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ABSTRACT

Fast retail development makes the fast changes in retail so that the retail sales which was only traditionally
turns into online. This study aims to determine Perceived Risk, Customer Satisfaction, Intention to Revisit, Purchase
Intent in Kaskus Website to the consumer in Surabaya. The Sample used is 200 participated respondents and used SEM
analysis (Structural Equation Modeling) through LISREL 8.70 program. The findings acquired from this study that Hy,
Ha, Hs have positive effect while Hy, Hz have negative effect. Limitations in this study are the number of respondents in
this study is small enough so that it can’t represent the whole population in Surabaya and the respondents who shop the
last 3 months in Kaskus Website so that the data is more accurate.
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PENDAHULUAN

Dengan peningkatan kualitas hidup manusia yang serba modern maka perkembangan ritel-ritel yang ada juga
semakin pesat, selain itu dapat menciptakan sebuah peluang juga dapat menciptakan sebuah tantangan bisnis baru bagi
perusahaan-perusahaan yang beroperasi di Indonesia. Kecanggihan teknologi internet menjadikan teknologi online
banyak digunakan oleh berbagai pihak guna mendukung pekerjaan yang dilakukan. Penggunaan internet di Asia
melebihi 50% dari penggunaan internet di dunia. Perkembangan penggunaan media internet khususnya di Asia Saat ini,
kaskus tidak hanya menjadi infrastruktur digital yang menyediakan sarana efisien untuk komunikasi dan pertukaran
informasi tapi juga menjadi wahana untuk melakukan transaksi jual beli secara online Terdapat banyak faktor yang
menyebabkan seseorang untuk berbelanja online di situs internet. Mulai dari biaya yang murah, kualitas jenis barang,
kepuasan, fasilitas kemudahan transaksi, sampai dengan beberapa faktor lainnya. Berdasarkan dari latar belakang di atas
penelitian yang akan dilakukan saat ini akan meneliti faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan terhadap niat
pembelian dan kunjungan kembali sehingga pesepsi risiko konsumen dalam melakukan pembelian produk melalui
media internet dapat diminimalisir.

Penelitian bertujuan mengetahui pengaruh Perceived Risk terhadap Customer Satisfaction, untuk mengetahui
pengaruh Perceived Risk terhadap Intention to Revisit, untuk mengetahui pengaruh Perceived Risk terhadap Purchase
Intent., untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap Intention to Revisit, untuk mengetahui pengaruh
Customer Satisfaction terhadap Purchase Intent.

TINJAUAN PUSTAKA

Ritel Online (E-Retailing)

Utami (2008:1) menyatakan: “Ritel dipahami sebagai semua aktivitas yang berupaya untuk menambah nilai
barang dan jasa yang ditujukan untuk memenuhi konsumen akhir”. Berdasarkan pendapat ini, maka bisa ditemukan
kriteria atau batasan ritel yaitu: bersifat menambah nilai barang atau jasa yang diberikan dan melayani konsumen akhir.

Perceived Risk

Lui dan Jamieson (2003:349) menyatakan tingkat risiko dalam berbelanja secara online tergantung pada
persepsi konsumen dalam memperkirakan tinggi rendahnya risiko yang akan dialami ketika menggunakan internet
untuk berbelanja.

Customer Satisfaction

Menurut Kotler (1997:42) customer satisfaction adalah “perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.
Pelanggan akan merasa puas terhadap layanan maupun produk yang akan dihasilkan bila layanan maupun produk itu
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan, namun apabila layanan maupun produk yang dihasilkan tidak dapat
memenuhi kebutuhan atau keinginan dari pelanggan, maka akan menimbulkan ketidakpuasan bagi pelanggan.



Purchase Intention

Pengertian purchase intent menurut Howard (1994), (Durianto dan Liana, 2004:44) adalah sesuatu yang
berhubungan dengan rencana konsumen untuk membeli produk tertentu serta berapa banyak unit produk yang
dibutuhkan pada periode tertentu.

