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Ilfcktivitus Kcputusalr llcrhr:lanju Onlinc l)tn Pcnguruhnyn
Terhadap Kepuasan Konsumen

Luluk Sugiharti *

SitiZuhroh *

Abstract
Online shopping or e-commerce which is very popular now days become,r th,t interesting topic to be
researched because the trend of internet especially lhe social network. 'fhis research was done in
March - April 2011, tookplace inJombang. The sample involved internet users inJombangsub
district who ever did online shopping. The aim was proving whether some e/fectiveness in e-
commerce influenced coraumers' salisfaclion. The method used linear regrussion to find the
relationship behteen eJlectiveness in e-comnrerce and consunrcrs satiskction. The result showed the
resparulents,were satisfy in buying the goods using internet although trot directly touch or see the
merchandise, because in e-commerce there are many advantages like soving time and free sales
pressure.

Keywords : Online s hopping, e-commerce, c oruumers' satisfaction

Pada dewasa ini kemajuan teknologi
sangat pesat, sehingga berbagai jenis barang
yang dibutuhkan konsumen dapat dengan
mudah didapatkan. Dengan adanya berbagai
ragam produk tersebut menyebabkan
konsumen berpikir kritis dalam menentukan
pilihannya sehingga produsen harus berusaha
bersaing untuk merebut minat konsumen dan
pangsa pasar dengan cara lebih agresif dalam
r'relakukan strategi pemasarannya. Sementara
pertumbuhan dan perkembangan
perekonomian dewasa ini melalui unit-unit
altivitas perusahaan, semakin condong kearah
iompetisi bisnis, maka pihak produsen harus
lapat memposisikan konsumen sebagai mitra
:1snis (pelanggan potensial). Karena itu unit
:emasaran menjadi unit yang vitas dalam
:<rusahaan.

Bagian yang tajam dari instrumen
:€ :rasaran adalah pesan yang dikomunikasikan
..:ada calon pembeli melalui berbagai unsur

-. g terdapat dalam progftlm promosi. Apabila
.: - n pembeli telah mengetahui produk
:,::--inla2p itu, berarti kesan tertentu telah
: .;rpaikan dan dengan demikian produk itu
-, :- : alian simbol komunikasi.

Program promosi merupakan saluran
komunikasi yang utama terhadap calon
pernbeli, ia akan membantu merencanakan
program promosi yang efektif jika ditinjau
sebentar teori komunikasi dan dapat
ditunjukkan penerapannya terhadap
pengembangan strategi promosi salah satunya
melalui media intemet.

Pemanfaatan internet menjadi kebutuhan
utama masyarakat terutama kalangan muda,
yaitu kemudahan berkomunikasi dan sebagai
teknologi informasi, kegiatan berinternet
merupakan aktivitas eksklusif bagi sebagian
besar masyarakat. Sejalan dengan
perkembangannya internet dimanfaatkan
sebagai media bertransaksi melalui internct
(online), karena faktor-faktor kemudahan yang
diberikan sehingga konsumen tidak perlu
mengeluarkan banyak wtukhl untuk datangjauh
- jauh ke tempat produsen atau penyedia
produk.

Internet perlahan-lahan mulai menggeser
budaya pembelian (pemesanan) barang danjasa
dari cara konvensional menjadi lebih modern
atau yang sering disebut online booking.
Kemudahan melalui belanja online menjadi
pilihan konsumen untuk bertransaksi secara
efektif dan efisien. Akan tetapi dampak
konsekuensi yang ditimbulkan, sebagai akibat
adanya dinamika pasar adalah bagaimana
dengan kepuasan konsumen?, karena
konsumen mau dan mampu membeli produk
yang dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginannya. Konsumen yang merasa puas
dapat mempengaruhi satu saja teman atau

- -.:;;Wifrartidtakfi *Lafrasiswa di
- : S.\l Aewantara lombdw dan
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rekannya mengenai kehebatan suatu produk

atau jasa yang ditawarkan suatu perusahaan

dan akhirnya mendatangkan seorang
konsumen atau pelanggan baru, maka nilai

konsunren atau pelanggan yang pertama itu

menjadi bertambah dua kali lipat. Ini yang

terkadang tidak disadari oleh banyak pemasar

atau perusahaan. Llmumnya masih acuh

bagaimana memelihara konsumen atau

pelanggan.- -F"nomena ini mendorong para ilmuwan

dan marketer untuk mempelajari lebih dalam

apa yang menjadi penyebab pertumbuhan

pinjualan melaiui internet. Maka muncullah

Lerbagai penelitian tentang internet mmketing

terkaii dengan pembelian atau belarrja melalui

internet (onl i n e s ho P P itr g).
Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh

