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MOTTO

“Dan pengharapan tidak mengecewakan, karena kasth Allah
telah dicurahkan di dalam hati kita oleh Roh Kudus yang
telah dikaruniakan kepada kita”

( Roma '5:5)
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Hubungan Antara Kepercayaan Konsumen Dengan Kepuasan
Konsumen Dalam Berbelanja Online Pada Mahasiswa Fakultas

Psikologi Stambuk 2019 Universitas Medan Area
Oleh:

ESTER GULO
188600455

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kepercayaan
konsumen dengan kepuasan konsumen dalam berbelanja online pada mahasiswa
Fakultas Psikologi stambuk 2019 Universitas Medan Area. Hipotesis yang
diajukan ialah adanya hubungan antara kepercayaan konsumen dengan kepuasan
konsumen dalam berbelanja onl/ine. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 224
mahasiswa Fakultas Psikologi stambuk 2019. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan ialah fotal sampling. Metode penelitian yang digunakan adalah metode
kuantitatif. Bentuk skala yang digunakan adalah skala Likert, di mana terdapat
dua skala yaitu skala kepercayaan konsumen dan skala kepuasan konsumen.
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 1alah analisis korelasi product
moment dari Karl Pearson. Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan
dinyatakan bahwa adanya hubungan signifikan antara kepercayaan konsumen
dengan kepuasan konsumen (rxy= 0,816; P = 0,000 < 0, 01). Kemudian diketahui
bahwa kontribusi kepercayaan kosumen terhadap kepuasan konsumen sebesar
66,5 % dan selebihnya dipengaruhi oleh faktor lainnya yang tidak terungkap pada
penelitian ini, yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, brand image, dan
perceived value.

Kata kunci: kepercayaan konsumen, kepuasan konsumen, belanja online
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CORRELATION BETWEEN CONSUMER TRUST AND CONSUMER
SATISFACTION IN ONLINE SHOPPING IN STUDENTS OF
PSYCHOLOGY FACULTY CLASS OF 2019 UNIVERSITY OF MEDAN
AREA

By:

ESTER GULO
188600455

ABSTRACT

This study aims to determine the correlation between consumer trust and
consumer satisfaction in online shopping for students of the Student Faculty of
Psychology, 2019 University of Medan Area. The hypothesis that purposed is that
there is a correlation between consumer trust and consumer satisfaction in
shopping online. The sample in this study was 224 students of the 2019 Faculty of
Psychology. The sampling technique used was total sampling. The research
method used is a quantitative method. Collecting data using the consumer trust
scale and consumer satisfaction scale using the Likert Scale scaling method. Data
analysis used product moment correlation. Based on the results of data analysis,
there is a very significant positive correlation between consumer trust and
consumer satisfaction (rxy = 0.816; P = 0.000 <0.01). Then it is known that the
contribution of consumer trust and consumer satisfaction is 66,5% and the rest
are influenced by other factors that are not disclosed in this research that is
service quality, product quality, price, brand image, and perceived value.

Keywords: consumer trust, consumer satisfaction, online shopping
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan industri teknologi yang semakin pesat saat ini, semakin
memudahkah masyarakat dalam kehidupan sehari-hari terkhusus dalam hal
pembelian produk secara online. Saat ini, semakin banyak platform yang
menyediakan jasa buka toko online dan website penjualan online. Sehingga saat
ini belanja online sudah tidak asing di kalangan masyarakat. Belanja online
merupakan suatu proses pembelian barang atau jasa dari pihak yang menjual
melalui internet atau jasa jual-beli online tanpa harus bertatap muka dengan
penjual atau pihak pembeli (Sari, 2015).

Berbelanja onl/ine memudahkan kita karena tidak perlu mendatangi toko,
dengan kata lain kita bisa melakukan pembelian online dengan waktu dan tempat
yang bebas. Menurut Wang (dalam Hakim, 2016) belanja online lebih disukai
pelanggan dibandingkan dengan toko tradisional karena fleksibiltas waktu yang
tersedia.

Data dari Mastercard Online Shopping Behavior Study menunjukkan di
Indonesia pemakai internet memiliki tingkat kepuasan paling tinggi (96%)
terhadap online shopping dari 14 negara kawasan Asia Pasifik. Hal tersebut

menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia sangat antusias dengan adanya online
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shop yang menjadi angin segar bagi anak muda yang suka menunjukkan
identitasnya dengan berbagai merek (Boer, 2019).

Sejalan dengan hal tersebut, berdasarkan hasil survei terhadap 6.285
responden di Indonesia yang dirilis Populix pada tahun 2020, kelompok
masyarakat yang paling banyak belanja online adalah yang berusia 18-22 tahun
dengan 68 persen suara koresponden. Berdasarkan rentang usia ini, mereka yang
berbelanja online rata-rata adalah para mahasiswa (Keitharo, 2021).

Mahasiswa lebih banyak melakukan belanja online karena produk atau
barang yang ditampilkan lebih beragam, harga produk lebih murah, kualitas dari
produk yang ditampilkan tidak jauh berbeda dengan barang atau produk yang
dibeli secara langsung di pasar atau toko tradisional, dan adanya diskon serta
bebas biaya pengiriman yang diberikan saat berbelanja online. Alasan lainnya
mahasiswa lebih menyukai belanja online ialah kemudahan dalam melakukan
transaksi belanja online, tidak perlu mendatangi toko secara langsung yang mana
membutuhkan waktu yang lebih banyak, serta banyak toko online juga yang
menjual barang bermerek.

Namun di satu sisi, berbagai resiko juga bisa didapatkan oleh mahasiswa
saat berbelanja online. Misalnya, pencurian data konsumen, terjadinya kasus
penipuan terhadap konsumen, barang yang diterima tidak sesuai, barang rusak
saat pengiriman, dan barang dikirim terlalu lama. Walaupun mahasiswa
mengetahui berbagai resiko saat berbelanja online, tetapi mereka masih
menunjukkan kepuasan saat berbelanja online.
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Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Selviana (2019)
menyatakan ternyata orang-orang yang senang belanja online merasa mudah
untuk pembelian dengan sistem pembayaran yang beragam, adanya kembalian
uang atau cashback dan merasa lebih mudah untuk menemukan semua produk
yang mereka butuhkan, menghemat waktu karena tidak meninggalkan rumah
untuk membeli produk yang dibutuhkan, sehingga meskipun terkadang tidak puas
dengan layanan yang ada, namun berbagai kemudahan yang tersedia saat
berbelanja online tetap menjadi pilihan mereka. Fenomena ini juga dilihat di
lapangan dengan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti terhadap tiga
orang narasumber yang menyatakan:

“Saat membeli barang online itu saya selalu bersedia untuk menerima
segala konsekuensinya yang mungkin bisa saja barangnya rusak dalam
perjalanan karena sebelumnya saya sudah mengetahui segala kemungkinan
yvang bisa terjadi.” (Wawancara interpersonal, 3 Februari 2022)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut menunjukkan bahwa konsumen

siap menerima segala kondisi barang saat berbelanja online.

Konsumen yang sangat puas atau bahkan sangat bahagia lebih loyal pada
satu perusahaan, melakukan pembelian hanya pada satu sumber serta
memberitakan hal positif ke orang (Kaswan, 2017). Konsumen yang puas akan
membeli lebih banyak, memberi komen yang baik mengenai produk dan
perusahaan di platform yang tersedia, kurang memperhatikan (produk, iklan) dari

pesaing, memberikan masukan atau saran serta ide untuk perusahaan.
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Di sisi lain, ketidakpuasan menjauhkan konsumen dan merupakan faktor
penting dalam beralih perilaku. Di mana konsumen yang merasa tidak puas, tidak
melakukan apapun atau tidak aktif (pasif), akan mengadukan produk yang di jual
online shop, meninggalkan toko online tersebut dan akan menghalangi orang-
orang untuk berbelanja di toko tersebut, serta memberikan komentar negatif
kepada produk yang dibeli.

Konsumen kerap merasa puas dikarenakan produk yang tampilkan sesuai
dengan harapan konsumen. Hal ini sejalan dengan hasil wawancara yang
dilakukan oleh peneliti terhadap tiga narasumber pada tanggal 25 Januari 2022
yang menyatakan bahwa produk yang dibeli sangat sesuai dengan yang
diharapkan. Namun disisi lainnya, konsumen dapat merasa tidak puas saat
berbelanja online dikarenakan produk yang dijual tidak memenuhi harapan oleh
konsumen. Hal ini sejalan dengan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
terhadap dua narasumber pada tanggal 25 Januari 2022 yang menyatakan bahwa
saat membeli secara online, barang atau produk yang sampai ke tangan konsumen
tersebut tidak sesuai dengan yang ditampilkan atau dideskripsikan pada platform
online shop.

Berdasarkan fenomena tersebut terlihat adanya ketidakkepuasan dalam
diri konsumen saat berbelanja on/ine. Menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul dari
membandingkan kinerja yang dirasakan dari suatu produk atau hasil dengan
harapan mereka. Dalam hal ini, adanya pengalaman konsumen di mana ia akan
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merasa senang atau tidak senang akan suatu barang yang ditampilkan oleh
penjual. Konsumen merasa puas saat produk yang sampai ditangannya sesuai
dengan yang diharapkannya. Sedangkan konsumen akan merasa kecewa akan
suatu barang ketika produk yang diharapkannya sangat tidak sesuai dengan
harapannya.

