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Abstract— Online shopping is a new form of
communication that does not require face-to-face
meeting. If consumers get good service rights, then
the added value for a company that will make
consumers will continue to make transactions at
that place. The trust of a customer is very important
for an online company. A customer must have a
positive attitude towards the online store. The
method used in this research is positivistic method
based on the philosophy of positivism. The data will
be used in the form of numbers and analysis using
statistics in order to explain the causal relationship
to be examined. This research can be used as input
and performance evaluation related to service
quality and product quality on trust to achieve
customer satisfaction in an online store.

Keywords: Satisfaction, Service, Customers, Online
Stores.

Intisari— Kegiatan belanja online merupakan
bentuk komunikasi baru yang tidak memerlukan
tatap muka secara langsung Jika konsumen
mendapatkan hak pelayanan yang baik, maka nilai
tambah bagi sebuah perusahaan yang akan
membuat konsumen akan terus melakukan
transaksi di tempat itu. Kepercayaan dari seorang
pelanggan merupakan hal yang sangat penting
bagi sebuah perusahaan online. Seorang pelanggan
harus mempunyai sikap yang positif terhadap toko
online. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah metode positivistic dengan berdasarkan
filsafat positivisme. Data yang akan digunakan
berupa angka dan analysis menggunakan statistik
dengan tujuan untuk menjelaskan hubungan sebab
akibat yang akan diteliti. Penelitan ini dapat
dijadikan masukan dan evaluasi kinerja terkait
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
kepercyaan untuk mencapai kepuasan pelanggan
pada sebuah toko online.

Kata Kunci: Kepuasan, Pelayanan, Pelanggan, Toko
Online.

PENDAHULUAN

Model gaya hidup sekarang yang didukung segala
kelebihan dari belanja online, menghasilkan toko
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online yang baru. Kegiatan belanja online
merupakan bentuk komunikasi baru yang tidak
memerlukan tatap muka secara langsung(Sari,
2015). Pengusaha pun banyak yang menawarkan
jasa dan barang mereka secara online, tuntutan
untuk mengembangkan strategi pemasaran yang
tepat, salah satunya adalah meningkatkan kualitas
pelayanan (Fauzi & Harli, 2017) dan barang
terhadap calon konsumen(Wiliani, Sani, &
Andyanto, 2019). Jika konsumen mendapatkan hak
pelayanan yang baik, maka nilai tambah bagi
sebuah  perusahaan yang akan membuat
konsumen akan terus melakukan transaksi di
tempat itu(Widiyanto & Prasilowati, 2015).
Kepercayaan dari seorang pelanggan merupakan
hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan
online. Seorang pelanggan harus mempunyai sikap

yang positif terhadap toko online. Saat ini
beberapa toko online masih kurang
memperhatikan kepuasan pelanggan

mereka(Siahaan, Handayani, Pungkasanti, Wiliani,
& Surorejo, 2018). Kualitas pelayanan dan produk
bergantung kepada upaya memuaskan keinginan
dan permintaan pelanggan. Penelitian ini
menggunakan variabel kualitas pelayanan dan
kualitas produk dimensi, dengan menggunakan
responden Z-generation(Sani, 2018), anak yang
memiliki pengetahuan teknologi atau yang biasa
disebut net generation. Responden yang senang
melakukan interaksi dengan komputer dan
berkomunikasi dengan dunia maya(Siahaan et al,,
2018). Penelitan ini dapat dijadikan masukan dan
evaluasi kinerja terkait kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepercyaan untuk
mencapai kepuasan pelanggan pada sebuah toko
online.

Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia
jasa dapat berguna dengan baik memiliki mutu
yang bernilai harganya. Pelayanan yang baik juga
mendukung kualitas atau mutu dari perusahaan
itu sendiri.

Jasa
Secara umum jasa merupakan kegiatan yang tidak
berwujud, tidak dapat disimpan serta tidak

291



http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

VOL. 5. NO. 2 FEBRUARI 2020
P-ISSN: 2685-8223 | E-ISSN: 2527-4864

JURNAL ILMU PENGETAHUAN
DAN TEKNOLOGI KOMPUTER

dimiliki. Jasa merupakan aktivitas ekonomi yang
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang
akan membawa hasil.

BAHAN DAN METODE

Penelitian ini melihat hubungan sebab
akibat dari pengaruh eksogen (X) terhadap
variabel intervening (Y) dan variabel endogen
(Z)(Wiliani, Rahman, Ramli, & Sani, 2019). Variabel
yang akan diteliti pada penelitian ini terdiri dari 4
(empat) variabel. Variabel eksogen (X) terdiri dari
2 (dua) variabel, berupa kualitas pelayanan dan
kualitas produk, serta variabel intervening (Y)
berupa kepercayaan pelanggan dan kepuasan
pelanggan sebagai variabel endogen (Z).

Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode positivistic (Puspita & Kartika,
2019) dengan berdasarkan filsafat
positivisme(Sani, Subiyakto, & Rahman, 2018).
Data yang akan digunakan berupa angka dan
analysis menggunakan statistik dengan tujuan
untuk menjelaskan hubungan sebab akibat yang
akan diteliti.

Kualitas Pelayanan
(X1)

Kepercayaan H5
Pelanggan -

(89)

Kepuasan
Pelanggan

@

Kualitas Produk
(X2)

Sumber: (Husain & Sani, 2019)
Gambar 1. Kerangka Penelitian

Menurut Gambar 1 terdapat 5 Hipotesa, yaitu :

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepercayaan pelanggan pada Toko Online

H2 : Kualitas Produk berpengaruh terhadap
kepercayaan pelanggan pada Toko Online

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Toko Online

H4 : Kualitas produk berpengaruh terhadap
pelanggan pada Toko Online

H5 : Kepercayaan pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan

berpengaruh

Metode yang digunakan dalam penelitian adalah
dengan menggunakan metode kuantitatif(Sani &
Wiliani, 2019). Data yang digunakan berupa angka
dan analisis dengan menggunakan statistik dengan
tujuan menjelaskan hubungan sebab akibat antar
variabel yang di teliti. Alat uji statistik yang
digunakan untuk menguji hipotesis ini adalah SEM

(Structural Equation Modelling) dengan
menggunakan software LISREL).
Sample pada penelitian ini diambil dengan

menggunakan metode non probability sampling,
dengan teknik pengambilan purposive
sampling(Sani, Abdul Rahman, Subiyakto, &
Wiliani, 2019). Jumlah sample dalam penelitian
ditentukan berdasarkan kecukupam data untuk
keperluan analisis. Karakteristik responden
didasarkan pada beberapa kriteria seperti jenis
kelamin, wusia, tingkat pendidikan, intensitas
berbelanja, intensitas penggunaan internet dalam
sehari, waktu akses internet dan perangkat yang
digunakan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Definisi operasional variabel adalah variabel
penelitian dimaksudkan untuk memahami arti
setiap variabel penelitian sebelum dilakukan
analisis. Definisi operasional variabel juga
merupakan penarikan batasan yang lebih
menjelaskan ciri ciri spesifik yang lebih substantif
dari suatu konsep.

Skala yang di gunakan adalah ordinal dengan
instrumen pengukuran kuesioner dengan skala
variabel yang akan diukur dibagi ke dalam
beberapa dimensi.

Tabel 1. Variabel Dimensi dan Skala Pengukuran

Veriabel Dimensi Jumlah Indikator Skala Pengukuran Skala
1. Efficiency (Efisiensi) 1,2
2. System Availability (Ketersediaan 3,4
Sistem)
Kualitas Pelayanan 3. Tangibility (Berwujud) 56 Skala Likert Interval
4. Reliability (Kehandalan) 7,8
5. Responsiveness (Ketanggapan) 9,10
6. Assurance (Jaminan) 11,12
1. Variety (Kelengkapan Produk) 13,14
2. Flexybility (Fleksibilitas) 15,16
Kualitas Produk N Fec.ztu.res (Ciri-ciri atau 17,18 Skala Likert Interval
Keistimewaan Tambahan)
4. Conformance to Spesification 19,20

(Kesesuaian dengan Spesifikasi)
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Veriabel Dimensi Jumlah Indikator Skala Pengukuran Skala
5. Perceived Quality (Kualitas yang 21,22
dipersepsikan)
6. Durability (Daya Tahan) 23,24
Kepercayaan Pelanggan 1. Trusting Belief 25,26 Skala Likert Interval
2. Trusting Intention 27,28, 29
1. Konfirmasi Harapan 30,31
(Expectation)
Kepuasaan Pelanggan 2. Situasi Ideal (Experience) 32,33 Skala Likert Interval
3. Kepuasan General (Overall 34,35

Satisfaction)

Sumber: (Husain & Sani, 2019)

Uji Instrumen Data

Uji instrumen data ini bertujuan untuk
mengetahui sejauh mana kualitas instrumen
penelitian yang akan digunakan. Kualitas
instrumen penelitian ditentukan oleh dua Kkriteria
utama yaitu validitas dan reliabilitas