Intention to Revisit

Collier dan Bienstock (2006:267) menyatakan bahwa kuat lemahnya intensi perilaku menunjukkan kuat
lemahnya dorongan dalam diri konsumen terhadap sebuah media teknologi yang digunakan untuk berinteraksi.
(mengunjungi kembali).
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METODE PENELITIAN

Desain Penelitian
Desain penelitian merupakan proses yang diperlukan dalam perencanaan dan pelaksanaan penelitian.
Penelitian ini menggunakan desain penelitian kausal, yaitu tipe penelitian yang bertujuan menganalisa hubungan-
hubungan antara satu variabel dengan variabel lainnya (Hair et.al, 2003). Alat analisis yang digunakan adalah model
SEM (Structural Equation Model).
Definisi Operasional
1. PERCEIVED RISK (X1)
Perceived risk adalah identifikasi terhadap risiko yang mungkin terjadi karena nilai produk yang dibeli tidak
sesuai sehubungan dengan transaksi menggunakan internet.
2.  CUSTOMER SATISFACTION (X2)
Customer Satisfaction adalah kesenangan yang dirasakan oleh pelanggan, sebagai hasil dari layanan yang dapat
memenuhi keinginan, harapan, dan kebutuhan pelanggan dalam situs web online.
3. INTENTION TO REVISIT (X3)
Intention to revisit adalah keputusan konsumen untuk kembali atau tidak ke website kaskus.
4.  PURCHASE INTENT (X4)
Purchase Intent adalah kemungkinan orang tersebut berminat untuk membeli produk atau merek yang ditawarkan
website kaskus.

Populasi dan Sampel

Populasinya adalah orang-orang yang pernah mengunjungi website kaskus dan melakukan pembelian.
Sedangkan, Jumlah sampel (responden) yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 200 responden dan
sebagian dari pelanggan kaskus dalam 6 bulan terakhir.. Menurut Hair, et al (1995:26) ukuran sampel dalam SEM yang
sesuai dalam penelitian adalah minimal antara 100-200.

Teknik Pengupulan Data

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non- probability sampling, yaitu memilih sampel secara
tidak acak sehingga tidak setiap anggota populasi mempunyai kesempatan yang sama untuk terpilih untuk menjadi
anggota sampel.

Sampel yang digunakan ditentukan dengan menggunkan metode Purposive Sampling untuk mencapai batasan-
batasan dan tujuan tertentu yang diharapkan dalam penelitian ini. Penelitian ini menggunakan sampel dengan kriteria
sebagai berikut:

1. Minimal berusia 17 tahun keatas dikarenakan usia tersebut sudah dewasa
2. Pernah mengunjungi website kaskus dalam 6 bulan terakhir
3. Bertempat tinggal di surabaya



Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM). SEM
adalah suatu teknik statistik yang mampu menganalisis pola hubungan antara konstrak laten dan indikatornya, konstrak
laten yang satu dengan lainnya, serta kesalahan pengukuran secara langsung. SEM memungkinkan dilakukannya
analisis diantara beberapa variabel dependen dan independen secara langsung.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

1. Hipotesis 1: Berdasarkan analisis secara deskriptif diketahui bahwa nilai mean Perceived Risk (Resiko) sebesar
4,0617 dan nilai mean Customer Satisfaction (Kepuasan) sebesar 3,80. Hal tersebut berarti bahwa rata-rata
responden setuju pada setiap pernyataan mengenai Perceived Risk dan Customer Satisfaction. Hasil dari
pengolahan data membuktikan bahwa Perceived Risk berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction karena
memiliki nilai t-hitung sebesar 3,22 (Searah). Hasil penelitian menunjukan walaupun tingkat resiko yang dihadapi
konsumen tinggi tetapi kepuasan konsumen tetap meningkat. Hal ini dikarenakan keamanan yang ada dalam
website kaskus sudah cukup aman oleh sebab itu maka walaupun konsumen merasa ada resiko yang ada hal
tersebut tetap membuat kepuasan konsumen tetap tinggi. Disamping itu juga penelitian melihat bila harga yang di
tawarkan di dalam website lebih murah maka konsumen akan berani mengambil risiko dan kepuasan yang
diterima oleh konsumen terhadap barang yang di jual tersebut akan meningkat.

