Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Data primer

Data primer dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh langsung dari
objek penelitian melalui pengisian kuesioner oleh kaum millennial pengguna
aplikasi Shopee kemudian diolah dalam bentuk data melalui alat statistik.
2. Data sekunder

Data sekunder dalam penelitian ini adalah data yang secara tidak langsung
diperoleh dari objek penelitian. Dalam penelitian ini data diperoleh dari sosial
media, jurnal, buku bacaan, internet dan lain-lain.
36 Metode Pengumpulan Data
361 Kuesioner

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner
secara online dengan google chrome. Kuesioner adalah survei yang terdiri dari
serangkaian pertanyaan tertulis bertujuan untuk mendapat tanggapan dari orang-
orang yang menerima kuesioner tersebut. Kuesioner ini terdiri dari pertanyaan
terbuka, yaitu pertanyaan yang berkaitan dengan identitas responden serta

pertanyaaan penutup yang meminta responden untuk memilih salah satu jawaban

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 16/12/21

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)16/12/21



178320059 — Bleszynky Dwipa S - Pengaruh Persepsi Resiko Dan Online Customer Review Terhadap Kepusan Konsumen....

27

yang tersedia. jawaban akan disediakan dalam setiap pertanyaan yang
menggunakan skala likert. Skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai fenomena sosial.

Kriteria pemberian skor untuk alternatif jawaban untuk setiap item adalah
sebagai berikut :

Tabel II1.3 Skala Likert

Pernyataan Bobot
Sangat setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang setuju (KS) 3
Tidak setuju (TS) 2
Sangat tdaik setuju (STS) 1

37 Metode Analisis Data
371 Uji Instrumen

Uji Instrumen dilakukan untuk menguji apakah suatu kuesioner layak atau
tidak digunakan sebagai instrumen penelitian. Pengukur dikatakan valid jika
mengukur tujuannya dengan nyata dan benar. Reliabilitas menunjukkan akurasi

dan konsistensi dari pengukuran.

3.7.1.1 Uji Validitas

Uji validitas adalah titik ketepatan antara data yang terjadi pada obyek
penelitian dengan daya yang dilaporkan. Uji ini digunakan untuk mengetahui
kevalidan suatu data kuesioner yang dibagikan kepada responden. Dengan

demikian data yang valid adalah data yang sama antara data yang dilaporkan
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dengan data yang sesugguhnya terjadi di lapangan. Jika sampel penelitian
representative, instrument penelitian valid dan reliable, cara analisis dan
pengumpulan data benar, maka akan memiliki validitas eksternal yang tinggi
(Dzulgarnain, 2019)

Untuk mengetahui suatu kuesioner dinyatakan valid atau tidak dapat

ditunjukkan melalui kriteria berikut :

1. jika Thitung > Tiabel, Maka pertanyaan dinyatakan valid.

2. jika Thiwng < Tiabel, Maka pertayaan dinyatakan tidak valid.

3.7.1.2 Uji Reliabilitas

Menurut Audria (2018) uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
konsistensi alat ukur, apakah alat ukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap
konsisten jika pengukuran diulang. Metode yang digunakan dalam uji ini adalah
metode Cronbach’s Alpa. Metode ini diukur berdasarkan skala Alpa Cronbach 0
sampai 1. Jika skala dikelompokkan kedalam lima kelas yang rentang yang sama,
maka ukuran kemantapan alpa dapat diinterprestasikan sebagai berikut :
1. Nilai Alpa Croncbach 0,00 s/d 0,20 artinya sangat tidak reliable
2. Nilai Alpa Croncbach 0,21 s/d 0,40 artinya tidak reliable
3. Nilai Alpa Croncbach 0,42 s/d 0,60 artinya cukup reliable
4. Nilai Alpa Croncbach 0,61-0,80 artinya reliable

5. Nilai Alpa Croncbach 0,81s/d 1,00 artinya sangat reliable
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372 Uji Asumsi Klasik
3.7.2.1 Uji Normalitas

Tujuan dari uji normalitas adalah untuk menguji apakah dalam model
regresi yang digunakan,variabel terikat, variabel bebas atau keduanya mempunyai
distribusi yang normal atau tidak. Model regresi yang baik memiliki distribusi
data yang normal atau mendekati normal. Uji normalitas dapat dilakukan dengan
analisis grafik yaitu dengan melihat grafik p-plot dan histogram yang
membandingkan distribusi komulatif dari data distribusi normal.

