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MOTTO 

“Prosesnya emang tidaklah mudah tapi endingnya biking ga berhenti bilang 

Alhamdulillah”. 

 

“Untuk masa-masa sulitmu, biar Allah yang menguatkanmu. Tugasmu hanya 

berusaha agar jarak antara kamu dengan Allah tidak pernah jauh”. 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya 

bersama kesulitan itu ada kemudahan”. 

(Q.S Al-Insyirah, 94:5-6)  
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ABSTRACT 

 

This research aims to find out that the variables of online shopping 

experience, service quality and privacy security can influence consumer 

satisfaction. This research uses a questionnaire as data collection material, which 

is processed with the help of IBM SPSS version 23 software. The data used is 

primary data. The population in this study were somethinc cosmetic users domiciled 

in Karanganyar Regency. The sample in this research is somethinc consumers. The 

number of respondents used in this research was 102. Data analysis techniques 

used research instrument tests, classical assumption tests, model accuracy tests, 

descriptive statistical tests, multiple regression analysis tests, and t tests. The 

results and conclusions of this research show that (1) From the results of the 

significance value of 0,000 < 0,05 and the t_count value of 6,023 > t_table 1,661, 

it can be concluded that the online shopping experience has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction. Based on the research results, it is 

known from online shopping experiences that show that consumer satisfaction 

comes from the quality of service received by consumers. Consumer perceptions 

themselves can be formed from the experience gained and based on the consumer's 

achievement of standards. So it can be concluded that the satisfaction with shopping 

obtained by consumers can raise the standard of expectations that exist in these 

consumers. (2) From the results of the significance value of 0,018 < 0,05 and the 

t_count value of 2,409 > t_table 1,661, it can be concluded that service quality has 

a positive and significant effect on consumer satisfaction. (3) From the results of 

the significance value of 0,041 < 0,05 and the t_count value of 2,068 > t_table 

1,661, it can be concluded that privacy security has a significant positive effect on 

consumer satisfaction. Among the three variables that the author took above, the 

online shopping experience variable is the variable that has the most significant 

influence on the people of Karanganyar Regency, by looking at the significance 

value and t_count value. 

Keywords: Online Shopping Experience, Service Quality, Privacy Security, 

Customer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bahwa variabel pengalaman 

belanja online, kualitas pelayanan dan keamanan privasi dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai bahan 

pengumpulan data, yang diolah dengan bantuan software IBM SPSS versi 23. Data 

yang digunakan adalah data primer. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna 

kosmetik somethinc berdomisili di Kabupaten Karanganyar. Sampel dalam 

penelitian ini adalah konsumen somethinc. Responden yang digunakan dalam 

penelitian ini berjumlah 102. Teknik analisis data menggunakan uji instrumen 

penelitian, uji asumsi klasik, uji ketepatan model, uji statistik deskriptif, uji analisis 

regresi berganda, dan uji t. Hasil dan kesimpulan penelitian ini menunjukan bahwa 

(1) Dari hasil nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thitung 6,023 > ttabel 1,661 

sehingga dapat disimpulkan bahwa pengalaman belanja online berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil riset diketahui dari 

pengalaman belanja secara online yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 

terdapat dari kualitas layanan yang didapatkan oleh para konsumen. Persepsi 

konsumen sendiri dapat terbentuk dari pengalaman yang didapatkan dan 

berdasarkan pencapaian standar yang ada pada diri konsumen. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan akan berbelanja yang didapatkan oleh konsumen 

dapat menaikkan satandar harapan yang ada pada konsumen tersebut. (2) Dari hasil 

nilai signifikansi 0,018 < 0,05 dan nilai thitung 2,409 > ttabel 1,661 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. (3) Dari hasil nilai signifikansi 0,041 < 0,05 dan nilai thitung 

2,068 > ttabel 1,661 sehingga dapat disimpulkan bahwa keamanan privasi 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. Diantara tiga variable 

yang penulis ambil diatas, variable pengalaman belanja online menjadi variabel 

yang paling berpengaruh signifikan kepada masyarakat Kabupaten Karanganyar, 

dengan melihat nilai signifikansi dan nilai thitung. 

Kata Kunci: Pengalaman Belanja Online, Kualitas Pelayanan, Keamanan Privasi, 

Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era digital yang semakin maju ini, banyak konsumen memilih untuk 

berbelanja produk kosmetik secara online. Pengalaman belanja online yang nyaman 

menjadi faktor penting dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen. Ketika 

konsumen dapat dengan mudah menjelajahi website atau aplikasi toko online, 

melihat gambar produk yang jelas, membaca deskripsi dan ulasan pelanggan yang 

akurat, maka mereka akan merasa lebih percaya diri dalam melakukan pembelian. 

Selain itu, kualitas pelayanan dari penjual atau toko online juga memiliki 

peran besar dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Konsumen mengharapkan 

respon cepat terhadap pertanyaan atau keluhan mereka. Proses pembayaran dan 

pengiriman yang efisien juga sangat dihargai oleh para konsumen. Selain itu, 

kemampuan penjual untuk memberikan saran atau rekomendasi produk sesuai 

dengan preferensi konsumennya dapat meningkatkan tingkat kepuasan. 

Berbelanja online memudahkan para konsumen untuk berbelanja, akan tetapi 

kemudahan tersebut dapat membawa permasalahan dalam berbelanja secara online. 

Hal ini terkadang menyebabkan perbedaan persepsi sehingga membuat pembelian 

melalui internet menjadi berisiko. Saat pelanggan menyadari risiko pembelian yang 

mungkin dihadapi, maka hal ini dapat mempengaruhi keputusan pelanggan dalam 

melakukan pembelian (Yusnidar dan Restuti, 2014). 
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Gambar 1.1 

Permasalahan Belanja Online 

 
Sumber : https://www.slideshare.net, 2022 

Kepercayaan merupakan hal penting bagi para konsumen saat berbelanja 

online. Keamanan privasi menjadi salah satu aspek utama yang harus 

dipertimbangkan oleh penjual maupun platform toko online agar para konsumennya 

merasa aman saat melakukan transaksi dan memberikan informasi pribadi mereka. 

Adanya sistem enkripsi data transaksi serta adanya kebijakan privasi dan ketentuan 

penggunaan yang jelas akan memberikan rasa aman dan kepercayaan bagi 

konsumen. 

Dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen dalam berbelanja produk 

kosmetik secara online, penjual atau toko online perlu menjaga pengalaman belanja 

yang baik, memberikan kualitas pelayanan yang prima, serta mengutamakan 

keamanan privasi konsumen. Dengan demikian, para konsumen akan merasa puas 

dengan pembelian mereka dan kemungkinan besar akan menjadi pelanggan setia. 

 

 

https://www.slideshare.net/
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Pengalaman belanja merupakan faktor yang signifikan dalam 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Pengalaman belanja yang positif melibatkan 

keseluruhan proses transaksi, mulai dari pencarian produk hingga proses 

pembayaran. Ketika konsumen merasa bahwa proses belanja online berjalan lancar, 

cepat, dan efisien, mereka cenderung merasa puas dengan pengalaman 

tersebut.(Novitasari et al., 2021)  

Selain itu, kualitas pelayanan yang diberikan oleh platform e-commerce 

juga berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen produk kosmetik. 

Aspek-aspek seperti kemudahan dalam berinteraksi dengan layanan pelanggan, 

kecepatan respon, dan keakuratan informasi produk dapat mempengaruhi persepsi 

konsumen terhadap kualitas pelayanan (Ali et al., 2020). Konsumen yang merasa 

didukung dengan pelayanan yang berkualitas cenderung merasa puas dengan 

pengalaman belanja mereka. 

Selanjutnya, keamanan privasi juga menjadi faktor kunci dalam 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalam belanja online produk kosmetik. 

Konsumen harus merasa yakin bahwa informasi pribadi mereka akan dijaga dengan 

baik dan tidak akan disalahgunakan. Perlindungan data pribadi dan transaksi yang 

aman menjadi prioritas bagi konsumen dalam memilih platform e-commerce 

(Ahmad, Arshad, & Ahmad, 2020). Keamanan privasi yang terjamin dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen dan, oleh karena itu, memengaruhi kepuasan 

mereka terhadap belanja online. 

Dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen produk kosmetik dalam 

belanja online, penting bagi penyedia platform e-commerce untuk memastikan 
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pengalaman belanja yang positif, kualitas pelayanan yang baik, dan keamanan 

privasi yang terjamin. Dengan memahami pengaruh faktor-faktor ini, mereka dapat 

mengimplementasikan strategi yang sesuai untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen dan memperoleh keunggulan kompetitif dalam industri e-commerce 

(Ahmad et al., 2020). 

Pentingnya pengalaman belanja online yang positif, kualitas pelayanan yang 

baik, dan keamanan privasi dalam mempengaruhi kepuasan konsumen produk 

kosmetik dalam belanja online telah menjadi fokus perhatian para peneliti dan 

praktisi bisnis. Penelitian yang dilakukan oleh (Novitasari et al., 2021) menemukan 

bahwa pengalaman belanja online yang menyenangkan dan memberikan nilai 

tambah kepada konsumen, seperti kemudahan navigasi situs, deskripsi produk yang 

jelas, gambar yang berkualitas, dan proses pembayaran yang sederhana, 

berkontribusi positif terhadap kepuasan konsumen. Demikian pula, (Ali et al., 

2020) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan yang baik, termasuk respons 

cepat dari layanan pelanggan, ketersediaan informasi yang akurat, dan kecepatan 

pengiriman, berhubungan positif dengan kepuasan konsumen. 

Keamanan privasi juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen dalam belanja online. Menurut (Ahmad et al., 2020), 

kekhawatiran konsumen tentang kerahasiaan dan keamanan data pribadi mereka 

dapat memengaruhi persepsi mereka terhadap platform e-commerce. Jika 

konsumen merasa bahwa keamanan privasi mereka terjaga dengan baik, mereka 

cenderung merasa lebih nyaman dan puas dalam berbelanja online. 
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Dalam konteks bisnis produk kosmetik, penerapan strategi untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen melalui pengalaman belanja online, kualitas 

pelayanan, dan keamanan privasi menjadi penting. Penyedia platform e-commerce 

harus memastikan adanya tampilan yang menarik dan intuitif, informasi produk 

yang akurat dan lengkap, serta sistem pembayaran yang aman dan mudah 

digunakan. Selain itu, pelayanan pelanggan yang responsif dan ramah serta 

perlindungan privasi yang kuat dapat memberikan rasa percaya kepada konsumen 

dan meningkatkan kepuasan mereka. 

Dengan memperhatikan temuan-temuan penelitian tersebut, penyedia 

platform e-commerce dapat mengambil langkah-langkah konkret untuk 

meningkatkan pengalaman belanja online, meningkatkan kualitas pelayanan, dan 

memastikan keamanan privasi bagi konsumen produk kosmetik. Hal ini dapat 

membantu menciptakan hubungan jangka panjang dengan konsumen, memperoleh 

kepercayaan, dan memperkuat kepuasan konsumen dalam belanja online. 

Penelitian oleh (Susanto & Soetomo, 2021) di Indonesia menemukan bahwa 

pengalaman belanja online yang positif memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen produk kosmetik. Faktor-faktor seperti tampilan situs web 

yang menarik, kejelasan informasi produk, dan kemudahan navigasi mempengaruhi 

persepsi konsumen terhadap pengalaman belanja online. Ketika konsumen merasa 

terbantu dan nyaman dalam mencari dan membeli produk kosmetik secara online, 

mereka cenderung merasa lebih puas dengan pengalaman tersebut. 

Selain itu, penelitian oleh (Dewi et al., 2021) menyoroti pentingnya kualitas 

pelayanan dalam memengaruhi kepuasan konsumen dalam belanja online produk 
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kosmetik di Indonesia. Faktor-faktor seperti kecepatan pengiriman, keakuratan 

pesanan, respon yang baik dari layanan pelanggan, dan kejelasan kebijakan 

pengembalian produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Konsumen yang mendapatkan pelayanan yang baik merasa dihargai dan 

memiliki kepercayaan yang lebih tinggi terhadap platform e-commerce, yang pada 

gilirannya meningkatkan kepuasan mereka. 

Terkait keamanan privasi, penelitian oleh (Yuliati, N., & Setyawati, 2020) 

menemukan bahwa konsumen produk kosmetik di Indonesia sangat memperhatikan 

keamanan privasi dalam melakukan transaksi belanja online. Konsumen 

mengharapkan perlindungan yang memadai terhadap informasi pribadi mereka, 

seperti data kartu kredit dan alamat pengiriman. Ketika konsumen merasa yakin 

bahwa privasi mereka terjaga dengan baik, mereka cenderung merasa lebih aman 

dan puas dalam melakukan pembelian produk kosmetik secara online. 

Dengan mempertimbangkan temuan-temuan tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa pengalaman belanja online yang positif, kualitas pelayanan yang baik, dan 

keamanan privasi yang terjamin adalah faktor penting dalam mempengaruhi 

kepuasan konsumen produk kosmetik dalam konteks belanja online di Indonesia. 

Penyedia platform e-commerce perlu memperhatikan dan meningkatkan aspek-

aspek tersebut untuk memenuhi harapan konsumen dan membangun hubungan 

yang baik dengan mereka. 

Adapun hasil penelitian terdahulu di atas, yang mengindikasikan adanya 

research gap pada variable pengalaman belanja online, kualitas pelayanan, dan 

keamanan dan privasi sebagai berikut: 
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Tabel 1. 1 

Research Gap Pengalaman Belanja Online, Kualitas Pelayanan, dan 

Keamanan dan Privasi terhadap Kepuasan Konsumen Produk Kosmetik: 

No  Variable  Hasil penelitian Peneliti  

1. Pengalaman 

Belanja 

Online  

Pengalaman belanja online 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen 

 (Susanto & 

Soetomo, 2021) 

 Lasander (2013) 

  Pengalaman belanja online 

tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

 Zulaika (2015) 

2.  Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

 (Dewi et al., 

2021) 

 Dwiyanto (2013) 

  

kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 Rusmawanty & 

Malindawaty 

(2018). 

3.  Keamanan 

Privasi 

Keamanan privasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen 

 

 Kinasih (2012) 

 (Yuliati, N., & 

Setyawati, 2020) 

  Keamanan privasi tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

 Fatikasari (2018) 
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Keterangan: 

Variabel: Faktor-faktor yang menjadi fokus penelitian terkait pengaruh 

pengalaman belanja online, kualitas pelayanan, dan keamanan privasi terhadap 

kepuasan konsumen produk kosmetik dalam konteks belanja online di Indonesia. 

Hasil Penelitian: Temuan yang didapatkan dari penelitian terkait variabel 

yang relevan. Hasil penelitian menunjukkan hubungan atau pengaruh variabel 

terhadap kepuasan konsumen. 

Tabel ini memberikan gambaran tentang hasil penelitian yang relevan 

dengan variabel yang dibahas dalam konteks pengaruh pengalaman belanja online, 

kualitas pelayanan, dan keamanan privasi terhadap kepuasan konsumen produk 

kosmetik dalam belanja online di Indonesia. 