Berdasarkan hasil wawancara terhadap lima narasumber yang merupakan
mahasiswa UMA stambuk 2019 pada 25 januari 2022, didapatkan bahwa tiga
narasumber memiliki pengalaman yang sama di mana mereka merasakan
kepuasan saat berbelanja online. Yang mana tempat langganan mereka saat
berbelanja online sangat dapat dipercaya baik dari segi produk yang dijual,
kualitas barang, dan harganya yang terjangkau. Dua mahasiswa lainnya pernah
mengalami hal yang tidak menyenangkan saat berbelanja secara online. Hal ini
disebabkan karna adanya kesalahan informasi dalam deskripsi produk yang dibuat
oleh penjual, kerusakan barang saat perjalanan sehingga membuat narasumber
tidak menyukai toko online tersebut, harga yang mahal dengan kualitas yang
kurang memadai pada produk, serta pengiriman produk yang sangat lama.

Menurut Supranto (2011), konsumen yang puas memiliki ciri-ciri sebagai
berikut: membeli berulang kali (minimal tiga kali), mengajak orang lain untuk
membeli, membicarakan hal-hal baik tentang merek kepada orang lain
(komunikasi dari mulut ke mulut/word of mouth communication), tidak mudah

dipengaruhi oleh merek pesaing.
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Pada ciri yang pertama yaitu membeli berkali-kali (minimal tiga kali),
yang mana bila konsumen merasa puas maka akan melakukan pembelian secara
berulang di online shop yang sama. Hal ini sejalan dengan pernyataan tiga
narasumber bahwa mereka akan membeli di toko omnline yang sama kembali
karena produk yang dibeli sangat sesuai dengan yang yang diharapkan.

Kemudian pada ciri yang kedua terdapat mengajak orang lain untuk
membeli. Konsumen yang merasa puas akan mengajak dan merekomendasikan
online shop tempat mereka biasa berbelanja kepada teman ataupun saudara
mereka. Hal ini sejalan dengan pernyataan tiga narasumber, yang menyatakan
bahwa saat online shop tempat mereka berbelanja dapat memuaskan dan sesuai
dengan yang diharapkan maka akan mengajak teman atau saudara untuk
berbelanja di online shop tersebut.

Lalu pada ciri yang ketiga yaitu terdapat membicarakan hal-hal baik
tentang merek kepada orang lain (komunikasi dari mulut ke mulut/ word of mouth
communication). Saat konsumen merasa puas akan suatu brand di online shop,
maka konsumen tersebut akan selalu membicarakannya kepada orang lain dan
merekomendasikan brand tersebut kepada teman-temannya ataupun saudaranya.
Hal ini seturut dengan pernyataan tiga narasumber yang menyatakan bahwa bila
mereka menemukan brand yang bagus dan dapat memenuhi keinginan mereka
maka mereka membicarakan hal baik mengenai brand tersebut kepada teman

ataupun keluarga serta merekomendasikannya juga kepada mereka.
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Adapun ciri yang keempat yaitu tidak mudah dipengaruhi oleh merek
pesaing, yang mana konsumen akan lebih memilih merek yang sudah dipakainya
terlebih dahulu dibandingkan merek yang baru keluar. Konsumen yang sudah
merasa puas akan merek yang sudah lama digunakan tidak akan mudah
terpengaruh oleh merek lain yang mungkin saja lebih murah. Hal ini sejalan
dengan pernyataan tiga narasumber yang menyatakan bahwa mereka seringkali
mempertimbangkan untuk memakai produk dari merek yang lainnya karena
banyaknya yang mesti dilihat dari merek lain tersebut.

Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen,
yaitu kepercayaan konsumen, kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, brand
image, dan perceived value. Berdasarkan faktor-faktor tersebut, salah satu faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kepercayaan konsumen. Putra
(dalam Kusuma, 2017) menyatakan mengembangkan kepercayaan menjadi peran
penting dalam memberikan kontribusi yang banyak terhadap kepuasan konsumen
secara keseluruhan karena keterikatan dalam penjualan. Kepercayaan konsumen
menjadi penentu kepuasan konsumen.

Adanya kepuasan memberikan banyak manfaat, yaitu interaksi yang baik
antara perusahaan dengan konsumen, penentu konsumen untuk membeli kembali
dan terciptanya kepercayaan konsumen dan rekomendasi dari mulut ke mulut
yang memberi keuntungan bagi penjual (Hanifah, 2021). Kepercayaan akan

mempengaruhi kepuasan konsumen, semakin besar kepercayaan yang diberikan
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kepada konsumen semakin memberikan kepuasan kepada konsumen (Hanifah,
2021).

Kepercayaan konsumen merupakan kesadaran dan perasaan konsumen yang
menjadi alat memelihara hubungan jangka panjang dengan konsumen
(Moniharapon & Ogt, 2016). Dalam sistem belanja online, kepercayaan konsumen
menjadi bagian penting untuk membantu konsumen dalam mengatasi persepsi
mengenai ketidakpastian dan resiko, di mulai saat mencari barang di internet

hingga prosespembayaran (McKnight, Choudhury & Kacmar, 2002).

Menurut pendapat McKnight, Choudhury & Kacmar (2002), terdapat dua

aspek kepercayaan konsumen adalah (1) trusting belief;, (2) trusting intention.

Berdasarkan aspek pertama, terdapat adanya trusting belief . Trusting belief
adalah sejauh mana seseorang percaya dan merasa yakin terhadap orang lain
dalam suatu situasi (McKnight, Choudhury & Kacmar, 2002). Terdapat tiga
elemen yang membangun trusting belief yaitu: (1) Benevolence (niat baik), yaitu
kesediaan penjual untuk melayani kepentingan konsumen; (2) [Integrity
(integritas), yaitu seberapa besar keyakinan seseorang terhadap kejujuran penjual
untuk menjaga dan memenuhi kesepakatan yang telah dibuat pada konsumen; (3)
Competence (kompetensi), yaitu kemampuan penjual untuk memenuhi kebutuhan
konsumen. Hal ini pun sejalan dengan hasil wawancara yang telah dilakukan oleh

peneliti terhadap tiga narasumber, yang mengatakan bahwa:
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“Saya merasa percaya akan suatu toko itu ketika toko tersebut dapat
memberikan pelayanan yang baik, jujur terhadap produk yang dijual, dapat
memenuhi permintaan saya misalnya saat saya meminta agar barang yang
saya pesan itu diberikan kartu ucapan karna barang yang dipesan untuk
teman dan toko tersebut mampu memberikan hal tersebut itu sangat bagus
sekali.” (Wawancara interpersonal, 3 Februari 2022)

Berdasarkan hasil wawancara diatas, dapat disimpulkan bahwa konsumen
dapat memberikan kepercayaannya kepada toko online saat toko tersebut dapat
memberikan pelayanan yang baik terhadap konsumen dan mampu dalam

memenuhi kebutuhan konsumen.

Kemudian pada aspek kedua, terdapat trusting intention. Trusting intention
adalah suatu hal yang disengaja dimana seseorang siap bergantung pada orang lain
dalam suatu situasi (McKnight, Choudhury, & Kacmar, 2002). Ada dua elemen
yang membangun frusting intention yaitu: (1) Willingness to depend, adalah
kesediaan konsumen untuk bergantung pada penjual berupa penerimaan risiko
atau konsekuensi negatif yang mungkin terjadi; (2) Subjective probability of
depending, adalah kesediaan konsumen secara subjektif berupa pemberian
informasi pribadi kepada penjual, melakukan transaksi serta bersedia untuk
mengikuti saran atau permintaan dari penjual. Hal ini pun sejalan dengan hasil
wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti terhadap tiga narasumber, yang
mengatakan bahwa:

“Saat membeli barang secara online saya selalu bersedia memberikan

informasi pribadi saya seperti alamat tempat tinggal agar memudahkan
penjual mengirim produknya dan saya percaya penjual akan menjaga
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informasi yang telah saya berikan.” (Wawancara interpersonal, 3 Februari
2022)

Berdasarkan hasil wawancara diatas, dapat disimpulkan bahwa konsumen
yang berbelanja secara online bersedia untuk memberikan informasi pribadinya
ketika dibutuhkan dan memberikan kepercayaan kepada penjual atas informasi

pribadi tersebut.

Berdasarkan uraian yang dipaparkan diatas, terkait dengan masalah
kepuasan konsumen saat berbelanja online telah diketahui bahwa faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kercayaan konsumen. Oleh karena itu,
peneliti tertarik ingin meneliti mengenai hubungan antara kepercayaan konsumen

dengan kepuasan konsumen dalam berbelanja online.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang dapat
diidentifikasi adalah kepuasan konsumen yang kurang baik dalam berbelanja
online di suatu platform ataupun website dari toko yang menjual produk secara
online. Hal ini dikarenakan masih adanya toko online dalam suatu platform
ataupun dalam situs web tokonya yang menjual barang ataupun produk tidak
sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen. Yang mana sering sekali barang
atau produk yang ditampilkan dan dideskripsikan saat sampai ke tangan
konsumen tidak sesuai atau berbeda jauh dengan yang sudah ditampilkan. Namun

demikian, masih banyak konsumen di kalangan mahasiswa yang melakukan
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belanja online. Hal ini dikarenakan kemudahan-kemudahan yang diberikan saat

berbelanja online, adanya diskon, banyak pilihan produk yang ditawarkan.

C. Batasan Masalah

Adapun dalam sebuah penelitian, masalah yang akan diteliti perlu
dibatasi agar sebuah penelitian menjadi lebih berfokus dan diharapkan dapat
menjawab permasalahan penelitian dengan lebih efektif dan efisien.

Penelitian ini dibatasi pada masalah kepuasan konsumen dan
kepercayaan konsumen dalam berbelanja online pada mahasiswa Universitas

Medan Area.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan, rumusan
masalah dalam penelitian ini ialah ingin mengetahui bagaimana hubungan antara
kepercayaan konsumen dengan kepuasan konsumen dalam berbelanja online pada

mahasiswa Universitas Medan Area.