Ada dua dasar pengambilan keputusan untuk uji normalitas melalui Grafik
Normality p-plot yaitu:

1. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogramnya menunjukkan distribusi normal, maka model regresi
memenuhi asumsi normalitas.

2. Jika data menyebar jauh dari diagonal atau tidak mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogram tidak menunjukkan distribusi normal, maka model

regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

3. Histogram yaitu pengujian dengan menggunakan ketentuan bahwa data normal
berbentuk lonceng. Data yang baik adalah data yang memiliki pola distribusi
normal. Jika data melenceng ke kiri dan ke kanan mengartikan bahwa data

tidak berdistribusi secara normal

3.7.2.2 Uji Multikolineritas
Uji multikolineritas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Jika terjadi korelasi maka

dinamakan terdapat multikolineritas. Model regresi yang baik seharusnya tidak
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terdapat korelasi diantara variabel bebas. Model multikolineritas dapat diukur dari
nilai tolerance dan varian inflation (VIF). Jika nilai folerance > 0,1 dan VIF < 10,
maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolineritas antar variabel bebas
dalam model regresi. Sebaliknya jika nilai tolerance < 0,1 dan VIF > 10, maka
dapat disimpulkan bahwa terdapat multikolineritas antara variabel bebas dalam

model regresi.

3.7.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terdapat ketidaksamaan varian dari satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau yang tidak
mengalami  heteroskedastisitas. Cara untuk mengetahui ada tidaknya
heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafik plot. Apabila terdapat pola
tertentu, seperti pola bergelombang, melebar, kemudian titik-titik menyempit
maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. Jika nilai probabilitas atau
sig > 0,1 maka tidak terjadi heteroskedastisitas, namun jika probabilitas atau sig <

0,1 maka telah terindikasi heteroskedastisitas.

373 Analisis Linear Berganda

Analisi regresi berganda adalah sebuah metode analisis yang digunakan
untuk mengetahui pengaruh antara dua atau lebih variabel bebas terhadap variabel
terikat. Dalam penelitian ini, analisis regresi linear berganda digunakan untuk
menganalisis pengaruh antara variabel bebas yaitu persepsi resiko dan online
customer review terhadap kepuasan konsumen sebagai variabel terikat.Menurut

Rumus umum dari analisis regresi linear berganda adalah sebagai berikut :
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Y=a+blX]+b2X2+e

Keterangan :

a : Konstanta

Z : Kepuasan konsumen
X1 : Persepsi resiko

X2 : Online customer review

B1,2,3 : Koefisien regresi

e : standart error (tingkat kesalahan) yaitu 0,1 (10%)

374 Analisis Jalur

Menurut A. Kurniawan (2019) model path analisis (analisis jalur)
merupakan perluasan dari analisis regresi linier berganda atau analisis jalur adalah
penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel
yang telah ditetapkan sebelumnya. Path analisis digunakan untuk menganalisis
pola hubungan antar variabel dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung
maupun tidak langsung seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel
terikat (endogen).