Berdasarkan latar belakang mengenai pengaruh pengalaman belanja online, 

kualitas pelayanan, dan keamanan privasi terhadap kepuasan konsumen produk 

kosmetik dalam belanja online di Indonesia, dapat diidentifikasi adanya beberapa 

masalah yang perlu diteliti lebih lanjut. Pertama, perlu diketahui sejauh mana 

pengalaman belanja online yang positif mempengaruhi kepuasan konsumen produk 

kosmetik di Indonesia. Apakah faktor-faktor seperti kemudahan navigasi, kejelasan 

informasi produk, dan proses pembayaran yang lancar secara signifikan 

berkontribusi terhadap kepuasan konsumen? Kedua, penting untuk memahami 

sejauh mana kualitas pelayanan yang baik, termasuk respon cepat, pengiriman yang 

tepat waktu, dan penanganan yang baik terhadap masalah yang timbul, dapat 
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mempengaruhi kepuasan konsumen dalam belanja online produk kosmetik di 

Indonesia. 

Latar belakang masalah tersebut peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yakni ingin mengetahui dan menjelaskan bagaimana pengaruh ketiga 

variable tersebut terhadap kepuasan konsumen pembelian produk kosmetik secara 

online. Peneliti ingin mengetahui apakah ada pengaruh dari pengalaman belanja 

online, kualitas pelayanan dan kemanan privasi terhadap kepuasan konsumen 

pembelian produk kosmetik somethinc. Maka peneliti merekomendasikan dengan 

judul “Pengaruh Pengalaman Belanja Online, Kualitas Pelayanan dan 

Keamanan Privasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pembelian Produk 

Kosmetik Somethinc”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Beirdasarkan hasil uraian pada latar beilakang diatas, maka timbul 

peirmasalahan yang dapat diideintifikasikan seibagai beirikut : 

1. Dari beibeirapa hasil peineilitian teirdahulu, teirdapat peirbeidaan hasil antara variabe il 

pengalaman belanja online de ingan variabeil kepuasan konsumen. Pe ineilitian yang 

dilakukan (Susanto & Soetomo, 2021) meinunjukkan hasil bahwa pengalaman 

belanja online  beirpeingaruh signifikan te irhadap kepuasan ko insumein. Keimudian 

peineilitian yang dilakukan (Lasender., 2013) meinunjukkan hasil dimana variabeil 

pengalaman belanja online berpengaruh signifikan te irhadap variabeil kepuasan 

koinsumein. Seidangkan peineilitian yang dilakukan o ileih Zulaika (2015), 
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meimbeirikan hasil bahwa kualitas pro iduk tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap 

kepuasan ko insumein. 

2. Seilanjutnya ada variabeil kualitas pelayanan, teirdapat peirbeidaan hasil antara 

variabeil kualitas pelayanan deingan variabeil kepuasan koinsumein. Peineilitian 

yang dilakukan (Dewi et al., 2021) meinunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan  

beirpeingaruh signifikan teirhadap kepuasan koinsumein. Keimudian peineilitian yang 

dilakukan Dwiyanto (2013) meinunjukkan hasil dimana variabeil harga 

beirpeingaruh signifikan teirhadap variabeil kepuasan koinsumein. Seidangkan 

peineilitian yang dilakukan oileih Ruswanty & Malindawaty (2018), meimbeirikan 

hasil bahwa kualitas pelayanan tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap kepuasan 

koinsumein. 

3. Untuk variabeil keamanan privasi, teirdapat peirbeidaan hasil antara variabeil 

keamanan privasi deingan variabeil kepuasan koinsumein. Peineilitian yang 

dilakukan Kinasih (2020) meinunjukkan hasil bahwa keamanan privasi 

beirpeingaruh signifikan teirhadap kepuasan koinsumein. Keimudian peineilitian yang 

dilakukan (Yuliati, N., & Setyawati, 2020) meinunjukkan hasil dimana variabeil 

keamanan privasi beirpeingaruh signifikan teirhadap variabeil kepuasan koinsumein. 

Seidangkan peineilitian yang dilakukan oileih Fatikasari (2018), meimbeirikan hasil 

bahwa keamanan privasi tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap kepuasan 

koinsumein. 
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1.3 Batasan Masalah 

Beirdasarkan ideintifikasi masalah yang teilah dijeilaskan diatas, maka peineiliti 

meimbatasi masalah pada variabeil pengalaman belanja online, kualitas pelayanan 

dan keamanan privasi deingan meinyeirtakan oibjeik studi kasus di Kabupatein 

Karanganyar.  Hal ini ditujukan agar peimbahasan dalam peineilitian ini tidak 

meinyimpang dari peirmasalahan yang diangkat. 

1.4 Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diuraikan diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa peirumusan masalah seibagai beirikut: 

1. Apakah teirdapat peingaruh pengalaman belanja online teirhadap kepuasan 

konsumen produk kosmetik somerhinci? 

2. Apakah teirdapat peingaruh kualitas pelayanan teirhadap kepuasan konsumen 

produk kosmetik somethinc? 

3. Apakah teirdapat peingaruh keamanan privasi teirhadap kepuasan konsumen 

produk kosmetik somethinc? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah di atas, dapat dikeitahui beibeirapa tujuan dalam 

peineilitian, diantaranya: 

1. Untuk meimbuktikan peingaruh pengalaman belanja online teirhadap kepuasan 

konsumen produk kosmetik somethinc. 
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2. Untuk meimbuktikan peingaruh kualitas pelayanan teirhadap kepuasan konsumen 

produk kosmetik somethinc. 

3. Untuk meimbuktikan peingaruh keamanan privasi teirhadap kepuasan konsumen 

produk kosmetik somethinc i. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat peineilitian ini dapat dikateigoirikan meinjadi dua hal, yaitu 

manfaat teioiritis dan manfaat praktis, manfaat dari peineilitian ini adalah seibagai 

beirikut: 

1. Manfaat Teioiritis  

Manfaat teioiritis yang diharapkan peinulis dari peineilitian ini adalah 

teirwujudnya seibuah hasil peineilitian baru teintang pengaruh pengalaman belanja 

online, kualitas pelayanan, keamanan privasi teirhadap kepuasan koinsumein yang 

seilanjutnya akan meimbuka jalan bagi peineilitian yang lain di keimudian hari.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi peinulis  

Dapat meinambah peingeitahuan meingeinai peingaruh pengalaman belanja 

online, kualitas pelayanan, keamanan privasi teirhadap kepuasan konsumen 

proiduk kosmetik somethinc dan juga dapat meingaplikasikan ilmu yang 

seilama ini dipeiroileih dari peirkuliahan.  
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b. Bagi Peineiliti Lain                                                                                                  

Diharapkan dapat meinjadi sarana infoirmasi dan reifeireinsi dalam meingeitahui 

kepuasan konsumen bagi peineiliti seilanjutnya yang teirtarik untuk meineiliti 

teintang kepuasan konsumen. 

1.7 Sistematika Penulisan 

Adapun sisteimatika peinulisan proipoisal skripsi ini adalah seibagai beirikut : 

BAB I   : PEiNDAHULUAN 

Pada bab ini meinguraikan meingeinai latar beilakang masalah, 

ideintifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

peineilitian, manfaat peineilitian dan sisteimatika peinulisan. 

BAB II : KAJIAN PUSTAKA 

Dalam bab ini meimbahas meingeinai landasan teioiri yang digunakan 

dalam meilakukan peineilitian, peineilitian teirdahulu, keirangka 

koinseiptual, dan hipoiteisis. 

BAB III : MEiTOiDEi PEiNEiLITIAN 

Pada bab 3 beirisi meingeinai meitoidei peineilitian yang beirisikan 

teintang waktu dan teimpat peineilitian, jeinis peineilitian, poipulasi, 

sampeil, teiknik peingambilan sampeil, data dan sumbeir data, teiknik 

peingumpulan data, variabeil peineilitian, deifinisi oipeirasioinal 

peineilitian, dan teiknik analisis data. 
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BAB IV : HASIL DAN PEiMBAHASAN 

Pada bab 4 ini beirisi teintang gambaran umum peineilitian, peingujian 

analisis data, dan peimbahasan hasil analisis data. 

 BAB V : KEiSIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab 5 ini beirisi teintang keisimpulan, keiteirbatasan yang 

teirdapat dalam hasil peineilitian, seirta saran - saran dari peineiliti. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Keller (2016: 153) kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan ini tentu akan dapat 

dirasakan setelah konsumen yang bersangkutan mengkonsumsi produk tersebut. 

Kepuasan konsumen secara keseluruhan menunjukkan sikap terhadap penyedia 

layanan, atau reaksi emosional untuk perbedaan antara apa yang konsumen 

harapkan dan apa yang mereka terima (Albinsson, 2004).  

Kepuasan konsumen adalah suatu penilaian emosional dari konsumen 

setelah konsumen menggunakan produk dimana harapan dan kebutuhan konsumen 

yang menggunakannya terpenuhi (Daryanto dan Setyobudi, 2014). Ciri-ciri 

konsumen yang merasa puas sebagai berikut: (a) Loyal terhadap produk. Konsumen 

yang puas cenderung loyal dimana mereka akan membeli ulang dari produsen yang 

sama. (b) Adanya komunikasi dari mulut kemulut yang bersifat positif. Komunikasi 

dari mulult kemulut (Work of Mount Communication) yang bersifat positif yiatu 

rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-hal lain yang baik 

mengatakan hal-hal lain yang baik mengenai produk perusahaan. (c) Perusahaan 

menjadi pertimbangan utama ketika membeli merk lain ketika konsumen ingin 

membeli produk yang lain, maka perusahaan yang telah memberikan kepuasaan 

kepadanya akan menjadi pertimbangan yang utama (Kotler, 2000). 
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Kini paradigma baru dalam mengukur konsep kepuasan konsumen lebih 

berorientasi kepada nilai yang dirasakan (perceived value). Anderson et al. (1996) 

berpendapat bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh perceived quality 

(kualitas yang dirasakan), expectation customer (harapan konsumen) dan perceived 

value (nilai yang dirasakan). Jadi cara untuk menungukur kepuasan pelanggan 

adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan 

produk atau jasa spesifik yang ditawarkan. Biasanya, ada dua bagian dalam proses 

pengukurannya yaitu mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap produk yang 

bersangkutan, menilai dan membandingkannya dengan tingkat kepuasan konsumen 

keseluruhan terhadap produk dan atau jasa para pesaing. 

Berdasarkan beberapa penjelasan mengenai definisi kepuasan konsumen 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah tinkat perasaan seseorang 

setelah mengonsumsi produk atau jasa terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan 

yang diinginkannya.  

2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Menurut Bitner & Zeithaml (2003) bahwa kepuasan adalah konsep yang 

jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan. Namun juga 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang dapat dijelaskan sebagai berikut: (1) 

Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa puas apabila mereka 

mendapatkan pelayanan puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik 

atau sesuai dengan yang diharapkan. (2) Kualitas produk, yaitu konsumen akan 

merasa puas apabila hasil mereka menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. (3) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama, tetapi 
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menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada konsumen. (4) Faktor situasi, yaitu keadaan atau kondisi yang dialami oleh 

konsumen. (5) Faktor peribadi dari konsumen, yaitu karakteristik konsumen yang 

mencakup kebutuhan pribadi. 

2.1.3. Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Tjiptono & Chandra (2012), aspek-aspek yang digunakan sebagai 

indicator atau pengukur adanya kepuasan konsumen adalah sebagai berikut: 

a. Kepuasan konsumen keseluruhan (overal customer satisfaction)  

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah 

langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan produk atau 

jasa spesifik yang ditawarkan. Biasanya, ada dua bagian dalam proses 

pengukurannya yaitu mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap produk yang 

bersangkutan, menilai dan membandingkannya dengan tingkat kepuasan konsumen 

keseluruhan terhadap produk dan atau jasa para pesaing. 

b. Konfirmasi harapan (confirmation of expectations)  

Kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja 

aktual produk perusahaan. Dalam hal ini akan lebih ditekankan pada service quality 

yang memiliki komponen berupa harapan Konsumen akan pelayanan yang 

diberikan (seperti: Atmosfer tempat, kecepatan pelayanan, keramahan/kesopanan 

pengelola dan karyawan, dan sifat pertemanan dari karyawan). 
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c. Minat pembelian ulang  

Kepuasan konsumen diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan 

apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa perusahaan lagi. Pelayanan 

yang berkualitas dapat menciptakan kepuasan konsumen dimana mutu pelayanan 

tersebut akan masuk kebenak konsumen sehingga dipersepsikan baik.  

d. Kesediaan untuk merekomendasikan (willigness to recommended)  

Kesedian untuk merekomendasi produk kepada teman atau keluarganya 

menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti. Apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, sehingga melalui kepuasan 

itu konsumen akan melakukan pembelian jasa atau memutuskan untuk 

menggunakan jasa dan pada akhirnya akan merekomendasikan hal itu kepada orang 

lain. 

e. Ketidakpuasan konsumen (customer dissatisfaction)  

Ketidakpuasan konsumen yakni menelaah aspek-aspek yang digunakan 

untuk mengetahui ketidak puasan pelangan, meliputi: komplain, pengembalian 

produk (retur), biaya garansi, recall, word of mouth negative, dan defections. 

2.2.2 Pengalaman Belanja Online 

Jual beli online merupakan transaksi di mana penjual dan pembeli tidak 

bertransaksi secara langsung, untuk melakukan negoisasi dan transaksi jual beli 

yang dilakukan dapat melalui media alat komunikasi seperti chat, sms, telfon, web 
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dan sebagainya. Transaksi ini bisa dikatakan sebagai jual beli yang tidak tunai, 

karna biasanya dalam sistem jual beli online ini, ketika terjadi kesepakatan antara 

kedua belah pihak, penjual dan pembeli, maka penjual meminta untuk dilakukan 

pembayaran, setelah itu barulah barang yang dipesan akan dikirimkan (Isnawati, 

2018). 

Pengalaman belanja adalah dampak komunikasi persuasif dan perasaan 

konsumen setelah menggunakan produk. Orang yang mengkonsumsi banyak jenis 

produk untuk sensasi, perasaan, citra, dan emosi yang dihasilkan oleh suatu produk 

tertentu yang dipilihnya juga dapat didefinisikan sebagai pengalaman konsumen. 

Sehingga pengalaman belanja konsumen ini sangat berpengaruh terhadap keinginan 

konsumen untuk berbelanja kembali, konsumen akan kembali membeli produk 

tersebut jika konsumen merasa puas akan produk yang dibelinya maka (Hasibuan, 

2007).  

Didalam bertransaksi secara online, pengalaman merupakan aspek yang 

penting. Forsythe dan Shi (2003) menemukan bahwa konsumen yang memiliki 

pengalaman belanja online kurang dari satu tahun masih menganggap bahwa 

belanja online masih memiliki risiko keamanan. Hal ini sesuai dengan penelitian 

yang dilakukan Ceterinicchia (2005) yang menerangkan bahwa meskipun populasi 

toko online dan konsumen online meningkat secara signifikan tetapi risiko 

keamanan privasi yang dirasakan tidak berkurang meskipun penelitian sebelumnya 

percaya bahwa konsumen yang berpengalaman dalam belanja online akan memilki 

persepsi risiko. Oleh sebab itu dalam bertransaksi secara online diharapkan 

konsumen dapat merasakan kepuasan dari proses bertransaksi secara online 
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tersebut. Ketika pelanggan puas dengan layanan atau produk dari perusahaan 

tertentu, kecenderungan untuk setia kepada perusahaan itu biasanya tinggi karena 

penguatan positif dan pelanggan potensial lainnya didorong untuk melakukan bisnis 

dengan perusahaan. 

