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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan unuk mengetahui dan menganalisis 1) kepercyaan
berpengaruh terhadap penggunaan sistem transaksi jual beli online 2) kepuasan
berpengaruh terhadap penggunaan sistem transaksi jual beli online 3) kepercayaan
dan kepuasaan berpengaruh secara simultan terhadap penggunaan sistem transaksi
jual beli online. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan
transaksi melalui e-commerce dengan jumlah yang tidak dapat diketahui secara
pasti. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis deskriptif
dan analisis regresi linear berganda. Kesimpulan hasil peelitian ini sebagai
berikut: 1) kepercayaan berpegaruh terhadap penggunaan sistem transaksi jual beli
online pada konsumen. Hasil analisis dapat diketahui bahwa situs jual beli yang
harus mengutamakan kepercayaan konsumen sehingga dapat mendukung
transaksi yang dilakukan oleh konsumen. 2)kepuasan berpengaruh terhadap
penggunaan sistem transaksi jual beli. Merupakan situs jual beli yang harus
memberikan jaminan kepuasan konsumen sehingga dapat mendukung konsumen
untuk melakukan transaksi secara online.

Kata kunci: kepercayaan, kepuasan dan penggunaan sistem transaksi jual
beli online

Xii



An Analysis of Trust and Satisfaction toward the Using of Online Buying and Selling
Transaction System at Hakata & Co.
(STUDY ON CONSUMERS IN HAKATA & CO)

By:
NEDI SOPIANSYAH
NIM.216120160

First Supervisor : Dedy Iswanto, ST, MM
Second Supervisor  : Lalu Hendra Maniza, S.SoS,MM

ABSTRACT

This study intends to determine and analyze; 1) How trust influences the utilization of
online buying and selling transaction systems, 2) Contentment influences the utilization of
online services for buying and selling. 3) The utilization of online buying and selling
transaction systems is simultaneously impacted by satisfaction and trust. Consumers that
do purchases through e-commerce with an amount that is uncertain make up the population
of this study. Multiple linear regression analysis and descriptive analysis were both used in
the data analysis for this study. The following are the conclusions drawn from the study's
findings: 1) Consumers' use of online systems for buying and selling has an impact on their
level of trust. The investigation' findings show that in order to support consumer
transactions, buying and selling websites must place a high priority on consumer trust, 2)
Contentment influences how the purchasing and selling transaction mechanism is used.
The buying and selling website need to offer a guarantee of customer satisfaction in order
to enable consumers to conduct online transactions.

Keywords: Trust, Satisfaction and Use of Online Buying and Selling Transaction Systems
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang

Teknologi komunikasi, media, dan informatika yang berkembang sangat
pesat serta melebarnya perkembangan infrastruktur informasi global sudah
memberikan efek pada cara dan pola aktivitas bisnis di industri perdagangan,
pemerintah, sosial, dan politik. Teknologi informasi dan komunikasi sudah
banyak menolong perkara dalam bidang sosial dan ekonomi, hal itu ditunjang
dengan pernyataan Raharjo (2002:41) yakni, “adannya teknologi informasi
bisa menolong menyelesaikan masalah, salah satunya teknologi yang banyak
dipakai oleh orang, organisasi ataupun perusahaan ialah internet.” ardiyanto,
susilo dan riyadi (2015).

Internet digunakan sebagai implementasi dari teknologi informasi dan
komunikasi ialah teknologi utama yang sedang dalam perkembangan. Banyak
organisasi dan individu menyadari keunggulan yang banyak dari pemakaian
internet ini, tiap organisasi maupun individu pula senantiasa mengalami
perkembangan. Di masa ini, perkembangan begitu mempengaruhi untuk
organisasi atau individu.

Di masa Kini, internet telah jadi primadona baru di dalam berbagai
aktivitas, semisal untuk memperoleh informasi yang lebih mudah serta cepat,
mengurangi pemakaian kertas serta biaya distribusi, digunakan untuk media

promosi, komunikasi interaktif (email atau video), sebagai alat guna



Research dan defelopmen, dan pertukaran data. Implementasi teknologi
dalam hal menunjang bisnis.

Satu di antara banyak toko yang menggunakan internet untuk kegiatan
bisnisnya ialah “Hakata & Co” toko ini lahir pada tahun 2017 dan menjadi
website e-commerce fashion shop di kota mataram. “Hakata & Co” terus
berkembang sampai sekarang. Perusahaan itu berusaha memberi pelayannya
yang terbaik untuk membuat konsumen jadi percaya agar melakukan
transaksi.

Jumlah konsumen setiap bulan yang transakrsi via e-commerce yang
jumlahnya tidak ditahu dengan pasti sebab peneliti tak mampu menerka
berapa banyak total pengguna di tiap harinya yang semakin banyak
jumlahnya

Berbelanja via internet (online) sudah jadi pilihan alternatif bagi
konsumen untuk bertransaksi jual beli. Jumlah yang belanja via internet pula
mengalami lonjakan pada tiap tahunnya. Di sektor usaha, hal ini dapat
dikatakan terobosan untuk membesarkan suatu bisnis.

Banyak pedagang online yang menggunakan internet untuk membantu
bisnisnya, semisal tempat untuk promosi. Bahkan sampai ada toko-toko
online yang cuma mempunyai usaha di dunia maya. Mereka tak mempunyai
toko fisik yang digunakan untuk menampilkan barang dagangannya. Dilihat
dari banyaknya pemakai internet serta pemakaiannya yang telah berkembang
pesat, memperlihatkan kalau orang-orang di negara Indonesia telah mulai

merespon perkembangan teknologi, yang utamanya ada di sektor usaha. Tren



belanja yang begitu pesat via internet ini disebabkan oleh bisnis di internet
tak perlu modal yang besar, serta sangat gampang dalam pengelolaannya.