Aron M. Levin, Irwin P. Levin dan Joshua

A.Weller (2005), menganalisa atribut'atribut
yang mempengaruhi prefen:nsi belanja melalui

intemet (online) dan tidak melalui intemet
(oflline) pada produk, konsumen,dan tahapan

p*rU"t"nj*n yang berbeda. Hasil analisis

ierhadap pengukuran yang dipakai dalam studi

ini memperlihatkan empat atribut produk yaitu

waktu, harga, pelayanan dan alternatif'
Menurut Kotler ( 1997: 3 I 8-3 l9) layanan

online menjadi populer karena memberikan

tiga manfaat utama bagi pembeli potensial,

yiitu kemudahan, informasi dan rongrongan

vanc lebih sedikit.
Maka berangkat dari pernikiran tersebut

diatas, penelitlan ini memfokuskan
pembahasan pada permasalehan * Apakah

Lf"ktirit s berbelanja online (Kemudahan,

Informasi dan Rongrongan yang lebih sedikit)

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?"

Penelitian Terdahulu
Penelitian yang berkaitan dengan belanja

online sudah pernah dilakukan oleh Aron M'
Levin, Irwin P. Levin dan Joshua A. Weller
(2005) dengan topik Pengaruh atribut-atribut
y"ng ."rp"ngaruhi preferensi belanj a melalui

internet (online\ dan tidak melalui internet

(ofrtine) pada produk, konsumen dan tahapan

i6inU"tunj"un yang berbeda. Hasil analisis

ierhadap pengukuran yang dipakai dalam studi

ini memperli[atkan empat atribut produk yaitu

waktu, harga, pelayanan dan alternatif'
Persamaannya adalah sama-sama pada

masalah pemasaran online dan perilaku
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konsumen dan perbedaannya pada pemilihan

obyek penelitian yaitu penelitian terdahulu

pada pengguna internet diseluruh dunia yang

melakukan pembelian online dan dalam

penelitian ini di kawasan Kota Jombang.
Selain itu Ayu Ririh Febriani (2011),

melakukan penelitian dengan judul "Analisis
faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku

konsumen online shop (survei pada pelanggan

fashionelle online store)". Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang

mempengaruhi perilaku konsumen Fashionelle

OnlineStore.
Hasil analisis data menunjukkan bahwa

dari 24 faktor yang dimasukkan dalam
perhitungan, hanya terdapat 17 indikator y.ang

memenuhi syarat dan menginformasikan
kecenderungan tanggapan responden terhadap

indikator-indikator yang membentuk E
-Consumer Behavior, yang dikelompokkan
ke dalam lima faktor, yaitu Shopping

Experience, Faktor Sosial, Faktor Situasional,

Sioping Ease dan Faktor Pribadi dan

Sekuritas. Faktor yang paling dominan dalam

membentuk E - Consumer Behavior pada

Fashionelle Online Store, dilakukan dengan

metihat nilai eigenvalue adalah shopping

experience.
Persamaannya adalah sama-sama pada

masalah belanjapemasaran online dan perilaku

konsumen. Perbedaannya pada pemilihan

obyek penelitian yaitu penelitian terdahulu

paia pada pelanggan fashionelle online store

aan dalarn penelitian ini puda masyarakat
pengguna internet Yang melakukan
pemUetianlterbelanja onltne. Perbedaan lain
pada penelitian terdahulu menggunakan
analisis faktor sedangkan peda penelitian yang

penulis lakukan dengan regresi linier.

Efektivitas
Dalam kamus besar bahasa Indonesiq

efektivitas berasal dari kata efektifyang berarti

mempunyai nilai efektif, pengaruh atau akibat,

bisa 
-diartikan 

sebagai kegiatan yang bisa

memberikan hasil yang memuaskan, dapat

dikatakan juga bahwa efektivitas merupakan

keterkaitan antara tujuan dan hasil yang

dinyatakan, dan menunjukan derajat
kesesuaian antara tujuan yang dinyatakan

dengan hasil yang dicapai. Jadi pengertian

efektivitas adalah pengaruh yang ditimbulkan

atau disebabkan oleh adanya suatu kegiatan
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tertentu untuk mengetahui sejauh mana tingkat
keberhasilan yang dicapai dalam setiap
tindakan yang dilakukan (Starawaji.2009,
dalam http://wordpress.com/2009/0llgll
pengertian- efektiv itas/)

Dapat disimpulkan bahwa pengertian
efektivitas adalah keberhasilan suatu aktifitas
atau kegiatan dalam mencapai tujuan dan
target, sesuai dengan yang telah ditentukan
sebelumnya, dan apabila tujuan dan target
dapat tercapai sesuai dengan yang telah
ditentukan sebelurnnya, dikatakan efektif dan
sebaliknya apabila tujuan dan target tidak dapat
tercapai sesuai dengan yang telah ditentukan
sebelumnya maka aktifitas itu dikatakan tidak
efektif.