Tabel 1
Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis Variabel Koefisien | thitung teabel Keterangan

H1 PR —»CS 1,11 3,22 1,96 | Berpengaruh Positif
(Searah)

H2 PR —»IR -0,09 -0,44 1,96 | Berpengaruh Negatif
(Tidak Searah)

H3 PR ——PI -0,09 -0,38 1,96 | Berpengaruh
Negatif(Tidak Searah)

H4 CS —IR 0,83 8,79 1,96 | Berpengaruh  Positif
(Searah)

H5 CS —PI 0,61 6,02 1,96 | Berpengaruh Positif
(Searah)

Sedangkan pada penelitian ini ditemukan bahwa tingkat kepuasan dan keamanan konsumen tidak menunjukan
angka negatif. Sehingga dapat disimpulkan, bahwa tingkat kepuasan dan keamanan konsumen memiliki penilaian
positif yang cukup signifikan hasil penelitian didukung oleh Hartono (2002 : 30). Hasil penelitian ini berlawanan
dengan penelitian yang dilakukan Kim (2009) yang menyatakan Perceived Risk memiliki pengaruh negatif
Customer Satisfaction.

2. Hipotesis 2: Berdasarkan analisis secara deskriptif diketahui bahwa nilai mean Perceived Risk (Resiko) sebesar

4,06 dan nilai mean Intention to Revisit (Niat Berkunjung Kembali) sebesar 3,89. Hal tersebut berarti bahwa rata-
rata responden setuju pada setiap pernyataan mengenai Perceived Risk (Risiko) dan Intention to Revisit (Niat
Berkunjung Kembali). Hasil dari pengolahan data membuktikan bahwa Perceived Risk (Risiko) berpengaruh
negatif terhadap Intention to Revisit (Niat Berkunjung Kembali) karena memiliki nilai t-hitung sebesar -0,44
(Tidak Searah). Hasil tersebut menunjukkan bahwa apabila semakin besar persepsi konsumen terhadap risiko yang
ditanggung maka akan semakin kecil niat untuk melakukan kunjungan kembali terhadap website kaskus pada
konsumen di Surabaya. Begitu pula sebaliknya, semakin kecil persepsi konsumen terhadap resiko yang ditanggung
maka akan semakin besar niat untuk melakukan kunjungan kembali terhadap website kaskus pada konsumen di
Surabaya.
Menurut Kim, (2009) persepsi risiko memiliki efek negatif terhadap niat pembelian (Intention to Revisit). Risiko
yang dirasakan terhadap belanja online mempunyai hubungan negatif terkait dengan kerelaan konsumen untuk
menerima belanja online (Poel dan Leunis, 1999) dan niat untuk berbelanja kembali (Vijayasarathy dan jones,
2000). Disimpulkan bahwa niat melakukan kunjungan kembali ke website kaskus ditentukan seberapa besar risiko
yang dimiliki oleh website tersebut dan bagaimana perlindungan yang dilakukan oleh website tersebut sehingga
konsumen mau melakukan pembelian akan produk yang di jual. Hasil penelitian ini mendukung dengan penelitian
yang dilakukan Kim (2009) yang menyatakan Perceived Risk (Risiko) memiliki pengaruh negatif Intention to
Revisit (Niat Berkunjung Kembali).

3. Hipotesis 3: Berdasarkan analisis secara deskriptif diketahui bahwa nilai mean Perceived Risk sebesar 4,06 dan
nilai mean Purchase Intent sebesar 3,89. Hal tersebut berarti bahwa rata-rata responden setuju pada setiap
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pernyataan mengenai Perceived Risk dan Purchase Intent. Hasil dari pengolahan data membuktikan bahwa
Perceived Risk berpengaruh negatif terhadap Purchase Intent karena memiliki nilai t-hitung sebesar -0,38 (Tidak
Searah). Hasil tersebut menunjukkan bahwa apabila risiko yang dirasakan oleh konsumen kecil maka niat
konsumen untuk melakukan pembelian website kaskus pada konsumen di Surabaya akan semakin besar, dan
sebaliknya, apabila resiko yang dirasakan konsumen besar maka niat konsumen untuk melakukan pembelian di
website kaskus pada konsumen di Surabaya akan kecil.

Menurut Kim, (2009) faktor risiko yang paling dirasakan signifikan mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen pada konteks Home-shopping (Gaal dan Burns, 2001). Dapat disimpulkan saat konsumen merasa risiko
yang ditanggungnya besar maka konsumen akan berpikir untuk membeli sehingga niat untuk membeli barang di
website kaskus tidak akan tercapai. Oleh sebab itu, maka penyedia layanan website harus memperkecil risiko yang
ada. Hasil penelitian ini mendukung dengan penelitian yang dilakukan Kim (2009) yang menyatakan Perceived
Risk memiliki pengaruh negatif Purchase Intent.