Satu di antara banyak toko yang menggunakan internet guna kegiatan
bisnisnya ialah “Hakata & Co”. Perusahaan ini ada sejak awal tahun 2017
serta telah jadi jadi website e-commerce fashion shop di Kota Mataram.
“Hakata & Co” tetap berkembang sampai masa Kkini. Toko itu dalam setiap
pelayanannya mengusahakan yang terbaik untuk menjadikan konsumen
percaya, dengan itu membuatnya untuk sering berbelanja.

“Hakata & Co” berhasil jadi top sepuluh pada pilihan konsumen
terpopuler.

Di indonesia, fenomena fashion semakin populer. Hal ini dikarenakan
produk fashion mempunyai daya tariknya sendiri. Salah satunya mempunyai
model atau desain modern. Model yang banyak serta memberikan 5 tampilan
yang menarik untuk dikenakan. Serta mampu membuat gaya hidup tersendiri
untuk konsumen dengan brand terkenal. Usaha “Hakata & Co” dalam upaya
memenuhi apa yang dibutuhkan konsumen dengan memberikan banyak
pilihan produk fashion wanita dan pria. Barang dagangan tersebut mencakup
baju, celana, tas, perhiasan, dan sepatu yang dikemas dengan tampilan
website yang ciamik. Serta sudah lengkap dengan informasi terkait
perusahaan, layanan, dan produk yang disediakan.

Perilaku konsumen ialah proses yang dilewati oleh seseorang ataupun

organisasi di dalam mencari barang, membeli barang, menggunakan barang,



mengevaluasi barang, serta memilah produk atau jasa, setelah digunakan
untuk memenuhi keperluannya.

Perilaku konsumen di setiap produk yang dijual via online maka ada
melewati tahapan-tahapan, yakni; tahap pra-pembelian, pembelian, kemudian
pembelian. Pada tiap tahap sebelum pembelian, konsumen akan mencari
informasi tentang produk dan jasa yang disediakan. Di tahap pembelian,
konsumen akan membeli produk, dan di tahap setelah membeli, konsumen
menggunakan produk. Jadi dalam perilaku konsumen, barang atau produk
online itu akan memberikan dukungan atas keputusan yang akan ditetapkan.
Dari analisis perilaku konsumen produk online, maka keputusan yang
ditetapkan mampu menjadi cermin dari keinginan konsumen pada setiap
produk dari banyaknya informasi yang diterima pada tiap individu.

Dari latar belakang tersebut, maka penulis sangat antusias untuk meneliti

di sekitar wilayah Kota Mataram ini, yang judulnya “ANALISIS
KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN TERHADAP PENGGUNAAN SISTEM

TRANSAKSI JUAL BELI ONLINE DI HAKATA & CO”

1.2. Rumusan Masalah
Dari uraian tersebut, maka dalam penelitian ini dapat dirumuskan
masalahnya, yakni:
1. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan dan kepuasan, secara parsial
terhadap penggunaan system jual beli online di Hakata & Co?

2. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan dan kepuasan, secara



bersama-sama terhadap penggunaan system jual beli online di Hakata & co?
3. Diantara variabel kepercayaan dan kepuasan, manakah yang berpengaruh
paling dominan terhadap penggunaan system jual beli online di Hakata &

co?

1.3. Tujuan penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian tersebut, tujuan-tujuan tersebut diharapkan
dapat bermanfaat bagi :

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kepercayaan dan kepuasan,
secara parsial terhadap penggunaan sistim jual beli online di Hakata &
Co.

2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kepercayaan dan kepuasan,
secara bersama-sama terhadap penggunaan system jual beli online di
Hataka & Co.

3. Untuk mengetahui di antara kepercayaan dan kepuasan, manakah yang
berpengaruh paling dominan terhadap penggunaan system jual beli
online di Hakata & Co.

1.4. Manfaat penelitian
Dari tujuan penelitian di atas, kegunaan yang diharapkan dalam penelitian

ini ialah;

1. Manfaat Secara Teoritis

Untuk memberikan ilmu pengetahuan di bidang kepercayaan

dan kepuasan terhadap pemakaian sistem e-commerce. Dan bisa jadi



bahan referensi untuk penelitian lain yang beguna dengan masalah

yang sama.

2. Manfaat praktis
Hasil penelitian ini mampu memberikan masukan untuk
pelaku bisnis online supaya persepsi kepercayaan terhadap konsumen
diperhatikan agar menjadi tolak ukur konsumen dalam mengambil

keputusan memakai e -commerce.



2.1 Penelitian Terdahulu

BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

Tabel 2.1

No | Nama dan judul | Variabel Persamaan Variabel Perbedaan

1 Wahyu Elma | Jual beli secara online | Aspek Hukum
Naf“an, (2011) | dengan memakai media | Transaksi Jual Beli
Aspek  hukum | yang sama  seperti | Secara Online Dengan
transaksi  jual | facebook. Menggunakan Media
beli secara Facebook. Sedangkan
online  dengan peneliti sekarang
menggunakan meneliti tentang
media facebook. analisis  kepercayaan

dan kepuasan terhadap
penggunaan sistim
jual beli online di
Hakata & Co.

2 Muhammad Sama-sama  melakukan | Perjanjian Jual Beli
Billah jual beli online pada | Secara Online Melalui
Yuhadian, forum jual beli dan sama- | Rekening Bersama
(2012) , | sama melakukan | Pada Forum Jual Beli
Perjanjian Jual | perjanjian secara online | Kaskus.  Sedangkan
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Beli Secara | melalui rekening | peneliti sekarang
Online Melalui | bersama. meneliti tentang
Rekening analisis  kepercayaan
Bersama Pada dan kepuasan terhadap
Forum Jual Beli penggunaan  system
Kaskus. jual  beli online di
Hakata & Co.
Maya Puspa | Persamaan dari | Pengaruh
Sari, (2015), | penelitian ini sama-sama | Kepercayaan,
Pengaruh memanfaat kualitas | Kemudahan, dan
Kepercayaan, informasi terhadap | Kualitas Informasi
Kemudahan, dan | keputusan pembelian | Terhadap Keputusan

Kualitas
Informasi
Terhadap
Keputusan
Pembelian
Secara  Online
Di Situs
Lazada.co.id
Pada

Mahasiswa/i

Fakultas

secara online.