Terdapat cara pengukuran terhadap
efektivitas yang secara urnum dan yang paling
menonjol adalah: 1) Keberhasilan program,2)
Keberhasilan sasaran, 3) Kepuasan terhadap
program, 4) Tingkat input dan output, 5)
Pencapaian tujuan menyeluruh (Cambel,
1 989 : l2,dalam http://wordpress.com)

Perilaku Konsumen
Mempelajari perilaku konsumen tidak

hanya mempelajari apa yang dibeli atau
dikonsumsi, tetapi juga diman4 bagaimana
biasanya dan dalarn kondisi apa barang-barang
Jan jasayang dibeli.

Menurut Gerald Zaltman dan Melanie

"\'allendorf 
dalam Mangkunegara (2005:3)

:enjelaskan bahwa perilaku konsumen adalah
:.rdalian -tindakan, proses dan hubungan
i-.sial yang dilakukan individu, kelompok dan
: :eanisasi dalam mendapatkan, menggunakan
. -aru produk atau lainnya sebagai suatu akibat
: :n pengalamannya dengan produk, pelayanan
:3n sumber-sumber lainnya. Sedangkan
:enurut Engel, Blackwelldan Miniard dalam
S .rry ani (2008:5-6) pengertian perilaku
., lnsumen adalah tindakan-tindakan langsung
."ng dilakukan konsumen dalam
: endapatkan, mengkonsumsi dan
-;'nehabiskan produk dan jasa termasuk
-:rses keputusan yang mendahului dan
- :ngikuti tindakan tersebut.

Apabila kita tarik kesimpulan dari
:.;:gertian perilaku konsumen diatas, maka
. -. dua elemen penting dari arti perilaku
' , -.sumen itu: (1) proses pengainbilan
. :: rrusan, dan (2) Kegiatan fisik, yang semua

melibatkan individu dalam menilai,

Efektifitas Keputusan Berbelanja Online dan
Pengaruhnya'lerhadap Kepuasan Konsumen
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mendapatkan, dan mempergunakan barang-
barang dan jasa-jasa ekonomis. Mempelajari
perilaku konsumen tidak hanya mengetahui
apa yang dibeli atau dikonsumsi, tetapi juga
mempelajari bagaimana kebiasaan, dimana
dan dalarn keadaan seperti apa barang danjasa
itu dikonsumsi.

Bagi konsumen pembeli bukan suatu
tindakan saja, melainkan terdiri dari beberapa
tindakan yang meliputi keputusan tentang jenis
produk, bentuk, merk, jumlah dan waktu serta
cara pembayarannya. Untuk memahami
mengapa dan bagaimana konsumen rnembeli
barang dan jasa tersebut maka diperlukan
analisa perilaku konsumen, karena konsumen
akan membeli sebuah produk melalui dengan
beberaptahapan.

Menurut Philip Kotler (2002:54) tahapan
dalam proses pengambilan keputusan adalah:
1) Pengenalan produk,2) Pencarian informasi,
3) Evaluasi alternative, 4) Pengarnbilan
keputusan dan 5) Perilaku setelah pengambilan
keputusan. Pertu diketahui hal diatas tidak
tedadi pada semua kasus pembelian, terutama
pada pembelian rendah. Konsumen mungkin
melewatkan atau mengulang-ulang pada tahap
tertentu, tetapi tahapan diatas dapat digunakan
secara umum karena memasukan semua
perbandingan yang terj adi.

Pengertian Pemassran dan Konsep
Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dari
kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh
para pengusaha dalarn usahanya untuk
mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaannya untuk berkembang dan
mendapatkan laba.

Menurut Asosiasi Pemasaran Amerika
dalam Kotler dan Keller (2008 : 6) pemasaran
adalah suatu fungsi organisasi dan seperangkat
proses untuk menciptakan, mengkomunikasi-
kan dan meyerahkan nilai kepada pelanggan
dan mengelola hubungan pelanggan dengan
cara yang menguntungkan organisasi atau
pemilih sahamnya.

Sedangkan menurut Williarn J. Stanton
dalam Basu Swasta dan T. Hani Handoko
(2000:3-4) mendifinisikan sistim pemasaran
sebagai suatu sistem keseluruhan dari
kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk
merencenakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan mendistribusikan

Volumo Vl Nomor 3, Oktober 2011



barang tlan iasa yang dapul -memuuskan
kebutiihan biik kepada peml'eli yang ada

moupun Pembeli Potens ial.- 
Ag* pemasaran dapat berjalan sesuai

dengan-tujuan perusahaan, lnaka diperlukan

konsep pemasaran Yang sestlal'

tcons"P Pemasaran menurut Basu

Swastha danlrawan (2002;10) adalah sebuah

falsafah bisnis yang mengatakan bahwa

pemuas kebutuhan konsumen merupaKan

svarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan
(iaup. Sedangk^:h PhiliP Kotler,
,lneimuL"Lan b-atNa korrsep pemasaran