Pine dan Gilmore (1999) menciptakan konsep “experience economy” yang 

digolongkan menjadi dua kriteria, yaitu (a) tingkat partisipasi konsumen (aktif vs. 

pasif) dan (b) hubungan konsumen dengan aktivitas tertentu (absorption dan 

immersion). Kedua kriteria ini menghasilkan empat tipe pengalaman, yaitu  

1. esthetics (partisipasi pasif dan immersion),  

2. entertainment (partisipasi pasif dan absorption),  

3. education (partisipasi aktif dan absorption) dan  

4. escapism (partisipasi aktif dan immersion).  

Keempat tipe pengalaman ini dikenal dengan pengalaman 4E.  

Partisipasi konsumen menyajikan keterlibatan konsumen dimana 

pengunjung menjadi terlibat dalam aktivitas, pembelian dan penggunaan jasa dan 

menciptakan pengalamannya sendiri. Sedangkan hubungan konsumen dengan 

aktivitas ini menjelaskan keinginan konsumen untuk menarik aktivitas ke dalam 

diri mereka. Absorption terjadi ketika mereka membawa pengalaman tersebut ke 

dalam pikiran mereka, sedangkan immersion menunjukkan bahwa mereka menjadi 

bagian dari pengalaman tersebut (Dieck, Jung dan Rauschnabel, 2018). 



22 
 

 
 

Menurut Pine dan Gilmore (1998), pengalaman edukasi mengindikasikan 

kegiatan untuk melibatkan orang-orang untuk mempelajari hal baru, seperti 

mempelajari berbagai macam manfaat kosmetik dan perkembangan terbaru (Singh, 

2012). Pengalaman esthetics mengacu pada kegiatan yang menyajikan lingkungan 

yang merangsang sensoris dimana pengunjung merasa dimanjakan, seperti 

menikmati arsitektur, desain interior, kebersihan, pencahayaan dan alunan musik 

mall atau restoran yang eksotik dan mewah (Walls, 2009). 

2.2.3. Faktor Penyebab Kepuasan Belanja online  

1. Umur konsumen 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pembelian online adalah umur 

konsumen. Saat ini, generasi yang tumbuh bersama teknologi adalah generasi 

milenial dan generasi Z. Generasi milenial adalah mereka yang kini berusia 25-40 

tahun, sedangkan generasi Z memiliki rentang usia 9-24 tahun. Sebagian besar dari 

mereka sudah memasuki usia yang matang untuk bisa berbelanja secara mandiri. 

Didukung dengan kebiasaan menggenggam ponsel pintar membuat mereka dengan 

mudahnya berselancar menemukan produk yang mereka sukai. 

2. Teknologi dan smartphone 

Pesatnya aktivitas belanja online tidak lepas dari teknologi dan smartphone. 

Sebenarnya, platform belanja online sudah ada sejak tahun 2009, akan tetapi saat 

itu penggunanya masih sangat sedikit serta sulitnya ketersediaan akses. Setelah 

penyebaran ponsel pintar secara besar-besaran di seluruh dunia, barulah belanja 

online mulai dikenal dan dilakukan oleh masyarakat luas. 
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3. Keberagaram pilihan menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pembelian 

online 

Keuntungan berselancar di platform belanja online adalah kita bisa mencari 

barang apa pun yang kita mau tanpa merasa lelah. Bandingkan dengan belanja 

langsung ke toko konvensional yang pilihan barangnya tidak lengkap atau tidak 

sesuai dengan selera yang kita miliki. Anda harus memasuki banyak toko untuk 

menemukan produk yang dicari. Alhasil, bukan hanya kaki terasa lelah karena 

banyak berjalan, tapi waktu juga banyak terpakai. 

4. Proses belanja hemat waktu dan tenaga 

Hanya bermodalkan ponsel pintar dan hanya perlu menuliskan barang yang 

ingin dibeli, serta pilihan harga dan paket pengiriman yang ingin digunakan. 

Kemajuan teknologi ini membantu siapapun agar tidak kerepotan saat berbelanja. 

Jika dibandingkan saat dulu masih harus pergi berbelanja di toko konvensional. 

Selain membuang tenaga hanya untuk pergi ke lokasi, belum tentu barang yang 

dicari mudah ditemukan. Hal tersebut tentunya juga dapat membuang banyak waktu 

dan tenaga. 

5. Bisa dilakukan di mana saja  

Hal yang menarik dari belanja online adalah kita bisa melakukannya di 

manapun kita mau. Tak perlu pergi ke tokonya langsung dan bisa belanja sambil 

tiduran di kasur dan menunggu kurir mengantarkan pesanan. Bahkan jika lapar dan 

tak ada makanan di rumah, tapi merasa malas untuk keluar, bisa tinggal buka 

ponsel, pesan makanan, dan makanan akan diantarkan dalam kondisi hangat. 
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Manfaat ini juga bisa dirasakan oleh penjual, sebab penjual tidak perlu 

mengeluarkan biaya sewa lahan dan tokonya bisa dengan mudah ditemukan oleh 

siapa pun di mesin pencarian. 

6. Lebih banyak promo menarik 

Salah satu cara yang dilakukan marketplace untuk menggaet pelanggannya 

adalah dengan mengadakan banyak promo menarik. Tak tanggung-tanggung, 

bahkan beberapa marketplace menjual barang dengan diskon yang gila-gilaan 

hingga flash sale setiap bulannya. Aneka promo ini juga menjadi faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian online. Di satu sisi, pelanggan senang karena 

dapat banyak promo. Di sisi lain, pihak penjual dapat banyak pemasukan. 

7. Pilihan pembayaran yang beragam dan mudah 

Salah satu dampak positif dari kecanggihan teknologi saat ini adalah fitur 

pembayaran online yang memudahkan kita melakukan transaksi tanpa harus 

bertemu sekalipun. Sayangnya, tidak semua marketplace menyediakan pilihan 

metode pembayaran beragam (Yovita, 2020). 

2.2.4 Indicator Pengalaman Belanja Online  

Menurut Rosa et al., (2019) penentu pengalaman pembelian online terdiri 

dari enamt faktor, yaitu; 

1. Bentuk pembayaran 

2. Bentuk persyaratan pengiriman  

3. Layanan yang ditawarkan  
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4. Risiko  

5. Privasi  

6. Keamanan  

2.3.1 Kualitas Pelayanan  

Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 

perusahaan menurut Lestari & Hidayat (2019) adalah kemampuan perusahaan 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Terdapat dua penjelasan 

mengenai pelayanan oleh Lauren (2005) Pertama, Pelayanan adalah tindakan atau 

kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lainnya. Walaupun prosesnya 

mungkin terkait dengan produk fisik, kinerjanya pada dasarnya tidak nyata dan 

biasanya tidak menghasilkan kepemilikan atas faktor-faktor produksi. Kedua, 

pelayanan adalah kegiatan ekonomi yang menciptakan dan memberikanmanfaat 

bagi pelanggan pada waktu dan tempat tertentu, sebagai hasil dan tindakan 

mewujudkan Perubahan yang diinginkan dalam diri-atau atas nama-penerima 

pelayanan tersebut. (Walandouw, 2014) 

Menurut Tjiptono (2014) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan demikian, ada dua faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan 

jasa yang dirasakan/dipersepsikan (perceived service). Collier (1987) lebih 

menekankan bahwa kualitas jasa pelayanan pada kata pelanggan dan tingkat 

kualitas pelayanan. Lebih lanjut Collier menjelaskan bahwa pelayanan terbaik pada 
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pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara konsisten dengan memperbaiki 

pelayanan dan member perbaikan khusus pada standar kinerja pelayanan. 

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan suatu kondisi yang menunjukan sejauh mana pelayanan yang 

diberikan oleh instansi penyedia layanan mampu memenuhi harapan pengguna 

layanan. 

2.3.2 Factor Kualitas Pelayanan 

Menurut (Suwarsono, 1999) menyebutkan beberapa faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan kepada pelanggan. Beberapa faktor tersebut 

yaitu: 

a. Motivasi kerja karyawan 

Karyawan yang memiliki motivasi kerja yang tinggi maka ia akan menampilkan 

performansi kerjanya yang terbaik yaitu dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada pelanggan. 

b. Sistem kerja dan sistem pelayanan di perusahaan tersebut 

Sistem kerja dan sistem pelayanan yang konsisten, dinamis, dan fleksibel akan 

memudahkan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

c. Suasana kerja di perusahaan 

Suasana kerja yang kondusif dan nyaman diperlukan untuk mendukung karyawan 

dalam melayani pelanggan dengan pelayanan yang berkualitas. 
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d. Kemampuan kerja karyawan  

Kemampuan kerja adalah kapasitas seseorang untuk mengerjakan berbagai tugas 

dalam suatu pekerjaan yang terdiri dari kemampuan intelekual dan fisik (Robbins, 

1996). Pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan dapat diberikan jika karyawan 

memiliki kemampuan kerja yang maksimal. e. Lingkungan fisik tempat kerja. 

e. Lingkungan fisik meliputi suhu, temperatur, peralatan kerja, 

keleluasaan ruang kerja yang mendukung dan membuat nyaman karyawan dalam 

bekerja akan memudahkan karyawan dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada pelanggan. 

f. Perlengkapan dan fasilitas 

Perlengkapan dan fasilitas yang lengkap dapat mendukung pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. 

g. Prosedur kerja di perusahaan tersebut 

Prosedur kerja merupakan rangkaian urutan tata kerja yang telah ditetapkan untuk 

melaksanakan tugas dengan menggunakan metode kerja yang terencana, jelas, dan 

mudah dipahami. Prosedur kerja yang tidak membebani para karyawannya 

mendukung karyawan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

pelanggan. 

2.3.3 Indicator Kualitas Pelayanan 

Indicator kualitas pelayanan menurut (Darwin, 2014) mengungkapkan ada 

22 faktor penentu kualitas pelayanan yang dirangkum ke dalam lima faktor 
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dominan atau lebih dikenal dengan istilah SERVQUAL, yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangible. (Darwin, 2014) 

1. Reliability. 

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan handal dan akurat. 

Dalam arti luas, keandalan berarti bahwa perusahaan memberikan janji-janjinya 

tentang penyediaan, penyelesaian masalah, dan harga. Jika dilihat dalam bidang 

usaha jasa, maka sebuah layanan yang handal adalah ketika seorang pelayan toko 

mampu memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dan membantu memenuhi 

kebutuhan yang dihadapi oleh pelanggan dengan cepat. 

2. Responsiveness.  

Kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

cepat. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan 

dengan permintaan, pertanyaan, dan keutuhan pelanggan. Kemudian jika dilihat 

lebih mendalam pada layanan yang cepat dan tanggap, bisa dilihat dari kemampuan 

pelayana yang cepat memberikan pelayanan kepada nasabah dan cepat menangani 

keluhan mereka. 

3. Assurance 

Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk menimbulkan 

keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan sangat penting pada jasa 

layanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi. Contohnya seperti di 

Alfamart, Super Indo dan super market. Oleh karena itu dalam sebuah jasa 
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perusahaan, kepastian menjadi hal yang sangat penting untuk dapat diberikan 

kepada pelanggan seperti jaminan keamanan dan kemudahan di dalam berbelanja. 

4. Emphaty 

Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada pelanggan. Inti 

dari dimensi empati adalah menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan yang 

diberikan bahwa pelanggan itu spesial, dan kebutuhan mereka dapat dimengerti dan 

dipenuhi. Dalam menjaga hubungan baik, tentu saja layanan yang diberikan oleh 

para agent harus dapat menunjukkan kepedulian mereka kepada pelangan. 

5. Tangible.  

Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff dan bangunannya. 

Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan layanan yang akan diterima 

oleh konsumen. Contohnya seperti kebersihan dan kenyamanan ruang yang 

digunakan untuk transaksi serta kerapian penampilan pelayan.  

2.4.1 Keamanan Privasi 

Bojang (2017) mendefinisikan keamanan privasi sebagai perlindungan 

terhadap sebuah ancaman yang menciptakan keadaan, kondisi, atau peristiwa yang 

berpotensi mengakibatkan kesulitan ekonomi terhadap data atau sumber daya 

jaringan dalam bentuk penghancuran, pengungkapan, modifikasi data, penolakan 

layanan, penipuan, pemborosan, serta penyalahgunaan. Persepsi keamanan dapat 

diartikan sebagai sebuah persepsi konsumen pada keamanan dalam bertransaksi di 

online shop. (Eid, 2011).  
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Royani (2018) menyebutkan bahwa konsumen berpendapat kalau 

keamanan privasi ketika berbelanja online sangat rendah karena semakin 

meningkatnya kasus-kasus penipuan yang terjadi dan penyebaran informasi 

konsumen yang dilakukan untuk membuat testimoni palsu, misalnya penipuan, dan 

pemalsuan serta tidak adanya fitur untuk mengetahui mulai proses dikemasnya 

barang hinga pesanan barang diterima pada situs online shop sehingga dapat 

mengurangi tingkat kepercayaan konsumen. Kepercayaan pada online shop 

dipengaruhi oleh persepsi keamanan privasi konsumen. Vendor pemilik online shop 

harus mampu memberikan keamanan privasi yang sebanding ketika bertransaksi di 

dunia nyata, keamanan privasi tersebut bisa berupa merahasiakan data konsumen, 

ketepatan pengiriman barang, melindungi hak konsumen dan lainnya, jika 

keamanan yang diberikan oleh vendor pemilik online shop dirasakan bagus oleh 

konsumen maka hal tersebut akan meningkatkan kepercayaan konsumen dalam 

melakukan transaksi melalui online shop (Firmansyah, 2017). 

2.4.2 Faktor Keamanan Privasi 

Faktor keamanan privasi merupakan faktor penting dalam kepercayaan 

dalam transaksi online. Apabila keamanan disuatu toko online masih lemah maka 

akan mempengaruhi tingkat kepercayaan pada suatu toko online. Keamanan 

merupakan sejauh mana konsumen percaya bahwa internet aman untuk transmisi 

informasi sensitive (Ardyanto, 2013). Sedangkan menurut Gefen dan MacKnight 

dalam Probo (2010), konsumen yang merasa aman terhadap lingkungan internet 

secara keseluruhan akan cenderung percaya terhadap situs website yang 

menyediakan pelayanan perdagangan elektronik (elektronik commerce). 
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2.4.3 Indkator Keamanan Privasi 

Vega (2015) menyebutkan bahwa indikator dari persepsi keamanan privasi 

itu adalah: jaminan keamanan pembelian dan keamanan transaksi online. 

Sedangkan indicator keamanan menurut Viswanathan (2011) menyatakan ada dua 

indikator keamanan privasi meliputi jaminan keamanan dan kerahasiaan data. 

Jaminan keamanan berupa perlindungan terhadap konsumen dalam transaksi di 

toko online dari ancaman pihak-pihak yang tidak bertanggung jawab. Sedangkan 

kerahasian data dijamin oleh toko online agar tidak tersebar kepada pihak lain. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang berfokus beberapa variable 

diantaranya Pengaruh Pengalaman Belanja Online, Kualitas Pelayanan dan 

Keamanan Privasi, terhadap Kepuasan Pembelian. Berikut ini merupakan beberapa 

penelitian mengenai Kepuasan Pembelian terhadap konsumen pada sebuah produk 

diantaranya:  

                                                         Tabel 2. 1      

    Penelitian Terdahulu 

No  Peneliti dan Tahun Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 Masoud, (2013) The Effect of Perceived 

Risk on Online Shopping 

Jordan 

Hasil dari penelitian ini 

adalah keamanan privasi 

mempengaruhi seseorang 

dalam kaitannya belanja 

online. 