E. Tujuan Penelitian
Adapun penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
hubungan antara kepercayaan konsumen dengan kepuasan konsumen dalam

berbelanja online pada mahasiswa Universitas Medan Area.
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F. Manfaat Penelitian
Sebuah penelitian ilmiah, selain harus memiliki tujuan, maka hendaknya
dapat memberikan manfaat yang berarti, baik secara teoritis maupun secara
praktis.
1. Manfaat teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memperluas ilmu
pengetahuan, khususnya dalam bidang Psikologi Industri dan Organisasi yang
membahas mengenai hubungan antara kepercayaan konsumen dengan kepuasan
konsumen dalam berbelanja online. Selain itu diharapkan penelitian ini dapat
menambah bahan pustaka dan menjadi bahan masukan atau referensi bagi
penelitian-penelitian selanjutnya pada masa yang akan datang.
2. Manfaat praktis
a) Bagi Peneliti
Sebagai sarana dalam mengaplikasikan ilmu selama di perkuliahan dan
juga untuk menambah wawasan serta pengetahuan dalam menghadapi
permasalahan saat berbelanja online.
b) Bagi Pembeli
Bagi pembeli online hasil dari penelitian ini dapat menambah
pengetahuan saat akan berbelanja secara online.
c) Bagi Penjual
Bagi penjual online hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi
referensi dalam memahami konsumen sehingga dapat melakukan langkah-langkah
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yang dapat mempertahankan kepuasan dan kepercayaan konsumen serta

memperluas pangsa pasar.
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BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kepuasan Konsumen

1. Pengertian kepuasan konsumen

Menurut Kotler dan Keller (2009), mengatakan bahwa kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi
mereka. Lalu menurut Swan, Trawick & Carrol (dalam Tjiptono & Chandra,
2005) kepuasan konsumen merupakan evaluasi yang dilakukan secara sadar atau
penilaian kognitif bahwa produk memiliki kinerja yang relative bagus atau buruk,
maupun produk cocok atau tidak cocok untuk digunakan.

Menurut Peter & Olson (2000), kepuasan konsumen adalah konsep penting
dalam konsep pemasaran dan penelitian konsumen. Kemudian menurut Irawan
(dalam Amalina, 2010) kepuasan konsumen adalah persepsi terhadap produk atau
jasa yang telah memenuhi harapannya. Konsumen tidak akan puas apabila
konsumen mempunyai persepsi bahwa harapannya tidak terpenuhi dan konsumen
akan merasa puas bila persepsinya sesuai dengan harapan atau melebihi harapan.

Menurut Oliver (dalam Kusuma, 2017) kepuasan konsumen adalah sebuah
rangkuman kondisi dari kondisi psikologis yang dihasilkan ketika emosi
mengelilingi harapan cocok atau tidak cocok dan dilipatgandakan oleh perasaan-
perasaan yang terbentuk mengenai pengalaman pengkonsumsian. Menurut

Gaspersz (dalam Kusuma, 2017) tujuan utama dari konsumen untuk
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mengkonsumsi suatu produk yang dijual dipasar adalah untuk memaksimumkan
kepuasan total (fotal satisfaction).

Dengan pernyataan para ahli, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen
merupakan suatu perasan senang atau kecewa terhadap suatu produk yang dijual
oleh produsen di mana produk yang dijual bisa sesuai atau tidak sesuai dengan apa

yang konsumen harapkan.

2. Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, diantaranya
sebagai berikut:
a. Kepercayaan konsumen
Menurut Sumarwan (2011) kepercayaan konsumen adalah pengetahuan
konsumen menyangkut kepercayaan suatu produk memiliki berbagai atribut dan
manfaat dari atribut tersebut. Mowen dan Minor (2012) menyatakan bahwa
kepercayaan konsumen sebagai semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen
dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, dan
manfaatnya.
b. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan

pelanggan (Tjiptono, 2004). Jika kualitas pelayanan lebih rendah dibandingkan
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ekspektasi maka pelayanan dianggap buruk. Kualitas pelayanan dinilai oleh
konsumen yang membeli dan menggunakan jasa (Tjiptono & Chandra, 2016).
c. Kualitas Produk
Kualitas produk merupakan seluruh keunggulan dari sebuah barang
dibandingkan dengan harapkan konsumen (Kotler & Armstrong, 2006). Produk
yang baik dapat digunakan sesuai dengan fungsinya (Ofela & Agustin, 2016).
Produk dapat dilihat oleh konsumen sehingga evaluasi terhadap sebuah produk
barang lebih objektif dibandingkan dengan evaluasi terhadap jasa/ pelayanan.
d. Harga
Riggs (dalam Subaebasni, Risnawaty & Wicaksono, 2019)
mendefenisikan harga adalah nilai tukar yang dinyatakan dalam bentuk uang.
Harga merupakan nilai kesepakatan yang menjadi syarat pertukaran dalam sebuah
transaksi pembelian (Satria, 2017).
e. Brand Image
Di dunia bisnis, brand image atau citra merek memiliki peran yang sama
pentingnya dengan barang dan jasa yang ditawarkan. Saleem & Raja (2004)
menyatakan bahwa citra merek merupakan gambaran terhadap sebuah produk di
dalam memori konsumen.
f. Perceived Value
Perceived value adalah hasil atau manfaat yang diterima oleh konsumen
berkaitan dengan total biaya (McDougall & Lavesque, 2000). Persepsi nilai
merupakan konstruk yang stabil untuk memprediksi perilaku pembelian
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(Anderson & Srinivasan, 2003). Persepsi konsumen yang tinggi terhadap suatu
produk akan semakin memungkinkan terjadinya transaksi jual-beli (Gale, 2004).

Menurut Lupyoadi (2008) dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima

faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan, antara lain:

1. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari
produk tetapi sosial atau self esteem yang membuat pelanggan merasa
puas terhadap merek tertentu.

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih
tinggi kepada pelanggan.

5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau

jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
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Berdasarkan pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa ada beberapa faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu kualitas pelayanan, kualitas

produk, harga, brand image, perceived value, dan kepercayaan.

3. Aspek dari kepuasan konsumen

Kotler (2002) mengemukakan pendapat tentang aspek — aspek kepuasan
konsumen, meliputi:

a. Expectation (harapan)

Hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen diawali pada tahap
sebelum pembelian, yaitu ketika konsumen menyusun harapan tentang apa yang
akan diterima dari produk.

b. Perfomance (kinerja)

Performance merupakan pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual
barang atau jasa ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Selama
mengkonsumsi suatu produk atau jasa, konsumen menyadari kegunaan produk
aktual dan menerima kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang penting bagi
konsumen.

c. Comparisme (kesesuaian)

Comparisme (kesesuaian) adalah di mana konsumen membandingkan

antara harapannya terhadap produk sebelum dilakukannya pembelian dengan

perspektif kinerja aktual dari produk tersebut setelah dikonsumsi.
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d. Confirmation atau Disconfirmation (penegasan)

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap
penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda atau dari pengalaman orang
lain. Melalui penggunaan merek lain dan komunikasi dari perusahaan serta orang
lain, konsumen membandingkan harapan kinerja barang atau jasa yang dibeli
dengan kinerja aktual barang atau jasa tersebut. Confirmation terjadi ketika
harapan sesuai dengan kinerja aktual produk. Disconfirmation terjadi ketika
harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja aktual produk. Konsumen akan
merasa puas ketika terjadi confirmation dan disconfirmation yaitu ketika harapan
melebihi kinerja aktual barang atau jasa.

e. Discrepancy (ketidaksesuaian)

Discrepancy mengindikasikan perbedaan antara level kinerja dengan
harapan. Negative disconfimations yaitu ketika kinerja aktual berada dibawah
level harapan, kesenjangan yang lebih luas lagi akan mengakibatkan tingginya
level ketidakpuasan. Sebaliknya positive disconfimations yaitu ketika kinerja
aktual berada diatas level harapan. Ketika konsumen puas, maka konsumen akan
menggunakan barang atau jasa yang sama, dan ketika konsumen merasa tidak
puas maka konsumen akan menuntut perbaikan atau komplain terhadap
perusahaan.

Menurut Primanda dan Setiawan (2014) dalam penelitiannya didapatkan

hasil bahwa aspek-aspek yang mempengaruhi kepuasan pada konsumen ialah (a)
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aspek fisik (tangibels), (b) aspek kehandalan (reliability), (c) daya tanggap
pelayanan, (d) jaminan, () empati.

Berdasarkan uraian diatas, aspek kepuasan konsumen yang digunakan
adalah aspek menurut Kotler (2002) yaitu expectation (harapan), performance
(kinerja), comparison (kesesuaian), confirmation/disconfirmation (penegasan),
discrepancy (ketidak-sesuaian). Digunakannya kelima aspek tersebut karena
peneliti mengganggap kelimanya cukup kredibel sehingga dapat digunakan untuk

lebih memahami kepuasan konsumen mahasiswa dalam berbelanja onl/ine.

4. Ciri-Ciri Kepuasan Konsumen

Menurut Supranto (2011) konsumen yang puas memiliki ciri-ciri sebagai
berikut: membeli berkali-kali (minimal 3 kali), mengajak orang lain untuk
membeli, membicarakan hal-hal baik mengenai brand kepada orang lain (word of
mouth communication), menjadi tidak mudah dipengaruhi oleh brand pesaing.