"Oufif, 
terdiri dari penentuan kebutunan dan

keinginan secara efiktif dan lebih efisien dari

vane dilakukan Para Pesaing'
Secara singkat konseP Pemasarall

berqrientasi pada kebutuhan ':lan keinginan

konsumen Yang didukung oleh usaha

pemasaran ying terpadu dan diarahkan pada

ierciptanya lepua"an konsumen sebagai kunci

untul mimenuhi tu.luan-tujuan organisasi'

Ada tiga elemen Pokok dari konseP

pemasaran minurut Basu Swastha dan lrav' t

(2002;8)yaitu: ,r

i. O.i"nt"ti Konsumen. Pada dasarnya

penrsahaan yang ingin mempraktekkan

Lrientasi konsumen harus : memenuhi

kebutuhan pokok drri pembeli yang akan

dilayani dan dipenuhi. memilih kelompok

p".U"ti terteniu r;ebagai sasaran dalam

penjualannYa.

2. Volume penjualan yang mengunturgkar'

Hal ini 
'merupakan tujuan dari konsep

oemasaran, artinya laba itu dapat diperoleh

d"ng"n melalui pemuasan. konsumen'

Derigan laba ini, perusahaan dapat tumbuh

dan-berkembang, dapat menggunakan

kemamPuan Yang lebih besar, d.aPat

m"mbeiikun tingkat kepuasan yang lebih

bcsar Pada konsumcn, scrtn daPot

.emp"ikrat kondisi perekonomian secara

keseluruhan.

3. Koordinasi dan integrasi seluruh kegiatan

pemasaran dalam perusahaan' Kegiatan ini
perlu dilakukan untuk memberikan
k"poutu, konsumen. Juga- perlu dihindari

adanya pertentangan didalam perusahaan

mauPun antata' Perusahaan dengan

pasarnya.

2OO Luluk Sugiharti dan Siti Zuhroh

Pemasaran Online
Seperti dikutip dalam Prisgunanto

(2006 itl t-tlZ1, kemajuan teknologi
informasi ditandai keberaan internet yang

menyebabkan banytak hal berubah, terntasuk

produk, orang, organisasi dan tekhnologi di

dalam pe*trhuan. Internet dapat mengubah

nilai-niiai sosial kebutuhan -l<ebutuhan, pasar-

nasar baru dan tekanan dalam mengadaptasi

perubahan teknologi informasi baru'

Kemajuan ini menYoal kemungkinan

vanq mungkin terjadi yaitu berpindahnya

i.o,i**"n,-perubahan pola kerja organisasi

perusahaan. Teknologi akan mengubah segala

sesuatu dengan cepat secara dinamis, demikian
juga dengan bidang pemasaran' 

. 
Teknologi

iniormasi mampu mengubah bagaimana cara

berfikir, membacq bergerak dan behubungan

dengan teman, artinya teknologi- informasi

telaf, menciptakan peradapan kehidupan

manusiayangbaru.
Oitam era teknologi secara artifisial,

pemasaran dianggap sebagai organisme hidup

yang benafas, berproduksi, berm utas i, bereaksi

i.*,iAup lingkungan hidup atau malahan mati'

Tantangan tirbesar dalam pemasaran adalah

organisasi dan penciptaan sendiri pelanggan,

sis=tem pembayaran dan pola konsumlf '
Pemasaran online menjadi sangat

populer karena memberikan 3 (tiga) ryalfaat
besar bagi konsumen (Kotler, 1997:318-319),

yaitu;
i. Kemudahan, pelanggan dapat memesan

produk 24 iam sehari di mana mereka

berada. Meieka tidak harus berkendara"

mencari tempat parkir dan berjalan
melewati gang yallg panjang untuk mencari

dan memeiiksa barang-barang. Dan mereka

tidak harus berkendara ke toko, hanya untuk

menemukan bahwa barang yang dicari

sudah habis.
2. lntbrmasi. Pclanggan dapat mcnrperolch

seetumpuk informasi komparatif tentang

perusahaan, produk, dan pesaing tanpa

meninggalkan kantor atau ntnlah' Mcrcka

memumasatkan perhatian pada kriteria

objektifseperti harga, kualitas, kinerja dan

ketersediaan.
3. Rongrongan yang lebih sedikit,.dengan

layaian online, pelanggan ti9+ perlu

menghadapi atau melayani bujukan dan

faktor-faktor emosional.

Jumal Eksis STIE PGRI Dewantara Jombang
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KepuasanKonsumen
Perusahaan sanggup menawarkan produk

atau jasa dengan mutu yang dapat diterima oleh
konsumen dari waktu ke waktu. Oleh karena
itu, pemsahaan tidak hanya mampu membuat
produk, tetapi juga menciptakan, membangun
dan memelihara konsumen. Perusahaan yang
berhasil memuaskan konsumen merupakan
suatu pemsahan yang memasang harapan yang
cukup tinggi, sekaligus memenuhi harapan
kepada konsumennya.