Pembelian Secara
Online  Di  Situs
Lazada.co.id Pada
Mahasiswa/i Fakultas

Ekonomi Dan Bisnis

USU. Sedangkan
peneliti sekarang
meneliti tentang
analisis  kepecayaan

dan kepuasan terhadap

penggunaan  system




Ekonomi  Dan jual beli online di

Bisnis USU. Hakata & Co.

2.2 .Landasan Teori

2.2.1 Pengertian Bisnis E-Commerce

Penjelasan tentang bisnis E-Commerce ialah kecakapan
bertransaksi antara dua belah pihak atau bahkan lebih, memakai PC
yang terhubung secara bersama-sama dalam internet. Jaringan ini
bisa dibangun menggunakan saluran telepon, saluran tv kabel, land-
radio ataupun satelit radio (Kalakota, 1996; dalam Suhendro, 2007).

Elektronic Commerce atau selanjutnya dikatakan E-
Commerce ialah satu di antaranya banyaknya peningkatan teknologi
internet. Pengertian E-Commerce itu sendiri ialah suatu proses
berbisnis  dengan  memakai  teknologi  elektronik  yang
menyambungkan antara perusahaan, konsumen, dan masyarakat
dalam bentuk transaksi elektronik. Dengan begitu pada prinsipnya
bisnis dengan E-Commerce ialah bisnis tanpa warkat paperless

trading. (Munir Fuady, 2002 ).



Menurut pendapat Stephen Gomory dan Robert Koch ( 2008
) yang ada di website atau menurut pendapat para ahli yang ada
dalam website tersebut, penjelasan E-Commerce begitu simpel,
yakni; kecakapan untuk berbisnis menggunakan elektronik via PC,
fax, telepon, dsb. Menurutnya agar penjualan barang dagangan atau
jasa di internet, sebuah perusahan memerlukan:

a. Komputer: tidak hanya membutuhkan banyak komputer saja,
namun memerlukan sebuah server dengan penyimpanan banyak
serta kecepatan yang tinggi untuk memungkinkan Secure Socket
Layer (SSL) memiliki enskripsi yang aman, server ini mesti
tetap dalam keadaan stabil.

b. Marchant account: didapat dari sebuah bank atau insitusi
keuangan yang memberikan izin kepada perusahaan menerima
kartu kredit sebagai media pembayaran. Rekening ini baiknya
memakai insituisi yang sudah tahu terkait perdagangan di
internet yang memberikan pemrosesan transaksi online secara
nyata.

c. Website: Sebuah website E-Commerce

2.2.2 Macam-macam Kategori E-Commerce
E-commerce mempunyai bermacam-macam kategori,
yakni, (O’Brien, 2008:384):
a. E-commerce bussiness-to-consumer (B2C) Kategori E-

Commerce B2C mewajibkan perusahaan membesarkan pasar
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elektronik yang menarik guna menjual pelbagai produk serta
jasa ke seluruh pelanggan.

b. E-Commerce bussiness-to-bussiness (B2B) Kategori E-
Commerce ini melibatkan pasar e-bussiness serta hubungan
pasar langsung antar perusahaan.

c. E-Commerce business to bustomer (C2B) konsumen individu
menjual produk atau jasa pada pelaku bisnis.

2.2.3 Manfaat Potensial E-Commerce

E-Commerce consumer-to-consumer (C2C) Pencapaian besar
dari pasar lelang online semisal Ebay, tempat para pelanggan (ataupun
perusahaan) bisa membeli dan menjual barang ke satu sama lainnya
dalam proses situs web lelang, membuat C2C sebuah strategis
ecommerce yang sangat penting. Iklan personal elektronik dari produk
atau jasa guna membeli atau menjual ke para pelanggan, atau situs
web personal pula merupakan bentuk dari bisnis e-commerce C2C
yang sangat penting

E-Commerce tentu disukai karena ada alasan bukan, hal ini
telah jelas sebab adanya banyak manfaat E-Commerce yang dapat
diperoleh baik oleh yang punya usaha ataupun konsumen.

Lihatlah beberapa keunggulan E-Commerce untuk pemilik

usaha dan keunggulan e-commerce untuk konsumen berikut ini:
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a. Manfaat E-Commerce bagi Pemilik Usaha

1. Perdagangan Global dengan adanya E-Commerce membuat
sebuah  perusahaan atau pemilik usaha mampu
mendagangkan produknya yang telah mereka ciptakan,
kepada konsumen yang jauh lebih banyak, disebabkan dari
sifat web itu sendiri. Dengan kalimat berbeda, perusahaan
mampu mencapai pasar yang sangat luas. Contohnya,
perusahaan pakaian yang ada di Amerika ataupun Australia
mampu menjual dagangannya di Indonesia tanpa mesti
memiliki toko di Indonesia.

2. Meminimalisir Infrastruktur Perusahaan dari adanya E-
Commerce, perusahaan dan pemilik usaha tak perlu memiliki
banyak cabang toko ataupun distribusi (namun dalam
beberapa kasus, banyak E-Commerce yang tetap membuka
gudang stok barang ataupun produksi di berbagai negara
untuk memberikan kemudahan pada konsumen dalam
shipping produk).