Uji Validitas Instrumen

Uji validitas dilakukan pada setiap butir
pertanyaan. Hasil r hitung akan dibandingkan
dengan r table dimana df = n-2 dengan sig 5%. Jika
r table < r hitung, maka soal tersebut dikatajkan
valid.

a5 el
az )

41 s

3 PRODUE
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LS ¥e36

©c ¢ o o & & ® ® O O © O O O @ @ @ @ @ O @ O 0 O O O O O O 0 @ & 9 o a

Chi-Sgquare=z577.&5,

Sumber: (Husain & Sani, 2019)
Gambar 2. Diagram Jalur Variabel

df=554, P-walue=0.00000, RMSEA=O0O.145

Uji Reliabilitas Instrumen
Reliabilitas

dilakukan

secara bersama
sama terhadap seluruh butir pertanyaan, jika nilai
alpha > 0,60, maka dikatakan reliable.

Completely Standardized Solution

LAYANAN

PRODUK

KLY1
KLY2 0
KLY3 0
KLY4 0
KLY5 0
KLY6 0
KLY 0.87 - -
KLYS8 0
KLY9 0
KLY10 0
KLY11 0
KLY1 2
KPD1 - -
KPD2 - -
KPD3 - -
KPD4 - -

PERCAYA

KPD5 - - 0.88 - -

KPD6 - - 0
KPD7 - - 0
KPD8 - - 0
KPD9 - - 0.80
KPD10 - - 0
KPD11 - - 0
KPD12 - - 0
KPC1 - - -
KPC2 - - - -
KPC3 - - - -
KPC4 - - - -
KPC5 - - - -
KPS1 - - - -
KPS2 - - - -
KPS3 - - - -
KPS4 - - - -
KPS5 - - - -
KPS6 - - - -
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pelanggan yang pernah berbelanja di toko online
wilayah Jakarta yang memiliki smartphone, tablet
dan laptop, sampel data yang diperoleh memiliki
beberapa karakteristik.
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= HIT 5 - - - - 0.90
/ p - - 0.50
/.m KPS2 - - - - 0.84
/ o1 - - 053
/}u KPS5 - - - - 0.95
4 .“ KPS6 - - - - 0.82
[
{ffl Dari penyebaran instrumen penelitian kepada
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16.93
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536,75 KLYR
: . EEEY :x? 5789 Covariance Matrix
L3l KDL . @ -“ S
:\;fa_w/w §§§ = ::'?'f)“ KPC1  KPC2  KPC3  KPC4  KPC5
\/fi /1/4 LS.;? e '7,,‘55 - T T T T
/}za s i KPCl  0.46
= /13- KPC2  0.37  0.44
A / [ == Jress KPC3  0.26  0.28  0.34
Zﬂ/a KPC4  0.35 0.38  0.26  0.47
KPC5  0.36  0.38  0.28  0.40  0.48
n/{,{.e KPSl  0.32  0.32  0.24  0.28  0.31
02 KPS2  0.29  0.27  0.20  0.26  0.31
fjjf“ KPS3  0.34  0.34  0.27 0.30  0.35
4 .37 KPS4  0.31  0.28  0.25 0.29  0.30
o KPS5  0.33  0.33  0.25 0.32  0.31
?‘ KPS6  0.29  0.29  0.25  0.27  0.29
?H KLYl  0.28 0.29  0.24  0.31  0.29
vl KLY2  0.28 0.32  0.24  0.33  0.29
g~ o | KLY3  0.30 0.28 0.21  0.31  0.34
kY KLy4  0.32 0.34 0.24  0.31  0.34
KLY5S  0.34 0.37 0.27 0.34  0.37
Chi-Square=312.81, df=450, P-value=0.00000, RMSEA=0.077 KLY6 0.31 0.30 0.26 0.31 0.31
KLy7  0.32  0.31  0.28  0.29  0.33
Sumber: (Husain&SanLZOlg) KLY8 0.29 0.25 0.24 0.24 0.27
; . KLY9  0.32 0.33  0.24  0.28  0.33
Gambar 3. Diagram Jalur Variabel KIY10 0 .29 0 27 0 21 0 24 0 30
KLYl1l 0.28 0.28  0.23  0.27  0.29