Kotler (2000 : 36) mendefinisikan
kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang sebagai hasil dari perbandingan
prestasi suatu produk yang dirasakan (atau
hasil) seseorang dalam hubungannya dengan
harapan orang tersebut, Sedangkan menurut
Engel dalam Fandy Tjiptono (1996:145)
mengungkapkan bahwa kepuasan merupakan
evaluasi purnabeli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil
(outcome) sama atau melampaui harapan
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul
apabila hasil yarig diperoleh tidak memenuhi
harapan pelanggan. Jadi tingkat kepuasan
konsumen adalah fungsi dari perbedaan antzra
kinerja yang dirasakan dengan harapan
konsumen.

)Ietode dan Teknik Pengukuran Kepuasan
honsumen

Pengukuran terhadap kepuasan
. : nsumen merupakan suatu hal yang penting
: ";i perusahaan unfuk memperoleh masukan
::i. pengembangan strategi peningkatan
. :ri3S&n konsumen.

r'ottler dan Amstrong ( 1997:148)
- .:.:emukakan empat metode untuk
- : - ::kur kepuasan konsumen, yaitu :

S istem keluhan dan saran. Setiap
- =:.isahaan yang berorientasi pada
" .-sumen (consumer oriented) perlu
- :: berikan kesempatan seluas-luasnya
:::. pelanggannya untk menyampaikan
,"'-.r.. pe ndapat dan keluhan mereka. Media
i-: bisa digunakan meliputi kotak saran

- r diletakkan di tempat-tempat strategis
. ' : mudah dijangkau atau sering dilewati
lr -:Jian)

: - r' ei kepuasan konsumen. Umumnya
r:- :r penelitian mengenai kepuasan

til'ektilitss Kcputusan llcrbe lanja Online dur
Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Konsumen
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konsumen dilakukan dengan metode survei,
baik melalui p0S, telepon, maupun
wawancara pribadi. Melalui survei,
perusahaan akan memperoleh tanggapan
dan umpan balik secara langsung dari
konsumen dan sekaligus juga memberikan
tanda positif bahwa perusahaan menaruh
perhatian terhadap para pelanggannya.
Pengukuran kepuasan konsumen melalui
metode ini dapar dilakukan dengan
berbagai car4 yaitu: r) Directly reported
satisfaction, b) Derived dissatisfoction, c)
Problem anuly.sis, d) Importance
performance analysis,

3. Ghost shopping. Metode ini digunakan
dengan cara memperkerjakan beberapa
orang untuk berperan atau bersikapsebagai
pelanggan atau pembeli potensial produk
perusahaan dan pesaing. Lahr ghost
shopper tersebut menyampaikan temuan-
temuannya mengenai kekuatan dan
kelemaharr produk perusahaan dan
pesaingnya berdasarkan pengalaman
mereka dalam pembelian produk-produk
tersebut

4. Lost Customer Analysts. Perusahaan
berusaha menghubungi para konsumennya
yang telah berhenti membeli atau beralih
keperusahaau lain, yang diharapkan adalah
akan diperolehnya informasi penyebab
terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat
bermanfaat bagi perusahaan untuk dapat
mengambil kebijakan selanjuhrya dalam
rangka meningkatkan kepuasan dan
loyalitas konsumen.

Hubungan Belanja" Melalui Internet atau
Belanja Online (online shopping), Perilaku
Konsumen di Internet dan Kepuasan
Konsumen.

Online shopping adalah proses dimana
konsumen membeli produk atau jasa di
internet. Proses seorang konsumen
menggunakan media internet untuk melakukan
pembelian sebuah produk atau jasa dimulai
dengan timbulnya swareness (kesadaran)
konsumen akan suatu informasi atau produk
yang dapat diperoleh diinternet (Roberts,
2003:163, dalam http://en.wikipedia.org/).
Proses membangun qworeness konsumen
dilakukan dengan aktivitas online branding
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antara lain dengan links dan iklan banner pada
sebuah website yang akan menarik konsumen
untuk mengktik iklan tersebu! lalu konsumen
memperoleh informasi tentang produk atau
jasa yang diiklankan dan akhirnya apabila
kegiatan tersebut dilakukan dengan kontinu
maka konsumen akan mengingat brand atau
merek yang diiklankan tersebut.

Setelah konsumen sadar dengan adanya
produk dan jasa yang ditawarkan maka akan
timbul search behaviour yaitu perilaku
pencarian informasi yang memiliki dua sub
tipe.

Yang pertama adalah goal oriented
(berorientasi pada tujuan), artinya pengguna
internet (calon pelaku online shopping)
memiliki tujuan dalam proses pencariannya,
yang dapat dikelompokkan menjadi task
compl etion dan prepurchas e del ib erat ion. Task
completion yaitu sebuah niat untuk
menyelesaikan tugrm atau aktivitas tertentu
sedangkan prepurcha sedeliberation artinya
pengguna internet mencari infbrmasi terkait
dengan produk dan jasa yang spesifi k.

