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of shopping convenience, site desi
on customer satisfaction on ondi

This research obtai ts that consists of people that have ever
shopped on an online shop questioners), with non-probability sampling
technique. Data analgsi this research consists of persentage analysis and
multiple regression.a i

satisfaction.
satisfaction. ge=informativeness that given by online shop positively affect
customer satisfaction. Fourth, security that given by online shop also positively affect
customer satisfaction. Last, communication between consumer and seller on online
shop positively affect customer satisfaction.

Keywords : Site characteristics, customer satisfaction, satisfaction, online shop,
online shopping.
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Responden dalam pen 200 orang yang pernah melakukan
transaksi dalam suatu onli esioner yang dibagikan), yang diambil
dengan non-probability sampling™§Metode analisis data yang digunakan adalah

analisis persentase d erganda

Berdasarkan , dapat diperoleh beberapa kesimpulan terkait
model peneligian. il penelitian menunjukkan bahwa kenyamanan
berbelanja i )engaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Kedua,

desain situs
pelanggan. Ketiga, Ketersediaan informasi yang diberikan suatu online shop
memberikan pengaruh yang positif terhadap terciptanya kepuasan pelanggan.
Keempat, keamanan yang ditawarkan oleh suatu online shop juga berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Terakhir, komunikasi yang terjalin antara
pembeli dan penjual dalam suatu online shop juga berpengaruh positif terhadap
terciptanya kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Karakteristik situs, kepuasan pelanggan, satisfaction, online shop,
online shopping.
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1.1

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Saat ini teknologi yang ada di seluruh dunia telah mengalami
perkembangan yang pesat. Perkembangan teknologi ini membawa banyak
perubahan dalam gaya hidup kita, misalnya yang paling terlihat adalah

pada gadget dan kecenderungan beraktivitas di@dunia maya (Vivanews,

teknologi telah membuat gusaha melirik dan mulai
memanfaatkannya demi iata mereka. Para pengusaha ini

melihat bahwa melalui i i canggih, mereka dapat

di se fnia, serta dapat menjangkau dan bertransaksi dengan
konsumen yang tersebar di seluruh dunia.

Bentuk teknologi yang banyak dimanfaatkan untuk berkomunikasi
adalah internet. Melalui internet, kita banyak mengenal berbagai hal, mulai
dari jejaring sosial, aplikasi, berita, video, foto hingga berbelanja melalui
internet. Salah satu bagian perkembangan teknologi internet yang banyak
dimanfaatkan oleh para pengusaha adalah pembuatan situs atau web.

Belanja melalui situs web perusahaan kerap kali disebut sebagai online



shopping. Online shop membuat kegiatan berbelanja semakin mudah tanpa
menghabiskan waktu dan tenaga. Oleh karena itu, online shop semakin
diminati (Vivanews, 2012).

Online shop berkembang sangat cepat karena pelanggan yang dapat
dijangkau oleh online shop ini sangat tidak terbatas. Online shop
menjangkau pelanggan dari luar kota bahkan dari negara lain yang sangat
jauh sekali pun. Demikian pula dengan para pengusaha itu sendiri, mereka

pun tidak perlu memproduksi sendiri barang g mereka jual, namun

terkadang mereka juga menggunakan me
barang yang akan dijual. Jadi banya
memperoleh barang dagang d ] Kitar, tetapi juga dapat
berasal dari tempat lain ydng bel€
(Kompasiana, 2013).

Online shop g sangat pesat di Indonesia. Pada awalnya

memang_ha enja di Jakarta, namun kemudian menjalar ke kota-

@a g lain sampai akhirnya merambah ke daerah rural

pasianay 2013). Beberapa contoh online shop yang berkembang

kota
(Ko
adalah bidang fashion, fotografi, perhiasan, buku bacaan, peralatan olah
raga, hingga kebutuhan rumah tangga. Selain dari jenis barang yang dijual,
online shop juga dapat digolongkan ke dalam beberapa kategori, misalnya
dari cara penyajian produk, media sosialyang digunakan, cara pembayaran,
metoda jual-beli, dan lain-lain (Kompasiana, 2013).