2 Pamungkas (2014) pengaruh orientasi 

pembelian, Kepercayaan  

dan Pengalaman 

Pembelian online terhadap 

kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian menyebutkan 

bahwa variabel kualitas, 

kepercayaan dan pengalaman 

pembelian berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

   Tabel Berlanjut… 
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 Lanjutan Tabel 2.1 
 

  

No  Peneliti dan Tahun Judul Penelitian Hasil Penelitian 

5 Tugiso, Haryono dan 

Minarsih (2016) 

Pengaruh Keamanan, 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Pembelian online  

Berdasarkan hasil penelitian 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pembelian online 

6 Lestari (2015) Pengaruh Harga Dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus 

Klinik Erha Skincirebon) 

Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh yang positif dan 

signifikan antara harga 

terhadap kepuasan konsumen 

7 Panjaitan (2016) Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan Pelanggan pada 

JNE cabang Bandung 

Berdasarkan hasil dari 

penelitian ini bahwa kualitas 

layanan terhadap kepuasan 

pelanggan positif signifikan  

8 Syaifudin (2016) Analisa pengaruh privasi 

keamanan dan 

kepercayaan terhadap niat 

untuk bertransaksi secara 

online di OLX.co.id  

variabel privasi, keamanan, 

dan kepercayaan memiliki 

pengaruh secara simultan 

atau serentak terhadap 

variabel niat bertransaksi. 

9 Apriandi (2009) pengaruh privasi, 

keamanan, kepercayaan, 

dan pengalaman terhadap 

kepuasan konsumen (study 

empiris pada pengguna 

warung internet di 

kecamatan tampan 

pekanbaru) 

Faktor privasi, keamanan, 

kepercayaan dan pengalaman 

memiliki pengaruh secara 

signifikan terhadap niat 

pengguna internet untuk 

melakukan transaksi secara 

online. 

10 Mauludiyahwati 

(2017) 

Pengaruh kepercayaan, 

keamanan, kualitas 

pelayanan dan persepsi 

risiko menggunakan 

ecommerce terhadap 

kepuasan pembelian 

produk.  

kepercayaan, keamanan, 

kualitas Pelayanan, dan 

persepsi risiko secara 

simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pembelian. 

 

2.3 Kerangkan Pemikiran 

Berdasarkan landasan teori dalam penelitian ini maka dibuat kerangka 

pemikiran sebagai berikut bahwa Kepuasan Konsumen(Y) Dipengaruhi oleh 

Pengalaman Belanja Online (X1), Kualitas Pelayanan (X3) dan Keamanan Privasi.  
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            H1 

 

                                     H2 

      H3                             

Gambar 2. 1 Mo ideil Keirangka Beirpikir                                                                                                  

Sumber: Anderson dan Fornell (2000) 

Keirangka Berfikir : 

1. Variabeil beibas (indeipeindeint) yang teirdiri dari pengalaman belanja online (X1), 

kualitas pelayanan (X2), dan keamanan privasi (X3). 

2. Variabeil kepuasan koinsumein (Y) seibagai variabeil teirikat (deipeindeint). 

Keirangka beirpikir diatas meinjeilaskan tujuan peineilitian ini untuk meinguji 

apakah teirdapat atau tidaknya peingaruh variabeil X1, X2 dan X3 teirhadap variabeil 

Y (Pengalaman Belanja Online, Kualitas Pelayanan, Keamanan Privasi teirhadap 

Kepuasan Koinsumein). 

2.4 Hipotesis Penalitian 

Menurut Sugiyono (2016), Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian. Berdasarkan kerangka berfikir yang 

diuraikan sebelumnya, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

Pengalaman 

Belanja 

Online(X1) 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

Keamanan 

Privasi(X3) 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 
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1. Hasil penelitian terdahulu tentang Pengaruh Pengalaman Belanja Online oleh 

(Susanto & Soetomo, 2021) memberikan hasil bahwa pengalaman belanja online 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pembelian. Dalam hasil penelitian 

lainnya menyatakan bahwa pengalaman belanja online berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pembelian (Lasander, 2013). Hasil penelitian terdahulu oleh 

(Nurrahmanto, 2015) yang memberikan hasil temuan penelitiannya bahwa 

pengalaman belanja oline berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pembelian.  

H1: Pengalaman Belanja Online berpengarug positif terhadap kepuasan pelanggan 

pembelian produk kosmetik Somethinc. 

2. Hasil penelitian terdahulu oleh (Dewi et al., 2021) memberikan temuan bahwa 

kualitas pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pembelian. 

Penelitian terdahulu oleh Dwiyanto (2013) memberikan temuan bahwa kualitas 

pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pembelian, serupa 

dengan penelitian terdahulu, Wulandari (2020) yang memberikan hasil temuan 

penelitiannya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pembelian.  

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pembelian produk 

kosmetik somethinc. 

3. Hasil penelitian terdahulu oleh Kinasih (2012) memberikan temuan bahwa 

keamanan privasi memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pembelian. 

Penelitian terdahulu oleh (Yuliati, N., & Setyawati, 2020) memberikan temuan 

bahwa keamanan privasi memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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pembelian. Penelitian terdahulu juga memberikan temuan bahwa keamanan privasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pembelian (Girsang, 2020) 

H3: Keamanan Privasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pembelian produk 

kosmetik somethinc.   
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 

Waktu peineilitian ini akan dilaksanakan pada bulan Juli 2023 sampai se ileisai. 

Adapun wilayah peineilitian ini akan dilaksanakan di Kabupate in Karanganyar, Jawa 

Teingah. 

3.2 Jenis Penelitian 

Sugiyono (2019) menyatakan bahwa “research is the systematic collection 

and presentation of information”. Penelitian merupakan cara mengumpulkan data 

secara sistematis kemudian hasil dari penelitian tersebut dipresentasikan. Tujuan 

dari penelitian adalah menemukan jawaban atas suatu permasalahan.  

Penelitian yang baik dapat menghasilkan data yang valid dan pengambilan 

datanya dilakukan secara profesional. Donald dan Pamela menyatakan bahwa 

sebuah penelitian harus dapat menjadi acuan dalam proses pengambilan keputusan 

terhadap suatu permasalahan.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode kuantitatif digunakan 

untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, yang kemudian hasil tersebut 

dianalisis secara kuantitatif atau statistik yang bertujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan. Metode ini disebut kuantitatif dikarenakan data penelitian 

berupa angka-angka dan menggunakan analsis statistik (Sugiyono, 2019). 

Berdasarkan tingkat eksplanasinya, tergolong sebagai penelitian asosiatif 2 atau 
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hubungan, yaitu penelitian untuk mengetahui hubungan sebab akibat. Hubungan 

atau pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel (Y). 

3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah seluruh faktor yang akan berperan sebagai daerah yang 

digeneralisasikan. Populasi adalah suatu bidang yang digeneralisasikan yang terdiri 

dari: objek/subyek dengan jumlah dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk diteliti kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Populasi 

dalam penelitian ini adalah para konsumen pengguna kosmetik somethink studi 

kasus masyarakat Kabupaten Karanganyar Provinsi Jawa Tengah.  

2. Sampel 

Sampeil meirupakan bagian dari jumlah dan karakteiristik yang dimiliki 

poipulasi teirseibut. Bila poipulasi beisar, dan peineiliti tidak mungkin meimpeilajari 

seimua yang ada pada poipulasi, misalnya kareina keiteirbatasan dana, teinaga dan 

waktu, maka peineiliti dapat meinggunakan sampeil yang diambil dari poipulasi itu 

(Sugiyoinoi, 2013). Dalam hal ini, sampel yang dituju adalah masyarakat Kabupaten 

Karanganyar yang menggunakan produk kosmetik somethinc. Untuk meineintukan 

jumlah sampeil, peineiliti meinggunakan rumus Feirdinand (2014), karena jumlah 

populasi belum diketahui dengan pasti.  

Jumlah Sampel = Jumlah Indikator × 5 sampai 10. 

Kareina indikatoir dalam peineilitian ini beirjumlah 17 indikatoir. Deingan deimikian, 

jumlah sampeil yang akan diteiliti adalah :  
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Sampeil Minimum = Jumlah Indikatoir × 6  

Jadi 17 × 6 = 102 Reispoindein.  

Beirdasarkan hasil peirhitungan deingan rumus teirseibut, maka jumlah sampeil yang 

akan diteiliti dalam peineilitian ini seijumlah 102 reispoindein. 

Peineilitian ini meinggunakan teiknik peingumpukan data beirupa kueisioineir 

yang beirupa seijumlah peirtanyaan atau peirnyataan teirtulis untuk meimpeiroileih 

infoirmasi dari reispoindein teintang apa yang dialaminya. Agar sampeil yang 

diteitapkan dapat meiwakili poipulasinya atau biasa diseibut reipreiseintatif, maka akan 

dilakukan peingeiloimpoikan seisuai deingan karakteiristik poipulasinya. Adapun data 

jumlah peinduduk untuk masing – masing keicamatan yang ada di Kabupatein 

Karanganyar dapat dilihat pada tabeil beirikut : 

Tabel 3.1 

 Jumlah Peinduduk di Kabupatein Karanganyar Tahun 2022 

Kecamatan Jumlah Penduduk 

Keicamatan Coiloimadu 75.542 

Keicamatan Goindangreijoi 89.443 

Keicamatan Jatein 84.761 

Keicamatan Jatipuroi 34.799 

Keicamatan Jatiyoisoi 39.981 

Keicamatan Jeinawi 27.668 

Keicamatan Jumapoiloi 43.189 

Keicamatan Jumantoinoi 50.289 

 Tabel Berkelanjutan… 
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Lanjutan Tabel 3.1  

Kecamatan Jumlah Penduduk 

Keicamatan Karangpandan 44.265 

Keicamatan Keibakkramat 65.071 

Keicamatan Keirjoi 38.300 

Keicamatan Mateisih 45.197 

Keicamatan Moijoigeidang 71.238 

Keicamatan Ngargoiyoisoi 37.472 

Keicamatan Tasikmadu 66.434 

Keicamatan Tawangmangu 47.591 

Total 947.642 

Sumbeir : karanganyarkab.bps.goi.id 

Adapun beisar atau jumlah peimbagian sampeil untuk masing – masing 

keicamatan yang ada di Kabupatein Karanganyar dapat digunakan rumus Sugiyoinoi 

(2017)  seibagai beirikut : 

𝒏 =
𝑿

𝑵
 × 𝒏𝟏 

 

Keiteirangan :  

n = Jumlah sampeil yang diinginkan 

X = Jumlah poipulasi di seitiap keicamatan 
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N = Jumlah poipulasi Kabupatein Karanganyar 

𝑛1 = Sampeil 

Beirdasarkan rumus diatas, maka peimbagian sampeil untuk masing-masing 

keicamatan di Kabupatein Karanganyar adalah seibagai beirikut : 

1. Keicamatan Coiloimadu 

𝑛 =
75.542

947.642
 ×  102 = 8 reispoindein 

2. Keicamatan Goindangreijoi 

𝑛 =
89.443

947.642
 ×  102 = 10 reispoindein 

3. Keicamatan Jatein 

𝑛 =
84.761

947.642
 ×  102 = 9 reispoindein 

4. Keicamatan Jatipuroi 

𝑛 =
34.799

947.642
 ×  102 = 4 reispoindein 

5. Keicamatan Jatiyoisoi 

𝑛 =
39.981

947.642
 ×  102 = 4 reispoindein 

6. Keicamatan Jeinawi 

𝑛 =
27,668

947.642
 ×  102 = 3 reispoindein 

7. Keicamatan Jumapoiloi 
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𝑛 =
43.189

947.642
 ×  102 = 5 reispoindein 

8. Keicamatan Jumantoinoi 

𝑛 =
50.289

947.642
 ×  102 = 5 reispoindein 

9. Keicamatan Karanganyar 

𝑛 =
86.402

947.642
 ×  102 = 9 reispoindein 

10. Keicamatan Karangpandan 

𝑛 =
44.265

947.642
 ×  102 = 5 reispoindein 

11. Keicamatan Keibakkramat 

𝑛 =
65.071

947.642
 ×  102 = 7 reispoindein 

12. Keicamatan Keirjoi 

𝑛 =
38.300

947.642
 ×  102 = 4 reispoindein 

13. Keicamatan Mateisih 

𝑛 =
45.197

947.642
 ×  102 = 5 reispoindein 

14. Keicamatan Moijoigeidang 

𝑛 =
71.238

947.642
 ×  102 = 8 reispoindein 

15. Keicamatan Ngargoiyoisoi 
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𝑛 =
37.472

947.642
 ×  102 = 4 reispoindein 

16. Keicamatan Tasikmadu 

𝑛 =
66.434

947.642
 ×  102 = 7 reispoindein 

17. Keicamatan Tawangmangu 

𝑛 =
47.591

947.642
 ×  102 = 5 reispoindein 

Beirikut adalah hasil dari peirhitungan untuk peingambilan sampeil dari poipulasi 

dari keicamatan di Kabupatein Karanganyar :  

Tabel 3. 2 

Jumlah sampeil di seitiap keicamatan di Kabupatein Karanganyar 

Kecamatan Jumlah Sampel 

Keicamatan Coiloimadu 8 

Keicamatan Goindangreijoi 10 

Keicamatan Jatein 9 

Keicamatan Jatipuroi 4 

Keicamatan Jatiyoisoi 4 

Keicamatan Jeinawi 3 

Keicamatan Jumapoiloi 5 

Keicamatan Jumantoinoi 5 

Keicamatan Karanganyar 9 

Keicamatan Karangpandan 5 

 Tabel Berkelanjutan… 
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Lanjutan Tabel 3.2  

Kecamatan Jumlah Sampel 

Keicamatan Keibakkramat 7 

Keicamatan Keirjoi 4 

Keicamatan Mateisih 5 

Keicamatan Moijoigeidang 8 

Keicamatan Ngargoiyoisoi 4 

Keicamatan Tasikmadu 7 

Keicamatan Tawangmangu 5 

Total 102 

Sumbeir : Data primeir dioilah 2023 

3.4 Teknik Pengambilan Sampel   

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel penelitian ini adalah 

Nonprobability Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 

peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 

dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2017). Penelitian ini lebih tepatnya 

menggunakan 26 teknik Purposive Sampling. Purposive Sampling merupakan 

bagian dari Nonprobability Sampling yakni teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan suatu hal tertentu (Sugiyono, 2017). 

 

 



49 
 

 
 

Tabel 3.3                                                                                                                  

Petunjuk Pengisian 

Skala Linkert Keterangan Pernyataan Positif 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Netral 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

 

1. Data dan Sumber Data 

Data adalah sekumpulan informasi yang diperlukan untuk pengambilan 

keputusan. Data diperoleh dengan mengukur nilai satu atau lebih variabel dalam 

sampel atau populasi. Data dipisahkan berdasar sumber data dari mana data 

tersebut diperoleh (Kuncoro, 2013). Adapun dalam penelitian ini menggunakan 

data primer. 

2. Data Primer 

Data yang diambil dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer 

adalah data yang diperoleh dengan survei lapangan yang menggunakan semua 

metode pengumpulan data original (Kuncoro, 2013).  Dalam data primer 

biasanya, peneliti memperoleh secara langsung melalui kuisioner yang 

diberikan daftar pertanyaan. Data yang dikumpulkan meliputi: 

a. Karakteristik responden penelitian yang meliputi nama, nomer hp, jenis 

kelamin, asal daerah. 
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b. Data responden mengenai pengalaman belanja online, kualitas pelayanan dan 

keamanan, kepuasan konsumen. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode 

kuisioner merupakan serangkaian daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, 

kemudian dikirim untuk diisi oleh responden. Bentuk umum sebuah kuisioner 

terdiri dari bagian pendahuluan berisikan petunjuk pengisian angket, bagian 

identitas berisikan responden seperti: nama, alamat, umur, pekerjaan, jenis kelamin, 

dan sebagainya, kemudian baru memasuki bagian isi kuisioner (Bungin, 2017). 

