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ABSTRACT

Along with the development of the internet rapidly increasing, thus causing Retail Companies have to follow it.
One of the Retail Companies that follow the development of the Internet a Gramedia Book Store, which makes online
sites, namely Gramedia Online.com. Along with that, the advent of these online sites will also lead to consumer
perceptions of the risks of online site so that these risks will bean effect on consumer purchase intention and intention to
visit again at the online site, and besides that, it is necessary also to pay attention to customer satisfaction.

The purpose of this study was to determine the effect of Perceived Risk and Customer Satisfaction against
Purchase Intention and Intention to Revisit the Gramedia Online Surabaya. Techniques used in the study sampling this
is a non-probability sampling. Mean while, the analysis technique used is to use them method of Structural Equation
Modeling (SEM) with LISREL 8.70 program. The results showed that there were negative effects of Perceived Risk on
Purchase Intention and Intention to Revisit. As for Customer Satisfaction positive effect on Purchase Intention and
Intention to Revisit.
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PENDAHULUAN

Di dalam perkembangan dunia saat ini, internet benar-benar mempermudah aktivitas banyak orang, Orang
cukup duduk di depan komputer, atau malah sekarang bisa lewat ponsel, memilih dan memesan barang kesukaannya.
Fenomena ini, menjual barang via internet disebut e-retailing atau berbelanja online. Walaupun belanja online banyak
memberikan keuntungan, namun belanja online juga memiliki risiko-risiko yang dirasakan oleh konsumen (Perceived
Risk). risiko-risiko tersebut dapat berpengaruh pada niat konsumen untuk berkunjung kembali (Intention to Revisit), dan
juga berpengaruh pada niat pembelian dari konsumen (Purchase Intention). Selain itu, kepuasan konsumen (Customer
Satisfaction) ini akan dapat berpengaruh juga pada niat pembelian dari konsumen (Purchase Intention) dan niat
konsumen untuk berkunjung kembali (Intention to Revisit). Berdasarkan gambaran yang di kemukakan di atas, peneliti
berusaha untuk melakukan sebuah penelitian mengenai belanja online, mengingat banyaknya orang yang mulai tertarik
dengan dunia internet dan banyaknya bisnis yang dilakukan secara online. Penelitian ini akan mencoba untuk
menelusuri seberapa besar Pengaruh Perceived Risk dan Customer Satisfaction terhadap Purchase Intention dan
Intention to Revisit pada Gramedia Online Surabaya.

Tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis dan memberikan sebuah bukti empiris mengenai pengaruh Perceived Risk terhadap Purchase
Intention pada Gramedia Online di Surabaya.

2. Untuk menganalisis dan memberikan sebuah bukti empiris mengenai pengaruh Perceived Risk terhadap Intention to
Revisit pada Gramedia Online di Surabaya.

3. Untuk menganalisis dan memberikan sebuah bukti empiris mengenai pengaruh Customer Satisfaction terhadap
Purchase Intention pada Gramedia Online di Surabaya.

4. Untuk menganalisis dan memberikan sebuah bukti empiris mengenai pengaruh Customer Satisfaction terhadap
Intention to Revisit pada Gramedia Online di Surabaya.

TINJAUAN PUSTAKA

Ritel Online (E-Retailing)

Menurut Tractinsky dan Lowengart (2007:3) menjelaskan bahwa e-retailing adalah penjualan langsung kepada
konsumen melalui media internet. Pendapat ini menunjukkan bahwa toko dalam e-retailing merupakan toko semu,
dimana konsumen tidak bisa berkunjung secara fisik ke toko yang bersangkutan, namun konsumen bisa membeli barang
berdasarkan spesifikasi yang ditunjukkan dalam situs.