Lalu menurut Elitan (dalam Ika, 2010) dinyatakan bahwa ciri-ciri kepuasan
konsumen yaitu: tidak ada keluhan atau keluhan yang dapat teratasi, adanya
kesesuaian ekspektasi atau harapan konsumen dengan performance produk.
Konsumen yang puas tidak akan mengeluhkan produk maupun jasa yang
dikonsumsi karena kinerja produk dapat diterima oleh konsumen. Berdasarkan
uraian di atas, ciri-ciri kepuasan konsumen yang digunakan adalah ciri-ciri
menurut Supranto (2011) yaitu membeli berkali-kali (minimal 3 kali), mengajak

orang lain untuk membeli, membicarakan hal-hal baik mengenai brand kepada
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orang lain (word of mouth communication), menjadi tidak mudah dipengaruhi

oleh brand pesaing.

B. Kepercayaan Konsumen

1. Pengertian kepercayaan konsumen

Menurut Sumarwan (2011) kepercayaan konsumen adalah pengetahuan
konsumen menyangkut kepercayaan suatu produk yang memiliki berbagai atribut
dan manfaat dari atribut tersebut. Mowen dan Minor (2012) menyatakan bahwa
kepercayaan konsumen sebagai semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen
dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, dan
manfaatnya. Menurut McKnight, Choudhury & Kacmar (2002), kepercayaan
dibangun antara pihak-pihak yang belum saling mengenal baik dalam intraksi
maupun proses transaksi.

Costabile (dalam Kusuma, 2017) menyatakan bahwa, proses terciptanya
kepercayaan terhadap merek didasarkan pada pengalaman mereka dengan merek
tersebut. Pengalaman inilah yang akan menjadi sumber bagi konsumen untuk
terciptanya rasa percaya pada suatu merek ataupun saat melakukan belanja online.
Pengalaman ini akan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam konsumsi,
penggunaan atau kepuasan secara langsung dan kontak tidak langsung dalam
berbelanja online.

Dari penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen

merupakan ketersediaan konsumen dalam mempercayai suatu produk dengan
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harapan bahwa produk tersebut memiliki kualitas yang baik yang didasari atas

pengalaman yang telah konsumen miliki.

2. Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan Konsumen

Menurut McKnight, Choudhury & Kacmar (2002) menyatakan faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen yaitu sebagai berikut:

a. Perceived web vendor reputation

Reputasi merupakan suatu atribut yang diberikan kepada penjual
berdasarkan pada informasi dari orang atau sumber lain. Reputasi dapat menjadi
penting untuk membangun kepercayaan seorang konsumen terhadap penjual
karena konsumen tidak memiliki pengalaman pribadi dengan penjual. Reputasi
dari mulut ke mulut dapat menjadi kunci ketertarikan konsumen, karena informasi
positif yang didengar oleh konsumen tentang penjual dapat mengurangi persepsi
terhadap resiko dan ketidakamanan ketika bertransaksi dengan penjual. Hal ini
dapat membantu meningkatkan kepercayaan konsumen tentang competence,
benevolence, dan integrity pada penjual.

b. Perceived web site quality

Perceived web site quality yaitu persepsi akan kualitas situs dari toko
maya. Tampilan toko online dapat mempengaruhi kesan pertama yang terbentuk.
Menurut Wing Field (dalam Chen & Dhillon, 2003), menampilkan website secara
professional mengindikasikan bahwa toko online tersebut berkompeten dalam

menjalankan operasionalnya. Tampilan website yang profesional memberikan rasa
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nyaman kepada pelanggan, dengan begitu pelanggan dapat lebih percaya dan
nyaman dalam melakukan pembelian.

Menurut Tjahyadi (2006), terdapat tiga faktor yang mempengaruhi
kepercayaan, antara lain:

a. Brand Characteristic (Karakteristik Produk)

Karakteristik produk mempunyai peran yang penting dalam menentukan
pengambilan keputusan konsumen untuk mempercayai suatu produk, hal ini
disebabkan konsumen melakukan penilaian sebelum membelinya.

b. Company Characteristic (Karakteristik Perusahaan)

Karakteristik perusahaan yang diperkirakan dapat mempengaruhi
kepercayaan konsumen terhadap perusahaan.

c. Customer Brand Characteristic (Karakteristik Hubungan Konsumen)

Suatu hubungan tidaklah hanya satu arah, setiap kelompok saling
mempengaruhi dalam hubungannya dengan kelompok lain. Begitu pula dalam hal
ini, karakteristik hubungan konsumen dapat mempengaruhi kepercayaan
konsumen terhadap produk mencakup kesukaan konsumen terhadap produk,
pengalaman konsumen, dan kepuasan konsumen.

Berdasarkan faktor-faktor di atas, dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor
yang mempengaruhi kepercayaan konsumen ialah perceived web vendor

reputation (reputasi) dan perceived web site quality (kualitas situs toko online).
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3. Aspek dari Kepercayaan Konsumen

Menurut McKnight, Choudhury & Kacmar (2002), aspek-aspek atau
karakteristik kepercayaan konsumen adalah sebagai berikut:

a. Trusting belief

Trusting belief adalah sejauh mana seseorang percaya dan merasa yakin
terhadap orang lain dalam suatu situasi. Terdapat tiga elemen yang membangun
trusting belief yaitu:

1) Benevolence (niat baik), yaitu kesediaan penjual untuk melayani
kepentingan konsumen.

2) Integrity (integritas), yaitu seberapa besar keyakinan seseorang
terhadap kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi
kesepakatan yang telah dibuat pada konsumen.

3) Competence (Kompetensi), yaitu kemampuan penjual untuk
memenuhi kebutuhan konsumen.

b. Trusting intention

Trusting intention adalah suatu hal yang disengaja dimana seseorang siap
bergantung pada orang lain dalam suatu situasi. Ada dua elemen yang membangun

trusting intention yaitu:

1) Willingness to depend, adalah kesediaan konsumen untuk
bergantung pada penjual berupa penerimaan risiko atau

konsekuensi negatif yang mungkin terjadi.
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atas:

2) Subjective probability of depending, adalah kesediaan konsumen
secara subjektif berupa pemberian informasi pribadi kepada
penjual, melakukan transaksi serta bersedia untuk mengikuti saran

atau permintaan dari penjual.

Kotler dan Keller (2012), menyatakan bahwa dimensi kepercayaan terdiri

1) Transparan: informasi, penuh jujur.

2) Kualitas produk/jasa: produk dan jasa terbaik untuk memenuhi
harapan.

3) Insentif: insentif diselaraskan sehingga karyawan mempercayai dan
memenuhi diri mereka sendiri.

4) Desain kerja sama: pelanggan membantu merancang produk secara
perorangan dan melalui komunitas.

5) Perbandingan produk dan nasihat: membandingkan produk pesaing
secara jujur dan komunitas kompherehensif.

6) Rantai pasokan: semua mitra rantai pasokan bersatu untuk
membangun kepercayaan.

7) Advokasi/pervasif: semua fungsi bekerja membangun kepercayaan.

Berdasarkan pernyataan diatas, dapat diambil kesimpulan bahwa dimensi

dari kepercayaan konsumen ialah trusting belief dan trusting intention. Sehingga
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dengan kedua hal tersebut dapat terjalin kepercayaan, terutama kepercayaan dari

pelanggan terhadap penjual.
C. Belanja Online

1. Pengertian Belanja Online

Belanja online adalah proses di mana konsumen secara langsung membeli
barang-barang, jasa dan lain-lain dari seorang penjual secara interaktif dan real-
time tanpa media perantara melalui internet. Pembeli dapat secara langsung
mengunjungi platform ataupun web yang disediakan penjual dengan sesukanya di
mana saja dan kapan saja.

Menurut Sari (2005) belanja online merupakan suatu proses pembelian
barang atau jasa dari mereka yang menjual melalui internet atau layanan jual-beli
secara online tanpa harus bertatap muka dengan penjual atau pihak pembeli secara
langsung.

Dengan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa belanja online adalah
pembelian barang atau produk, jasa dan lain sebagainya yang dilakukan dalam
suatu platform ataupun web dari penjual, yang mana dapat dilakukan kapan saja

dan dimana saja tanpa harus mengunjungi toko secara langsung.

2. Manfaat Belanja Online
Belanja secara online memberi manfaat bagi mahasiswa sebagai
konsumen antara lain yaitu memberikan kemudahan, yang dimaksud dengan

kemudahan disini ialah calon pembeli dapat memesan produk tanpa batasan waktu
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serta dapat memesan dimanapun mereka berada, konsumen tidak harus ke toko
atau pusat perbelanjaan, hanya untuk mencari barang yang diinginkan. Bagi
mahasiswa sebagai konsumen juga dapat memperoleh lebih banyak informasi
tentang produk seperti harga, kualitas, kinerja, dan ketersediaan barang (ready
atau sold out).

Belanja online memiliki berbagai manfaat yang dapat dirasakan oleh
penggunanya. Keuntungan belanja online bagi pembeli (dalam Sari, 2015), yaitu
sebagai berikut:

a. Menghemat biaya, apalagi jika barang yang ingin dibeli hanya ada di luar
kota.

b. Barang bisa langsung diantar ke rumah.

c. Pembayaran dilakukan secara transfer, maka transaksi pembayaran akan
lebih aman.

d. Harga lebih bersaing.

Berdasarkan hal diatas dapat disimpulkan bahwa banyak sekali manfaat
dalam berbelanja secara online ini, di mana dapat memberikan kemudahan saat
berbelanja, dapat menghemat biaya yang akan dikeluarkan, barang akan diantar ke
rumah konsumen secara langsung, serta memiliki harga yang bervariasi yang

dapat konsumen pilih.
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3. Faktor yang mempengaruhi belanja online

Faktor yang mempengaruhi para mahasiswa sebagai konsumen yang
lebih memilih alternatif untuk berbelanja secara online salah satu diantaranya
adalah hemat waktu (Octaviani & Sudrajat, 2016). Bagi mahasiswa yang memiliki
aktifitas yang padat maupun yang tidak memiliki banyak waktu untuk keluar ke
toko atau ke pusat perbelanjaan pasti akan lebih melilih alternatif belanja lain

yang lebih untuk memudahkan mereka dalam mencari barang yang dibutuhkan.