Completely Standardized Solution LAMBDA-X KLY12 0.30 0.31 0.25 0.29 0.32
KPD1  0.31  0.30  0.21  0.27  0.27
LAYANAN PRODUK PERCAYA PUAS KPD2 0.28 0.29 0.22 0.30 0.27
-------------------------------- KPD3  0.34  0.35  0.29  0.35 0.36
KLY1 0.73 - - - KPD4  0.31  0.31  0.26  0.31  0.33
KLY2 0.75 - - - - KPD5 0.28 0.32 0.25 0.31 0.32
KLY3 0.77 - - - KPD6  0.27  0.30  0.27  0.27  0.30
KLY4 0.89 - - KPD7 0.26 0.29 0.26 0.28  0.28
KLYS 0.86 - - - KPD8  0.26  0.28  0.22  0.26  0.26
KLY6 0.84 - - - - KPDO 0.26 0.26 0.23 0.23 0.24
KLY7 0.87 - - KPD10 0.26  0.27 0.25 0.25  0.26
KLY8 0.80 - - - - KPD11 0.21 0.19 0.19 0.19  0.21
KLY9 0.89 - - - - KPD12 0.19 0.21 0.22 0.20 0.20
KLY10 0.82 - - - -
KLY11 0.88 - - Covariance Matrix
KLY12 0.93 - - - -
KPD1 - - 0.73 - KPS2  KPS3  KPS4  KPS5  KPS6
KPD2 - - 0.77 - - . ____ ol ____
KPD3 - - 0.84 - KPS2  0.39
KPD4 - - 0.87 - - KPS3  0.32  0.45
KPD5 - 0.88 - KPS4  0.30 0.35  0.39
KPD6 - - 0.83 - - KPS5 0.31  0.36 0.38  0.41
KPD7 - - 0.87 - KPS6  0.25 0.31  0.31  0.31 0.40
KPD8 - - 0.86 - - KLYl  0.22  0.31  0.26  0.27 0.25
KPD9Y - - 0.80 - KLY2  0.22 0.30 0.26  0.28 0.26
KPD10 - - 0.87 - KLY3  0.32  0.35 0.29  0.30 0.26
KPD11 - - 0.73 - - KLy4  0.29 0.35 0.30 0.31 0.30
KPD12 - 0.74 - - KLY5  0.32 0.38 0.32  0.34 0.28
KPC1 - - - - 0.87 KLY6  0.25 0.31  0.30  0.30 0.27
KpC2 - - 0.93 KLY7  0.30  0.37  0.34  0.33  0.33
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KLY8 0.28 0.32 0.31 0.31 0.28 KPD5 0.27 0.36 0.34 0.39
KLYO 0.29 0.36 0.30 0.32 0.28 KPD6 0.25 0.33 0.30 0.32 0.36
KLY10 0.31 0.35 0.32 0.32 0.28 KPD7 0.24 0.32 0.31 0.29 0.25
KLY11 0.28 0.35 0.30 0.32 0.25 KPD8 0.24 0.31 0.30 0.29 0.25
KLY12 0.28 0.33 0.31 0.32 0.27 KPD9 0.21 0.29 0.26 0.25 0.21
KPD1 0.27 0.29 0.26 0.28 0.25 KPD10 0.23 0.30 0.29 0.28 0.25
KPD2 0.22 0.26 0.25 0.26 0.23 KPD11 0.17 0.28 0.26 0.24 0.21
KPD3 0.31 0.35 0.33 0.33 0.29 KPD12 0.19 0.27 0.24 0.23 0.21
KPD4 0.30 0.34 0.33 0.33 0.28
KPD5 0.28 0.32 0.31 0.32 0.28 Covariance Matrix
KPD6 0.25 0.30 0.27 0.27 0.27
KPD7 0.27 0.32 0.32 0.33 0.27 KPD8 KPDO KPD10 KPD11 KPDI12
KPD8 0.29 0.30 0.31 0.34 0.26 —-—— —-—— —-—— - -
KPD9 0.26 0.31 0.27 0.31 0.24 KPD8 0.41
KPD10 0.29 0.32 0.31 0.33 0.26 KPDO 0.34 0.41
KPD11 0.25 0.26 0.30 0.28 0.24 KPD10 0.34 0.35 0.40
KPD12 0.22 0.28 0.27 0.27 0.24 KPD11 0.30 0.28 0.29 0.42
KPD12 0.27 0.27 0.30 0.33 0.40
Covariance Matrix
KLY2 KLY3 KLY4 KLY5 KLY6 . .
R R T R R Berdasarkan hasil pengumpulan data di lapangan
KLY2 0.47 melalui pengumpulan jawaban kuesioner yang
KLY3 0.30 0.52 diperoleh dari responden yang diperoleh
KLY4 0.32 0.34 0.42 - : :
responden, berdasarkan jenis kelamin, tingkat
KLY5 0.34 0.34 0.38 0.50 . . . . . .
KLY6 0.32 0.32 0.32 0.38 0.43 pendidikan, situs belanja online yang paling sering