Manfaat dari path analisis adalah untuk menjelaskan fenomena yang
dipelajari atau permasalahan yang diteliti, prediksi dengan path analysis ini
bersifat kualitatif, faktor determinan yaitu penentuan variabel bebas mana yang
berpengaruh dominan terhadap variabel terikat, serta dapat menelusuri mekanisme
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Variabel intervening
merupakan variabel penghubung atau mediating. Fungsinya memediasi antara

variabel independent dengan variabel dependent.
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pengaruh variabel penghubung digunakan metode

Path/jalur. Model persamaan analisis jalur secara persamaan regresi sebagai

berikuk :

1.Z=BX1Z+BX2Z +¢

2.Y = BX1Y + BX2Y +BZY +¢

Dimana
X1
X2
Y
Z
B1
B2
BY
BZ

€ . error

375 Uj

: persepsi resiko

: online customer review

: citra perusahaan

: kepuasan konsumen

: koefisien untuk variabel persepsi resiko

: koefisien untuk variabel online customer review
: koefisien untuk variabel citra perusahaan

: koefisien untuk variabel kepuasan konsumen

i Sobel

Sobel tes digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel penghubung

yaitu citra perusahaan. Suatu variabel disebut variabel intervening/penghubung

jika variabel tersebut ikut mempengaruhi hubungan antara variabel independent

dan variabel dependent . Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan

prosedur yang dikembangkan oleh Sobel (1982) dan dikenal dengan Uji Sobel (A.

Kurniawan, 2019).

Uji sobel dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak

langsung variabel independent kepada variabel dependent melalui variabel
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penghubung. Pengaruh tidak langsung X ke Y melalui Z dihitung dengan cara
mengalikan jalur X-> Z dengan jalur Z->Y.
Menurut A. Kurniawan (2019) untuk menguji signifikansi pengaruh tidak

langsung menggunakan kriteria di bawah ini:

Ho diterima jika signifikansi thiwng lebih besar dari 0,1

Ha diterima jika signifikansi tpiyng lebih kecil dari 0,1
3.76 Uji Hipotesis
3.7.6.1 Uji Parsial (t)

Uji parsial atau uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh
pengaruh suatu variabel independent secara individual dalam menerangkan variasi
variabel dependent. Dalam hal ini menjelaskan apakah variabel persepsi resiko
dan online customer review sangat berpengaruh terhadap variabel kepuasan

konsumen dengan asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan dengan tingkat

keyakinan 90% (a = 0,1) (Siregar, 2017).

3.7.6.2 Uji Simultan(f)

Uji kelayakan model atau uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua
variabel bebas secara bersama-sama dapat berpengaruh terhadap variabel terikat
(Sukmawati, 2017). Adapun tingkat keyakinan pada penelitian ini 90% ( o = 0,1).
Sebagai dasar pengambilan keputusan dapat digunakan kriteria pengujian :

1. Apabila tingkat signifikansi < a (0,1) maka HO ditolak dan H1 diterima, berarti
variabel independent secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel

dependent.
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2. Apabila tingkat signifikansi > a (0,1) maka HO diterima dan H1 ditolak, berarti
variabel independent secara bersama-sama tidak berpengaruh terhadap variabel

dependent.

3.7.6.3 Koefisien Determinasi

Menurut Kuncoro dalam Herdalena (2019) uji koefisien determinasi (R2)
adalah perhitungan yang digunakan untuk mengukur keterkaitan hubungan antara
variabel independent dan variabel dependent.. Nilai koefisien determinasi antara
nol sampai satu. Model akan semakin baik ketika nilai koefisien mendekati angka
satu dimana variabel kemampuan variabel independent semakin besar dalam
menjelaskan informasi tentang variabel dependent. Rumus untuk mencari
koefisien determinasi adalah sebagai berikut :

Kd =12 x 100%

Keterangan :
Kd : Koefisien determinasi

R2 : Koefisien kolera
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi resiko kaum millennial pengguna aplikasi Shopee di Kota Medan
berpengaruh negatif atau pengaruhnya sangat sedikit terhadap citra
perusahaan Shopee.

2. Online customer review yang diberikan konsumen Shopee berpengaruh
signifikan terhadap citra peusahaan Shopee.

3. Persepsi resiko kaum millennial pengguna aplikasi Shopee berpengaruh
negatif terhadap kepuasan konsumen.

4. Online customer review berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen aplikasi Shopee.

5. Citra perusahaan Shopee berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Shopee.

6. Persepsi resiko tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui
citra perusahaan. Dimana tidak ada pengaruh mediasi citra perusahaan
dalam memediasi variabel persepsi resiko terhadap kepuasan konsumen.