Perceived Risk

Perceived risk dapat didefinisikan sebagai risiko yang dipersepsikan oleh konsumen terhadap suatu produk
yang berkaitan dengan segala ketidakpastian dan segala konsekuensinya terhadap konsumen. Semakin mampu
konsumen mengantisipasi ketidakpastian dan konsekuensi produk tersebut maka akan semakin rendah perceived risk
produk tersebut di mata konsumen. Sebaliknya, jika konsumen tidak dapat mengantisipasi ketidakpastian dan
konsekuensi produk maka akan semakin tinggi perceived risk produk tersebut di mata konsumen.
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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

Niat beli adalah kecenderungan seseorang untuk bertindak dilandasi dengan adanya ketertarikan terhadap suatu
obyek dan diikuti oleh keinginan untuk mendapatkan objek yang diinginkan tersebut melalui proses transaksi
pertukaran. Niat beli ini ditunjukkan melalui adanya sikap psoitif dan perasaan senang terhadap suatu produk yang akan
diikuti dengan tindakan lebih lanjut untuk membeli.

Intention to Revisit

Menurut Keaveney (1995:58), hal terpenting untuk perusahaan online adalah keputusan konsumen untuk
kembali atau tidak ke situs internet. Keputusan untuk mengunjungi kembali situs internet yang menyerupai layanan
pelanggan telah berganti ke perilaku pelanggan, di mana pelanggan terus menggunakan kategori layanan online tetapi
beralih dari satu layanan ke penyedia layanan yang lain. Secara umum, konsumen cenderung menggunakan pengalaman
masa lalu mereka akan suatu layanan ritel sebagai hierarki dalam pengambilan keputusan untuk merumuskan strategi
dalam perilaku yang terulang (mengunjungi kembali).

H1 (-)
Perceived Purchase
Risk Intention
H2 (-)
H3 (+)
Customer Intention to
Satisfaction N Revisit
H4 (+)
Gambar 1.

Model Penelitian
METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan penelitian kausal yang menggunakan
hipotesis, sedangkan metode penelitian yang digunakan adalah survei kepada konsumen dengan membagikan daftar
pertanyaan atau kuisioner untuk mengetahui pengaruh Perceived Risk dan Customer Satisfaction terhadap Purchase
Intention, dan Intention to Revisit. Model analisis penelitian adalah Structural Equation Model (SEM). Pemilihan model
analisis SEM didasarkan pertimbangan bahwa SEM mampu memperlihatkan hubungan kausalitas (sebab-akibat) antar
berbagai variabel. Aplikasi SEM menggunakan Lisrel 8.7.

Definisi Operasional

Perceived Risk (X;) Adalah risiko yang dipersepsikan oleh konsumen terhadap suatu produk berkaitan dengan
ketidakpastian dan konsekuensi produk tersebut terhadap konsumen. Indikator pengukurannya adalah: Konsumen
merasa ragu dalam membeli produk-produk secara online, Membeli produk-produk online membuat konsumen
merasakan ketidaknyamanan secara psikologis seperti rasa khawatir dalam bertransaksi, Konsumen merasa bahwa
transaksi melalui ritel online memiliki potensi yang merugikan.

Customer Satisfaction (X,) Adalah seberapa dekat harapan konsumen atas suatu produk dengan kinerja yang
dirasakan atas produk tersebut. Customer Statisfaction dapat diukur dengan: Mutu produk, Macam produk, Komunikasi
mengenai informasi produk
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Purchase Intention (Y;) Adalah bagian dari keinginan pada diri konsumen untuk melakukan pembelian.
Menurut Heijden (2003) indikator yang digunakan adalah sebagai berikut: Saya berniat membeli produk pada ritel
online pada masa mendatang, Saya berniat menggunakan ritel online sebagai pilihan untuk membeli suatu produk, Saya
berniat membeli produk pada ritel online pada saat saya membutuhkan.

Intention to Revisit (Y,) Adalah bagian dari keinginan dari konsumen untuk berkunjung kembali pada ritel
online, bahkan untuk melakukan pembelian ulang. Indikator yang digunakan adalah sebagai berikut: Jika saya ingin
membeli produk yang serupa dengan sebelumnya, saya akan membelinya melalui ritel online tersebut, Jika saya ingin
mencari informasi mengenai produk-produk yang terbaru, saya akan mengunjungi ritel online tersebut.