Pengalaman membeli konsumen secara online dapat mencakup

banyak hal seperti pencarian informasi, evaluasi produk, pengambilan



keputusan, melakukan transaksi, pengiriman, pengembalian, hingga
pelayanan pada konsumen. Berbagai pengalaman ini akan mengarah pada
puas atau tidaknya pelanggan dalam berbelanja dalam suatu situs. Dalam
penjualan online, pengukuran terhadap kepuasan pelanggan sangat erat
kaitannya dengan kualitas situs web secara keseluruhan atau karakteristik
dari suatu situs (Chung&Shin, 2009:139). Beberapa atribut atau faktor
yang penting dalam menciptakan kepuasan berbelanja secara online atau

disebut pula satisfaction, adalah kenyamanan ®erbelanja, desain situs,

ketersediaan informasi, keamanan, da asi  (Chung&Shin,

2009:140).

Kepuasan pelanggan dap an sebagai perbedaan antara

Setelah calon pelanggan melakukan evaluasi terhadap karakteristik

situs online shop, maka pelanggan akan mengalami kepuasan atau
kekecewaan. Kepuasan ini akan diperoleh jika apa yang diharapkan
pelanggan melebihi harapan awalnya. Jika calon pelanggan merasa
karakteristik yang dimiliki suatu situs online dapat memenuhi harapannya
harapannya, maka ia akan merasa puas. Kepuasan dalam berbelanja secara

online kerap disebut satisfaction. Namun tidak jarang pula pelanggan yang



justru merasa kecewa terhadap satu atau lebih karakteristik situs online
shop.

Kepuasan seorang konsumen merupakan hal yang sangat penting
yang harus diciptakan oleh penjual. Ketika konsumen membeli produk
untuk pertama kali, pembelian ini dianggap sebagai percobaan. Di sini
konsumen berusaha menilai suatu produk melalui pemakaian secara
langsung. Konsumen yang merasa puas berbelanja melalui sebuah online

shop berpotensi melakukan pembelian ul Setelah  konsumen

melakukan pembelian ulang, konsumen

iperhatikan adalah kemampuan pelanggan loyal untuk membawa
banya fen baru bagi penjual. Cerita pelanggan loyal akan kepuasan
yang dirasakan ini tampak seperti virus, di mana semakin banyak dan
efektif interaksi dengan orang lain, penyebarannya akan makin cepat dan
berdampak (Sumardy, 2011:10). Fenomena ini selanjutnya menjadi salah
satu hal yang selalu ada dalam online shopping, melihat salah satu unsur
yang sangat mempengaruhi perkembangan online shop adalah unsur

keamanan. Perkataan dari teman, pada umumnya akan lebih dipercaya

oleh konsumen (Kartajaya et al., 2005:166). Sebelum melakukan transaksi



pertama kali secara online, calon konsumen masih memiliki keraguan akan
terpercaya atau tidaknya suatu situs dan untuk melakukan pembelian.
Namun melalui perkataan dan pengalaman teman-teman, para calon
konsumen ini hampir selalu mengikutinya. Jika teman mengatakan hal
yang positif mengenai pengalaman bertransaksi, maka transaksi diprediksi
akan berlanjut, namun jika teman mengatakan hal negatif, maka
kemungkinan besar transaksi tidak akan dilakukan.

Satu orang pelanggan akan menceritakan suatu hal pada 3

pelanggan lainnya, demikian seterusnya usan orang lainnya
kan bahwa 93%
% keputusan pembelian
idak akan membeli suatu merk

dari teman (Sumardy, 2011:36).

kérena itu, melihat pengaruh beberapa karakteristik inti yang
dimiliki online shop terhadap kepuasan dan dampak jangka panjang dari
kepuasan konsumen akan keberhasilan suatu online shop, dapat dikatakan
bahwa salah satu unsur penting yang menyebabkan keberhasilan atau
kegagalan suatu online shop yang dapat dikendalikan oleh penjual adalah
karakteristik situs itu sendiri. Dengan memodifikasi penelitian Chung &
Shin  (2009), penelitian ini akan mencoba membahas pengaruh

karakteristik situs terhadap kepuasan pelanggan dalam online shopping.



1.2.

Penelitian Chung & Shin (2009) memberikan arahan terkait hubungan
antara karakteristik suatu situs dan kepuasan konsumen atau satisfaction.
Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk meneliti
pengaruh dari karakteristik suatu situs web terhadap terciptanya kepuasan
pelanggan atau yang dapat disebut sebagai satisfaction. Penelitian ini
selanjutnya ditulis dalam skripsi dengan judul “ANALISIS PENGARUH
KARAKTERISTIK SITUS TERHADAP SATISFACTION DALAM

ONLINE SHOPPING”.