7. Online customer review berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen melalui citra perusahaaan. Artinya secara tidak langsung,
Online customer review melalui citra perusahaan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen .
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5.2 Saran

Berdasarkan penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, ,maka

saran yyang dapat diberikan adalah sebagai berikut :

1.

Bagi perusahaaan Shopee

Berdasarkan hasil penelitian dapat dilihat bahwa perusahaan Shopee
perlu untuk terus memberikan produk terbaik untuk konsumen sehingga
konsumen merasa puas dan ketika melakukan review terhadap suatu
produk, review tersebut merupakan hal baik yang nyata tanpa
kebohongan belaka. Pihak Shopee juga perlu menekankan kejujuran
dalam berjualan kepada para penjual dan pembeli di Aplikasi Shopee.
Bagi kaum millenial pengguna aplikasi Shopee

Bagi pengguna aplikasi Shopee tetaplah bijak ketika ingin membeli
sesuatu pada situs online. Sangat penting untuk melihat resiko-resiko
apa saja yang bisa saja terjadi. Melalui ulasan-ulasan yang tersedia, kita
bisa menilai barang yang akan dibeli.

Bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian
ini dengan teliti mencari teori-teori yang lebih tepat serta mencari faktor

lain sehingga hasil data yang diperoleh lebih lengkap.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

71

PENGARUH PERSEPSI RESIKO DAN ONLINE CUSTOMER REVIEW
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN MELALUI CITRA

PERUSAHAAN

(Studi Kasus Kaum Millenial Pengguna Aplikasi Shopee di Kota Medan)

Halo Responden Yth.

Saya Bleszynky Dwipa S Mahasiswi Fakultas Ekonomi Program Studi
Manajemen UMA (Universitas Medan Area) sedang melakukan penelitian
mengenai “Pengaruh Persepsi Resiko dan Online Customer Review terhadap
Kepuasan Konsumen melalui Citra Perusahaan (Studi Kasus Kaum

Millenial Pengguna Aplikasi Shopee di Kota Medan)”

Untuk mendapatkan hasil yang baik, saya sangat mengharapkan Bapak, Ibu dan
Teman-teman sekalian dapat menjawab setiap pertanyaan secara lengkap dan

benar.

Adapun kriteria responden yang di butuhkan pada penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1. Pernah menggunakan Aplikasi Shopee lebih dari tiga (3) kali

2. Berusia antara 20-40 tahun
3. Berasal dari Kota Medan

Saya mengucapkan Terimakasih atas Partisipasi teman-teman dalam penelitian
ini. Sebagai rasa terimakasih, saya akan memberikan reward kepada 5 orang
responden yang beruntung yaitu shopeepay/pulsa sebesar 10.000 yang akan
dikabari melalui No. Hp yang tersedia. Atas partisipasi nya sekali lagi saya

ucapkan terimakasih.
Hormat Saya

I. IDENTITAS RESPONDEN
Nama :

Jenis Kelamin :
Usia :

Alamat :

No Hp:

Status Pekerjaan :

II. PETUNJUK PENGISIAN

Pada setiap pertanyaan silahkan beri penilaian atau jawaban dengan memilih
salah satu skor antara 1-5. Berikut keterangan skor yang dapat dipilih :

Sangat Tidak Setuju (STS) = Memiliki Nilai 1

Tidak Setuju (TS) = Memiliki Nilai 2

Cukup Setuju (CS) = Memiliki Nilai 3

Setuju (S) = Memiliki Nilai 4
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Sangat Setuju (SS) = Memiliki Nilai 5
II1. DAFTAR PERTANYAAN

A. Variabel Persepsi Resiko (X1)
Persepsi resiko adalah gambaran tentang ketidakpastian atau akibat yang
akan diterima oleh konsumen dari keputusan memesan suatu produk dan
jasa.