3.5 Variabel Penelitian 

 Variabel penelitian merupakan suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 

obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2007). 

1. Variabel Bebas (Independen) 

Variabel bebas (independen) adalah variabel stimulus atau variabel yang 

memengaruhi variabel lain. Variabel independen merupakan variabel yang 

cariabilitasnya diukur, dimanipulasi atau dipilih peneliti untuk menentukan 

hubungan dengan gejala yang diobservasi. Adapun veriabel bebas dalam penelitian 

ini adalah pengalaman belanja online, kualitas layanan dan keamanan. 
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2. Variabel Terikat (Dependen) 

Variabel terikat (dependen) adalah variabel yang memberikan reaksi atau 

respons jika dipengaruhi oleh variabel bebas atau independen. Variabel dependen 

adalah variabel yang variabilitasnya dinanti dan diukur untuk menentukan pengaruh 

yang disebabkan oleh variabel independen. Adapun variabel terikat dalam 

penelitian ini adalah keputuasan konsumen. 

3.6 Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional merupakan suatu cara untuk memberikan pemahaman 

yang sama tentang pengertian variabel diukur untuk menentukan variabel penelitian 

yang digunakan dalam analisis data: 

Tabel 3.4                                                                                                                

Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Operasional 

Variabel 

Indikator Variabel 

1.  Pengalaman 

Belanja 

Online 

Transaksi secara online bisa 

dikatakan sebagai jual beli 

yang tidak tunai, karna 

biasanya dalam sistem jual 

beli online ini, ketika terjadi 

kesepakatan antara kedua 

belah pihak, penjual dan 

pembeli (Isnawati, 2018). 

1. Bentuk pembayaran 

2. Bentuk persyaratan 

pengiriman  

3. Layanan yang 

ditawarkan  

4. Risiko  

5. Privasi  

6. Keamanan  

Rosa et al., (2019). 

2. Kualitas 

Pelayanan 

Salah satu faktor yang 

menentukan tingkat 

keberhasilan dan kualitas 

perusahaan menurut Sviokla 

(Lupiyoadi, 2001) adalah 

kemampuan perusahaan 

dalam memberikan 

pelayanan kepada 

pelanggan. 

1. Reliability yaitu 

kemampuan untuk 

memberikan jasa yang 

dijanjikan dengan 

handal dan akurat. 

2. Responsiveness yaitu 

kemampuan untuk 

membantu pelanggan 

dan memberikan 

pelayanan dengan cepat. 
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No Variabel Definisi Operasional 

Variabel 

Indikator Variabel 

3. Assurance yaitu 

pengetahuan, sopan 

santun, dan kemampuan 

karyawan untuk 

menimbulkan 

keyakinan dan 

kepercayaan. 

4. Emphaty yaitu 

kepedulian dan 

perhatian secara pribadi 

yang diberikan kepada 

pelanggan. 

5. Tangible berupa 

penampilan fasilitas 

fisik, peralatan, staff 

dan bangunannya 

(Darwin, 2014). 

3 Keamanan 

privasi 

Bojang (2017) 

mendefinisikan keamanan 

privasi sebagai perlindungan 

terhadap sebuah ancaman 

yang menciptakan keadaan, 

kondisi, atau peristiwa yang 

berpotensi mengakibatkan 

kesulitan ekonomi terhadap 

data atau sumber daya. 

Jaminan keamanan berupa 

perlindungan terhadap 

konsumen dalam transaksi di 

toko online dari ancaman 

pihak-pihak yang tidak 

bertanggung jawab. Sedangkan 

kerahasian data dijamin oleh 

toko online agar tidak tersebar 

kepada pihak lain Viswanathan 

(2011).  

4 Kepuasan 

Konsumen 

Kotler dan Keller (2016) 

kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang 

yang timbul karena 

membandingkan kinerja 

yang dipersepsikan produk 

atau hasil terhadap 

ekspektasi mereka. 

1. Kepuasan konsumen 

keseluruhan (overal 

customer satisfaction)  

2. Konfirmasi harapan 

(confirmation of 

expectations)  

3. Minat pembelian ulang  

4. Kesediaan untuk 

merekomendasikan 

(willigness to 

recommended)  

5. Ketidakpuasan 

konsumen (customer 

dissatisfaction)  
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3.7 Teknik Analisis Data 

Pengolahan data yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan aplikasi 

SPSS. Aplikasi ini digunakan untuk melakukan analisis jalur (Path Analysis) untuk 

menghitung besarnya kontribusi yang dinyatakan oleh koefisien antara tiga variabel 

yakni variabel independen Pengalaman Belanja Online, Kualitas Pelayanan dan 

Keamanan terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen). 

1. Uji Kualitas Data 

 Kualitas data penelitian suatu hipotesis sangat tergantung pada kualitas data 

yang dipakai dalam penelitian tersebut. Kualitas dan penelitian ditentukan oleh 

instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan data untuk menghasilkan data 

yang berlaku. Adapaun uji yang digunakan untuk menguji kualitas data dalam 

penelitian ini adalah uji validitas dan uji reliabilitas. (Iskandar, 2010) 

a. Uji Validitas 

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui seberapa tepat suatu tes 

melakukan fungsi ukurnya. Semakin tinggi validitas suatu fungsi ukur, semakin 

tinggi pengukuran tentang sasarannya. Suatu kuesioner dikatakan valid jika 

pertanyaan dalam kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan 

diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2013). 

Uji validitas dapat dilakukan dengan tiga cara: (1) melakukan korelasi antar 

skor butir pertanyaan dengan total skor konstruk atau variabel; (2) melakuakan 

korelasi bivariate antara masing-masing skor indikator dengan total skor konstruk; 

dan Penelitian ini melakukan uji validitas dengan cara yang pertama  yaitu 
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melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor konstruk atau 

variabel (Ghozali, 2013). 

Uji validitas dilakukan peneliti terhadap kuesioner pengalaman belanja 

online, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan keamanan. Butir pertanyaan 

dikatakan valid apabila rhitung > rtabel. Jika pertanyaan tidak valid maka pertanyaan 

harus dihapus dari daftar kuesioner. 

b. Uji Reabilitas 

Uji reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen 

cukup dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen 

tersebut sudah baik. Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan 

sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi 

dua kali atau lebih. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 

seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu 

(Ghozali, 2013). 

Untuk mengukur reliabilitas dari instrumen penelitian ini dilakukan dengan 

Cronbach’s Alpha. Uji reliabilitas dilakukan dengan metode one shot dimana 

pengukuran dilakukan hanya satu kali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 

pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban. Dalam pengukurannya one 

shot akan dilakukan dengan analisis Cronbach’s Alpha. Suatu konstruk atau 

variabel dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,70 (Ghozali, 2013). 
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2. Uji Asumsi Klasik 

 Uji asumsi klasik merupakan tahap awal yang digunakan sebelum analisis 

regresi linear berganda. Dilakukannya pengujian ini untuk dapat memberikan 

kepastian agar koefisien regresi tidak bias serta konsisten dan memiliki ketepatan 

dalam estimasi (Ghozali, 2018). 

a. Uji Normalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Model regresi yang baik 

memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Untuk mendeteksi apakah 

variabel residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik. 

Sedangkan normalitas suatu variabel umumnya dideteksi dengan grafik atau uji 

statistik. Suatu variabel dikatakan terdistribusi normal jika nilai signifikansinya  > 

0,05 (Ghozali, 2013). 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

lainnya. Jika variance dari satu pengamatan ke pengamatan lain tetap maka disebut 

homokedastisitas, jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik 

adalah yang homokedastisitas atau tidak heteroskedastisitas (Ghozali, 2013).  

Pendeteksian ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 

uji Glejser dengan melihat pada tingkat signifikansi hasil regresi nilai absolute 

residual. Jika tingkat signifikansi berada diatas 5% berarti tidak terjadi 
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heteroskedastisitas tetapi jika berada dibawah 5% berarti terjadi gejala 

heteroskedastisitas. 

Deteksi adanya heteroskedastisitas terjadi jika pada scatterplot titik-titik 

hasil pengolahan data antara ZPRED dan SRESID men yebar dibawah maupun di 

atas titik origin (angka 0) pada sumbu Y dan tidak mempunyai pola yang teratur. 

Heteroskedastisitas terjadi jika scatterplot atau titik-titiknya berpola teratur baik 

menyempit, melebar maupun bergelombang (Ghozali, 2013). 

3. Uji Multikoloniearitas 

  Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas (independen) 

(Ghozali, 2013). Salah satu metode untuk mendiagnosa adanya multicollinearity 

adalah dengan menganalisis nilai Tolerance dan lawannya Variance Inflation 

Factor (VIF). Tolerance mengukur variabelitas variabel yang terpilih yang tidak 

dijelakan oleh variabel independen lainnya.  

  Nilai Tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi. Karena VIF = 

1/Tolerance. Nilai yang dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas 

adalah nilai Tolerance kurang dari 0,1 atau sama dengan nilai VIF lebih dari 10 

(Ghozali, 2013). 
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4. Uji Ketatapan Model  

 Uji ketepatan model atau uji kelayakan model digunakan untuk mengukur 

ketepatan fungsi regresi. Ketepatan model dapat dilakukan melalui pengukuran 

nilai koefesien determinan(R²), uji Statistik f dan uji t. 

1. Koefisien Determinasi (R2) 

Ketepatan model atau R2 dilakukan untuk mendeteksi ketepatan yang 

paling baik dari garis regresi. Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel independen. 

Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Koefisien determinasi 

bernilai nol artinya tidak ada hubungan antar variabel independen dengan variabel 

dependen. Sedangkan nilai koefisien satu berarti adanya kecocokan sempurna dari 

ketepatan model (Ghozali, 2013).  

2. Uji F 

Uji Statistik F digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel bebas 

yang dimaksudkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan terhadap 

variabel dependen. Apabila Fhitung < Ftabel maka H0 diterima dan H1 ditolak, artinya 

variabel independen secara bersama-sama bukan merupakan variabel penjelas yang 

signifikan terhadap variabel dependen. Jika semua variabel independen 

berpengaruh secara simultan terhadap variabel dependen artinya model yang dibuat 

sudah layak. Apabila Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak dan H1 diterima, artinya ada 

pengaruh secara simultan atau variabel independen secara bersama-sama 

merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013). 
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5. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. 

Regresi linear berganda pada dasarnya merupakan perluasan dari regresi linear 

sederhana, yaitu menambah jumlah variabel bebas yang sebelumnya hanya satu 

menjadi dua atau lebih variabel bebas. Analisis regresi linear berganda digunakan 

untuk memprediksi nilai variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (Y) dengan 

memperhitungkan nilai variabel bebas yaitu Pengalaman Belanja Online (X1) 

Kualitas Pelayanan (X2) dan Keamanan (X3). 

Persamaan regresi yang pertama adalah sebagai berikut: 

Y = a1 + bX1 + bX2 + e1 

Di mana: 

Y = Kepuasan Konsumen 

a1 = Konstanta 

X1 = Pengalaman Belanja Online 

X2 = Kualitas Pealayanan 

X3 = Keamanan 

b = Koefisien regresi  

e1 = Error 
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6. Uji Hipotesis (Uji t) 

Hipotesis dapat diartikan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan 

masalah penelitian. Kebenaran dari hipotesis itu harus dibuktikan melalui data yang 

terkumpul. Pengujian hipotesis ini dapat dilakukan melalui uji t. Uji statistik t 

digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013). Hipotesis yang digunakan yaitu:  

a. Apabila H0: bi = 0 tidak ada pengaruh signifikan dari masing-masing variabel 

bebas terhadap variabel terikat.  

b. Apabila H0: bi ≠ 0 ada pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel 

bebas terhadap variabel terikat.  

Prosedur pengujiannya dilakukan setelah perhitungan terhadap t hitung. 

Kemudian dibandingkan nilai t tabel dengan t hitung. Kriteria pengambilan 

keputusan yaitu:  

a. Jika t hitung > t tabel dan tingkat signifikansi (α) < 0,05 maka H0 ditolak. 

Sehingga terdapat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

b. Jika t hitung < t tabel dan tingkat signifikansi (α) > 0,05 maka H0 diterima. 

Sehingga tidak terdapat berpengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 
 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

Berdasarkan te imuan dari studi sebelumnya yang me inye ilidiki tentang 

bagaimana fakto ir-fakto ir seipeirti pengalaman belanja online, kualitas pelayanan, dan 

keamanan privasi me impeingaruhi kepuasan konsumen se icara ke iseiluruhan akan 

disajikan dalam bab ini. Pe ineilitian ini me inggunakan data prime ir yang dipe iroileih 

dari hasil jawaban reispoindein teirhadap kueisio ineir yang disampaikan me ilalui meidia 

soisial meinggunakan link Go ioiglei foirm keipada yang seisuai deingan peirsyaratan 

reispoindein masyarakat wilayah Kabupate in Karanganyar. 

4.2 Data Responden 

 Responden adalah subjek atau orang yang dipanggil untuk memberikan 

tanggapan jawaban dari suatu penelitian. 

4.2.1 Berdasarkan Jenis Kelamin 

 Beirdasarkan data peineilitian yang teilah dilakukan, maka dapat dipeiroileih 

data meingeinai jeinis keilamin reispoindein, yaitu pada tabeil seibagai beirikut: 

Tabel 4. 1                                                                                                           

Freikueinsi Reispoindein Beirdasarkan Jeinis Keilamin 

Noi Jeinis Keilamin Jumlah Preiseintasei 

1 Laki-Laki 29 28,4 % 

2 Peireimpuan 73 71,6 % 

Jumlah 102 100 % 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 



65 
 

 
 

Seipeirti yang dapat diamati dari infoirmasi yang ditampilkan di atas, dapat dikeitahui 

bahwa mayoiritas reispoindein beirjeinis keilamin laki-laki deingan jumlah 29 reispoindein 

atau 28,4 % dari toital reispoindein, untuk reispoindein beirjeinis keilamin peireimpuan 

beirjumlah 73 reispoindein atau 71,6 % dari toital reispoindein. 

4.2.2 Berdasarkan Usia Responden 

 Beirdasarkan data peineilitian yang teilah dilakukan, maka dapat dipeiroileih 

data meingeinai jeinis usia reispoindein, yaitu pada tabeil seibagai beirikut: 

Tabel 4. 2 

Freikueinsi Reispoindein Beirdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Persentase 

1 17 – 25 tahun 56 54,9 % 

2 26 – 35 tahun 41 40,2% 

3 36 – 40 tahun 5 4,9 % 

4 > 41 tahun 0 0 

Toital 102 100% 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 

Beirdasarkan tabeil karakteiristik usia reispoindein, dapat dikeitahui bahwa 

reispoindein deingan jumlah teirbanyak pada usia 17-24 tahun seibanyak 93 reispoindein 

atau 91,2%, usia 25 - 31 tahun seibanyak 8 reispoindein atau 7,8%, usia 32 -37 tahun 

seibanyak 1 reispoindein atau 1% dan untuk usia diatas 37 tahun tidak ada. 
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4.2.3 Berdasarkan Pekerjaan 

 Beirdasarkan data peineilitian yang teilah dilakukan, maka dapat dipeiroileih 

data meingeinai jeinis pekerjaan reispoindein, yaitu pada tabeil seibagai beirikut: 

Tabel 4. 3 

Freikueinsi Reispoindein Beirdasarkan Usia 

No Pekerjaan  Jumlah Persentase 

1 Mahasiswa  30 29,4 % 

2 Pegawai Negri 14 13,7% 

3 Karyawan Swasta 41 40,2 % 

4 Wiraswasta 16 15,7 % 

5 Frelance 1 1 % 

Toital 102 100 % 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 

Beirdasarkan tabeil karakteiristik jenis pekerjaan reispoindein, dapat dikeitahui 

bahwa reispoindein deingan jumlah teirbanyak pada pekerjaan karyawan swasta 

seibanyak 41 reispoindein atau 40,2%, mahasiswa seibanyak 30 reispoindein atau 29,4%, 

wiraswasta seibanyak 16 reispoindein atau 15,7%, pegawai negri sebanyak 14 

responden atau 13,7 % dan untuk freelance sebanyak 1 responden atau 1%. 