Yang kedua yaitu experiential yaitu
aktivias yang diarahkan oleh proses itu
sendiri, yang dapat dikelompokkan menjadi
buil dan information bank, opin i on I e aders hip,
dan rccreation. Buil dan information bank
adalah ketika pengguna internet
mengakumulasikan informasi untuk waktu
yang lama. Opinion leadership adalah ketika
pengguna internet mencari informasi untuk
membentuk opininya. Sedangkan recreation
adalah ketika pengguna internet menggunakan
media komputer untuk mencari hiburan.

Pengalaman menggunakan internet
sangat penting bagi seorang konsumen.
Apabila seorang konsumen puas dengan
pengalamannya menggunakan internet dan
menggunakan (mengkonsumsi) produk maka
mereka akan mengunjungi kombali website
)'ang sama untuk melakukan pembelian ulang.
Pembelian kembali berujung pada loyalitas.

buah loyalitas atau kesetiaan sering diukur
an seberapa sering konsumen

n-l un gi penjual dan melakukan
kembali

entara yang dituangkan
stik yang diu.ii dalam

penelitian ini adalah adanya pengaruh
Efektifitas Keputusan Berbelanja Online
terhadap kepuasan konsumen.

Rancangan penelitian
Penelitian yang dilakukan pada

pertengahan tahun 20ll di kecamatan
Jombang kabupaten Jombang dengan
melibatkan para pengguna internet di wilayah
tersebut, termasuk dalam jenis penelitian
survey, yang menurut Singarimbun dan Effendi
(2006:3) yaitu penelitian yang mengambil
sampel dari suatu populasi dan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpul data yang
dalam penelitian survai adalah individu.

Menurut Singarimbun dan Effendi
(2006:a) penelitian survei ini menggunakan
tipe penelitian penjelasan (explanatory
reseoch), yakni memberikan penjelasan
hubungan kausal antara variabel-variabel
melalui pengujian hipotesa. Alasan
digunakannya penelitian survey adalah untuk
menguji hipotesis yang penulis ajukan
sebelumnya. Melalui uji hipotesis tersebut
diharapkan dapat menjelaskan pengaruh antara
variabel-variabel dalam penelitian mengenai
keputusan berbelanja online terhadap
kepuasan konsumen.

Difinisi operasional dan pengukuran
variabel

Difinisi variabel dalam penelitian ini
adalah:

Variabel bebas (lndependent Variabel) yaitu
Efektivitas Berbelanja Online (X,) adalah
pengaruh yang ditimbulkan atau disebabkan
oleh adanya suatu kegiatan tertentu untuk
mengetahui sejauh mana tingkat
keberhasilan yang dicapai dalam setiap
tindakan yang dilakukan, yang meliputi: 1)
Kemudahan, 2) Informasi, 3) Rongrongan
yang lebih sedikit. Variabel Terikat
(DependentVariable)

2. Variabel terikat (Y) dalam penelitian ini
adalah kepuasan konsumen, yang
merupakan hasil kesesuaian antara
kenyataan layanan yang mereka terima
selama ini.

t
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Tabel 1: Instrumen Penelitian yang terdiri dari opsi pilihan Sangat Setuju
(SS) dengan skor 5 (lima), Setuju (S) dengan
skor 4 (empat), Netral (N) dengan skor 3 (tiga),
Tidak Setuju (TS) dengan skor 2 (dua), Sangat
Tidak Setuju (STS) dengan skor I (satu)

TeknikAnalisisData
Analisis data merupakan salah satu

bagian terpenting dalam sebuah penelitian,
karena pada bagian ini semua hasil kumpulan
data akan diolah.
Untuk penelitian ini akan dilakukan Uji
Validitas Dan Reliabilitas
1. Ujivaliditas

Umar (2002:179), validitas merupakan
sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur
apa yang ingin diukur, pada penelitian ini
peneliti menggunakan kuisioner dai dalam
pengumpulan data penelitian, maka kuisioner
yang disusun harus mengukur apa yang ingin
diukur. Uji validitas dapat menggunakan
rumus Pears on Product Moment i

,Z*y-€,XIr)

t.rlbl:

Sumber ; Philip Kotler (1997:3 I 8-3 I 9)

Penentuan Populasi dan Sampel
Populasi adalah wilayah generalisasi yang

:erdiri dari obyek/subyek yang mempunyai
iiualitas dan karakteristik tertentu yang
:rtetapkan peneliti untuk dipelajari dan
re m udian ditarik kesimpulan (Sugiyo no, 2007 :

Lrt Dalam penelitian ini populasi diambil

=:alah seluruh pengguna internet yang
::laliukan berbelanja online di kota Jombang
:-.r \ang pernah melakukan belanja online.
::,Jangkan sampel yang diambil sebanyak 30
, -:rL{ dengan teknik Pusposive Sampling
,.::pel tujuan) yaitu penentuan sampel

-; ,:a;.) tujuan tertentu. Hal ini sesuai dengan
r,: - r;l3t Arikunto (2006:140), teknik ini
- :::r.\ 3 dilakukan karena pertimbangan,
- ,.. :''a alasan keterbatasan waktu, tenaga
-.:- :.na sehingga tidak dapat mengarnbil

, - :,r. r ang besardanjauh.