Keuangan Konsumen

Kualitas produk di shopee tidak sesuai dengan harga
Saya pernah mengalami penipuan ketika melakukan penipuan transaksi di
aplikasi shopee

N —

Kekhawatiran akan Pendapat Orang Lain

3. Saya khawatir teman-teman akan menjauh ketika saya memakai produk
Shopee yang tidak update

4. Teman-teman dan keluarga merekomendasikan saya online shop Shopee

Manfaat Produk

5. Saya khawatir barang yang di pesan di Shopee mengalami kerusakan atau
ketidaksesuaian setelah barang di terima

6. Setelah menerima barang, ukuran dan bahan berbeda dengan yang di
informasikan

Waktu

7. Respon penjual yang lambat membuat waktu saya tersita ketika sedang
berbelanja online

8. Pengiriman barang di Shopee tidak tepat waktu

Keamanan Produk

9. Produk di Shopee tidak nyaman di pakai

10. Saya merasa capek ketika harus mengembalikan dan menukar kembali
produk yang tidak sesuai

Kesesuaian Produk
11. Saya kecewa telah membeli produk yang tidak sesuai harapan di Shopee
12. Saya malu memakai produk Shopee

B. Variabel Online Customer Review (X2)
Online Customer Review adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen
yang berkaitan dengan informasi evaluasi suatu produk tentang berbagai

aspek
Dapat di Percaya
1. Saya percaya bahwa review online yang diberikan oleh konsumen dapat
dipercaya
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2. Saya menjadi yakin untuk membeli produk secara online setelah melihat
review dari konsumen yang sudah menggunakan produk tersebut

Jujur

3. Saya yakin bahwa review yang diberikan konsumen berasal dari
pengalaman nya

4. Saya percaya tampilan gambar asli suatu produk pada review konsumen
adalah gambar sesungguhnya

Profesional
5. Adanya review online menjadikan Shopee profesional dalam menilai
produk karena berdasarkan penilaian langsung dari konsumen

Berguna

6. Sebelum membeli suatu produk saya terlebih dahulu melihat hasil review
produk tersebut untuk menambah informasi

7. Adanya review online akan suatu produk memudahkan saya mendapatkan
produk yang baik

Menyenangkan

Saya senang menerima informasi tentang produk yang akan di beli

9. Review online terhadap suatu produk membuat saya semakin senang
berbelanja di Shopee

™

Menarik
10. Review online suatu produk membuat saya tertarik terhadap produk
tersebut

Kemungkinan Untuk Membeli Kembali dari Situs Web Tersebut
11. Review online terhadap suatu produk membuat saya memiliki keinginan
untuk berbelanja kembali di Shopee

Variabel Citra Perusahaan (Y)

Citra perusahaan merupakan gambaran atau pandangan konsumen terhadap
suatu organisasi atau perusahaan yang berhubungan dengan bisnis, variasi
produk, tradisi, kepercayaan, arsitektur dan kualitas yang secara sengaja
diciptakan untuk cerminan dari identitas perusahaan ataupun organisasi.

Karakter Perusahaan yang Bisa di Percaya

Shopee sudah menerapkan karakter yang baik sejak awal berdiri
2. Saya percaya bahwa shopee adalah perusahaan yang dapat di percaya

.H

Tanggung Jawab Perusahaan

3. Perusahaaan Shopee bertanggung jawab ketika terjadi sesuatu yang tidak
baik terhadap produk yang dipesan oleh konsumen

4. Perusahaan Shopee memberikan bantuan yang sesuai dengan kerugian
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terhadap konsumen yang mengalami kerugian
Keyakinan Konsumen Terhadap Kinerja Pelayanan