4.2.4 Berdasarkan Domisili 

Beirdasarkan data peineilitian yang teilah dilakukan, maka dapat dipeiroileih 

data meingeinai jeinis usia reispoindein, yaitu pada tabeil seibagai beirikut: 
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Tabel 4. 4 

Freikueinsi Reispoindein Beirdasarkan Doimisili 

Kecamatan Jumlah Sampel Persentase 

Keicamatan Coiloimadu 8 7,8% 

Keicamatan Goindangreijoi 10 9,8% 

Keicamatan Jatein 9 8,8% 

Keicamatan Jatipuroi 4 3,9% 

Keicamatan Jatiyoisoi 4 3,9% 

Keicamatan Jeinawi 3 2,9% 

Keicamatan Jumapoiloi 5 4,9% 

Keicamatan Jumantoinoi 5 4,9% 

Keicamatan Karanganyar 9 8,8% 

Keicamatan Karangpandan 5 4,9% 

Keicamatan Keibakkramat 7 6,9% 

Keicamatan Keirjoi 4 3,9% 

Keicamatan Mateisih 5 4,9% 

Keicamatan Moijoigeidang 8 7,8% 

Keicamatan Ngargoiyoisoi 4 3,9% 

Keicamatan Tasikmadu 7 6,9% 

Keicamatan Tawangmangu 5 4,9% 

Total 102 100% 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 
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Beirdasarkan tabeil karakteiristik doimisili reispoindein dapat dikeitahui bahwa 

reispoindein deingan jumlah teirbanyak meirupakan reispoindein asal Keicamatan 

Goindangreijoi yaitu seibanyak 10 reispo indein atau 9,8%, asal Keicamatan Jatein dan 

Karanganyar seibanyak 9 reispoindein atau 8,8%, asal Keicamatan Coiloimadu dan 

Moijoigeidang yaitu seibanyak 8 reispoindein atau 7,8%, asal Keicamatan Keibakkramat, 

dan Tasikmadu yaitu masing-masing seibanyak 7 reispoindein atau 6,9%, asal 

Keicamatan Tawangmangu, Mateisih, Karangpandan, Jumapoiloi, dan Jumantoinoi 

yaitu masing-masing seibanyak 5 reispoindein atau 4,9%, asal Keicamatan Jatipuroi, 

Jatiyoisoi, Ngargoiyoisoi, dan Keirjoi yaitu masing-masing seibanyak 4 reispoindein atau 

3,9%, seidangkan Keicamatan Jeinawi yaitu seibanyak 3 reispoindein atau 2,9%. 

4.3 Hasil Analisis Data 

4.3.1 Uji Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif merupakan statistik yang digunakan untuk menganalisis 

data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah 

terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang 

berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 2013). 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

X1.1 102 1.00 5.00 4.4020 .73471 

X1.2 102 2.00 5.00 4.5392 .65509 

X1.3 102 2.00 5.00 4.5490 .63911 

X1.4 102 1.00 5.00 4.1961 .93384 

X1.5 102 2.00 5.00 4.3824 .71814 

X1.6 102 2.00 5.00 4.3529 .68429 

X2.1 102 2.00 5.00 4.4020 .78677 

X2.2 102 1.00 5.00 4.3333 .97831 

X2.3 102 2.00 5.00 4.2549 .76671 

X2.4 102 2.00 5.00 4.4510 .68401 

X2.5 102 2.00 5.00 4.4314 .65264 

X3.1 102 2.00 5.00 4.4510 .68401 

X3.2 102 2.00 5.00 4.4314 .65264 

X3.3 102 2.00 5.00 4.5196 .65598 

X3.4 102 1.00 5.00 4.2255 .95344 

X3.5 102 2.00 5.00 4.2353 .73359 

Y1 102 3.00 5.00 4.5000 .60933 

Y2 102 1.00 5.00 4.3137 .84409 

Y3 102 2.00 5.00 4.3333 .70827 

Y4 102 3.00 5.00 4.5686 .58884 

Y5 102 2.00 5.00 4.4314 .69667 

Valid N 

(listwise) 
102     

Sumber : Data Primer, diolah 2023 

Berdasarkan hasil statistik deskriptif penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a.   Variabel Pengalaman Belanja Online (X1) 

(X1.1) memiliki nilai terendah yaitu 1 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,4020 dan  memiliki standar deviasi sebesar 73471 

(X1.2) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,5392 dan  memiliki standar deviasi sebesar 65509 
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(X1.3) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,5490  dan  memiliki standar deviasi sebesar 63911 

(X1.4) memiliki nilai terendah yaitu 1 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,1961 dan  memiliki standar deviasi sebesar 93384 

(X1.5) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,3824 dan  memiliki standar deviasi sebesar 71814 

(X1.6) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,3529 dan  memiliki standar deviasi sebesar 68429 

b.   Variable Kualitas Pelayanan (X2) 

(X2.1) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,4020 dan  memiliki standar deviasi sebesar 78677 

(X2.2) memiliki nilai terendah yaitu 1 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,3333 dan  memiliki standar deviasi sebesar 997831 

(X2.3) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,2549 dan  memiliki standar deviasi sebesar 76671 

(X2.4) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,4510  dan  memiliki standar deviasi sebesar 68401 

(X2.5) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,4314 dan  memiliki standar deviasi sebesar 65264. 
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c.   Keamanan Privasi (X3) 

(X3.1) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,4510 dan  memiliki standar deviasi sebesar 86401 

(X3.2) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,314 dan  memiliki standar deviasi sebesar 65264 

(X3.3) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,5196 dan  memiliki standar deviasi sebesar 65598 

(X3.4) memiliki nilai terendah yaitu 1 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,2255 dan  memiliki standar deviasi sebesar 95344 

(X3.5) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,2353 dan  memiliki standar deviasi sebesar 73359 

d.   Kepuasan Konsumen (Y) 

(Y1) memiliki nilai terendah yaitu 3 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar  4,5000 dan  memiliki standar deviasi sebesar 60933 

(Y2) memiliki nilai terendah yaitu 1 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar  4,3137 dan  memiliki standar deviasi sebesar 84409 

(Y3) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,3333 dan  memiliki standar deviasi sebesar 70827 

(Y4 ) memiliki nilai terendah yaitu 3 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,5684 dan  memiliki standar deviasi sebesar 58884 

(Y5 ) memiliki nilai terendah yaitu 2 dan nilai tertinggi sebesar 5, yang mana nilai 

rata-rata sebesar 4,43314 dan  memiliki standar deviasi sebesar 69667. 
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4.3.2 Uji Instrumen Penelitian 

Deingan adanya uji Instrumein Peineilitian, maka data yang digunakan dapat 

dipeirtangungjawabkan dan akurat. Uji Instrumein pada peineilitian ini adalah uji 

validitas dan uji reiliabilitas. 

1. Uji Validitas 

 Uji validitas digunakan untuk meingukur sah atau tidaknya suatu kueisioineir. 

Suatu kueisioineir dikatakan valid apabila peirtanyaan pada kueisioineir teirseibut mampu 

meingungkapkan seisuatu yang akan diukur oileih kueisioineir teirseibut. Validitas 

meirupakan akurasi teimuan peineilitian yang meinceirminkan keibeinaran seikalipun 

reispoindein yang dijadikan peingujian beirbeida (Syafina & Harahap, 2019). Dasar 

peingambilan keiputusan dalam uji validitas adalah suatu instrumein dikatakan valid 

apabila nilai Rhitung > Rtabeil, seibaliknya jika nilai Rhitung < Rtabeil,  maka 

instrumein teirseibut dikatakan tidak valid. 

 Nilai Rtabeil dicari pada signifikansi 0,05 deingan uji satu arah untuk deigreie i 

oif freieidoim (df) = n-2, nilai n didapat dari jumlah sampeil yang digunakan. Dalam 

peineilitian ini meinggunakan sampeil seibanyak (n) = 30, seihingga df = 30 – 2 = 28, 

nilai Rtabeil  yang didapat dari signifikansi 0,05 deingan uji satu arah untuk nilai df 

= 28 adalah 0,361. Beirikut hasil peingujian validitas untuk masing-masing variabeil: 

 

 

 



73 
 

 
 

Tabel 4. 5 

Hasil Uji Validitas 

Variable  Pertanyaan  𝐑𝐡𝐢𝐭𝐮𝐧𝐠 𝐑𝐭𝐚𝐛𝐞 𝐢𝐥 Keterangan  

Pengalaman  Pertanyaan 1 0,581 0,361 Valid 

Belanja Pertanyaan 2 0,623 0,361 Valid 

Online Pertanyaan 3 0,583 0,361 Valid 

 Pertanyaan 4 0,635 0,361 Valid 

 Pertanyaan 5  0,609 0,361 Valid 

 Pertanyaan 6 0,552 0,361 Valid  

Kualitas  Pertanyaan 1 0,559 0,361 Valid 

Pelayanan  Pertanyaan 2 0,643 0,361 Valid 

 Pertanyaan 3 0,580 0,361 Valid 

 Pertanyaan 4 0,583 0,361 Valid 

 Pertanyaan 5 0,475 0,361 Valid 

Keamanan  Pertanyaan 1 0,547 0,361 Valid 

Privasi Pertanyaan 2 0,592 0,361 Valid 

 Pertanyaan 3 0,517 0,361 Valid 

 Pertanyaan 4 0,723 0,361 Valid 

 Pertanyaan 5 0,636 0,361 Valid 

Kepuasan  Pertanyaan 1 0,601 0,361 Valid 

Konsumen Pertanyaan 2 0,736 0,361 Valid 

 Pertanyaan 3 0,692 0,361 Valid  

 Pertanyaan 4 0,460 0,361 Valid 

 Pertanyaan 5 0,769 0,361 Valid 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 

 Dari tabeil teirseibut variabeil pengalaman belanja online, kualitas pelayanan, 

keamanan privasi, dan kepuasan konsumen, keiseiluruhan meimiliki nilai Rhitung > 

Rtabeil,  seihingga dapat disimpulkan bahwa seiluruh peirnyataan sudah valid. 
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2. Uji Reliabilitas 

Uji reiliabilitas adalah alat untuk meingukur suatu kueisioineir yang meirupakan 

indikatoir dari varibeil atau koinstruk. Suatu kueisioineir dikatakan reiliabeil atau andal 

jika jawaban seiseioirang teirhadap peirnyataan adalah koinsistein atau stabil dari waktu 

kei waktu (Ghoizali, 2013). Uji reiliabilitas ini hanya dapat dilakukan pada 

peirtanyaan yang teilah sahih atau valid. Teiknik statistik yang digunakan untuk 

peingujian teirseibut deingan koieifisiein croinbach’s alpha seiteilah dilakukan 

peingukuran deingan meinggunakan SPSS. Suatu kueisioineir dikatakan reiliablei jika 

Croinbach’s Alpha > 0,60 (Syafina & Harahap, 2019). 

Tabel 4. 6 

Hasil Uji Reiliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Standar 

Reliabel 

Keterangan 

Pengalaman Belanja Online 0,916 0,60 Reiliabeil 

Kualitas Pelayanan 0,895 0,60 Reiliabeil 

Keamanan Privasi 0,877 0,60 Reiliabeil 

Kepuasan Konsumen 0,807 0,60 Reiliabeil 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 

 Dilihat dari hasil dari masing masing variabeil meimiliki nilai croinbach’s 

alpha > 0,60, seihingga dapat disimpulkan bahwa seiluruh peirnyataan dari variabeil 

teirseibut sudah reiliabeil. 
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4.3.3 Uji Asumsi Klasik 

 Uji asumsi klasik adalah peirsyaratan statistik yang harus dipeinuhi pada 

analisis reigreisi lineiar beirganda yang beirbasis oirdinary leias squarei (OiLS), Uji 

asumsi klasik dalam peineilitian ini meinggunakan 3 uji, meiliputi uji noirmalitas, uji 

multikoilineiaritas, dan uji heiteiroiskeidastisitas yang dijeilaskan seibagai beirikut : 

1. Uji Normalitas 

 Uji no irmalitas beirguna untuk meineintukan data yang teilah dikumpulkan 

beirdistribusi noirmal atau diambil dari poipulasi noirmal. Meitoidei klasik dalam 

peingujian noirmalitas suatu data tidak beigitu rumit. Teis noirmalitas meinggunakan 

uji Koilmoigoiro iv-Smirnoiv, dimana kriteiria peingujian yaitu: 

-  Signifikansi >0,05 maka data beirdistribusi noirmal.  

-  Signifikansi <0,05 maka data tidak teirdistribusi seicara noirmal (Purnoimoi, 2016). 
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Tabel 4. 7                                                                                                                        

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 102 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
1.63304938 

Most Extreme Differences Absolute .085 

Positive .057 

Negative -.085 

Test Statistic .085 

Asymp. Sig. (2-tailed) .064c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 

 Beirdasarkan tabeil di atas dipeiroileih nilai Asymp.Sig. (2-taileid) seibeisar 

0,064. Nilai ini leibih beisar dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa data 

beirdistribusi noirmal. 

2. Uji Multikolinearitas 

 Multikoilineiaritas atau Koilineiaritas Ganda (Multicoillineiarity) adalah adanya 

hubungan lineiar antara peiubah beibas X dalam Moideil Reigreisi Ganda. Jika 

hubungan lineiar antar peiubah beibas X dalam Moideil Reigreisi Ganda adalah koireilasi 

seimpurna maka peiubah-peiubah teirseibut beirkoilineiaritas ganda seimpurna (peirfeict 
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multicoillineiarity). Kriteiria peingujiannya yaitu apabila nilai VIF < 10 maka tidak 

teirdapat mutikoilineiaritas diantara variabeil indeipeindeint, dan seibaliknya (Purnoimoi, 

2016).  

Tabel 4. 8                                                                                                                   

Hasil Uji Multikoilineiaritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 
Tolera
nce VIF 

1 (Constant) 6.282 1.799  3.493 .001   

PENGALAMAN 

BELANJA 

ONLINE 

.559 .093 .641 6.034 .000 .463 2.160 

KUALITAS 

PELAYANAN 
.340 .141 .336 2.409 .018 .269 3.717 

KEMANAN 

PRIVASI 
-.290 .140 -.287 -2.068 .041 .271 3.685 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 

 Beirdasarkan oiutput di atas, nilai Toileirancei keitiga variabeil pengalaman 

belanja online (X1), kualitas pelayanan (X2), dan keamanan privasi (X3) > 0,10. 