3. Pengurangan biaya usaha atau menaikkan laba bersih dengan
adanya E-Commerce, pemilik usaha atau perusahaan tak
perlu merogoh kantong wuntuk modal lebih dalam
menyediakan toko atau gedung serta pegawai yang banyak.
Hal ini akan menaikkan pendatan dengan meminimalisir

biaya operasional perusahaan.
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4. Pengurangan Harga Produk dari adanya E-Commerce, harga
barang mampu dijadikan semurah mungkin disebabkan
akumulasi dari beberapa keunggulan tersebut, jadi konsumen
jauh lebih tertarik membeli, serta jangkauan yang makin luas
ke setiap lapisan masyarakat.

b. Manfaat dan Keuntungan E-Commerce bagi Konsumen

1. Belanja

Keunggulan E-Commerce yang satu ini begitu
menolong konsumen dalam pengecekan, perencanaan
ataupun langsung membeli dan memesan jasa ataupun
barang pada usaha tertentu. Lain dengan toko yang
umumnya tutup di malam hari, semisal toko alat tulis yang
hanya buka pukul 9 pagi hingga pukul 9 malam. Toko alat
tulis Online bisa terbuka untuk pengecekan dan pembelian

dua puluh empat jam selama tujuh hari atau non-stop.

2. Menghemat Waktu

Dari keberadaan E-Commerce, konsumen mampu
memanfaatkan waktu mereka dalam berbelanja disebakan
tak perlu datang ke tokonya secara langsung, cukup
membuka websitenya saja, cek barang, lalu memesan dan

barang akan diantarkan.
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3. Barang/Jasa semakin murah
Ini dikarenakan keunggulan E-Commerce untuk
perusahaan. Dan keunggulan E-Commerce yang betul-betul
dirasakan oleh konsumen, dalam hal biaya operasional
pemilik modal berkurang sehingga mereka bisa menaruh
harga yang jauh lebih terjangkau.
4. Konsumen Bisa Membandingkan Lebih Akurat
Dari  keberadaan e-commerce khususnya yang
berbasis online, konsumen dapat memilah banyak barang
secara langsung, caranya tinggal klik. Beda halnya dengan
toko biasa, yang harus datang ke beberapa tempat sekaligus
apalagi yang tokoknya tidak sama. Dengan e-commerce
hanya dengan membuka komputer, dan cek pelbagai harga
barang di beberapa toko online, cari yang terjangkau tanpa
harus berpindah lokasi. Contohnya dengan berbelanja via
Lazada, Tokopedia, OLX, dan toko online yang serupa.
5. Pembeli Lintas Wilayah
Dari keberadaan E-Commerce, orang dapat membeli
barang atau jasa dari luar Negeri tanpa mesti pergi ke luar

negeri.

2.2.4 Faktor-faktor Penunjang E-Commerce
Dalam E-Commerce tak melulu mengandalkan keunggulan

barang atau jasa saja, namun mesti mempunyai tim manajemen atau
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marketing yang memiliki keahlian bekerja, mengirim produk tepat
pada waktunya, guna pelanggan puas dan tak kecewa, pelayanan yang
baik, struktur organisasi yang bagus serta terstrukur, jaringan
infrastruktur dan data aman, serta desain web yang menarik dan
kreatif agar membuat orang untuk selalu ingin terhadap produk yang
ditawarkan.

Faktor penunjang tersebut yakni:

1. Tersedianya harga yang kompetitif

2. Menyiapkan layanan pembelian yang tanggap, dan santun.

3. Menaruh informasi barang dan jasa secara detail dan jelas.

4. Menyediakan banyak reward bonus semisal kupon, diskon agar
pembeli tertarik, menaruh perhatian lebih pada pembeli semisal
usulan pembelian bila calon pembeli memerlukan rekomendasi,
serta membuatkan forum diskusi untuk wadah saran dan

masukan dari pelanggan.

2.2.5 Faktor-Faktor Penghambat E-Commerce
Penerapan E-Commerce di Indonesia masih menemukan
berbagai kendala. Kendala atau penghambat yang ditemukan bangsa

Indonesia dalam penerapan e-commerce ialah:

1. Pemahaman teknologi informasi yang sangat minim. Mesti

diakui kalau orang Indonesia masih belum banyak yang paham
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terhadap teknologi. Sejauh ini, orang yang tahu sebatas wilayah
kota dan umumnya baru digunakan oleh kalangan muda.

2. Tingginya Cybercrime

Cybercrime bisa dikatakan sebagai pelanggaran hukum
yang mencakup teknologi informasi. Jenis cybercrime yakni
kasus carding, penipuan, pembajakan situs, menyebarkan virus
dan worm, pembajakan software, serta mencoba-coba jadi
cracker, hacker.

3. Kebijakan Peraturan dan Perundang-undangan seluruh kasus
yang telah ada di dunia maya memerlukan kebijakan aturan
yang jelas dan ditunjang oleh penegak hukum yang mempunyai
keandalan. Bisa dikatakan kalau masa kini kemampuan penegak
hukum di Indonesia masih sangat terbatas dalam menegakkan
perkara cybercrime.

2.3 Pengertian Kepercayaan
(Setiadi, 2010:14). Kepercayaan ialah salah satu dari faktor
psikologis yang dapat berefek pada perilaku konsumen. Dalam transaksi
secara online, kepercayaan timbul saat mereka yang terlibat sudah
memperoleh kepastian dari pihak lainnya, serta bersedia dan mampu
memberikan kewajibannya.

Kepercayaan  mengikut sertakan  kesediaan seseorang untuk

berperilaku tertentu sebab yakin bahwa mitranya akan memberi apa yang

ia inginkan dan harapan yang umumnya dipunyai seseorang bahwa janji
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atau pernyataan orang lain serta mau dan mampu melunasi kewajibannya.
Dalam hubungan ini dibutuhkan adanya rasa saling meyakini.

Mowen dan Minor (2008:312), mendeskripsikan bahwasanya
kepercayaan ialah seluruh wawasan yang dipunyai oleh konsumen dan
seluruh kesimpulan yang dibentuk oleh konsumen terkait objek, atribut, dan
keunggulannya. Objek bisa berupa produk, orang, perusahaan, dan semua
sesuatu dimana seseorang mempunyai rasa yakin dan sikap. Sedangkan
kepercayaan konsumen ialah seluruh wawasan yang dipunyai konsumen
dan seluruh kesimpulan yang dibentuk konsumen tentang objek, atribut dan
manfaatnya (Sunarto, 2006:153). Saat seseorang mempunyai kepercayaan
yang begitu tinggi tentu bisa jadi landasan tolak ukur untuk memunculkan
niat bertransaksi via online. Semakin tinggi rasa percaya maka semakin
tinggi pula niat untuk melakukan transaksi.