5. Saya selalu mendapatkan pelayanan yang baik dari Shopee

6. Shopee selalu menyediakan yang saya butuhkan
Pengalaman Perusahaan

7. Perusahaan Shopee sudah memiliki banyak penghargaan

8. Pengalaman Shopee dalam bisnis tidak diragukan lagi

Kecepatan Dalam Melayani Konsumen
9. Shopee selalu sigap dalam pelayanan
10. Shopee selalu merespon ketika saya menayakan informasi tentang produk

Pengetahuan Tentang Perusahaan
11. Saya mengetahui banyak tentang sejarah Shopee
12. Saya selalu update informasi terbaru perusahaan Shopee

Kepuasan Konsumen (Z)

Kepuasan konsumen adalah hasil yang diterima oleh konsumen sesuai dengan
yag diberikan atau difikirkan setelah menerima dan menggunakan produk
yang diproduksi oleh suatu perusahaan.

Terpenuhinya Harapan Konsumen
Saya merasa puas menggunakan aplikasi Shopee
2. Saya merasa puas dengan kelengkapan produk di Shopee

.H

Sikap atau Keinginan Untuk Menggunakan Produk
Shopee menawarkan produk yang saya butuhkan
Saya berencana akan kembali menggunakan Aplikasi Shopee

W

Merekomendasikan kepada Pihak Lain

5. Saya akan mengajak teman-teman saya untuk menggunakan aplikasi
Shopee

6. Saya akan menginformasikan kepada saudara saya tentang aplikasi
Shopee

Kualitas Layanan

Shopee cepat menanggapi ketika terjadi masalah pada akun Shopee saya
Pihak penjual di Shopee merespon dengan cepat ketika saya mengirimkan
pertanyaan melalui pesan Shopee

*® 3

Loyal
9. Saya akan selalu belanja kebutuhan saya di Shopee
10. Saya akan membayar seluruh tagihan saya melalui aplikasi Shopee
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Reputasi yang Baik
11. Menurut saya Shopee memiliki nama yang baik di kalangan masyarakat
12. Shopee memiliki reputasi yang baik karena menyediakan produk
berkualitas

Terimakasih yaa....
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Lampiran 2 Master Data Sampel dan Variabel Penelitian

Master Data Sampel

No. Usia Jenis Kelamin Status
1 23 Pria Wiraswasta
2 25 Wanita Pegawai
3 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa
4 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
5 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
6 21 Pria Pelajar/Mahasiswa
7 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
8 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa
9 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa
10 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
11 23 Pria Pelajar/Mahasiswa
12 22 Wanita Pegawai
13 20 Pria Pelajar/Mahasiswa
14 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
15 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
16 22 Pria Pelajar/Mahasiswa
17 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa
18 25 Wanita Guru
19 26 Wanita Pelajar/Mahasiswa
20 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
21 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
22 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
23 23 Wanita Pegawai
24 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
25 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
26 22 Wanita Wiraswasta
27 25 Wanita Wiraswasta
28 21 Wanita Wiraswasta
29 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
30 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
31 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
32 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
33 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
34 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
35 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
36 23 Pria Pelajar/Mahasiswa
37 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
38 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
39 33 Wanita Wiraswasta
40 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
41 38 Pria Pegawai
42 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
43 24 Pria Guru honor
44 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
45 22 Wanita Wiraswasta
46 21 Pria Pelajar/Mahasiswa
47 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
48 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
9 Abra 25 Wanita Pedagang
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No. Usia Jenis Kelamin Status