4. Perbedaan toko on/ine dengan toko offline

Toko online atau online shop merupakan sistem belanja online yang
mana pembeli dapat menanyakan harga atau pertanyaan apapun terkait produk
kepada penjual secara langsung melalui media e-commercenya, web ataupun
marketplace (administrator). Toko online tersedia selama 24 jam, yang membuat
banyak konsumen yang dapat mengakses lewat internet kapan dan dimana saja.
Toko online menawarkan produk dengan memberikan informasi mengenai produk
serta gambar yang disediakan agar konsumen dapat melihat produk yang
ditawarkan.

Kelebihan dari toko online menurut Wicaksono (dalam Sari, 2015), ialah:
(a) memiliki modal yang lebih kecil; (b) toko online buka 24 jam dan dapat
diakses dimana saja; (c) konsumen dapat mencari dan melihat katalog produk
dengan lebih cepat; (d) konsumen dapat mengakses beberapa toko online dalam

waktu bersamaan.

UNIVERSITAS MEDAN AREA 28

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 15/3/23

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.acid)15/3/23



Ester Gulo - Hubungan Antara kepercayaan konsumen Dengan kepuasan Konsumen Dalam Berbelanja...

Sedangkan toko offline merupakan toko yang menawarkan banyak
produk baru dan andalannya dengan memanjangnya di jendela depan toko dengan
harga khusus, memajang berbagai macam produk pakaian dengan menggunakan
berbagai manekin dengan bentuk penyusunan yang berbeda, penulisan merek toko
dengan mencolok, bentuk dan warna tulisan yang berbeda akan mampu menjadi

penciri pembeda antara satu toko dan toko lainnya (Iswati & Maharani, 2019).

D. Hubungan Kepercayaan Konsumen dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler (dalam Ishak dan Luthfi, 2011) kepuasan konsumen
merupakan sebagai perasaan suka atau tidak suka seseorang terhadap suatu
produk setelah membandingkan kinerja produk tersebut dengan yang diharapkan.
Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen salah satunya adalah
kepercayaan, Putra (2013) mengatakan bahwa pengembangan kepercayaan
merupakan faktor penting yang memiliki kontribusi besar pada keseluruhan
kepuasan konsumen karena adanya hubungan pemasaran.

Salah satu faktor dari kepuasan konsumen ialah kepercayaan konsumen
(Putra, 2013). Menurut Moniharapon & Ogi (2016), kepercayaan konsumen
merupakan kesadaran dan perasaan konsumen yang menjadi alat menjaga
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pada sistem belanja online,
kepercayaan konsumen menjadi komponen yang penting karena dapat membantu

konsumen untuk mengatasi persepsi mengenai ketidakpastian dan resiko, mulai
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dari proses pencarian barang melalui internet hingga transaksi pembayaran
(McKnight, Choudhury & Kacmar, 2002).

Salah satu faktor dari kepuasan konsumen yaitu kepercayaan konsumen
berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kusuma (2017) dengan
judul “Hubungan Antara Kepercayaan Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen
Mahasiswa Fakultas Psikologi Pengguna Smartphone Iphone Di Universitas
Muhammadiyah Surakarta” dengan sampel sebanyak 154 mahasiswa Fakultasi
Psikologi. Adapun hasil penelitian yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan
yang positif atau signifikan antara kepercayaan dengan kepuasan konsumen, hal
ini diperoleh dari hasil analisis data di mana koefisien korelasi sebesar 0,371
signifikansi 0,000 (p < 0,001). Peranan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen
sebesar 13,8%.

Kemudian dalam penelitian Anggraini (2014) dengan judul “Pengaruh
Kepercayaan Konsumen dan Pengambilan Keputusan Pembelian Sebagai Variabel
Mediasi Terhadap Kepuasan Konsumen Di Grup Blackberry Messenger Khanza
Collection” yang sampelnya merupakan anggota kelompok Khanza Collection
Blackberry Messenger, sebanyak 60 orang yang menyatakan bahwa semakin
banyak kepercayaan pelanggan maka kepuasan pelanggan juga semakin
meningkat. Adapun hasil analisis menunjukkan adanya pengaruh kepercayaan
pelanggan dengan kepuasan pelanggan, nilai yang diperoleh adalah koefisien

terstandarisasi yaitu sebesar 0,226 dengan p < 0,05 (p=0,005).
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Kemudian dalam penelitian yang dilakukan oleh Khuzani (2017) dengan
judul “Pengaruh Transaksi Online Shopping, dan Kepercayaan Konsumen
Terhadap Kepuasan Konsumen pada E-commerce” yang memiliki 100 responden
mahasiswa STIESIA, yang mana hasil penelitiannya menyatakan bahwa
kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap
kepuasan konsumen pada e-commerce. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
tinggi tingkat kepercayaan konsumen pada e-commerce maka semakin
meningkatkan kepuasan konsumen.

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
konsumen dalam berbelanja online merupakan salah satu aspek penting yang
harus dicermati oleh pihak penjual online. Konsumen yang kurang puas dalam
berbelanja online dikarenakan produk yang dibeli tidak sesuai dengan apa yang
diharapkannya, informasi yang disampaikan dalam deskripsi produk kurang
mendetail sehingga bisa menjadi kesalahan dalam bertransaksi. Pada penelitian
ini, peneliti akan meneliti mengenai hubungan antara kepercayaan konsumen
dengan kepuasan konsumen dan sampel yang digunakan merupakan mahasiswa.
Peneliti juga akan meneliti berkaitan dengan berbelanja online karena saat ini
fenomena berbelanja online kerap di temui karena kemudahan-kemudahan yang

ditawarkan oleh penjual online.
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E. Kerangka Konseptual

Mahasiswa yang berbelanja
online

/ \ / Aspek kepuasan konsumen\

(Kotler, 2002)

Aspek kepercayaan konsumen
(McKnight, Chudrury, a. Expection (harapan)

Kacmar, 2002) b. Performance (kinerja)

a. Trusting belief c. Comparisme

b. Trusting intention (kesesuaian)

d.Confirmation atau
disconfirmation
(penegasan)

\ / e. Discrepancy
\ (ketidaksesuaian) /

F. Hipotesis

Berdasarkan kerangka berpikir di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini
yaitu terdapat hubungan antara kepercayaan konsumen dengan kepuasan
konsumen dalam berbelanja online dengan arah hubungan positif. Artinya
semakin tinggi kepercayaan konsumen maka semakin tinggi pula kepuasan
konsumen dalam berbelanja online. Dan begitu pun sebaliknya, semakin rendah
kepercayaan konsumen maka semakin rendah pula kepuasan konsumen dalam

berbelanja online.
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BAB |1l

METODE PENELITIAN
A. Tipe Penelitian

Tipe penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif
adalah penelitian ilmiah yang sistematis terhadap bagian-bagian dan fenomena
serta hubungan-hubungannya. Penelitian korelasional adalah suatu penelitian
untuk mengetahui hubungan dan tingkat hubungan antara dua variabel atau lebih
tanpa ada upaya untuk mempengaruhi variabel tersebut sehingga tidak terdapat
manipulasi variabel. Tujuan penelitian ini untuk mengembangkan dan
menggunakan model-model matematis, teori-teori dan hipotesis yang berkaitan
dengan fenomena.

B. Identifikasi Variabel Penelitian
Variabel yang digunakan dalam penelitian adalah :

a. Variabel bebas : Kepercayaan Konsumen

b. Variabel terikat : Kepuasan Konsumen
C. Definisi Operasional Variabel Penelitian
1. Kepercayaan Konsumen

Kepercayan konsumen merupakan ketersediaan konsumen dalam
mempercayai suatu produk dengan harapan bahwa produk tersebut memiliki
kualitas yang baik yang didasari atas pengalaman yang telah konsumen miliki.
Adapun aspek dari kepercayaan konsumen yaitu (a) trusting belief ialah sejauh

mana seseorang percaya dan merasa yakin terhadap orang lain dalam suatu situasi;
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(b) trusting intention ialah suatu hal yang disengaja di mana seseorang siap
bergantung pada orang lain dalam suatu situasi.
2. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan suatu perasan senang atau kecewa terhadap
suatu produk yang dijual oleh produsen di mana produk yang dijual bisa sesuai
atau tidak sesuai dengan harapan konsumen. Adapun aspek dari kepuasan
konsumen, yaitu (a) harapan; (b) kinerja; (c) kesesuaian; (d) penegasan; (e)
ketidaksesuaian.
D. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel
1. Populasi

Dalam penelitian masalah populasi dan sampel yang dipakai merupakan
salah satu faktor yang harus diperhatikan. Populasi adalah sejumlah individu yang
paling sedikit memiliki sifat yang sama (Hadi, 2004). Populasi dalam penelitian
ini adalah para mahasiswa jurusan Psikologi stambuk 2019 yang berada di
Universitas Medan Area dan telah melakukan belanja online yaitu berjumlah 224
mahasiswa yang telah melakukan belanja secara online.
2. Sampel Penelitian

Menurut Sugiyono sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut. Menurut Arikunto (2002), sampel merupakan
sebagian atau wakil yang akan diteliti. Sampel yang digunakan dalam penelitian

ini yaitu 224 mahasiswa. Penelitian ini menggunakan teknik total sampling.
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Menurut Sugiyono (2018), fotal sampling merupakan teknik pengambilan sampel
yang mana seluruh anggota populasi dijadikan sampel. Peneliti menggunakan
semua populasi sebagai sampel karena menyesuaikan dengan ciri yang telah
diungkap.

E. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini
menggunakan metode skala.

Skala adalah suatu daftar yang terdiri atas sejumlah pernyataan yang
diberikan kepada subjek agar dapat mengungkapkan kondisi yang tidak diketahui.
Alasannya diungkapkan skala dalam penelitian (Hadi, 2004), sebagai berikut:

1. Subjek adalah orang yang paling tahu tentang dirinya.

2. Hal-hal yang sudah dinyatakan oleh subjek kepada peneliti adalah benar

dan dapat dipercaya.

3. Bahwa interprestasi subjek tentang pernyataan-pernyataan yang diajukan

kepadanya adalah sama dengan apa yang dimaksud oleh penelitian.

Di dalam penelitian ini terdapat 2 skala yang digunakan, yaitu skala
kepuasan konsumen dengan kepercayaan konsumen, adapun skala tersebut yaitu:

1. Skala Kepuasan Konsumen

Alat ukur yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen menurut
Kotler (2002) yang mengemukakan pendapat tentang aspek — aspek kepuasan

konsumen, meliputi:
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. Expectation (harapan). Hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen

diawali pada tahap sebelum pembelian, yaitu ketika konsumen

menyusun harapan tentang apa yang akan diterima dari produk.

. Perfomance (kinerja) merupakan pengalaman konsumen terhadap

kinerja aktual barang atau jasa ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh

harapan mereka.

. Comparisme (kesesuaian) ialah di mana konsumen membandingkan

antara harapannya terhadap produk sebelum dilakukannya pembelian
dengan perspektif kinerja aktual dari produk tersebut setelah

dikonsumsi.

. Confirmation atau Disconfirmation (penegasan). Confirmation terjadi

ketika harapan sesuai dengan kinerja aktual produk. Disconfirmation
terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja aktual
produk. Konsumen akan merasa puas ketika terjadi confirmation dan
disconfirmation yaitu ketika harapan melebihi kinerja aktual barang

atau jasa.

. Discrepancy (ketidaksesuaian) mengindikasikan bagaimana perbedaan

antara level kinerja dengan harapan. Negative disconfimations yaitu
ketika kinerja aktual berada dibawah level harapan, kesenjangan yang
lebih luas lagi akan mengakibatkan tingginya level ketidakpuasan.
Sebaliknya positive disconfimations yaitu ketika kinerja aktual berada

diatas level harapan. Ketika konsumen puas, maka konsumen akan
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menggunakan barang atau jasa yang sama, dan ketika konsumen merasa
tidak puas maka konsumen akan menuntut perbaikan atau komplain
terhadap perusahaan.

Skala yang digunakan adalah skala Likert. Skala Likert digunakan
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial (Sugiyono, 2017). Model skala Likert maka aitem-aitem dalam
skala ini berupa pernyataan yang bersifat favorable dengan empat pilihan jawaban
Sangat Setuju (SS) mendapat nilai 4, jawaban Setuju (S) mendapat nilai 3,
jawaban Tidak Setuju (TS) mendapat nilai 2, dan jawaban Sangat Tidak Setuju
(STS) mendapat nilai 1. Untuk pernyataan yang bersifat unfavorable penilaian
yang diberikan adalah: Sangat Setuju (SS) mendapat nilai 1, jawaban Setuju (S)
mendapat nilai 2, jawaban Tidak Setuju (TS) mendapat nilai 3 dan jawaban
Sangat Tidak Setuju (STS) mendapat nilai 4.

2. Skala Kepercayaan Konsumen

Alat ukur yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen menurut
McKnight, Choudhury & Kacmar (2002), menyatakan bahwa aspek-aspek atau
karakteristik kepercayaan konsumen, sebagai berikut:

a. Trusting belief

Trusting belief adalah sejauh mana seseorang percaya dan merasa yakin
terhadap orang lain dalam suatu situasi. Terdapat tiga elemen yang membangun

trusting belief yaitu:

UNIVERSITAS MEDAN AREA 37

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 15/3/23

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.acid)15/3/23



Ester Gulo - Hubungan Antara kepercayaan konsumen Dengan kepuasan Konsumen Dalam Berbelanja...

1) Benevolence (niat baik), yaitu kesediaan penjual untuk melayani

kepentingan konsumen.

2) Integrity (integritas), yaitu seberapa besar keyakinan seseorang
terhadap kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi

kesepakatan yang telah dibuat pada konsumen.

3) Competence (kompetensi), yaitu kemampuan penjual untuk memenuhi

kebutuhan konsumen.

b. Trusting intention

Trusting intention adalah suatu hal yang disengaja dimana seseorang siap
bergantung pada orang lain dalam suatu situasi. Ada dua elemen yang
membangun frusting intention yaitu:

1) Willingness to depend, adalah kesediaan konsumen untuk bergantung
pada penjual berupa penerimaan risiko atau konsekuensi negatif yang
mungkin terjadi.

2) Subjective probability of depending, adalah kesediaan konsumen
secara subjektif berupa pemberian informasi pribadi kepada penjual,
melakukan transaksi serta bersedia untuk mengikuti saran atau

permintaan dari penjual.

Skala yang digunakan adalah skala Likert. Skala Likert digunakan

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
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fenomena sosial (Sugiyono, 2017). Model skala Likert maka aitem-aitem dalam
skala ini berupa pernyataan yang bersifat favorable dengan empat pilihan jawaban
Sangat Setuju (SS) mendapat nilai 4, jawaban Setuju (S) mendapat nilai 3,
jawaban Tidak Setuju (TS) mendapat nilai 2, dan jawaban Sangat Tidak Setuju
(STS) mendapat nilai 1. Untuk pernyataan yang bersifat unfavorable penilaian
yang diberikan adalah: Sangat Setuju (SS) mendapat nilai 1, jawaban Setuju (S)
mendapat nilai 2, jawaban Tidak Setuju (TS) mendapat nilai 3 dan jawaban
Sangat Tidak Setuju (STS) mendapat nilai 4.
F. Validitas dan Reliabilitas

Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur. Dalam Sugiyono (2017) instrumen yang valid berarti alat
ukur yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Hasil
penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan
data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti (Sugiyono, 2017). Maka
dengan pernyataan tersebut harus ada keselarasan antara indikator yang digunakan
untuk mengukur. Alat ukur yang dapat dinyatakan memiliki validitas yang tinggi
bila alat ukur tersebut dapat menjalankan fungsinya sesuai dengan yang
dimaksudkan dalam penggunaanya. Teknik yang digunakan untuk menguji
validitas alat ukur adalah teknik korelasi product moment dari Karl Pearson.

Dalam pengujian reliabilitas instrument dapat dilakukan secara eskternal
maupun internal (Sugiyono, 2017). Reliabilitas ini di mana hasil pengukuran yang
dilakukan akan tetap sama atau konsisten apabila diukur ulang oleh orang yang
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sama. Analisis reliabilitas alat ukur yang dipakai adalah alpha cronbach’s.
Adapun digunakannya teknik reliabilitas dari alpha cronbach’s ini adalah ukuran
keandalan yang memiliki nilai berkisar nol sampai satu (Hair et al, 2010).
G. Metode Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik
korelasi Product Moment dari Karl Pearson. Alasan digunakannya teknik korelasi
ini disebabkan karena pada penelitian ini memiliki tujuan ingin melihat hubungan
antara satu variabel bebas (kepercayaan konsumen) dengan satu variabel
tergantung (kepuasan konsumen). Analisis data menggunakan SPSS versi 2.1.
Sebelum dilakukan analisis data dengan teknik analisis Product Moment,
maka terlebih dahulu dilakukan uji asumsi yang meliputi:
a. Uji normalitas
Uji normalitas yaitu untuk mengetahui apakah distribusi data penelitian
masing-masing variabel telah menyebar secara normal. Santoso (2001)
menyatakan teknik statistik parametrik adalah teknik statistik yang didasarkan
pada normalitas data.
b. Uji linearitas
Uji linearitas yaitu untuk mengetahui apakah data dari variabel bebas
memiliki hubungan yang linier dengan variabel tergantung.
c. Uji korelasi
Uji korelasi yang digunakan adalah uji Korelasi Pearson’s Product
Moment. Menurut Akdon & Riduwan (2005) korelasi Pearson’s Product Moment
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digunakan untuk mengetahui derajat hubungan antara variabel bebas
(independent) dengan variabel terikat (dependent). Teknik analisis korelasi
Pearson’s Product Moment termasuk teknik statistik parametrik yang
menggunakan data interval dan rasio dengan persyaratan antara lain; data
berdistribusi normal; data yang dihubungkan memiliki pola linear; dan data yang
dihubungkan mempunyai pasangan yang sama sesuai dengan subjek yang sama

(Akdon & Riduwan, 2005).
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan pada hasil analisis dan pembahasan maka ada beberapa hal

yang dapat peneliti simpulkan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil korelasi product moment diketahui bahwa adanya
hubungan positif antara kepercayaan konsumen dengan kepuasan
konsumen pada mahasiswa stambuk 2019 Fakultas Psikologi di
Universitas Medan Area. Di mana koefisien korelasi rxy = 0,816 dengan
signifikansi P = 0,000 < 0,01 yang berarti bahwa semakin tinggi
kepercayaan konsumen maka semakin tinggi juga kepuasan konsumen
saat berbelanja online.