, :: s Data danTeknikPengumpulanData
- -:a keperluan penelitian diperlukan

.: -- i data untuk diolah yurg terdiri dari
- r': ::i:ner, yaitu data yang langsung
: , --: -lkan dari sumberpertamanya. Data ini
- r,:- e;r melalui kuesioner yang disebarkan
r :; ::sponden dan wawancara langsung
-: - =:- rengguna internet yang melakukan
'"; -,: :i_li online di kota Jombang yang berisi
.: -- :r. pertanyaan dengan jawaban tertutup

JtI ,'-(I .) ftZ " 
-(I ,I)

Dimana
r = korelasi
x = variabelindependen
y = variabeldependen

Perhitungan rumus tersebut mengguna-
kan bantuan SPSS versi 16.0. Bila hasil uji
kemaknaan untuk r merrunjukkan r-hitung > r-
tabel product moment, r table untuk sampel :
30 dengan tingkat signifikansi 5% maka
instrumen dinyatakan valid. Hal ini sesuai
pendapat Umar (2002:190), yang mengatakan
sangat disarankan agar jumlah responden
untuk uji coba, minimal 30 orang. Dengan
jumlah minirnal 30 orang , distribusi skor
(nilai) akan lebih mendekati kurve normal.
2. UjiReliabilitas

Uji ini dilakukan untuk menunjukkan
pada tingkat keterhandalan sesuatu. Reliabel
arlinya dapat dipercaya. Hasilnya ditunjukkan
oleh sebuah indeks yang menunjukkan
seberapa jauh suatu alat pengukur dapat
dipercayr atau dapat diandalkan. Uji ini
diterapkan untuk mengetahui responden telah
menjawab pertanyaan-pertanyaan secara
konsisten atau tidak, sehingga kesungguhan
jawabannya dapat dipercaya. Untuk menguji
reliabilitas instrurnen penelitian ini digunakan
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formulo Cronbach Alpha (Sugiyono, Z0O7).
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel
jika memberikan nilai Cro anbach Alpha>O,60,
maka dapat dikatakan bahwa instrumen yang
digunakan tersebut reliabel. proses pengulia,
dilakukan sebelum penelitian sebenarnya
dilakukan. Butir pertanyaan yang tidak vaiid
dan reliabel tidak digunakan dalam plnelitian
sebenarnya.

Thbel 1: Uji Validitas dan Reliabilitas
Variabel Efektivitas Berbelanja
Online (X)

Analisis regresi linier
Regresi linier adalah analisis regresi yang

menyangkut sebuah variabel terikat. Analisis
ini digunakan untuk melihat penganrh dari satu
variabel bebas terhadap variabel terikat.
Persamaan yang digunakan adalah y= a * bx
Dimana:
Y = Dependentvariabel(Kepuasan

konsumen)
a = Konstanta
b = Koefisienregresi
X = Independentvariabel(Efektifitas

Keputusan berbelanja onl ine)
(Sugiyono,2007:1 88) :

Pengujian If ipotesis dengan Uji
Signilikansi (Uji-0

Untuk menguji apakah hasil dari
koefisien regresi ini berpengaruh atau tidak,
maka digunakan alat analisis uji-t dengan
rumus (Sugiyono, 2007 : I BT):

,Ji -z+:-L-2

4l- r

Dimana:
r = Koefisienkorelasi
n : jumlahsampel

Apabila t hitung > dari t tabel, maka
signifikan atau ada pengaruh signifikan
variabel bebas terhadap variabel terikat
sedangkan jika t hitung <dari t tabel, maka
tidak signifikan atau tidak ada pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat
(Riduwan, 2010:229)

Pembahasan
1. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel
Efektivitas BerbelanJa Online (X)

Vri# I.IrrE
Itsn

Valilihs Koefsi,

Aldu

tudca

kirikI(rehi
G)

rbbd

x I 0,w 0J6t 0,659 0,60

2 0,4e 036r

3 0,649 0,361

4 0,51 0J6l

5 0 7t6 0J6l

6 0,89 0J5l

7 0)9 0J6l

0,487 0;16l

Variabe
I

Nomer
Item

Validihs Koefisie

Alpha

Angka

KritikKorelasi
(r)

r table

Y I 0,889 0,36t 0,723 0,60

1 0,81I 0,361

Sumber: Data primer diolah

Sumber: Data primer diotah

Berdasarkan data dari tabel diatas
menunjukkan semua item pertanyaan untuk
Efektivitas Berbelanja Online (X) melalui uji
validitas mempunyai nilai korelasi lebih besar
dari r tabel dan mempunyai koefisien alpha
0,659 .yang lebih besar dari 0,60. Dengan
demikian berarti bahwa item pertanyuar rrit k
Efektivitas Berbelanja Online (Xi valid dan
reliable untuk pengujian selanjutnya.