Rumusan Masalah
Melihat berkemba gnggunaan situs dalam kegiatan

bisnis saat ini, atau d makin berkembangnya bentuk bisnis

dalam transaksi online sangat besar, baik bagi penjual maupun pembeli.
Penjual dan pembeli tidak bertatap muka dan harus memiliki kepercayaan
satu sama lain. Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas,
maka rumusan masalah yang akan dibahas adalah terkait pengaruh
karakteristik situs online (site characteristics) terhadap kepuasan
konsumen pada suatu online shop (satisfaction), dengan penjabaran

sebagai berikut:



1.3.

1.2.1. Bagaimana pengaruh  kenyamanan berbelanja  (shopping
convenience) terhadap kepuasan konsumen pada suatu online shop
(satisfaction)?

1.2.2. Bagaimana pengaruh desain situs (site design) terhadap kepuasan
konsumen pada suatu online shop (satisfaction)?

1.2.3. Bagaimana pengaruh ketersediaan informasi (informativeness)
terhadap kepuasan konsumen pada suatu online shop (satisfaction)?

1.2.4. Bagaimana pengaruh keamanan (secu

konsumen pada suatu online shop (s
1.2.5. Bagaimana pengaruh komu ication) terhadap

kepuasan konsumen pad 0 (satisfaction)?

Batasan Masalah

Batasan@masalaiiyang digunakan dalam penelitian ini bertujuan

@a i permasalahan agar tidak terlalu luas sehingga

pembakasan yéng dilakukan dapat lebih berkualitas dan dalam. Batasan

unt

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1.3.1. Variabel Penelitian
Variabel adalah apa pun yang dapat membedakan atau
membawa variasi pada nilai. Nilai dapat menunjukkan perbedaan
pada berbagai waktu untuk objek atau orang yang sama, atau pada
waktu yang sama untuk objek atau orang yang berbeda (Sekaran,

2006:115).



1.3.1.1.Independent Variable
Independent variable atau variabel bebas adalah
variabel yang mempengaruhi variabel terikat, entah secara
positif atau negatif (Sekaran, 2006:117). Penelitian ini
memiliki lima buah independent variable, yang meliputi
lima macam karakteristik online shop yaitu kenyamanan
berbelanja (shopping convenience), desain situs (site

design),  ketersediaan  infor (informativeness),

keamanan (security), dan ko ommunication).

Karakteristik nline  merupakan
gabungan dari Ja€ alitas “situs secara keseluruhan
yang digunakan t lakukan pengukuran terhadap
kepua: (Chung&Shin, 2009:139).
Karaktegisti itus online ini merupakan  gabungan
erapadaktor yang penting dalam menciptakan kepuasan.
arakteristik situs online yang digunakan dalam penelitian
ni adalah kenyamanan berbelanja, desain situs,
ketersediaan informasi, keamanan, dan komunikasi

(Chung&Shin, 2009:140).

e Kenyamanan Berbelanja (Shopping Convenience)
Kenyamanan berbelanja atau shopping convenience
meliputi kemudahan yang ditawarkan pada konsumen

dalam  melakukan pemesanan. Kenyamanan atau



kemudahan ini merupakan kemudahan yang diperoleh
konsumen dalam melakukan transaksi  pembelian.
Kenyamanan berbelanja merupakan salah satu atribut
penting yang dapat digunakan dan ditingkatkan penjual
dalam rangka untuk meningkatkan kepuasan konsumen

(Chung&Shin, 2009:139).

Desain Situs (Site Design)

Desain situs merupakan pen estetika (keindahan)

yang terdapat dalam s in situs ini dapat
meliputi letak ataan tombol atau button yang
diperlukan pemilihan, ketersediaan chart
unaan pilihan warna dan berbagai
enghias situs hingga membuat mata para
ngg enyukainya. Desain situs merupakan salah satu
tor penting yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan

erhadap suatu situs online (Chung&Shin, 2009:140).

Ketersediaan Informasi (Informativeness)

Sama seperti toko-toko lainnya, suatu online shop juga
perlu menyediakan berbagai informasi spesifik terkait
dengan harga, ukuran, warna, hingga ke bahan produk
(Purwanegara&Yuliana, 2010:193). Setiap penjual perlu

memberikan  informasi  spesifik karena  konsumen
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memerlukan berbagai informasi terkait produk, baik sifat,
merk, maupun faktor-faktor lain sebagai bahan
pertimbangan dalam pengambilan keputusan pembelian
(Schiffman&Kanuk, 2010:225). Informasi-informasi ini
akan membantu konsumen untuk memilih produk yang
sesuai dengan yang mereka inginkan dan dapat mengurangi
tingkat resiko yang dirasakan konsumen

(Purwanegara&Yuliana, 2010:18

Keamanan (Security)

) satu faktor penting lain yang
konsumen. Keamanan adalah
bagian (assurance) yang dibutuhkan
konsu ai atribut untuk mengevaluasi kepuasan.

inan 4V yang  dibutuhkan  konsumen  mencakup
ngetahuan, kemampuan, sifat dapat dipercaya, bebas dari

pahaya, resiko, atau keraguan (Tjiptono, 2001:26).