Kepercayaan sangat urgen guna membangun landasan bisnis. Suatu
transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan dapat terjadi jikalau
masing-masing memiliki rasa percaya. Kepercayaan ini tak begitu saja bisa
diakui oleh pihak lain atau rekan bisnis, akan tetapi mesti dibentuk mulai
dari awal. Dalam bertransaksi via online, kepercayaan muncul saat mereka
yang terlibat sudah memiliki kepastian dari pihak lainnya, serta mau dan
dapat memenuhi kewajibannya. Kepercayaan melibatkan kesediaan
seseorang untuk berperilaku khusus karena keyakinan akan mitranya
memberikan apa yang ia inginkan dan harapan yang biasanya dipunyai

seseorang bahwa kata, janji atau  pernyataan orang lain mampu
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diperlihatkan secara umum dalam suatu hubungan diperlukan adanya rasa
percaya.

Saat seseorang berbelanja online, hal pokok yang jadi pertimbangan
pembeli ialah; apakah mereka ada rasa percaya pada website yang
menyediakan online shopping dan penjual online pada website itu. Rasa
percaya pembeli kepada website online shopping berada pada popularitas
website online shopping tersebut.

Makin tinggi popularitas suatu website, membuat pembeli akan
merasa lebih yakin serta percaya kepada reliabilitas website tersebut. Lalu,
rasa percaya pembeli pada penjual online terkait dengan keandalan penjual
online dalam menjamin keamanan bertransaksi dan meyakinkan transaksi
akan diproses setelah pembayaran diselesaikan oleh pembeli. Keandalan ini
terhubung dengan keberadaan penjual online.

Semakin pesatnya kemajuan teknologi, semakin pesat pula modus
penipuan dalam teknologi pada online shopping. Di situs-situs online
shopping, tak sedikit penjual online palsu yang menawarkan produk palsu
pula. Seorang pembeli wajib untuk mengecek keberadaan penjual online.
Umumnya di situs online shopping, situs akan menampilkan informasi
terkait penjual yang lokasinya dapat diakses oleh orang. Pembeli mampu
memanfaatkan informasi ini saat akan berbelanja via online.

2.4 Kepuasan Dan Loyalitas
Kepuasan konsumen menurut pendapat Kotler dan Keller (2009:138-

139), yakni perasaan konsumen, berupa kepuasan atau ketidak puasan yang
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timbul ketika membandingkan dagangan dengan bayangan konsumen atas
produk tersebut. Jikalau produk itu standar atau sangat baik dari yang
diharapkan konsumen, maka kegembiraan dan kepuasan akan ada dalam
diri konsumen. Sementara jikalau setelah memakai produk tak sesuai
dengan gambaran yang ada di kepala, maka tentu konsumen tak merasa
puas dengan produk yang telah dibelinya.

Faktor penting dalam menentukan kepuasan pelanggan ialah persepsi
pelanggan pada kualitas barang dan jikalau telah sesuai dengan yang

diinginkan konsumen maka jasa itu mampu disebut baik.

2.5 Kerangka Konsep Penelitian

\ Pemakaian sistem jual

Kepercayaan (X1)

beli online. (Y)

Kepuasan
X2

Gambar 1: Kerangkan Konsep Penelitian

Keterangan :

—» =Berpengaruh Secara Persial
______ _» = Berpengaruh Secara Simultan

—— > = Berpengaruh Secara Dominan
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Rasa percaya memiliki pengaruh pada pemakai sistem transaksi jual
beli online di konsumen “Hakata & Co0”, dengan begitu, mampu dibilang
jikalau dengan adanya peningkatan rasa percaya maka bisa menaikkan
pemakai sistem transaksi jual beli online pada konsumen “Hakata & Co”.
Dari hasil analisis mampu dilihat jikalau “Hakata & Co” ialah situs jual beli
yang wajib mengedepankan rasa percaya konsumen sampai mampu
menunjang transaksi yang dikerjakan oleh konsumen.

Rasa puas memiliki pengaruh pada pemakaian sistem transaksi jual
beli online di konsumen “Hakata & Co”, dengan begitu mampu disebutkan
jikalau dari adanya peningkatan rasa puas maka mampu menaikkan pemakai
sistem transaksi jual beli online di konsumen “Hakata & Co”. Hasil analisis
mampu dilihat jikalau “Hakata & Co” ialah situs jual beli yang wajib
memberikan jaminan rasa puas konsumen sehinga mampu menunjang
konsumen untuk bertransaksi via online.

Rasa percaya dan puas memiliki pengaruh secara simultan pada
pemakai sistem transaksi jual beli online di Kkonsumen “Hakata & Co”,
dengan begitu mampu disebutkan jikalau dengan adanya peningkatan rasa
percaya dan puas maka mampu menaikkan pemakaian sistem transaksi jual
beli online di konsumen “Hakata & Co”. Hasil analisis bisa dilihat jikalau
“Hakata & Co” ialah situs jual beli yang wajib memberikan dukungan
dalam proses bertransaksi yang dilakukan yakni dengan memberikan atau
menaikkan rasa percaya dan rasa puas.

2.7 Hipotesis
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Menurut Sugiyono, (2007:84) Hipotesis ialah alternatif dugaan
jawaban yang dibentuk oleh peneliti bagi problematika yang diajukan dalam
penelitian dugaan jawaban tersebut ialah kebenaran yang sifatnya dapat
berubah, yang akan diuji ketepatannya dengan data yang dikumpulkan
melalui penelitian.