Seilain itu, nilai VIF variabeil pengalaman belanja online (X1), kualitas pelayanan 

(X2), dan kemanan privasi (X3) < 10,00. Seihingga dapat ditarik keisimpulan bahwa 

tidak teirjadi geijala multikoilineiaritas dalam moideil reigreisi. 
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3. Uji Heteroskedastisitas 

 Heiteiro iskeidastisitas adalah adanya keitidaksamaan varian dari reisidual untuk 

seimua peingamatan pada moideil reigreisi atau untuk meingeitahui adanya 

peinyimpangan dari syarat-syarat asumsi klasik pada moideil reigreisi, di mana dalam 

moideil reigreisi harus dipeinuhi syarat tidak adanya heiteiroiskeidastisitas (Basuki, 

2015). Jika nilai signifikansinya leibih beisar dari > 0,05 maka dikatakan moideil 

beibas dari heiteiroiskeidastisitas, dan apabila nilai signifikansinya leibih keicil < 0,05 

maka teirjadi geijala heiteiroiskeidasitas (Syafina & Harahap, 2019) 

Tabel 4. 9                                                                                                                        

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.214 3.847  2.395 .021 

Pengalaman 

Belanja Online 
.005 .098 .008 .051 .959 

Kualitas 

Pelayanan 
-.320 .172 -.346 -1.859 .070 

Keamanan 

Privasi 
-.043 .152 -.055 -.286 .776 

a. Dependent Variable: RES 

Sumber : Data Primer Diolah 2023  

 Beirdasarkan oiutput di atas, uji gleijseir untuk uji heiteiroikeidastisitas variabeil 

pengalaman belanja online (X1), kualitas pelayanan (X2), dan keamanan privasi 
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(X3) dipeiroileih nilai signifikasi (Sig.) > 0,05. Seihingga dapat disimpulkan bahwa 

tidak teirjadi geijala heiteiroikeidastisitas dalam moideil reigreisi. 

4.3.4 Uji Ketepatan Model 

 Uji keiteipatan moideil digunakan untuk meinguji hubungan antara variabeil 

indeipeindein dan variabeil deipeindein. Dalam peineilitian ini, peineiliti meinggunakan dua 

uji, yaitu uji koieifisiein deiteirminasi (R²) dan uji signifikansi simultan (F). 

1. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

 Koieifisiein deiteirminasi (R2) digunakan untuk meingukur seibeirapa jauh 

keimampuan moideil dalam meineirangkan variasi variabeil teirikat. Nilai koieifisiein 

deiteirminasi adalah diantara 0 dan 1. Nilai R2 yang keicil beirarti keimampuan 

variabeil-variabeil indeipeindein dalam meinjeilaskan variasi variabeil deipeindein sangat 

teirbatas. Nilai yang meindeikati satu beirarti variabeil-variabeil indeipeindein 

meimbeirikan hampir seimua infoirmasi yang dibutuhkan untuk meimpreidiksi variasi 

variabeil deipeindein (Kuncoiroi & Hardani, 2013). 

Tabel 4. 10                                                                                                               

Hasil Uji Koeifisiein Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 .699a .489 .473 1.65786 

a. Predictors: (Constant), KEMANAN PRIVASI, PENGALAMAN BELANJA 

ONLINE, KUALITAS PELAYANAN 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 
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 Beirdasarkan tabeil oiutput di atas, dikeitahui nilai koieifisiein adjusteid R Squarei 

adalah seibeisar 0,473 atau sama deingan 47,3%. Angka teirseibut meingandung arti 

bahwa variabeil pengalaman belanja online, kualitas pelayanan dan keamanan 

privasi seicara simultan (beirsama-sama) beirpeingaruh teirhadap variabeil kepuasan 

konsumen seibeisar 47,3%. Seidangkan 52,7% (100% - 52,7%) sisanya dipeingaruhi 

oileih variabeil lain diluar peirsamaan reigreisi ini (variabeil yang tidak diteiliti). 

2. Uji F (Simultan) 

 Uji F atau leibih dikeinal deingan uji simultan adalah uji yang digunakan 

untuk meinunjukkan apakah seimua variabeil indeipeindein yang dimasukkan dalam 

moideil meimpunyai peingaruh seicara beirsama-sama teirhadap variabeil deipeindein. 

Langkah-langkah dalam peingambilan keiputusan untuk uji F adalah:  

a. Jika F hitung > F tabeil dan nilai Sig. <  0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

seicara beirsama-sama variabeil indeipeindein beirpeingaruh simultan teirhadap 

variabeil deipeindein. 

b. Jika F hitung < F tabeil dan nilai Sig. >  0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

seicara beirsama-sama variabeil indeipeindein tidak beirpeingaruh simultan teirhadap 

variabeil deipeindein (Syafina & Harahap, 2019). 

 Ftabeil yang dipeiroileih dari df 1 dan df 2 deingan nilai signifikansi 0,05. Df 1 

meirupakan jumlah variabeil indeipeindein, yaitu 3 dan df 2 adalah nilai reisidual dari 

moideil (n-k-1), yaitu 98 dimana (n) adalah jumlah reispoindein dan (k) adalah jumlah 

variabeil indeipeindein didapatkan nilai Ftabeil  seibeisar 2,697. 
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Tabel 4. 11                                                                                                                    

Hasil Uji Signifikansi Simultan 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 84.190 3 28.063 2.812 .043b 

Residual 977.888 98 9.978   

Total 1062.078 101    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumwn 

b. Predictors: (Constant), Keamanan Privasi, Pengalaman Belanja online, Kualitas 

Pelayanan 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 

 Beirdasarkan oiutput pada tabeil “ANOiVA” di atas dipeiroileih nilai Sig. 

seibeisar 0,043 dimana nilai ini leibih keicil dari 0,05 (0,043 < 0,05) dan nilai Fhitung 

> Ftabeil. Seihingga beirdasarkan peidoiman peingambilan keiputusan deingan 

meimbandingkan nilai signifikansinya dan nilai Fhitung deingan Ftabeil,dapat 

disimpulkan bahwa teirdapat peingaruh yang simultan antara pengalaman belanja 

online, kualitas pelayanan dan keamanan privasi teirhadap variabeil kepuasan 

konsumen. 

4.3.5 Analisis Regresi Linear Berganda 

 Analisis reigreisi linieir beirganda adalah hubungan linieir antara dua atau leibih 

variabeil beibas (𝑋1, 𝑋2, … . 𝑋𝑛) deingan variabeil teirikat (Y). Analisis ini digunakan 

untuk meingeitahui arah hubungan antara variabeil beibas deingan variabeil teirikat 

apakah masing-masing variabeil beibas beirhubungan poisitif atau neigatif dan untuk 
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meimpreidiksi nilai variabeil teirikat jika nilai variabeil beibas beirtambah atau 

beirkurang (Matoindang & Nasutioin, 2021). Uji reigreisi dalam peineilitian ini beirguna 

untuk meingeitahui seibeirapa peingaruh variabeil indeipeindein yaitu pengalaman 

belanja online, kualitas pelayanan dan keamanan privasi teirhadap variabeil 

kepuasan konsumen. 

Tabel 4. 12                                                                                                                    

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.282 1.799  3.493 .001 

Pengalaman Belanja 

Online 
.559 .093 .641 6.034 .000 

Kualitas Pelayanan .340 .141 .336 2.409 .018 

Keamanan Privasi .290 .140 .287 2.068 .041 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber : Data Primer Diolah, 2023 

Secara umum persamaan regresi berganda adalah Y = α + β₁ X₁ + β₂ X₂ + 

β₃ X₃ + e.i Sehingga berdasarkan output diatas diperoleh model regresi: 

Y = 6,282 + 0,559X1 + 0,340X2 + 0,290X3 + e.i  

Dari persamaan regresi linear berganda diatas, dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. α merupakan angka konstan dari Unstandarizedi   Coieffi  icient. Nilainya sebesar 

6,282 yang artinya jika pengalaman belanja online, kualitas pelayanan dan 
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keamanan privasi tidak ada atau bernilai nol maka tingkat kepuasan konsumen 

sebesar 6,282.  

2. koefisiensi regresi pengalaman belanja online (X1) sebesar 0,559 yang 

menyatakan bahwa variable pengalaman belanja online meningkat, maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,559.  

3. Koieifisiein reigreisi harga (X2) seibeisar 0,340 yang meinyatakan bahwa apabila 

variabeil kualitas pelayanan meiningkat, maka akan meiningkatkan kepuasan 

konsumen seibeisar 0,340. 

4. Koieifisiein reigreisi keamanan privasi (X3) seibeisar 0,290 yang meinyatakan 

bahwa apabila variabeil keamanan privasi meiningkat, maka akan 

meiningkatkan kepuasan konsumen seibeisar 0,290. 

 Dari hasil peirsamaan reigreisi dikeitahui bahwa variabeil pengalaman belanja 

online, kualitas pelayanan dan keamanan privasi beirpeingaruh poisitif teirhadap 

kepuasan konsumen. 

4.3.6 Uji Hipotesis (Uji T) 

Uji t atau leibih dikeinal deingan seibutan uji parsial adalah uji yang digunakan 

untuk meinunjukkan seibeirapa jauh satu variabeil indeipeindein seicara individual atau 

parsial dapat meineirangkan variasi variabeil teirikat. Adapun langkah-langkah dalam 

peingambilan keiputusan untuk uji t adalah:  

a. Jika nilai t hitung > t tabeil dan nilai Sig. t <  0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

seicara parsial variabeil indeipeindein beirpeingaruh seicara signifikan teirhadap 

variabeil deipeindein.  
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b. Jika nilai t hitung < t tabeil dan nilai Sig. t > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

seicara parsial variabeil indeipeindein tidak beirpeingaruh seicara signifikan teirhadap 

variabeil deipeindein (Syafina & Harahap, 2019). 

Untuk meingeitahui nilai t tabeil meinggunakan rumus df = n – k – 1, deingan : 

n=jumlahsampel 

k = jumlah variabeil indeipeindein (X) 

Sampeil yang digunakan dalam peineilitian ini seibanyak 102 dan 3 variabeil 

indeipeindein, seihingga dapat dikeitahui df = 102 – 3 – 1 = 98, dan untuk df = 98 maka 

nilai t tabeil nya adalah 1.661. 

Tabel 4. 13                                                                                                                    

Hasil Uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.282 1.799  3.493 .001 

PENGALAMAN 

BELANJA 

ONLINE 

.559 .093 .641 6.034 .000 

KUALITAS 

PELAYANAN 
.340 .141 .336 2.409 .018 

KEMANAN 

PRIVASI 
.290 .140 .287 2.068 .041 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

Sumbeir : Data Primeir Dioilah, 2023 
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 Beirdasarkan hasil diatas, dapat dikeitahui nilai t hitung dari masing masing 

variabeil adalah seibagai beirikut : 

1. Pada variabeil pengalaman belanja online, nilai t hitung 6,034 > nilai t tabeil 1,661 

dan nilai signifikansi 0.000 < 0,05. Dari hasil teirseibut dapat disimpulkan bahwa 

hipoiteisis 1 dapat diteirima, artinya variabeil pengalaman belanja online 

beirpeingaruh positif signifikan teirhadap variabeil kepuasan konsumen 

2. Pada variabeil kualitas pelayanan, nilai t hitung 2,409 > nilai t tabeil 1,661 dan 

nilai signifikansi 0.018 < 0,05. Dari hasil teirseibut dapat disimpulkan bahwa 

hipoiteisis 2 dapat diteirima, artinya variabeil kualitas pelayanan beirpeingaruh 

positif signifikan teirhadap variabeil kepuasan konsumen. 

3. Pada variabeil keamanan privasi, nilai t hitung -2,068 > nilai t tabeil 1,661 dan 

nilai signifikansi 0.041 < 0,05. Dari hasil teirseibut dapat disimpulkan bahwa 

hipoiteisis 3 dapat diteirima, artinya variabeil keamanan privasi beirpeingaruh 

negative signifikan teirhadap variabeil kepuasan konsumen. 

4.4 Pembahasan 

4.4.1 Pengaruh Pengalaman Belanja Online Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada peineilitian ini dalam uji reigreisi lineiar beirganda dilihat dari variabeil 

pengalaman belanja online pada unstandardizeid coieifficieints B beirnilai 0,559 yang 

meirupakan angka poisitif yang beirarti teirdapat peingaruh poisitif antara variabeil 

pengalaman belanja online teirhadap kepuasan konsumen, dan nilai thitung (6,034) 

> ttabeil (1.661) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Seihingga dapat dikatakan bahwa 

pengalaman belanja online beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap kepuasan 
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konsumen (H1 diteirima). Tingkat signisfikansi dari kepuasan konsumen yang 

berbelanja secara online berdasarkan dari pengalaman yang didapatkan dalam 

pencapaian standar yang ada pada diri konsumen.  

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel pengalaman belanja online 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena menurut responden 

pengalaman belanja online menjadi hal yang sangat penting sebelum membeli 

sebuah kosmetik. Apabila sebuah kosmetik memiliki pengalaman belanja online 

yang sangat baik maka dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Konsumen yang 

memiliki pengalaman lebih banyak memiliki kecenderungan untuk berbelanja 

secara terus menerus (Liang & Huang, 1998).  

Berdasarkan hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa rata-rata penilaian 

responden untuk item pernyataan variable pengalaman belanja online yang 

memiliki penilaian tertinggi sebesar 61,8 yaitu “Saya merasa layanan yang 

ditawarkan lebih beragam “. Hal tersebut menunjukan bahwa kepuasan konsumen 

terdapat pada layanan yang diberikan termasuk sudah sesuai dengan yang 

diharapkan oleh konsumen. Kemudian item yang memiliki nilai pernyataan yang 

rendah senilai 10,8 yaitu “Saya merasa resiko belanja di online shop lebih rendah”. 

Hal tersebut menunjukan bahwa konsumen merasa bahwa resiko dalam berbelanja 

online relative lebih rendah. 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian yang dilakukan oileih Pamungkas 

(2014) yang beirjudul “Pengaruh Orientasi Pembelian, Kepercayaan dan 

Pengalaman Pembelian Online Terhadap Kepuasan Konsumen” meinunjukkan hasil 
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bahwa teirdapat peingaruh poisitif dan signifikan antara variabeil pengalaman belanja 

online teirhadap kepuasan konsumen, dimana seimakin baik pengalaman belanja 

online yang dirasakan oileih koinsumein maka seimakin kepuasan koinsumein teirhadap 

proiduk teirseibut. 

4.4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada peineilitian ini dalam uji reigreisi lineiar beirganda dilihat dari variabeil 

kualitas pelayanan pada unstandardizeid coieifficieints B beirnilai 0,340 yang 

meirupakan angka poisitif yang beirarti teirdapat peingaruh poisitif antara variabeil 

keualitas pelayanan teirhadap kepuasan konsumen, dan nilai thitung (2.786) > ttabeil 

(2.409) dan nilai signifikansi 0,006 < 0,05. Seihingga dapat dikatakan bahwa 

kualitas pelayanan beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap kepuasan konsumen 

(H2 diteirima). 

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena menurut responden 

kualitas pelayanan menjadi pertimbangan lain sebelum membeli sebuah kosmetik. 