Kepercayaan konsumen memiliki peran penting terhadap kepuasan
konsumen, di mana memiliki persentase sumbangan sebesar 66,5% dan
selebihnya dipengaruhi oleh faktor yang lainnya yang tidak dapat
terungkap pada penelitian. Hal ini berarti bahwa hubungan kepercayaan
konsumen dengan kepuasan konsumen tergolong kuat. Kemudian
melihat kedua nilai rata-rata (mean hipotetik dan mean empirik), dapat
dilihat bahwa kepercayaan konsumen memiliki mean hipotetik 45 dan
mean empirik 53,15. Sedangkan kepuasan konsumen memiliki mean

hipotetik sebesar 115 dan mean emprik sebesar 133,45.
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B. Saran
1.

Saran untuk pembeli

Dari hasil penelitian yang mana terdapat hubungan yang signifikan
antara kepercayaan konsumen dengan kepuasan konsumen saat
berbelanja online. Hal ini diharapkan agar bisa dipertahankan bahkan
harus dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan
konsumen kedepannya. Untuk meningkatkan kepercayaan konsumen,
diharapkan konsumen terlebih dahulu mencari tahu kebijakan dari
online shop mengenai data pribadi konsumen, membaca dengan teliti
deskripsi produk yang akan dibeli atau bisa menanyakan serta
memastikan produk kepada penjual, lalu dapat melihat atau memilah
online shop yang memang benar-benar dapat dipercayai serta pilihlah
influencer yang mempromosikan online shop yang menjual produk
original dari produk yang dijual.

Saran untuk penjual

Diharapkan juga kepada penjual agar dapat memberikan pelayanan
yang baik terhadap konsumen, menjual produk yang original, serta
tidak melakukan penipuan terhadap konsumen yang ingin berbelanja di

toko online penjual.
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Saran untuk Fakultas Psikologi Universitas Medan Area

Diharapkan juga kepada Fakultas Psikologi Universitas Medan Area
agar dapat memberikan suatu seminar yang dapat membantu mahasiswa
Fakultas Psikologi agar dapat membatasi diri dalam pembelian produk
yang berlebihan.

Saran kepada peneliti selanjutnya

Untuk peneliti selanjutnya diharapkan agar dapat lebih memperhatikan
atau teleliti mengenai fenomena yang terjadi dilapangan dan dapat
mengembangkan penelitian tentang hubungan kepercayaan konsumen
dengan kepuasan konsumen, maka disarankan untuk lebih
memperhatikan faktor-faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan
konsumen, seperti kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, brand

image, dan perceived value.
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SKALA KEPERCAYAAN KONSUMEN

Mohon perhatian, teman-teman yang mengisi skala dibawah ini ialah yang sudah
pernah melakukan belanja secara online.

NAMA
NPM
STAMBUK

Sebelum mengisi kuesioner dibawah ini, saya akan menjelaskan terlebih
dahulu bagaimana cara pengerjaannya. Skala ini terdiri dari beberapa pernyataan
beserta 4 pilihan jawaban yang terdiri dari:

- SS = Sangat Setuju

- S = Setuju

- TS = Tidak Setuju

- STS = Sangat Tidak Setuju

Partisipan diwajibkan mengisi setiap pernyataan yang ada dengan cara
memilih atau mengklik salah satu pilihan jawaban yang sesuai dengan keadaan
partisipan.

AITEM PILIHAN

oz

SS| S | TS | STS

1 | Saya percaya penjelasan yang diberikan seller
online shop

2 | Saya menolak mengikuti arahan penjual online
shop untuk memberikan informasi pribadi

3 | Saya merasa penjual di online shop ramah saat
menjelaskan produknya

4 | Saya menganggap penjual menawarkan alternatif
produk saat produk yang saya butuhkan tidak
tersedia

5 | Saya mengikuti arahan seller dari suatu online shop
untuk menggunakan jasa pengiriman tertentu

UNIVERSITAS MEDAN AREA 84

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 15/3/23

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.acid)15/3/23



Ester Gulo - Hubungan Antara kepercayaan konsumen Dengan kepuasan Konsumen Dalam Berbelanja...

6 | Saya merasa penjual online shop menyediakan
produk dalam jumlah besar

7 | Saya merasa penjual online shop mudah untuk
dihubungi

8 | Saya menerima konsekuensi produk datang
terlambat saat payday sale

9 | Saya merasa kecewa dengan seller yang lama
membalas chat

10 | Saya bersedia memberikan informasi pribadi pada
penjual online shop

11 | Saya mengganggap penjual kurang tanggap dalam
memenuhi kebutuhan konsumen

12 | Saya akan membayar produk dari online shop
meskipun produk mengalami cacat/rusak saat
pengiriman

13 | Saya yakin terhadap produk yang ditawarkan
penjual online shop

14 | Saya  merasa  takut  informasi  pribadi
disalahgunakan oleh penjual online shop

15 | Saya merasa pernyataan penjual online shop
merupakan strategi dalam memasarkan produknya

16 | Saya merasa diabaikan oleh penjual online shop
saat dihubungi

17 | Saya menyalahkan kurir saat produk yang diterima
rusak

18 | Saya bersedia membeli produk pada online shop
yang baru

19 | Saya kurang yakin pada deskripsi produk yang
diberikan penjual online shop

20 | Saya merasa ragu terhadap penjelasan penjual
online shop

21 | Saya menghindari check out pada saat payday sale
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22 | Saya ragu untuk memberikan informasi pribadi
kepada seller online shop

23 | Saya mengganggap penjual online shop
mengupayakan produk yang saya butuhkan

24 | Saya bersedia menerima produk online shop
dengan segala kondisinya

25 | Saya merasa penjual online shop cepat merespon
saat di chat

26 | Saya percaya produk yang akan saya terima sesuai
dengan deskripsi dari online shop

27 | Saya merasa penjual online shop menawarkan toko
lain saat produk yang saya butuhkan tidak tersedia

28 | Saya menolak bertransaksi diluar online shop

29 | Saya merasa takut untuk membeli produk di online
shop yang baru

30 | Saya percaya pihak penjual online shop memenuhi
kesepakatan antara dua pihak

31 | Saya merasa penjual online shop mengabaikan
permintaan saya mengenai produk  yang
dibutuhkan

32 | Saya yakin saran yang diberikan seller
memudahkan saya dalam bertransaksi

33 | Menurut saya, penjual online shop kurang sabar
dalam melayani pertanyaan konsumen
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SKALA KEPUASAN KONSUMEN

Mohon perhatian, teman-teman yang mengisi skala dibawah ini ialah yang sudah

pernah melakukan belanja secara online.
NAMA

NPM

STAMBUK

Sebelum mengisi kuesioner dibawah ini, saya akan menjelaskan terlebih
dahulu bagaimana cara pengerjaannya. Skala ini terdiri dari beberapa pernyataan

beserta 4 pilihan jawaban yang terdiri dari:
- SS = Sangat Setuju

- S = Setuju

- TS = Tidak Setuju

- STS = Sangat Tidak Setuju

Partisipan diwajibkan mengisi setiap pernyataan yang ada dengan cara
memilih atau mengklik salah satu pilihan jawaban yang sesuai dengan keadaan

partisipan.

AITEM

oz

PILIHAN

SS

S

TS | STS

1 | Saya merasa penjual mengganti produk yang saya
beli dengan produk yang lain saat berbelanja di
online shop

2 | Saya berbelanja kembali di online shop yang sama
karena kualitas produknya terjamin

3 | Saya merasa produk yang ditampilkan di online
shop lebih baik dibanding dengan produk yang
diterima

4 | Saya merasa harga produk online shop yang murah
memberikan kualitas produk yang buruk

5 | Saya merasa produk yang dibeli di online shop
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berfungsi dengan baik

6 | Saya berharap produk yang dibeli pada online shop
berkualitas baik

7 | Saya merekomendasikan online shop pada orang
lain

8 | Saya yakin produk online shop yang mahal
memberikan produk yang baik

9 | Saya menemukan online shop lain yang
memberikan kualitas terjamin dibanding online
shop langganan saya

10 | Saya merasa deskripsi produk online shop berbeda
dengan produk yang datang

11 | Saya merasa penjual online shop cekatan dalam
mengemas dan mengirimkan produknya

12 | Saya memberikan bintang lima pada online shop
yang baik

13 | Saya merasa penjual online shop mengabaikan
waktu pengiriman yang sudah ditentukan

14 | Saya ingin produk online shop yang dibeli dapat
berguna dengan baik

15 | Saya memberikan penilaian pada produk yang
dibeli

16 | Saya meminta seller mengirimkan produk yang
sama dengan deskripsi produk saat saya menerima
produk yang berbeda

17 | Saya membeli barang yang dibutuhkan di online
shop

18 | Saya merasa fungsi produk yang ditawarkan oleh
online shop berbeda dengan produk yang datang

19 | Saya mengganti online shop dengan toko lain yang
lebih dipercaya

20 | Saya merasa kegunaan dari produk online shop
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sejalan dengan kebutuhan saya

21 | Saya akan membeli kembali produk yang sudah
pernah saya beli di online shop yang sama

22 | Saya menerima produk dari online shop yang
sesuai dengan yang di-order

23 | Saya ingin produk online shop yang datang sesuai
keinginan

24 | Saya merasa harga produk di online shop lebih
bersahabat daripada harga di pusat perbelanjaan

25 | Saya merasa penjual online shop membutuhkan
waktu yang lama dalam mengemas produk

26 | Saya membeli produk dari online shop yang datang
tepat waktu

27 | Saya dapat memenuhi kebutuhan sehari-hari saya
di online shop

28 | Saya merasa produk yang disediakan online shop
terbatas

29 | Saya merasa online shop memberikan produk yang
berbeda dengan gambarnya

30 | Saya merasa membuang waktu jika memberikan
penilaian pada seller online shop