51 24 Wanita Pelajar/Mahasiswa

52 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa

53 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa

54 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa

55 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa

56 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa

57 21 Pria Karyawan

58 24 Wanita Pelajar/Mahasiswa

59 25 Wanita Wiraswasta

60 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa

61 24 Pria Wiraswasta

62 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa

63 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa

64 22 Wanita Wiraswasta

65 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa

66 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa

67 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa

68 33 Pria Wiraswasta

69 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa

70 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa

71 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa

72 27 Wanita Pegawai

73 32 Wanita IRT

74 23 Pria Pelajar/Mahasiswa

75 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa

76 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa

77 21 Pria Pelajar/Mahasiswa

78 20 Pria Pelajar/Mahasiswa

79 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa

80 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa

81 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa

82 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa

83 22 Wanita -

84 24 Wanita Pelajar/Mahasiswa

85 24 Wanita Wiraswasta

86 24 Wanita Wiraswasta

87 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa

88 25 Pria Wiraswasta

89 27 Wanita Wiraswasta

90 23 Pria Pelajar/Mahasiswa

91 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa

92 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa

93 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa

94 27 Wanita Wiraswasta

95 21 Pria Pelajar/Mahasiswa

96 26 Wanita Wiraswasta

97 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
98 | 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
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Kepuasan Konsumen
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Lampiran 3 Output Hasil Penelitian

Uji Validitas X1, X2, Y, Z

Pernyataan T Hitung I' Tabel Keterangan
PRI 0,691 0,165 Valid
PR2 0,632 0,165 Valid
PR3 0,577 0,165 Valid
PR4 0,238 0,165 Valid
PR5 0,613 0,165 Valid
PR6 0,712 0,165 Valid
PR7 0,540 0,165 Valid
PR8 0,593 0,165 Valid
PR9 0,638 0,165 Valid

PR10 0,529 0,165 Valid
PRI11 0,608 0,165 Valid
PR12 0,537 0,165 Valid

Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan

OCRI1 0,675 0,165 Valid
OCR2 0,807 0,165 Valid
OCR3 0,735 0,165 Valid
OCR4 0,711 0,165 Valid
OCRR5 0,685 0,165 Valid
OCR6 0,724 0,165 Valid
OCR7 0,693 0,165 Valid
OCRS 0,727 0,165 Valid
OCR9 0,790 0,165 Valid
OCRI10 0,826 0,165 Valid
OCRI11 0,826 0,165 Valid

Pernyataan T Hitung r Tabel Keterangan
CP1 0,784 0,165 Valid
PC2 0,786 0,165 Valid
CP3 0,780 0,165 Valid
CP4 0,823 0,165 Valid
CP5 0,763 0,165 Valid
CP6 0,748 0,165 Valid
CP7 0,789 0,165 Valid
CP8 0,790 0,165 Valid
CP9 0,840 0,165 Valid
CP10 0,827 0,165 Valid
CP11 0,609 0,165 Valid
CP12 0,724 0,165 Valid
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Pernyataan T Hitung r Tapa Keterangan
KP1 0,799 0,165 Valid
KP2 0,779 0,165 Valid
KP3 0,797 0,165 Valid
KP4 0,841 0,165 Valid
KP5 0,803 0,165 Valid
KP6 0,769 0,165 Valid
KP7 0,752 0,165 Valid
KPS 0,763 0,165 Valid
KP9 0,773 0,165 Valid
KP10 0,674 0,165 Valid
KP11 0,721 0,165 Valid
KP12 0,773 0,165 Valid
Uji Reliabilitas X1, X2, Y dan Z
No Variabel Nilai Reliabilitas Status

1. | Persepsi Resiko (X1) 0,813 Reliabel

2. | Online Customer Review (X2) 0,946 Reliabel

3. | Citra Perusahaan (Y) 0,935 Reliabel

4. | Kepuasan Konsumen (Z) 0,935 Reliabel
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Uji Normalitas

Uji Kolmogorov-Smirnov Test Persamaan 1 & 2

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters™” Mean .0000000
Std. Deviation 51503686

Most Extreme Differences  Absolute .064
Positive .064

Negative -.043

Test Statistic .064
Asymp. Sig. (2-tailed) 200

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters™” Mean .0000000
Std. Deviation 35266892
Most Extreme Differences Absolute .053
Positive .053
Negative -.049
Test Statistic .053
Asymp. Sig. (2-tailed) 200