Komunikasi (Communication)

Penjual perlu menunjukkan empati kepada konsumen
sebagai salah satu atribut untuk mengevaluasi kepuasan
akan suatu jasa yang bersifat intangible, mencakup
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para

pelanggan (Tjiptono, 2001:26). Komunikasi yang baik dari
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penjual seperti misalnya bersedia menjawab berbagai
pertanyaan, memberikan berbagai informasi dengan ramabh,
bersedia menerima komplain, kritik, dan bentuk komunikasi
lain, adalah salah satu atribut yang dapat meningkatkan

kepuasan bagi konsumen (Chung&Shin, 2009:147).

1.3.1.2.Dependent Variable

Dependent variable atau@variabel terikat adalah

variabel yang menjadi per a dalam penelitian.

Tujuan peneliti adalah i dam membuat variabel

terikat, menjela abilitasnya, atau memprediksinya.

Variabel tefikat if dapat dikatakan sebagai variabel
utama i_faktor yang berlaku dalam investigasi
(Seka :116). Dalam penelitian ini, variabel terikat
g diteliti adalah kepuasan konsumen dalam online

opping atau dapat disebut sebagai satisfaction.

e Kepuasan (satisfaction)
Kepuasan merupakan salah satu kunci dalam kualitas
hubungan (Chung&Shin, 2009:140). Kepuasan merupakan
suatu perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil
dari perbandingan antara prestasi atau produk yang
dirasakan dan yang diharapkan (Praswati, 2009:29).

Konsumen yang merasa bahwa apa yang diperoleh melebihi



12

apa yang diharapkan, akan merasa puas. Di sisi lain,
konsumen yang merasa bahwa apa yang diperoleh tidak
sesuai dengan apa yang diharapkan, akan merasa kecewa.
Menurut Kotler (1997:42), kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang setelah
membandingkan persepsi terhadap kinerja dari suatu produk
dan harapan-harapannya. Kepuasan pelanggan juga dapat

diartikan sebagai perbedaan antaraharapan dan kinerja atau

dari maka akan menimbulkan ketidakpuasan

i pelafggan. Terciptanya kepuasan dapat memberikan
sar yang baik bagi pembelian ulang, terciptanya loyalitas
elanggan, dan rekomendasi dari mulut ke mulut (Tjiptono,
2001:24). Kepuasan pelanggan ini muncul berdasarkan
evaluasi akan pengalaman konsumen terhadap keseluruhan

pelayanan yang ia terima (Chung&Shin, 2009:141).

1.3.2. Jumlah Responden Penelitian
Dalam suatu penelitian multivariate, ukuran sampel

setidaknya sepuluh Kkali jumlah variabel (Sekaran&Bougie,
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2010:297). Variabel dalam penelitian ini sebanyak enam buah.
Dengan demikian, minimal sejumlah 60 sampel dirasa telah dapat
mewakili populasi. Untuk menghindari kemungkinan tidak dapat
dipakainya beberapa kuesioner, maka kuesioner yang dibagikan
sejumlah 200 buah. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa
responden yang diteliti dalam penelitian ini sebanyak 200 orang
responden. Jumlah ini dirasa telah dapat mewakili populasi. Di
samping itu, semakin banyak sampel yan@ydiambil, maka populasi

akan semakin terwakili.

Kriteria Responden Pene
Penelitian an metoda sampling non-
probability sa teknik purposive, yaitu pengambilan

sampel ber kan@pada karakteristik tertentu yang dianggap
i sangkut paut dengan karakteristik populasinya yang
Jiketahui sebelumnya (Hariwijaya&Triton, 2008:68).
istik responden yang dipilih dalam penelitian ini adalah
orang yang pernah melakukan transaksi secara online atau

melakukan transaksi dengan online shop.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, maka tujuan dari

penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh karakteristik situs
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online (site characteristics) terhadap kepuasan konsumen pada suatu

online shop (satisfaction) dengan penjabaran sebagai berikut :

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

1.4.6.

Untuk menganalisis pengaruh kenyamanan berbelanja (shopping
convenience) terhadap kepuasan konsumen pada suatu online shop
(satisfaction).