KLY7  0.29  0.33  0.34  0.34 0.34 dikunjungi, intensitas berbelanja ke toko online
KLY8 0.25 0.30 0.28 0.31 0.31
KLYO 0.27 0.32 0.35 0.35 0.31 Structural Equations
KLylo 0.23  0.33  0.31  0.32 0.28 PERCAYA=0.56*LAYANAN+O . 36*PRODUK
KLY11 0.27 0.32 0.30 0.31 0.28 ERRORVAR. =0 .17
KLY12 0.27  0.28  0.32  0.33 0.30 R2 = 0.83
KPD1 0.28 0.26 0.29 0.32 0.25 (0.23) (0.22) (0.028)
KPD2  0.28  0.25  0.28  0.29 0.28 547  1.60  6.01
KPD3 0.33 0.36 0.36 0.40 0.33
Kppa - 0.27 - 0.31 0.31 0.34 0.30 PUAS=0.14*PERCAYA+0.034*LAYANAN+0.81*PRODUK
KPD5  0.27  0.30  0.32  0.33 0.28 Errorvar.=0.047
KPD6 0.24 0.27 0.30 0.31 0.28 R2=0.90
KPD7  0.28  0.30  0.29  0.32 0.30 (0.077) (0.18) (0.19) (0.015)
KPDS8 0.25 0.29 0.27 0.31 0.29 1 83 0.19 4.39  3.19
KPD9 0.23 0.28 0.25 0.27 0.25
KPD10 0.24 0.26 0.27 0.30 0.27 Reduced Form Equations
KPD11 0.19 0.25 0.22 0.22 0.21
kpDl2 0.23  0.24  0.23 0.23 0.24 PERCAYA=0.56*LAYANAN+0 . 36*PRODUK,
. . Errorvar.= 0.17,
Covariance Matrix Rz = 0.83
(0.23) (0.22)
KLY8 KLYO KLY10 KLY11l KLY12 5 a7 1 o
KLY8  0.45 PUAS=0.11*LAYANAN + 0.87*PRODUK, Errorvar.=
KLYO 0.31 0.44 0.050
KLY10 0.38 0.38 0.48 R” = 0.95
KLY11 0.30 0.34 0.34 0.40 (0.18)  (0.19)
KLY12 0.28  0.33  0.30  0.32 0.63  4.62
KPD1 0.24 0.28 0.25 0.24 0.28
KPD2 0.23 0.27 0.22 0.25 0.27 Correlation Matrix of Independent Variables
KPD3 0.31 0.34 0.32 0.33 0.34
KPD4  0.31  0.33  0.33  0.32  0.32 LAYANAN PRODUK
KPD5 0.28 0.30 0.30 0.29 .30 _______ ______
KPD6 0.28 0.28 0.29 0.25 0.27 LAYANAN 1.00 1.00
KPD7 0.30 0.28 0.29 0.31 0.29 PRODUK 0.97 (0.01)
KPD8 0.29 0.30 0.31 0.30 0.29
KPD9Y 0.28 0.30 0.30 0.31 0.28 Covariance Matrix of Latent Variables
KPD10 0.29 0.30 0.31 0.29 0.30
KPD11 0.26  0.25  0.29  0.26  0.23 PERCAYA PUAS LAYANAN PRODUK
KPD12 0.25 0.25 0.26 0.25 0.23 T oTm o o
, , PERCAYA 1.00
Covariance Matrix PUAS 0.90 1.00
LAYANAN 0.91 0.95 1.00
KpDz ~ KPD3  KPD4  KPD5  KPD6 PRODUK  0.90 0.97 0.97 1.00
KPD2 0.37
KPD3 0.34 0.55
KPD4 0.29 0.41 0.44
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KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan selama dua
minggu yaitu minggu pertama dan minggu kedua,
dilakukan dengan menggunakan google form dan
disebarkan melalui sosial media. Dari Matrix
Variabel Latent terlihat bahwa cukup tinggi tingkat
hubungan dari Puas terhadap layanan dan produk
sebuah barang yaitu sebesar 0,97. Hubungan yang
sangat erat antara pelayanan dan kualitas barang
terhadap loyalitas pelanggan, semakin tinggi
peningkatan pelayanan dan kualitas barang, maka
tingkat kesetiaan pelanggan makin meningkat,
pelanggan akan datang dan membeli kembali ke
toko online tersebut bila terjaga kualitas dan
pelayanan dari pegawai.
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