31 | Saya menerima produk yang sama dengan
deskripsi produk online shop

32 | Saya yakin terhadap kualitas produk yang
ditawarkan oleh online shop

33 | Saya mengadukan produk online shop yang
rusak/cacat kepada seller

34 | Saya mendukung online shop yang memberikan
produk yang bagus

35 | Saya merasa produk yang datang berbeda dengan
gambar yang berada di online shop
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36 | Saya merasa pusat perbelanjaan lebih lengkap
daripada online shop

37 | Saya merasa produk online shop dapat sampai
lebih cepat dari estimasi waktu yang diberikan

38 | Saya mengabaikan proses penilaian saat produk
dari online shop sampai

39 | Saya menerima kisaran harga-harga produk yang
ditawarkan online shop

40 | Saya merasa produk yang dibeli sesuai dengan
yang ditampilkan di online shop

41 | Saya merasa produk online shop yang diterima
bukan yang di-order

42 | Saya merasa kecewa dengan produk online shop
karena kurang berfungsi dengan baik

43 | Saya dapat memenuhi kebutuhan sehari-hari
dengan berbelanja ke pusat perbelanjaan

44 | Saya merasa malas untuk memberikan penilaian
setelah menerima produk online shop

45 | Saya mengabaikan online shop yang sama karena
menjual produk yang kurang baik

46 | Saya bersedia menerima kualitas produk yang
ditawarkan online shop

47 | Saya memberikan bintang satu sampai bintang tiga
pada online shop yang mengecewakan

48 | Saya merasa produk yang dibeli pada online shop
sesuai dengan penjelasan yang diberikan oleh
seller

49 | Saya merasa kegunaan dari produk yang saya beli
di online shop sesuai dengan yang digambarkan

50 | Saya merasa puas dengan produk online shop
sehingga membelinya kembali

51 | Saya kurang berharap pada produk online shop
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karena belum melihatnya secara langsung

52 | Saya merasa produk online shop dapat datang
terlambat

53 | Saya merasa puas dengan pelayanan online shop

54 | Saya kurang berharap akan produk online shop
yang dibeli

55 | Saya merasa online shop dapat menyediakan
kebutuhan konsumen

56 | Saya menerima produk dari online shop yang
sejalan dengan harapan saya

57 | Saya merasa produk yang dibeli pada online shop
berbeda dengan keinginan saya

58 | Saya merasa produk dipusat perbelanjaan lebih
bermanfaat daripada produk dijual di online shop

59 | Saya merasa senang saat memberikan penilaian
pada produk yang dibeli

60 | Saya merasa produk online shop yang dibeli sesuai
dengan gambar yang ditampilkan

61 | Saya meminta pengembalian uang saat barang
yang diterima tidak sesuai dengan yang dijelaskan
oleh seller

62 | Saya mengembalikan produk online shop saat
produk rusak
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LAMPIRAN C VALIDITAS
DAN RELIABILITAS
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RELIABILITY
SKALA KEPERCAYAAN KONSUMEN

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
674 33
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
Aitem_1 84.00 40.286 .251 .664
Aitem_2 84.64 38.480 .293 .658
Aitem_3 84.02 39.530 .347 .657
Aitem_4 84.16 43.688 -.197 .697
Aitem_5 84.04 40.284 275 .663
Aitem_6 84.14 39.633 .240 .663
Aitem_7 84.18 40.844 .126 672
Aitem_8 84.12 40.353 .189 .668
Aitem_9 85.38 41.955 .019 .677
Aitem_10 84.76 42.717 -.094 .688
Aitem_11 84.58 37.677 .506 .643
Aitem_12 84.54 40.702 .101 .676
Aitem_13 84.18 40.967 .166 .669
Aitem_14 85.14 40.368 .139 672
Aitem_15 85.12 41.251 112 .672
Aitem_16 84.62 39.342 .342 .657
Aitem_17 84.26 38.890 .234 .664
Aitem_18 84.06 40.792 .185 .668
Aitem_19 84.56 41.027 .099 .674
Aitem_20 84.66 39.821 .282 .661
Aitem_21 84.38 41.791 -.004 .684
Aitem_22 85.04 40.284 171 .669
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Aitem_23 84.00 40.245 218 .666
Aitem_24 84.36 38.358 .378 .652
Aitem_25 84.32 40.753 136 672
Aitem_26 84.04 38.611 542 647
Aitem_27 84.38 40.036 177 .669
Aitem_28 84.76 43.247 -.147 .697
Aitem_29 84.56 39.149 .343 .656
Aitem_30 84.00 40.653 .198 667
Aitem_31 84.50 38.786 .349 .655
Aitem_32 84.10 39.929 .348 .659
Aitem_33 84.32 36.875 .563 636
RELIABILITY
SKALA KEPUASAN KONSUMEN
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.855 62
Item-Total Statistics
Cronbach's
Corrected Alpha if
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Iltem-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
Aitem_1 165.46 158.539 395 851
Aitem_2 164.86 158.613 430 .850
Aitem_3 165.96 164.937 .058 .857
Aitem_4 165.86 162.368 175 .855
Aitem_5 165.28 159.675 454 851
Aitem_6 164.94 158.507 449 .850
Aitem_7 166.38 171.996 -.387 .863
Aitem_8 165.32 165.365 .021 .858
Aitem_9 166.12 159.414 427 .851
Aitem_10 165.70 159.847 .394 851
Aitem_11 165.56 161.394 311 .852
Aitem_12 164.88 158.638 482 .850
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Aitem_13 165.68 158.834 415 .851
Aitem_14 164.88 159.822 .505 .850
Aitem_15 165.18 157.130 524 .849
Aitem_16 165.34 164.107 .091 .856
Aitem_17 165.12 162.108 .234 .854
Aitem_18 165.60 159.102 432 .850
Aitem_19 166.20 162.367 .226 .854
Aitem_20 165.12 161.455 .367 .852
Aitem_21 165.00 159.102 522 .850
Aitem_22 165.08 162.728 273 .853
Aitem_23 164.76 161.492 .356 .852
Aitem_24 165.08 161.463 .279 .853
Aitem_25 166.04 168.366 -.135 .861
Aitem_26 165.18 162.436 .230 .854
Aitem_27 165.72 161.920 .181 .855
Aitem_28 165.80 160.082 .282 .853
Aitem_29 165.76 156.431 488 .849
Aitem_30 165.50 158.622 418 .850
Aitem_31 165.18 158.314 .581 .849
Aitem_32 165.32 160.426 .299 .853
Aitem_33 164.96 158.039 511 .849
Aitem_34 166.66 173.494 -.530 .864
Aitem_35 165.78 156.012 532 .848
Aitem_36 165.72 158.206 410 .850
Aitem_37 165.48 163.602 .139 .855
Aitem_38 165.56 157.190 430 .850
Aitem_39 166.30 168.459 -.221 .858
Aitem_40 165.26 156.523 557 .848
Aitem_41 165.52 161.316 .256 .853
Aitem_42 166.02 167.122 -.070 .860
Aitem_43 166.20 164.367 117 .855
Aitem_44 165.72 153.430 .607 .846
Aitem_45 166.42 172.249 -.433 .863
Aitem_46 166.30 173.561 -.420 .865
Aitem_47 165.08 158.851 .367 .851
Aitem_48 165.36 158.807 526 .850
Aitem_49 165.28 159.961 404 .851
Aitem_50 165.12 158.679 .593 .849
Aitem_51 166.04 161.345 .294 .853
Aitem_52 166.06 163.853 .104 .856
Aitem_53 166.20 170.449 -.329 .861
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Aitem_54 165.74 161.911 .229 .854
Aitem_55 165.08 160.034 496 .850
Aitem_56 165.28 159.308 422 .851
Aitem_57 165.60 160.694 .330 .852
Aitem_58 165.94 159.119 411 .851
Aitem_59 165.34 158.719 427 .850
Aitem_60 165.34 157.780 461 .850
Aitem_61 165.36 160.072 .252 .854
Aitem_62 165.28 156.777 465 .849
UNIVERSITAS MEDAN AREA 97

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang Document Accepted 15/3/23

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.acid)15/3/23



Ester Gulo - Hubungan Antara kepercayaan konsumen Dengan kepuasan Konsumen Dalam Berbelanja...

LAMPIRAN D UJI
ASUMSI

(UJI NORMALITAS
DAN LINEARITAS)
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1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Kepercayaan Kepuasan
Konsumen Konsumen
N 224 224
Mean 53,15 133,46
Normal Parameters®®
Std. Deviation 7,577 11,089
Absolute ,113 ,138
Most Extreme Differences Positive ,113 ,106
Negative -,080 -,138
Kolmogorov-Smirnov Z 1,091 1,064
Asymp. Sig. (2-tailed) ,066 ,094
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
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2.Uji Linearitas

ANOVA Table
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
(Combined) 21866,726 29 754,025 | 26,334 ,000
) ) 18246,939 1| 18246,939 | 637,26 ,000
Between Linearity .
Kepuasan Groups
Konsumen *
Deviation from 3619,787 28 129,278 | 4,515 ,170
Kepercayaan ) )
Linearity
Konsumen
Within Groups 5554,828 194 28,633
Total 27421,554 223
Measures of Association
R R Squared Eta Eta Squared
Kepuasan Konsumen * ,816 ,665 ,893 797
Kepercayaan Konsumen
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LAMPIRAN E UJI
KORELASIONAL
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Correlations

Kepercayaan Kepuasan

Konsumen Konsumen
Pearson Correlation 1 816~
Kepercayaan Konsumen Sig. (2-tailed) ,000
N 224 224
Pearson Correlation 816~ 1

Kepuasan Konsumen Sig. (2-tailed) ,000

N 224 224

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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SURAT KETERANGAN IZIN
PENELITIAN DAN SURAT
KETERANGAN BUKTI
PENELITIAN
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