Untuk menganalisis pengaruh desain situs (site design) terhadap
kepuasan konsumen pada suatu online shop (satisfaction).

Untuk  menganalisis  pengaruh ersediaan  informasi

(informativeness) terhadap kepuasa n pada suatu online
shop (satisfaction).

Untuk menganalisis eamanan (security) terhadap

ruh  komunikasi (communication)

Manfaat Penelitian

1.5.1. Manfaat Manajerial bagi Perusahaan

Melalui penelitian ini, pihak-pihak yang menjalankan bisnis
secara online dapat mengetahui faktor yang perlu diperhatikan,
khususnya terkait karakteristik online shop yang harus dibangun.
Karakteristik situs sangat perlu diperhatikan lebih lanjut karena

ternyata karakteristik situs ini sering kali dianggap sepele oleh
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pengusaha. Berbagai karakteristik yang dimiliki suatu online shop
dapat menjadi unsur yang sangat mempengaruhi keputusan
pembelian. Banyak dampak yang ditimbulkan oleh karakteristik
suatu online shop. Konsumen yang merasa puas terhadap
karakteristik situs online berpotensi menjadi pelanggan loyal.
Pelanggan loyal dapat memberikan keuntungan melalui promosi
tidak langsung saat menceritakan kepuasannya pada temannya.

Para pengusaha perlu memunculikan kesan pertama yang

sangat baik pada konsumen. Den ian para pelanggan

dapat menceritakan kepuasan rekannya. Hal ini dapat
digunakan sebagai caragp at dan efektif. Melihat
berbagai dampak [gositif ditimbulkan karakteristik online
shop, maka ini diharapkan pemilik online shop

memperoleh rm engenai berbagai karakteristik online shop

ang t mepCiptakan kepuasan konsumen. Dengan adanya
@a pembeli, maka akan semakin banyak calon pelanggan
menjadi pelanggan, bahkan semakin banyak pelanggan yang
melakukan repeat purchase serta menjadi pelanggan yang loyal.
Meskipun pada awalnya bisnis online hanyalah suatu cara
lain atau cara alternatif untuk meningkatkan keuntungan, namun
bisnis ini dapat semakin berkembang besar, dan keuntungan dapat
semakin banyak diperoleh. Bahkan saat ini banyak pula bisnis yang
hanya dibuka secara online dan tergantung pada transaksi pada

dunia maya. Pihak-pihak-pihak lain dalam bisnis yang tertarik
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untuk membuka bisnis online juga dapat memperoleh informasi
mengenai karakteristik situs seperti apa yang diharapkan pelanggan
untuk mencapai kepuasan akan suatu situs online. Dengan
demikian, para pebisnis pun dapat menemukan pembeli

potensialnya yang akan melakukan transaksi pembelian.

Manfaat Akademik bagi Instansi Pendidikan

Penelitian yang dilakukan terkaif) pengaruh karakteristik

situs terhadap kepuasan pelangg atu situs online ini

mencoba memodifikasi model

Melalui pene at diperoleh informasi mengenai
hubungan be

erbel (shopping convenience), desain situs (site design),

terbentuk terkait suatu situs online. Peneliti lain dapat melihat
unsur apa yang terdapat dalam suatu situs online yang dapat

mendorong terciptanya kepuasan pembeli dalam bisnis online.

Manfaat bagi Peneliti
Melalui penelitian ini, penulis dapat menerapkan teori yang

didapat selama berada di bangku perkuliahan ke dalam suatu
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fenomena atau kondisi yang terjadi di lapangan. Peneliti dapat
mempelajari perbedaan yang muncul antara teori yang ada dengan
kasus yang terjadi di dunia bisnis. Peneliti diharapkan dapat
memperoleh pengetahuan yang lebih luas serta pengalaman dalam
dunia bisnis, khususnya terkait bisnis secara online. Peneliti dapat
lebih memahami Kkarakteristik situs online seperti apa yang dapat
menciptakan kepuasan konsumen dan selanjutnnya mengarah pada

pembentukan konsumen loyal.

1.5.4. Manfaat bagi Pihak-Pihak yan
Penelitian menggha

oleh pihak-pihak

pertimbangan

selanjutnya atau juga penelitian lain

yang membu ormasi atau perbandingan terhadap suatu

online ping /Kriteria yang mendorong kepuasan konsumen ini

@p t diterapkan pada penelitian bisnis secara umum.