Dari kerangka pemikiran di atas, hipotesis yang diajukan dan akan
dibuktikan kebenarannya dalam penelitian ini ialah:

1. Hipotesis penelitian secara persial
a. Diduga kepercayaan dan kepuasan pada penggunaan sistem jual
beli online di Hakata & Co.
b. Terdapat kepercayaan dan kepuasan X2 Daya tanggap pada
penggunaan sistem jual beli online di Hakata & Co.
c. Terdapat kepercaan dan kepuasan Jaminan pada penggunaan
sistem jual beli online di Hakata & Co.
2. Hipotesis penelitian secara simultan X2
Terdapat kepercayaan dan kepuasan secara bersama pada
penggunaan sistem jual beli online di Hakata & Co.
3. Hipotesis penelitian secara dominan Y
Terdapat Variabel keandalan pada penggunaan sistem jual beli

online di Hakata & Co.
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BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif, penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel independen atau
bebas yaitu kepercayaan dan kepuasan terhadap variabel dependen atau terikat
yaitu penggunaan sistem tranaki jual beli online di Hakata & Co.

Menurut Siregar (2013:15) penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang
bertujuan untuk mengetahui antara dua variabel atau lebih.Dengan penelitian ini
dapat dibangun sebuah teori yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramal,
mengontrol suatu gejala.

3.2 Populasi dan sampel
3.2.1 Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah
melakukan transksi di hakata & co yang jumlahnya tidak diketahui dengan
pasti karena peneliti tidak dapat menerka berapa total pengguna setiap
harinya yang semakin bertambah.
3.2.2 Sampel
Menurut Sugiyono (2014:62) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar dan peneliti
tidak memungkikan mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya
karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu. Maka peneliti dapat

menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.
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Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan
model non-probality sampling dengan teknik sampling Insdental adalah
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang secara
kebetulan/insdental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel (Sugiyono. 204:85). Dalam pengambilan sampel adapun kriteria
responden adalah semua konsumen yang menggunakan sistim transaksi jual
beli online di Hakata & Co.

Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 85 orang. Jumlah
sampel tersebut telah memenuhi persyaratan penarikan sampel yang layak,
yaitu jumlah diatara 30 samapai dengan 500 orang yang diungkapkan oleh
Roscou dalam Sugiyono (2014: 90-91). Dalam pengambilan sampel

dilakukan menggunakan Non-probality Sampling

3.3 Sumber Data
3.3.1 Data Primer
Adalah data yang diperoleh untuk pertama kalinya dan segala
informasi yang diamati dan dicatat peneliti (Yunastiti Purwaningsih 1988:
74). Diperoleh dengan mengumpulkan data atau kuesioner dari responden.
3.3.2 Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang dikutip dari sumber lain dalam
bentuk dokumen seperti literature, brosur, dan karangan para ahli yang
dianggap mempunyai hubungan dengan masalah yang diteliti serta diperoleh

dari hasil proses belajar mengajar ( Sugiyono, 2009:225).
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3.4 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.4.1 Lokasi
Penelitian ini dilakukan di Hakata & Co.
3.4.2 Waktu Penelitian
Penelitian akan dilakukan dalam rentang waktu September 2021
sampai dengan Mei 2022.
3.5 Variabel Penelitian dan Devinisi Operasional Variabel
3.5.1 Variabel Penelitian
Varaiabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari
orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (
Sugiyono, 2014:38). Berkaitan dengan penelitian ini  dalam

mengklasifikasikan, variabel penelitian dapat dibedakan menjadi dua :

1. Variabel independen ( Variabel bebas )

Variabel independen ( variabel bebas ), disebut juga variabel
stimulus, yaitu variable yang mempengaruhi atau menjadi sebab
perubahan atau timbulnya variabel dependen. Variabel independen
disimbolkan dengan (X1).Dalam penelitian ini variabel independen
yaitu kepercayaan dan kepuasan terhadap penggunaan sistem jual beli
online di Hakata & Co.

2. Variabel dependen ( Variabel terikat )

Variabel dependen ( variabel terikat ), yaitu variabel yang
mempengaruhi atau menjadi akibat dari variabel independen. Variabel
dependen disimbolkan (X2).Dalam penelitian ini variabel dependen

yaitu penggunaan sistem jual beli online di Hakata & Co.
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3.5.2 Definisi Operasional Variabel

Setelah variabel di identifikasikan langkah selanjutnya adalah
melakukan Definisi  operasional masing-masing variabel karena definisi
oerasional akan menujukan data dan alat pengumpulan data yang cocok
digunakan.

Definisi operasional variabel ( definition of term ) adalah memberi
pengertian secara konkret yang disesuaikan dengan tujuan dan arah penelitian
sehingga variabel, konsep, dan berbagai istilah penelitian dapat diamati atau
di observasi secara empiric, sehingga variabel dapat di identifikasikan dan di
ukur secara baik. ( Pantiyasa, 2013:56 ).

Definisi operasional masing-masing variabel dalam penelitian sebagai

berikut :

1. Kepercayaan (X1)
a. Keandalan
Keandalan ~ kemampuan  memberikan kepercayaan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan artinya para
karyawan memberikan kepercayaan yang sesuai dengan harapan
konsumen.
b. Daya tanggap
Daya tanggap yaitu keinginan para staf untuk membantu para
konsumen dan memberikan kepercayaan dengan tanggap, yakni
motivasi para karyawan dalam memecahkan masalah yang dihadapi
konsumen dalam menggunakan sistem jual beli online di Hakata &

Co.
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c. Jaminan
Jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko
atau keraguan.Yaitu mengenai pengetahuan baik dari karyawan dalam
menangani pertanyaan atau keluhan dari konsumen.
2. Kepuasan (X2)
a. Perhatian
Perhatian meliputi kepuasan dalam menjalin relasi, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, pemahaman atas kebutuhan individu
para konsumen yaitu sikap karyawan yang menunjukan perhatian
yang tulus melayani konsumen.
b. Bukti fisik
Tampilan fisik meliputi fasilitas fisik,perlengkapan, karyawan,
dan sarana komunikasi.
3. Penggunaan sistem jual beli online di Hakata & Co (Y)
Kemampuan memberikan kepercayaan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan, dan barang yang dijual tidak diragukan
artinya para karyawan memberikan kepercayaan yang sesuai dengan

harapan konsumen.