Pupulasi dan Sampel

Populasinya adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan belanja online di Surabaya. Sedangkan, Jumlah
sampel (responden) yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 200 responden. Menurut Hair, et al (1995:26)
ukuran sampel dalam SEM yang sesuai dalam penelitian adalah minimal antara 100-200.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini, dilakukan
dengan cara penelitian lapangan, yaitu metode yang dilakukan dengan cara pengamatan langsung terhadap subjek yang
diteliti dengan menggunakan teknik angket atau kuesioner, yaitu daftar pernyataan yang dibagikan kepada responden
untuk mendapatkan informasi dan tanggapan terhadap objek yang diteliti.

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

Hipotesis 1 : Variabel Perceived Risk tidak signifikan terhadap Purchase Intention dan berpengaruh negatif
karena nilai -t hitung yang terbentuk adalah sebesar —0,38. Hal ini menunjukkan bahwa Perceived Risk berpengaruh
secara negatif terhadap Purchase Intention. Nilai negatif yang berarti menunjukkan hubungan yang berlawanan. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa apabila risiko yang dirasakan oleh konsumen kecil maka niat konsumen untuk melakukan
pembelian akan besar, dan sebaliknya, apabila risiko yang dirasakan konsumen besar, maka niat konsumen untuk
melakukan pembelian di Gramedia Online Surabaya menjadi kecil. Menurut Kim, (2009) faktor risiko yang paling
dirasakan signifikan mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada konteks Home-shopping (Gaal dan Burns,
2001). Saat ini konsumen memperhatikan akan resiko, karena dengan adanya risiko maka niat untuk membeli barang
dagangan terutama dalam toko online akan sangat dipertimbangkan. Apabila kita dapat meminimalkan risiko yang
ditanggung pembeli maka akan semakin banyak yang berminat untuk melakukan pembelian.

Tabel 1.
Hasil Pengujian Hipotesis
Hipotesis Variabel thitung keterangan
Hl Perceived Risk ———» 038 Tidak Signifikan
Purchase Intention it (Berpengaruh Negatif)
- Perceived Risk ——— 1 Tidak Signifikan
Intention to Revisit -0.8 (Berpengaruh Negatif)
Customer Satisfaction —» Signifikan
H3 Purchase Intention 4,56 (Berpengaruh Positif)
Customer Satisfaction —» Signifikan
H4 Intention to Revisit 3,82 (Berpengaruh Positif)

Hipotesis 2 : Variabel Perceived Risk tidak signifikan terhadap Intention to Revisit dan berpengaruh negatif
karena nilai-t hitung yang terbentuk adalah sebesar —0.81. Hal ini menunjukkan bahwa Perceived Risk berpengaruh
secara negatif terhadap Intention to Revisit. Nilai negatif yang berarti menunjukkan hubungan yang berlawanan. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa apabila Semakin besar persepsi konsumen terhadap risiko yang ditanggung maka akan
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semakin kecil niat untuk melakukan kunjungan kembali terhadap Gramedia Online. Begitu pula sebaliknya, semakin
kecil persepsi konsumen terhadap risiko yang ditanggung maka akan semakin besar niat untuk melakukan kunjungan
kembali terhadap Gramedia Online. 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). Konsumen ragu untuk berlangganan pada sebuah toko ritel saat mereka merasa tidak
aman dan menganggap risiko yang berkaitan dengan pembelian online (Korgaonkar dan Karson, 2007). Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa, niat untuk melakukan kunjungan kembali sangat ditentukan dengan seberapa besar
risiko yang dimiliki oleh situs tersebut.

Hipotesis 3: Variabel Customer Satisfaction signifikan terhadap Purchase Intention dan berpengaruh positif
karena nilai-t hitung yang terbentuk adalah sebesar 4,56. Hal ini menunjukkan bahwa Customer Satisfaction
berpengaruh secara Positif terhadap Purchase Intention. Nilai positif yang berarti menunjukkan hubungan yang 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 Gramedia
Online juga semakin kecil. Menurut Bloemer et al (1998) dalam Kim (2009) menemukan bahwa kepuasan konsumen
nantinya akan mempengaruhi niat pembelian. Kepuasan konsumen menghubungkan antara kualitas layanan dan niat
pembelian. Kepuasaan konsumen yang tinggi maka akan mendorong niat untuk melakukan pembelian produk. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa niat untuk melakukan pembelian terhadap produk ditentukan dari kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen.