Sistematika Penulisan
BAB | : Pendahuluan
Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang penelitian, rumusan masalah,
batasan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika

penulisan.
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BAB Il : Landasan Teori

Bab ini berisi tentang teori yang mendukung penelitian, yaitu teori
mengenai pemasaran, bauran pemasaran, online shopping, karakteristik
toko online, kepuasan konsumen, kualitas hubungan, niat beli, penelitian

terdahulu, kerangka penelitian, serta pengembangan hipotesis penelitian.

BAB |1l : Metoda Penelitian

Bab ini berisi tentang metoda yang digunakan dalam penelitian ini yang

terdiri dari ruang lingkup penelitian, temp u penelitian, bentuk

penelitian, jenis data, teknik pengu a, populasi dan sampel,
variabel operasional dan peng ta metoda analisis data yang

digunakan.

BAB IV : Analisis D
Bab ini_mem s me@mgenai analisis data berdasarkan data yang telah
dengan menggunakan kuesioner. Hasil penelitian akan
terinci dan dilakukan pembahasan terkait hasil penelitian
yang telah diperoleh. Bab ini terdiri dari karakteristik / profil responden,
karakteristik / profil responden terkait pengalaman online shopping,

analisis deskriptif, analisis regresi berganda, serta pembahasan.

BAB V : Kesimpulan dan Saran
Bab ini berisikan tentang kesimpulan dari penelitian dan saran-saran yang

dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak yang
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menjalankan bisnis online maupun pihak-pihak yang membutuhkan
informasi terkait bisnis online dan yang memiliki kepentingan terkait
karakteristik pendorong munculnya kepuasan konsumen. Di samping itu,

bab ini juga menjelaskan keterbatasan dari penelitian yang telah dilakukan.



5.1.

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah ditampilkan dan dibahas
dalam bab sebelumnya, maka diperoleh beberapa kesimpulan sebagai
berikut :

1. Berdasarkan hasil analisa terhadap profidresponden yang telah

bahwa sebagian besar responden dalam penelitian ini

berprbfesi sebagai pelajar atau mahasiswa, yaitu sebanyak 96
orang. Hal ini terjadi karena responden sebagian besar berusia 17-
24 tahun. Responden usia 17-24 tahun ini merupakan konsumen
yang sangat potensial dan mudah dipengaruhi oleh penawaran
suatu online shop karena sangat konsumtif dan selalu berusaha
mengikuti tren

e Hasil persentase berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa

sebanyak 109 responden adalah wanita, sedangkan 91 responden

97
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adalah pria. Responden wanita memang cenderung lebih suka
berbelanja, oleh karena itu responden wanita ini juga lebih sering
berlangganan online shop.

Hasil persentase berdasarkan pendapatan rata-rata per bulan
menunjukkan bahwa sebagian besar responden, yaitu sebanyak 80
responden memiliki pendapatan rata-rata per bulan Rp
2.000.000,00 — < Rp 3.000.000,00. Hal ini disebabkan fenomena

semakin meningkatnya kalangan masya

Tampak bahwa sebagian besar

hingga 4 online shop yang me anar. Hal ini disebabkan

adanya faktor kepercalya ponden dalam melakukan online
shopping.
Tampak bah i esar responden bertransaksi dengan

g Menjual pakaian, yaitu sebanyak 154 orang

nya online shop yang menjual pakaian ini

pada umumnya.

Tampak bahwa sebanyak 77 orang responden memiliki
pengeluaran rata-rata Rp 100.000 - < Rp 150.000 untuk
berbelanja melalui online shop. Hal ini disebabkan kebanyakan
pembeli akan mengumpulkan barang-barang yang dibelinya
selama satu bulan dan kemudian membayar totalnya pada akhir

bulan.
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e Hasil survei menunjukkan bahwa kebanyakan responden
melakukan transaksi sebanyak 2 kali dalam sebulan. Pada
umumnya responden akan mengumpulkan berbagai produk yang
akan dibeli, kemudian menyatukannya menjadi satu Kali
transaksi. Dengan demikian hanya dengan beberapa transaksi saja
pembeli melakukan pembelian beberapa jenis barang.

e Tampak bahwa hanya sebagian kecil responden, yaitu 25 orang

responden, yang memiliki peran ganda®§ebagai pembeli ataupun

penjual.
Dalam penelitian ini, te karakteristik yang digunakan
gfdapat mempengaruhi kepuasan
ra online atau yang kerap kali disebut
Kelima karakteristik tersebut adalah

nja, desain situs, ketersediaan informasi,

terhadap kepuasan yang dirasakan pelanggan. Kenyamanan berbelanja
yang ditawarkan suatu online shop kepada pelanggannya, baik dari
prosedur pemesanan, pembayaran, hingga produk yang dipesan
sampai ke tangan pelanggan, mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan dalam berbelanja secara online. Semakin konsumen
merasakan kenyamanan dalam berbelanja dalam suatu online shop,

maka semakin besar pula kepuasan yang dirasakan. Bagi para
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pelanggan yang tetap ingin berbelanja tanpa harus repot, kenyamanan
dan kemudahan ini tentu saja sangat diharapkan.