2: Uji Validitas dan Reliabelitas Kepuasan
Konsumen(Y)

Thbel2: Uji validitas dan reliabilitas
Kepuasan Konsumen (y)

Berdasarkan data dari tabel diatas
menunjukkan semua item pertanyaan untuk
Kepuasan Konsumen (y) mempunyai
mempunyai nilai korclasi lebih besar dari r
tabel dan mempunyai koefisien alpha 0,723
yang lebih besar dari 0,60. Dengan demikian
berartibahwa item pertanyaan uniuk Kepuasan
Konsumen (Y) valid dan reliable untuk
pen guj ian sel anjufrrya.
3. Analisis Regresi Linier

Analisis ini digunakan untuk melihat
pengaruh dari satu variabel bebas terhadap
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n untuk
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.epuasan
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0.60

variabel terikat. Analisis regresi diolah dengan
menggunakan program SPSS versi 16.00 for
windows, hasilnya seperti pada tabel di bawah
ini:
Tabel3 : Hasil Perhitungan Regresi

Coeflicients'

\'{GJel

Unstaridardized
Coeffrcients

Stardardized
Coefficiens

t Sig.B Std. F;ror Beta

I (CoDstml

)

x

1.426

t73

1.552

.053 52r

2.208

3.23t

.016

.003

Sumber : out put SPSS

Berdasarkan tabel tersebut didapat persamaan
:egresi: Y = 3,426 + 0, I 73X

Dari persamaan tersebut dapat
Jiinterpretasikan bahwa konstanta sebesar

-r.-i:6, berarti dengan menganggap efektivitas

-rbelanja online adalah nol maka kepuasan
:, -'flSUfie r set,esar 3,426 yang dijelaskan
:.rrrra kepuasan konsumen meningkat dari
..:ndisi normal. Sedangkan Koefisien X (b)
-:niliki nilai positif, hal ini menunjukkan
::l\a hubungan yang positif atau searah

'----*a r ariabel efektivitas berbelanja online',. :an kepuasan konsumen (Y). Selanjutnya
--i-r mengetahui pengaruh efektivitas
: =::eLanja online terhadap kepuasan
{ -!-nen dapat dilihat besarnya koefisien
-: J;5. l aitu sebesar 0,173, artinya setiap
, ; -: .,i.o 1 (satu) satuan efektivitas berbelanja
- -. :lan diikuti oleh kenaikan kepuasan

,, - i -*..n 0.173 satuan.

- ?rneujian llipotesis dengan Uji
i gnifikansi(Uji-0

I =- hasil pengolahan data diperoleh
r-:\ : ', 

-iabel efektivitas berbelanja online
- : --.,:ki nilai t hi*,s 3,23 I dan t bb"r sebesar

- * r :::_:an o= SYo (0,05) df = n-2 (30-2:" 
-= :ii sekaligus membuktikan bahwa

' ;,':i . rang berlaku adalah benar yaitu
,,-r- . ::nsaruh efektifitas keputusan
'' :: r : :r. .t online terhadap kepuasan

: : :r"rutfllo ljntuk mengetahui pengaruh

-- -r,: :ebas terhadap variabel dependen
- -,: --rit dilihat dari koefisien determinasi

I il ck ti lltos Kcputustrr llcrbclunlu ( )nl inc dnn

[)cngaruhnya'lbrhadap Kepuasan Konsumen
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(R'). Dari tabel 2 (dua) Model Summary
tampak bahwa nilai koefisien determinasi (R')
sebesar 0,272, ini berarti bahwa variabel bebas
atau efektivitas berbelanja online memiliki
pengaruh terhadap perubahan nilai variabel
dependen atau kepuasan konsumen Di kota
Jombang sebesar 27,2%0 dan sisanya 72,8oh
dijelaskan oleh variabel lain selain variabel
bebas yang dilibatkan dalam penelitian ini.

Iltd R
RStrae

1l{rmOn
SryilE

Sd Fnrrd
fieE$imE

.521' 2n 2# t.6(

aBpdffi:(coEffi),x

Simpulan
Dari hasil analisis diatas dapat

d is impulkan bahwa variabel efektifitas be lanj a
online (X) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen di kota Jombang.
Pengaruh efektivitas berbelanja online
terhadap kepuasan konsumen di kota Jombang
juga dipengaruhi oleh variabel lain selain
variabel bebas yang dilibatkan dalam
penelitian ini.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian, disarankan

pada pengguna internet terutama dalam
melakukan belanja online, harus lebih teliti dan
hati-hati, karena sangat memungkinkan
penipuan-penipuan melalui internet. Selain itu,
mengingat belanja seoara online cukup efektif
dalam memberikan kernudahan konsumen,
hendaknya pihak produsen dan konsumen
menggunakan secara tepat sesuai dengan
kebutuhan.
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