3.6 Metode Pengumpulan Data
3.6.1 Wawancara
Metode ini dilakukan guna menjamin kebenaran data yang diperoleh,
yaitu dengan komunikasi tatap muka secara langsung kepada responden.
3.6.2 Kuesioner

Metode ini digunakan untuk mendapatkan data responden dengan
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menggunakan daftar pertanyaan yang telah disiapkan.
3.6.2 Dokumentasi
Dokumentasi dapat dilakukan dengan cara pengumpulan beberapa
informasi tentang data dan fakta yang berhubungan dengan masalah dan
tujuan penelitian, baik dari sumber dokumen yang dipublikasikan, jurnal
ilmiah, koran, majalah, website, dan lain-lain. Dalam penelitian ini,
dokumentasi didapatkan dari website, dan lembaga-lembaga lain atau
sumber-sumber lain yang terkait dengan data yang menunjang dalam
penelitian.
3.7 Metode Analisis Data
Untuk membahas permasalahan yang diteliti dan sekaligus untuk menguji
kebenaran hipotesa yang dikemukakan oleh penulis akan digunakan metode
analisis kualitatif dan kuantitatif.
3.7.1 Instrumen Penelitian
3.7.1.1 Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat
ukur betul-betul mengukur apa yang perlu diukur. Uji validitas
dilakukan menggunakan rumus Product Momentdengan formula:
r = Koefisien korelasi product moment
X = Skor setiap item pertanyaan
y = Skor sub total dari semua item pertanyaan
n = Jumlah responden
3.7.1.2 Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur

dapat dipercaya atau dapat diandalkan dan menunjukkan sejauh
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mana hasil pengukuran tetap konsisten bila dilakukan pengukuran
3 kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan alat ukur yang
sama. Dalam uji reliabilitas menggunakan rumus Alpha Cronbach

dengan formula sebagai berikut:

fia = [Kli 1] [1 B 20?2,2]

Dimana;
R = Reliabilitasinstrumen
K = Banyak butirpertanyaan

Son’ = Jumlah varian butir
of = Variantotal
3.7.1.3 Uji Asumsi Klasik
Tahapan pertama pelaksanaan analisis pada penelitian ini
melalui ujiasumsi klasik. Uji asumsi klasik ini merupakan uji
prasyarat yang dilakukan sebelum melakukan analisis lebih
lanjut terhadap data yang telah dikumpulkan. Pengujian asumsi
klasik ini ditujukan agar dapat menghasilkan model regresi yang
memenuhi kriteria BLUE (Best Linier Unbiased Estimator).
Model regresi yang memenuhi kriteria BLUE dapat digunakan
sebagai estimator yang terpercaya dan handal dimana estimator
tersebut dinyatakan tidak bisa konsisten,berdistribusi normal dan
juga efisien. Untuk mengetahui apakah model regresi yang
akan digunakan telah memenuhi kriteria BLUE maka perlu
dilakukan serangkaian pengujian yaitu Uji Normalitas, Uji

Multikolinieritas, Uji Heteroskedastisitas, dan Uji Autokorelasi
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yang akan dibahas lebih lanjut satu per satu pada bagian
selanjutnya.
1. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk dapat menguji apakah data
yang akan digunakan untuk uji hipotesis yaitu data dari
variabel dependen dan independen yang digunakan telah
berdistribusi secara normal ataukah tidak. Untuk menguiji
apakah data berdistribusi normal atau tidak, dalam penelitian
ini menggunakan uji dengan analisis statistik yaitu uji
Kolmogrov-Smirnov.Pada pengujian Kolmogrov- Smirnov ini.
Data dikatakan memenuhi uji normalitas dan memenuhi
kriteria dari BLUE (Best Linier Unbiased Estimator) apabila
data dinyatakan berdistribusi dengan normal. Untuk
mengetahui apakah data penelitian memiliki distribusi yang
normal atau tidak melalui uji Kolmogrov-Smirnov yaitu

berdasarkan asumsi berikut:

a. Data dikatakan berdisitribusi normal apabila pada hasil
uji Kolmogrov- Smirnov terhadap nilai residual dari
analisis  regresi  linier berganda,dihasilkan nilai

signifikansi yang besarnya >0,05.

b. Data dikatakan tidak berdisitribusi normal apabila pada
hasil uji Kolmogrov- Smirnov terhadap nilai residual
dari analisis regresi linier berganda,dihasilkan nilai

signifikansi yang besarnya <0,05.
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2. Uji Multi Kolinieritas

Uji multikolinieritas ini ditujukan untuk mengetahui
apakah masing-masing variabel  bebasnya berhubungan
secara linier atau saling berkorelasi. Modelregresi dinyatakan
memenuhi kriteria BLUE (Best Linier Unbiased Estimator)
apabila tidak terdapat multikolinieritas. Multikolinieritas
dapat diketahui melalui beberapa pengujian salah satunya
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
menghitung nilai VIF dan Tolerance dari masing-masing
variabel bebas. Untuk mengetahui apakah pada data
penelitian mengandung multikolinieritas atau tidak, dapat

didasarkan pada asumsiberikut:

a. Apabila nilai VIF>10 dan nilai Tolerance<0.1, maka

data dapat dikatakan mengandung multikolinieritas.