Faktor kedua yang merupakan bagian dari karakteristik suatu
online shop adalah desain situs yang dimiliki suatu online shop.
Desain situs yang dimiliki suatu online shop akan memberikan
pengaruh positif terhadap kepuasan yang dirasakan pelanggan.
Semakin menarik desain situs yang ditampilkan oleh suatu online

shop, maka pelanggan akan merasa lebih s€hang dalam bertransaksi

informasi  merupakan sa

telah memperoleh informasi lengkap, tentu saja pelanggan akan

merasa lebih nyaman. Terkadang, pelanggan membatalkan niatnya
untuk membeli produk karena enggan bertanya. Karena itu,
ketersediaan informasi dalam online shop berpengaruh positif pada
kepuasan pelanggan.

Di samping ketiga karakteristik tersebut, keamanan dalam

berbelanja juga merupakan salah satu faktor yang dapat
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mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam dunia online, sangat
mustahil terjadi transaksi jika pada pembelian pertama kali, pelanggan
tidak menaruh kepercayaan pada penjual. Untuk kali pertama,
konsumen hanya akan melakukan pembelian coba — coba. Namun
pada saat transaksi telah terjadi, dan ternyata barang sampai ke tangan
pelanggan dengan lancar, begitu pula dengan proses pembayaran yang
dilakukan, maka pelanggan yang merasakan “keamanan” akan merasa

puas atas transaksi yang baru saja dilakuk@n. Jadi keamanan yang

dirasakan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.

Karakteristik terakhigfyang j0ge erikan pengaruh positif

terhadap kepuasan pelangganadalahkomunikasi. Suatu online shop

yang menyediak dapat dihubungi, menerima berbagai

kan pelanggan. Bahkan bila suatu saat online shop
kesalahan seperti keterlambatan pengiriman barang atau
pun kesalahan dalam pembayaran, dengan komunikasi yang baik
melalui fasilitas yang ada, kritik dan keluhan dari pelanggan yang
didengar dan direspon oleh online shop akan meredam kekecewaan
dari pelanggan. Pelanggan akan beranggapan bahwa online shop
tersebut bertanggung jawab dan tidak akan jera untuk kembali
bertransaksi. Karena hal tersebut, maka komunikasi menjadi salah satu

karakteristik penting yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, dapat disimpulkan
bahwa kelima karakteristik yang dimiliki suatu online shop yaitu
kenyamanan berbelanja, desain situs, ketersediaan informasi,
keamanan, dan komunikasi, memberikan pengaruh positif yang
signifikan terhadap satisfaction. Bila karakteristik ini tidak dipenuhi
atau kurang dibanding online shop lainnya, maka kepuasan pelanggan

terhadap online shop tersebut menurun.

5.2. Saran

1. Bagi Pemilik Online Shop

Melalui penelitian ini, hak yang berkepentingan dapat

memperoleh enai  faktor-faktor yang perlu
rkait karakteristik online shop yang harus
memiliki bisnis dalam bentuk online shop dapat
@u faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat
epuasangpelanggan dalam berbelanja secara online. Diperoleh bahwa
ternyata ketersediaan informasi merupakan faktor yang paling
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan informasi ini, para
pemilik online shop dapat lebih memperhatikan informasi yang
disediakannya dalam online shop mereka sebagai hal penting yang
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Selain informasi, pemilik online shop juga perlu menyediakan

kenyamanan dan kemudahan dalam berbelanja seperti cara
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pemesanan, cara pembayaran, dan lain sebagainya. Agar dapat lebih
meningkatkan kepuasan pelanggan baik pada saat memilih produk
hingga terjadi transaksi pembelian, maka pemilik online shop perlu
mendesain sedemikian rupa situs atau web yang dimiliki, misalnya
dengan warna — warna yang menarik. Pemilik online shop juga perlu
menjalin komunikasi yang baik dan akrab sehingga konsumen akan
merasa lebih percaya dan selanjutnya kepuasan yang mereka rasakan

pun semakin meningkat.