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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Grafik Histogram Persamaan 1 & 2
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Grafik P-Plot Persamaan 1 & 2
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y (Mediasi)
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Uji Multikolineritas Persamaan 1 & 2
Uji Analisis Linear Berganda Persamaan 1 & 2
Uji Parsial Persamaan 1 & 2

Analisis Jalur

Coefficients”
Standard
ized
Unstandardized | Coefficie Collinearity
Coefficients nts Correlations Statistics
Std. Zero- | Partia Tolera
Model B Error Beta t Sig. | order 1 Part | nce | VIF
I (Consta b5 704|683 3.959( .000
nt)
PR -
-.130 .087 -117 1,501 137 .019( -.151| -.115 .959( 1.042
OCR 705 .082 .673] 8.625| .000 649 .659( .659 .959( 1.042

a. Dependent Variable: CP

Coefficients”
Standard
ized
Unstandardized Coefficie Collinearity
Coefficients nts Correlations Statistics
Std. Zero- | Partia Tolera
Model B Error Beta t Sig. | order 1 Part | nce | VIF
I (Const 1.280 507 2.527| .013
ant)
PR -.003 .061 -.003( -.047| .962 .043( -.005| -.003 937 1.067
OCR 156 .075 1611 2.089| .039 626 208 .118 .543| 1.842
CP .666 .070 J718] 9.523| .000 822 .697| .540 .566| 1.767

a. Dependent Variable: KP
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Uji Simultan (F) Persamaan 1 & 2

99

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 20.154 2 10.077 37.222 .000°
Residual 26.261 97 271
Total 46.415 99
a. Dependent Variable: CP
b. Predictors: (Constant), OCR, PR
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 27.552 3 9.184 71.604 .000°
Residual 12.313 96 128
Total 39.865 99

a. Dependent Variable: KP
b. Predictors: (Constant), CP, PR, OCR

Koefisien Determinasi Persamaan 1 & 2

Model Summary”

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1

.659°

434

423

520

a. Predictors: (Constant), OCR, PR
b.Dependent Variable: CP

Model Summary”

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1

.831°

.691

.681

358

a. Predictors: (Constant), CP, PR, OCR
b. Dependent Variable: KP
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian
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Lampiran S Surat Izin Penelitian

PEMERINTAH KOTA MEDAN
BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN

Jalan Kapten Maulana Lubis Nomor 2 Medan Kode Pos 20112
Telepon. (061) 4555693 Faks. (061) 4555693
bang@pemkomedan g0 id Website - balithang pemkomedan. go.id

SURAT KETERANGAN
No : 070/215§ /Balitbang/2021

n Surat Rekomendasi Penelitian Dari Badan Penelitian dan Pengembangan

1. Berdasarka
06 April 2021 dengan ini

Kota Medan Nomor: 070/2181-A/Balitbang/2021 Tanggal:
memberikan keterangan kepada nama dibawah ini

Nama : Bleszynky Dwipa S.
NIM ¢ 178320059.
Pemerintah Kota Medan.

Lokasi

Judul “ pengaruh Persepsi Resiko Dan Online Customer Review
Terhadap Kepuasan Konsumen Melalui Citra Perusahaan
(Studi Kasus Kaum Millenial Pengguna Aplikasi Shopee Kota
Medan)} ”.

Lamanya - 1 (satu) Bulan.

Wakil Dekan Bidang Akademik Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Medan Area.

Penangqung jawab

telah menyelesaikan Penelitian di

Bahwa yang bersangkutan tersebut di atas
set soft copy hasil

Femerintah Kota Medan dan telah menyerahkan 1 (satu)

penelitian.,

Demikian Surat Keterangan ini disampaiken untuk dapat dipergunakan seperlunya.

Dikeluarkan di 2 Medan.
Pada Tanugal 3 20 A(TIJ. 2021

An.Kepala Badan Penelitian dan Pengembangan

Tembusan
1.Walikota Medan (sebagatl laporan!.
7. Wakil Dekan Bidang Akademik Fakultas Exkconemi dan Bisnis Universitas Medan Area.

3, Pertinaggal.
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