b. Apabila nilai VIF<10 dan nilai Tolerance>0.1, maka
data  dapat dikatakan  tidak = mengandung

multikolinieritas

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas ini dilakukan untuk dapat
menguji apakah model regresi memiliki keragaman error
yang sama atau tidak. Asumsi keragaman error yang sama ini
disebut dengan homoskedastisitas, sedangkan
heteroskedastisitas yaitu terjadi jika keragaman nilai errornya
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tidak konstan atau berbeda. Hendaknya untuk dapat
memenuhi kriteria BLUE ( Best Linear Unbiased Estimator),
nilai error pada setiap pengamatan nilainya konstan. Apabila
pada data setelah dilakukan pengujian dinyatakan
mengandung heteroskedastisitas maka terjadi penyimpangan
syarat asumsi klasik, dimana terdapat syarat dalam Kkriteria
BLUE (Best Linier Unbiased Estimator), model regresi
harusnya  tidak  mengandung heteroskedastisitas.
Heteroskedastisitas dapat dideteksi melalui  beberapa
pengujian salah satunya yaitu Uji Gletser dimana melakukan
uji regresi variabel bebas pada nilai residual yang telah
diabsolutkan. Nilai residual ini dihasilkan melalui analisis
regresi linier berganda pada data penelitian. Untuk
mengetahui apakah pada data mengandung
heteroskedastisitas atau tidak, dapat didasarkan pada

asumsiberikut:

a. Apabila dari hasil uji gletser ditemukan bahwa nilai
signifikansi dari variabel independen terhadap nilai
absolut residual < taraf signifikan yang ditentukan
(0,05), maka data dapat dikatakan mengandung

heteroskedasitisitas.

b. Apabila dari hasil uji gletser ditemukan bahwa nilai
signifikansi dari variabel independen terhadap nilai

absolut residual > taraf signifikan yang ditentukan
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(0,05), maka data yang digunakan dalam penelitian
dapat dikatakan tidak mengandung

heteroskedasitisitas.

4. Uji autokorelasi

Uji autokorelasi dilakukan untuk dapat menguji model
regresi yang akan digunakan, apakah terdapat korelasi antara
error pada pengamatan satu dengan error pada pengamatan
sebelumnya atau tidak. Apabila terjadi  korelasi antar
pengamatan dalam runtut waktu, maka dapat dikatakan ada
problema autokorelasi. Data dinyatakan memenuhi Kriteria
BLUE (Best Linier Unbiased Estimator) apabila pada data
dinyatakan  tidak mengandung autokorelasi.  Untuk
mengetahui apakah dari data yang ada terdapat autokorelasi
atau tidak,dapat menggunakan uji RunsTest. Berdasarkan uji
runs, data dikatakan mengandung autokorelasi atau tidak

berdasarkan asumsi dibawah ini:

a. Apabila hasil uji runs menunjukkan bahwa nilai
signifikansi < taraf signifikan yang ditetapkan (0.05),
maka dapat dikatakan data penelitian mengandung

autokorelasi.

b. Apabila hasil uji runs menunjukkan bahwa nilai
signifikansi > taraf signifikan yang ditetapkan (0.05),

maka dapat dikatakan data penelitian tidak
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mengandung autokorelasi.
3.7.1.4 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis ini  digunakan untuk mengetahui  pengaruh
kepercayaan, kepuasan terhadap penggunaan system transaksi jual
beli online di hakata & co. Rumus dalam analisis Regresi Linear
Berganda adalah dengan formula sebagai berikut:
Y =a+ b1X;+hy X,
Dimana :
Y = variabel kepercayaan dan kepuasan
a = konstanta
b; = koefisien regresi variabel X;
X1= variabel epercayaan
b, = koefisien regresi variabel X,
X, = variabel kepuasan
3.8 Uji Hipotesis
3.8.1 Uji Simultan (Uji t)
Uji ini digunakan untuk mengetahui variabel independen secara
bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen. Langkah
1. Menentukan formulasi hipotesa nihil dan hipotesa alternatif:
HO:b; =b, =0
Artinya variabel independen secara bersama-sama tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.
Ha:b; #b, #0
Artinya variabel independen secara bersama-sama berpengaruh

secara signifikan terhadap variabel dependen.
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2. Pengambilan keputusan berdasar thiwungdan tiapel
Jika Hhitung™>Hyabel
Maka Ho ditolak yang berarti variabel independen secara
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen.
Jika Hhnitung > Hiabel
Maka Ho ditolak yang berarti variabel independen secara
bersama-sama tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen.

Hhitung dapat dirumuskan sebagai berikut:

2
R/k

Hhitung = (1 i RZ)(n o k _ 1)

3.8.2 Uji Signifikan (Uji f)
Uji ini digunakan untuk mengetahui variabel independen secara parsial
berpengaruh tehadap variabel dependen. Langkah:
1. Menentukan formulasi hipotesa nihil dan hipotesa alternatif
HO:b, =b, =0
Artinya variabel independen secara bersama-sama tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.
Ha:b; #b, # 0
Artinya variabel independen secara bersama-sama berpengaruh
secara signifikan terhadap variabel dependen.
Level of Significance (o) = 0,05
T tabel: ta -k

2. Pengambilan keputusan berdasar T hitung T tabel
34



Jika T hitung™ T tabel
Maka Ho ditolak yang berarti variabel independen secara
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.
Jika T hitung = T tabel
Maka Ho ditolak yang berarti variabel independen secara
bersama-sama tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen.
T niung dapat dirumuskan sebagai berikut:

bi
Thitung > %

Dimana:
bi = koefisien regresi masing-masing variabel
Sbi = standar deviasi

3.8.3 Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Ghozali koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi adalah anatara nol dan satu. Nilai R?
yang Kkecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati
satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen.
Secara umum koefisien determinasi untuk data silang (crossection ) relatif
rendah karena adanya variasi yang besar antara masing-masing pengamatan,
sedangkan untuk data runtun waktu ( time series ) biasanya mempunyai nilai

koefisien determinasi yang tinggi.
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Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi adalah bias
terhadap jumlah variabel independen yang dimasukan dalam model. Setiap
satu tambahan variabel independen, maka R? pasti meningkat tidak peduli
apakah variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen. Oleh karena itu banyak penelitian mengajukan untuk menggunakan
untuk adjusted R® pada saat pengevaluasi mana model reresi terbaik. Tidak
seperti R? nilai adjusted R? dapat naik atau turun apabila satu variabel

independen ditambah kedalam mode.
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