4. Hipotesis 4: Berdasarkan analisis secara deskriptif diketahui bahwa nilai mean Customer tatisfaction sebesar 3,80

dan nilai mean Intention to Revisit sebesar 3,89. Hal tersebut berarti bahwa rata-rata responden setuju pada setiap
pernyataan mengenai Customer Satisfaction dan Intention to Revisit. Hasil dari pengolahan data membuktikan
bahwa Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Intention to Revisit karena memiliki nilai t-hitung
sebesar 8,79 (Searah). Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin besar kepuasa/an pelanggan, maka niat
berkunjung kembali dari konsumen juga semakin besar, dan sebaliknya, apabila kepuasan pelanggan kecil, maka
niat berkunjung kembali dari konsumen pada website online kaskus juga semakin kecil.
Menurut Bloemer et al (1998) dalam Kim (2009) menemukan bahwa kepuasan konsumen nantinya akan
mempengaruhi niat pembelian. Hasilnya kepuasan akan dihubungkan dengan kualitas dan layanan dimana bila
keduanya tercapai maka niat untuk melakukan pembelian di website kaskus akan tercapai dan konsumen akan
melakukan kunjungan kembali. Hasil penelitian ini mendukung dengan penelitian yang dilakukan Kim (2009)
yang menyatakan Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif Intention to Revisit.

5. Hipotesis 5: Berdasarkan analisis secara deskriptif diketahui bahwa nilai mean Customer Satisfaction sebesar 3,80

dan nilai mean Purchase Intent sebesar 3,89. Hal tersebut berarti bahwa rata-rata responden setuju pada setiap
pernyataan mengenai Customer Satisfaction dan Purchase Intent. Hasil dari pengolahan data membuktikan bahwa
Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Purchase Intent karena memiliki nilai t-hitung sebesar 6,02
(Searah). Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin besar kepuasan pelanggan, maka niat pembelian dari
konsumen juga semakin besar, dan sebaliknya, apabila kepuasan pelanggan kecil, maka niat pembelian konsumen
pada website online kaskus juga semakin kecil.
Menurut Petrick et al (2001) menemukan bahwa kepuasan konsumen terkait dengan niat berkunjung kembali.
Dapat dismpukan bahwa Purchase Intent (niat pembelian) di website kaskus sangat tergantung dengan seberapa
besar kepuasan yang diterima konsumen saat dilayani. Hasil penelitian ini mendukung dengan penelitian yang
dilakukan Kim (2009) yang menyatakan Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif Purchase Intent. Hasil
penelitian ini mendukung dengan penelitian yang dilakukan Kim (2009) yang menyatakan Customer Satisfaction
memiliki pengaruh positif Purchase Intent.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Dari hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, maka kesimpulan yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Adanya pengaruh yang signifikan antara Perceived Risk (Risiko) terhadap Customer Satisfaction (Kepuasan),
artinya tingkat risiko yang dihadapi konsumen tinggi tetapi kepuasan konsumen tetap meningkat. Hal ini
dikarenakan keamanan yang ada dalam website kaskus sudah cukup aman oleh sebab itu maka walaupun
konsumen merasa ada resiko yang ada hal tersebut tetap membuat kepuasan konsumen tetap tinggi. Disamping
itu juga penelitian melihat bila harga yang di tawarkan di dalam website lebih murah maka konsumen akan
berani mengambil resiko dan kepuasan yang diterima oleh konsumen terhadap barang yang di jual tersebut
akan meningkat. Hasil penelitian ini berlawanan dengan penelitian yang dilakukan Kim (2009) yang
menyatakan Perceived Risk (Risiko) memiliki pengaruh negatif Customer Satisfaction (Kepuasan).

2. Adanya pengaruh yang tidak signifikan antara Perceived Risk (Risiko) terhadap Intention to Revisit (Niat
Berkunjung Kembali), artinya bahwa Intention to Revisit (Niat Berkunjung Kembali) ke website kaskus
ditentukan seberapa besar risiko yang dimiliki oleh website kaskus dan bagaimana perlindungan yang
dilakukan. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Kim (2009) yang menyatakan Perceived
Risk (Risiko) memiliki pengaruh negatif Intention to Revisit (Niat Berkunjung Kembali).