Berbagai karakteristik yang rhatikan ini dapat

meningkatkan kepuasan yang di anggan, hingga nantinya
dapat mendorong pelanggz enarun” kepercayaan lebih besar
pada online shop. online shop dapat menjalin
hubungan jangk sangat menguntungkan. Pelanggan

akan membeli p m jumlah yang lebih banyak dan semakin

online shop, analisa mengenai profil responden juga dapat memberi

masukkan penting. Karena kebanyakan responden hanya menjadi
anggota dari 2 hingga 3 grup online shop, maka supplier dan reseller
harus berlomba-lomba dengan banyak pesaing untuk menarik
pelanggan. Produk-produk yang diminati pelanggan pada umumnya
produk fashion dengan harga terjangkau, setidaknya di bawah Rp

150.000,00. Di samping pelanggan belum tahu secara pasti kondisi
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produk sesungguhnya, pelanggan juga harus menanggung biaya Kirim.
Dengan demikian banyak pelanggan yang tidak mau ambil resiko
dengan membeli produk mahal.

Oleh karena itu, penjual harus pandai memilih produk yang
dapat menarik pelanggan untuk dijual secara online dengan kualitas
sesuai dengan informasi yang diberikan. Sebagai penjual yang baik,
informasi yang telah diberikan seharusnya sesuai dengan kondisi

sesungguhnya dari produk. Jangan karena ingin produk laku, penjual

memberikan informasi yang tidak ses j akan menimbulkan

kekecewaan pada pelanggan.
Bagi Pihak yang Bereficana N uatu Online Shop

Penelitian ine shop ini dapat memberikan

sampingan, namun bisnis ini dapat semakin berkembang besar, dan
keuntungan dapat semakin banyak diperoleh. Para pebisnis dapat
menemukan pembeli potensialnya yang akan melakukan pembelian
ulang dan membawa pelanggan baru.

Membuka suatu online shop, untuk berbagai macam produk,
merupakan suatu cara yang cukup mudah, praktis, dan berprospek.

Bahkan bagi pihak — pihak yang sibuk sekalipun, peluang ini cukup
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menguntungkan, dan tentunya tanpa menyita banyak waktu. Asalkan
pihak  yang berniat menjalankan bisnis benar-benar
mempertimbangkan karakteristik yang dapat membangun image
online shop-nya di mata pelanggan, maka ia dapat membangun
kepuasan pelanggan yang tinggi.

Selain perlu memperhatikan berbagai karakteristik online shop

yang dapat menarik pelanggan, pemilihan produk pun perlu

diperhatikan. Produk-produk yang sangat@digemari dalam bisnis

pelanggan tidak harus mencoba mengenakannya terlebih dahulu. Pada
umumnya, pakaian yang dijual memiliki ukuran all size yang sesuai
untuk kebanyakan wanita. Terlebih untuk produk aksesoris, pelanggan
akan lebih mudah untuk mengambil keputusan pembeliannya karena
tidak dibutuhkan kesesuaian ukuran.

Produk-produk yang dijual sebaiknya memiliki harga terjangkau

dan bersaing. Apabila harga terlalu tinggi, pelanggan akan merasakan
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resiko lebih karena belum mengetahui kondisi fisik barang secara
langsung. Melihat model yang telah teruji dalam penelitian ini dan
berbagai informasi yang diperoleh, pihak yang memiliki rencana
membuka online shop dapat mempertimbangkan peluang besar yang

dapat diperolehnya ini.

Keterbatasan Penelitian

variabel yangfdisesuaikan dengan jurnal yang dimodifikasi, sedangkan
beberapa variabel lain di luar jurnal yang mungkin dapat memberikan
pengaruh tidak digunakan. Melihat keterbatasan yang ada, maka untuk
penelitian selanjutnya, pengambilan sampel dapat dilakukan pada area
yang lebih luas, area yang lebih tersebar, dan jumlah sampel yang lebih
banyak sehingga memperkecil kemungkinan terjadinya bias dan dapat
lebih mewakili populasi. Dilihat dari sisi karakteristik online shop yang

muncul dalam penelitian ini, maka penelitian selanjutnya dapat lebih
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diperluas untuk menunjukkan berbagai karakteristik lain yang mungkin
dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang muncul dalam
berbelanja secara online. Di luar penelitian, masih banyak terdapat
karakteristik lain yang dapat mempengaruhi terciptanya kepuasan

pelanggan dan selanjutnya mempengaruhi keberhasilan suatu online shop.
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