Hipotesis 4: Variabel Customer Satisfaction signifikan terhadap Intention to revisit dan berpengaruh positif
karena nilai-t hitung yang terbentuk adalah sebesar 3,82. Hal ini menunjukkan bahwa Customer Satisfaction
berpengaruh secara positif terhadap Intention to revisit. Nilai positif yang berarti menunjukkan hubungan yang searah.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin besar kepuasan pelanggan, maka niat berkunjung kembali dari konsumen
juga semakin besar, dan sebaliknya, apabila kepuasan pelanggan kecil, maka niat berkunjung kembali dari konsumen
pada Gramedia Online juga semakin kecil. Menurut Petrick et al (2001) menemukan bahwa kepuasan konsumen terkait
dengan niat berkunjung kembali. Kepuasan yang yang diterima konsumen akan berbeda-beda antara orang yang satu
dengan orang yang lain. Kepuasan yang diterima seseorang akan berpengaruh pada keinginan untuk berkunjung
kembali. Apabila konsumen puas terhadap sesuatu, maka konsumen akan berniat untuk berkunjung kembali.

SIMPULAN DAN SARAN

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

1. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Perceived Risk dan Purchase Intention, diketahui bahwa
responden setuju dengan pernyataan tersebut. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa
Perceived Risk tidak signifikan terhadap Purchase Intention dan berpengaruh negatif pada Gramedia Online di
Surabaya.

2. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Perceived Risk dan Intention to Revisit, diketahui bahwa
responden setuju dengan pernyataan tersebut. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa
Perceived Risk tidak signifikan terhadap Intention to Revisit dan berpengaruh negatif pada Gramedia Online di
Surabaya.

3. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Customer Satisfaction dan Purchase Intention, diketahui bahwa
responden setuju dengan pernyataan tersebut. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa
Customer Satisfaction signifikan terhadap Purchase Intention dan berpengaruh positif pada Gramedia Online di
Surabaya.

4. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Customer Satisfaction dan Intention to Revisit, diketahui bahwa
responden setuju dengan pernyataan tersebut. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa
Customer Satisfaction signifikan terhadap Intention to Revisit dan berpengaruh positif pada Gramedia Online di
Surabaya.

Saran
Bagi peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini dengan menambahkan variabel lain yang belum
diteliti seperti Amount of Information dan bisa juga menambahkan untuk pengujian hipotesis, yaitu antara Perceived

Risk dan Customer Satisfaction.

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

1. Disarankan bagi Ritel Online hendaknya memperhatikan masalah resiko-resiko yang mungkin dirasakan oleh
konsumen dari belanja Online, karena besar-kecilnya risiko mempengaruhi niat konsumen untuk berbelanja dan niat
konsumen untuk berkunjung kembali.

2. Diharapkan perusahaan yang sedang melakukan perluasan sistem pemasarannya melalui internet dapat
meningkatkan niat beli konsumen dan niat konsumen berkunjung kembali seiring dengan meningkatnya kepuasan
konsumen dan meminimalkan risiko.
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3. Diharapkan 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. Penelitian ini juga memiliki keterbatasan-keterbatasan yang menyebabkan hasil penelitian yang dicapai belum
menunjukkan hasil yang maksimal. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah pemberian informasi pada
responden yang dimungkinkan terjadinya bias sehingga tidak menunjukkan kondisi responden yang sebenarnya. Hal
ini dikarenakan tidak semua responden memperoleh penjelasan mendetail mengenai butir pernyataan, sechingga ada
perbedaan kemampuan dalam mengisi kuesioner. Selain itu, perlu menambahkan karakteristik responden agar lebih
bervariasi.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini dapat terselesaikan karena bantuan dan dukungan dari banyak pihak. Oleh
karena itu, pada kesempatan yang baik ini penulis ingin menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Bapak Drs. Ec. C. Martono, M, Si selaku Pembimbing I yang telah meluangkan waktu, tenaga, pikiran, serta banyak
memberikan masukan dan saran yang sangat bermanfaat bagi penulis.

2. Bapak Hendro Susanto, SE., MMselaku Pembimbing II yang telah meluangkan waktu, tenaga, pikiran, serta banyak
memberikan masukan dan saran yang sangat bermanfaat bagi penulis.
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