3. Adanya pengaruh yang tidak signifikan antara Perceived Risk (Risiko) terhadap Purchase Intent (Niat
Pembelian), artinya bahwa Purchase Intent (Niat Pembelian) ke website kaskus sangat ditentukan saat
konsumen merasa risiko yang ditanggungnya besar maka konsumen akan berpikir untuk membeli sehingga
niat untuk membeli barang di website kaskus tidak akan tercapai oleh sebab itu maka penyedia layanan website
harus memperkecil risiko yang ada. Hasil penelitian ini mendukung dengan penelitian yang dilakukan Kim
(2009) yang menyatakan Perceived Risk (Risiko) memiliki pengaruh negatif Purchase Intent (Niat Pembelian).
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4. Adanya pengaruh yang signifikan antara Customer Satisfaction (Kepuasan) terhadap Intention to Revisit (Niat
Berkunjung Kembali), artinya Customer Satisfaction (Kepuasan) akan dihubungkan dengan kualitas dan
layanan dimana bila keduanya tercapai maka niat untuk melakukan pembelian di website kaskus akan tercapai
dan konsumen akan melakukan kunjungan kembali. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan
Kim (2009) yang menyatakan Customer Satisfaction (Kepuasan) memiliki pengaruh positif Intention to Revisit
(Niat Berkunjung Kembali).

5. Adanya pengaruh yang signifikan antara Customer Satisfaction (Kepuasan) terhadap Purchase Intent (Niat
Pembelian), artinya bahwa Purchase Intent (Niat Pembelian) di website kaskus sangat tergantung dengan
sebarapa besar kepuasan yang diterima konsumen saat dilayani. Hasil penelitian ini mendukung penelitian
yang dilakukan Kim (2009) yang menyatakan Customer Satisfaction (Kepuasan) memiliki pengaruh positif
Purchase Intent (Niat Pembelian).

Saran :

Bagi peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini dengan menambahkan variabel lain yang belum
diteliti, seperti Perceived Risk (Risiko) yang dibagi setiap indikator sehingga dapat diketahui hubungan mana yang
paling berpengaruh. Selain itu juga bisa menambahkan variabel keputusan pembelian online, kepercayaan (trust), dil.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti
adalah sebagai berikut:

1. Sebaiknya peritel dapat memelihara hubungan dengan pelanggan sehingga konsumen memiliki hubungan yang baik
dengan begitu konsumen akan berkunjung kembali di website tersebut. Disamping itu juga peritel perlu memilih
website yang jelas dalam memasarkan produknya.

2. Layanan yang diberikan dalam bentuk pengamanan dapat memberikan ketenangan kepada konsumen seperti
perlindungan data pribadi, sistem yang sulit dibobol oleh para hacker, dll.

3. Perusahaan mengurangi risiko dengan memberikan informasi yang jelas tentang penjualan melalui internet kepada
konsumen, sehingga konsumen paham mengenai proses transaksi, memberitahukan kelengkapan produk dan
pemilihan kategori yang ditawarkan, sehingga nantinya konsumen mempunyai pertimbangan untuk melakukan
transaksi melalui internet.

4. Sebaiknya peritel online mampu memberikan kepercayaan kepada konsumen, yaitu dengan berkomitmen untuk
benar-benar melayani konsumen. Misalnya, barang yang ada di internet adalah sama dengan barang secara fisik.
Kesesuaian ini akan meyakinkan konsumen bahwa tingkat risiko pembelian adalah rendah karena peritel
berkomitmen kepada konsumen. Selain itu, sistem pengamanan juga perlu dilakukan sehingga data belanja
konsumen tidak bisa digunakan oleh hacker untuk disalahgunakan.

Pada kesempatan ini penulis hendak menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

1.Drs. Ec. N. Agus Sunarjanto, MM selaku Dosen Pembimbing I yang telah dengan sabar meluangkan waktu untuk
memberikan bimbingan di tengah-tengah kesibukan yang padat.

2.Veronika Rahmawati, SE, M,Si selaku Dosen Pembimbing II yang telah dengan sabar meluangkan waktu untuk
memberikan bimbingan di tengah-tengah kesibukan yang padat.
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