Apabila penjual dapat memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan kualitas 

produknya maka kepuasan konsumen akan meningkat pula. 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian yang dilakukan oileih Susanti & 

Sismantoi (2021) yang beirjudul “Peingaruh Harga dan Kualitas Proiduk teirhadap 

kepuasan konsumen” meimbeirikan hasil bahwa variabeil harga beirpeingaruh poisitif 

dan signifikan teirhadap Kepuasan Koinsumein. 
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4.4.3 Pengaruh Keamanan Privasi Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada peineilitian ini dalam uji reigreisi lineiar beirganda dilihat dari variabeil 

keamanan privasi pada unstandardizeid coieifficieints B beirnilai 0,290 yang 

meirupakan angka poisitif yang beirarti teirdapat peingaruh poisitif antara variabeil 

keamanan privasi teirhadap kepuasan konsumen, dan nilai thitung (2.068) > ttabeil 

(1.661) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Seihingga dapat dikatakan bahwa 

keamanan privasi beirpeingaruh negative signifikan teirhadap kepuasan konsumen 

(H3 diteirima). Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variable keamanan privasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena sebagian responden 

merasa mereka telah dipengaruhi oleh orang lain yang pernah menggunakan produk 

kosmetik yang serupa, sehingga dapat meningkatkan kepuasan mereka. 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian yang dilakukan oileih Izza (2020) 

yang beirjudul “pengaruh keamanan privasi terhadap kepuasan konsumen pengguna 

mobile banking secara berkelanjutan” meinunjukkan hasil bahwa teirdapat peingaruh 

positif signifikan antara keamanan privasi teirhadap kepuasan koinsumein. Deingan 

demikian pelanggan cenderung masih kurang percaya dengan keamanan privasi 

mereka ketika melakukan hubungan melalui internet dibandingkan transaksi 

melalui toko.   



 
 

91 
 

BAB V 

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil o ilah data dan peimbahasan yang dilakukan pada bab 

seibeilumnya, maka dapat ditarik be ibeirapa keisimpulan seibagai be irikut : 

1. Beirdasarkan hasil analisis uji F, se icara beirsama-sama me inunjukan bahwa 

pengalaman belanja online, kualitas pelayanan dan kemanan privasi 

beirpeingaruh te irhadap kepuasan konsumen proiduk kosmetik. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai Fhitung > Ftabeil (10,511 > 2,697) dan nilai signifikansi 0,041 < 

0,05. 

2. Variabeil pengalaman belanja online beirpeingaruh po isitif dan signifikan te irhadap 

kepuasan konsumen. Dibuktikan pada unstandardizeid coieifficieints B  beirnilai 

0,559 yang me irupakan angka po isitif yang beirarti teirdapat peingaruh po isitif 

antara variabe il pengalaman belanja online teirhadap kepuasan konsumen, dan 

nilai thitung (6,034) > ttabeil (1,661) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Seihingga 

dapat dikatakan bahwa pengalaman belanja online beirpeingaruh po isitif dan 

signifikan teirhadap kepuasan konsumen. 

3. Variabeil kualitas pelayanan beirpeingaruh po isitif dan signifikan te irhadap 

kepuasan konsumen. Dibuktikan pada unstandardizeid coieifficieints B beirnilai 

0,340 yang me irupakan angka po isitif yang beirarti teirdapat peingaruh po isitif 

antara variabe il kualitas pelayanan teirhadap kepuasan konsumen, dan nilai 

thitung (2,409) > ttabeil (1,661) dan nilai signifikansi 0,018 < 0,05. Seihingga 
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dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan beirpeingaruh po isitif dan signifikan 

teirhadap kepuasan konsumen. 

4. Variabeil keamanan privasi beirpeingaruh po isitif dan signifikan te irhadap kepuasan 

konsumen. Dibuktikan pada unstandardizeid coieifficieints B beirnilai 0,290 yang 

meirupakan angka po isitif yang beirarti te irdapat peingaruh po isitif antara variabeil 

keamanan privasi teirhadap kepuasan konsumen, dan nilai thitung (2,068) > ttabeil 

(1,661) dan nilai signifikansi 0,041 < 0,05. Seihingga dapat dikatakan bahwa 

keamanan privasi beirpeingaruh po isitif dan signifikan te irhadap kepuasan 

konsumen. 

5.2 Saran 

Beirdasarkan hasil pe ineilitian yang dipe iroileih dalam pe ineilitian ini, maka 

peineiliti meimbeirikan beibeirapa saran seibagai beirikut : 

1. Beirdasarkan hasil pe ineilitian ini meinunjukkan bahwa pengalaman belanja online 

beirpeingaruh po isitif dan signifikan te irhadap kepuasan konsumen. Oileih kareina 

itu, persepsi konsumen sendiri terbentuk dari pengalaman yang didapatkan. 

Kepuasan dan keberhasilan akan berbelanja secara online yang didapatkan oleh 

konsumen dapat menaikan standar harapan yang ada pada konsumen produk 

kosmetik somethinc.  

2. Peineilitian ini meimbeirikan hasil bahwa kualitas pelayanan beirpeingaruh po isitif 

dan signifikan te irhadap kepuasan konsumen. Oileih kareina itu, seibaiknya 

peirusahaan somethinc harus teitap me impeirtahankan ke iunggulan diseikto ir 

pelayanannya yaitu dengan merespon baik kepada pelanggan yang melakukan 

pembelian secara online agar para ko insumein yang membeli produk somethinc 
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merasa puas, seihingga peirusahaan dapat te irus beirkeimbang dan mampu 

meincapai targe it peinjualan yang teilah diteitapkan. 

3. Peineilitian ini me imbeirikan hasil bahwa keamanan privasi beirpeingaruh negative 

signifikan teirhadap kepuasan konsumen. Oileih kareina itu, seibaiknya peirusahaan 

somethinci harus teitap meiningkatkan kualitas keamanan privasi agar dapat 

meiningkatkan kepuasan koinsumein, seihingga peirusahaan dapat te irus 

beirkeimbang dan mampu meincapai targeit peinjualan yang teilah diteitapkan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran  1 Kuisioner Penelitian 

PENGARUH PENGALAMAN BELANJA ONLINE, KUALITAS 

PELAYANAN DAN KEAMANAN PRIVASI TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PRODUK KOSMETIK SOMETHINC 

 

Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh  

Perkenalkan nama saya Azizah Nur Maghfiroh, Mahasiswa Program Studi 

Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam 

Negeri Raden Mas Said Surakarta yang saat ini melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Pengalaman Belanja Online, Kualitas Pelayanan, dan Keamanan 

Privasi terhadap Kepuasan Konsumen pada Produk Kosmetik Somethinc”  

Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya untuk kepentingan 

peneliti semata dan akan dijaga kerahasianya. Oleh karena itu, saya memohon 

kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk dapat meluangkan waktu mengisi kuesioner 

ini dengan tepat dan teliti. Atas perhatian dan partisipasinya, saya ucapkan 

terimakasih. 

Wassalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 
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A. Petunjuk Pengisian  

1. Bacalah setiap pertanyaan dengan baik dan teliti.  

2. Pilih salah satu jawaban yang paing tepat menurut saudara/I yaitu dengan cara 

memberikan tanda check list (√) pada kolom jawaban yang telah tersedia.  

Keterangan Jawaban Kuesioner : 

1.  Sangat Setuju (SS)  bobot nilai = 5 

2.  Setuju (S)   bobot nilai = 4 

3. Netral (N)   bobot nilai = 3 

4.  Tidak Setuju (TS)  bobot nilai = 2 

5.  Sangat Tidak Setuju (STS)bobot nilai = 1  

B. Identitas Responden  

A. Nama   : 

B. Jenis Kelamin   :  

□ Laki-Laki   

□ Perempuan  

C. Usia    :  

□ 17-25 Tahun  

□ 26-35 Tahun  

□ 36- 40 Tahun 

D. Pekerjaan : 

□ Mahasiswa/pelajar 

□ Pegawai negri 

□ Karyawan swasta 
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□ Wiraswasta 

D. Pendidikan Terakhir :  

□ SMA/SMK/MA  

□ D1/D2/D3   

□ S1  

□ S2 

E. Pendapatan  :  

□ < Rp. 1.000.000 – Rp. 2.000.000 

□ Rp. 2.000.000 – Rp. 5.000.000 

□ Rp. 5.000.000 - Rp. 8.000.000 

□ Rp. 8.000.000  

F. Domisili  

□ Kecamatan Colomadu 

□ Kecamatan Gondangrejo 

□ Kecamatan Jaten 

□ Kecamatan Jatipuro 

□ Kecamatan Jatiyoso 

□ Kecamatan Jenawi 

□ Kecamatan Jumapolo 

□ Kecamatan Jumantono 

□ Kecamatan Karangnayar 

□ Kecamatan Karangapandan 

□ Kecamatan Kebakkramat 

□ Kecamatan Kerjo 

□ Kecamatan Matesih 

□ Kecamatan Ngargoyoso  
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□ Kecamatan Mojogedang 

□ Kecamatan Tasikmadu 

□ Kecamatan Tawangmangu 

G. Lama menggunakan Sometinc:  

□ 1 tahun – 2 tahun 

□  > 2 tahun 

C. Pernyataan Kuisioner 

a) Pengalaman Belanja Online 

Dalam konteks belanja online, ketika konsumen telah melakukan transaksi 

online, mereka kemudian akan mengevaluasi produk tersebut berdasarkan beberapa 

faktor diantaranya kelengkapan informasi mengenai produk di web, aman tidaknya 

bentuk transaksi pembayaran yang disediakan, bentuk persyaratan pengiriman, dan 

sebagainya. 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1. Saya merasa bentuk pembayaran pada online 

shop mudah 

     

2. Saya merasa persyaratan pengiriman mudah      

3. Saya merasa layanan yang di tawarkan 

lebih beragam 

     

4. Saya merasa resiko belanja di online shop  

lebih rendah  

     

5. Saya belanja melalui online shop  

Aman 

     

6.  Saya merasa belanja melalui online shop  

terasa lebih personal 
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b) Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan bepengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, yang 

berarti semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan, maka akan semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. 

No Pertanyan SS S N TS STS 

1. Saya merasa pelayanan dalam melayani 

konsumen dalam merecomendasikan produk 

sangat bagus 

     

2. Saya mendapatkan pelayanan yang sesuai 

dengan kebutuan konsumen 

     

3. Saya merasa pelayanan pengiriman yang  

diberikan tepat waktu 

     

4. Saya merasa respon penjual yang diberikan  

Cepat 

     

5. Saya mendapatkan penjelasan produk yang  

jelas teradap produk yang 

 tidak diketahui konsumen 

     

 

c) Keamanan Privasi  

Keamanan privasi mengacu pada suatu padangan hubungan individu dalam 

konteks informasi privasi. Privasi dipengaruhi oleh kondisi eksternal seperti 

industri, budaya, dan hukum. 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1. Saya merasa aman seandainya saya 

mengirim informasi pribadi ke online 

shop 

     

2. Online shop memiliki kapasitas teknis 

yang cukup untuk menjamin bahwa 
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informasi pribadi yang saya kirimkan 

tidak akan diubah oleh pihak ketiga 

3. Online shop menunjukkan kepedulian 

terhadap informasi pribadi para 

penggunanya 

     

4.  Online shop dilindungi oleh hukum 

perlindungan informasi pribadi 

     

5. Saya merasa online shop tidak akan 

memberikan informasi pribadi saya ke 

perusahaan lain tanpa sepengetahuan 

saya  

     

 

d) kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan konsumen adalah keseluruhan sikap yang ditunjukkan 

konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan 

menggunakannya. Bila kualitas jauh di bawah harapan, maka mereka akan 

mengalami ketidakpuasan emosional. 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1. Saya selalu menggunakan produk 

kosmetik somethick 

     

2. Saya tidak akan beralih ke produk lain 

selain somethinc 

     

3. Saya akan mengajak orang lain untuk 

membeli dan menggunakan produk 

somthinc 

     

4. Saya tidak tergoda oleh promosi yang 

diberikan produk lain selain somethinc 

     

5. Saya akan mengatakan hal positif tentang 

produk somethinc 

     

 



105 
 

 
 

Lampiran  2 Data Karakteristik Responden 

No 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Domisili 

1 Perempuan 17-25 Mahasiswa/pelajar Kecamatan Kebakkramat 

2 laki – laki 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Kebakkramat 

3 Perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jumapolo 

4 Perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

5 Perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jumantono 

6 Perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

7 Perempuan 

17-25 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Jumantono 

8 Perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Karangnayar 

9 Perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Colomadu 

10 Perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

11 Perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Karangnayar 

12 Perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jumantono 

13 perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar 

Kecamatan 

Karangapandan 

14 perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Colomadu 

15 perempuan 

26-35 

Tahun Wiraswasta 

Kecamatan 

Karangapandan 

    Tabel Berkelanjutan 
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No 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Domisili 

17 perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri 

Kecamatan 

Karangapandan 

18 perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jumantono 

19 perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta 

Kecamatan 

Karangapandan 

20 perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta 

Kecamatan 

Karangapandan 

21 perempuan 

26-35 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Tasikmadu 

22 perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Colomadu 

23 perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Colomadu 

24 perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Kebakkramat 

25 perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Colomadu 

26 perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Kebakkramat 

27 perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Colomadu 

28 perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Kebakkramat 

29 perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Tasikmadu 

30 perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Gondangrejo 

31 perempuan 

17-25 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Kebakkramat 

    

Tabel Berkelanjutan… 
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No 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Domisili 

33 perempuan 

26-35 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Kebakkramat 

34 perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Tasikmadu 

35 perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Kebakkramat 

36 perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Gondangrejo 

37 perempuan 

26-35 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Kebakkramat 

38 perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Gondangrejo 

39 perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jumantono 

40 perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Gondangrejo 

41 
perempuan 

26-35 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Kerjo 

42 
perempuan 

26-35 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Gondangrejo 

43 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Kerjo 

44 
perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Kerjo 

45 
perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Gondangrejo 

46 
perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Gondangrejo 

47 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jaten 

48 
perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Gondangrejo 

    Tabel Berkelanjutan… 
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No 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Domisili 

49 
perempuan 

17-25 

Tahun Wiraswasta Kecamatan Gondangrejo 

50 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jaten 

51 
perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jaten 

52 
perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jaten 

53 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jaten 

54 
laki - laki 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jaten 

55 
perempuan 

17-25 

Tahun wiraswasta Kecamatan Tasikmadu 

56 
laki - laki 

36- 40 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Jaten 

57 
laki - laki 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jaten 

58 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jaten 

59 
perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jatipuro 

60 
perempuan 

17-25 

Tahun wiraswasta Kecamatan Karangnayar 

61 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jatipuro 

62 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Karangnayar 

63 
perempuan 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Jatipuro 

 
   

Tabel Berkelanjutan… 
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No 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Domisili 

64 
laki - laki 

17-25 

Tahun wiraswasta Kecamatan Karangnayar 

65 
perempuan 

36- 40 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Jatipuro 

66 
laki - laki 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

67 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jatipuro 

68 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jatipuro 

69 
perempuan 

26-35 

Tahun Freelance 

Kecamatan 

Tawangmangu 

70 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jatiyoso 

71 
perempuan 

26-35 

Tahun wiraswasta 

Kecamatan 

Tawangmangu 

72 
laki - laki 

36- 40 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Jatiyoso 

73 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Jatiyoso 

74 
laki - laki 

36- 40 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Jenawi 

75 
laki - laki 

36- 40 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Jenawi 

76 
laki - laki 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Matesih 

77 
laki - laki 

26-35 

Tahun wiraswasta Kecamatan Matesih 

78 
laki - laki 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Matesih 

 
   

Tabel Berkelanjutan… 
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No 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Domisili 

79 
laki - laki 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Kebakkramat 

80 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Mojogedang 

81 
laki - laki 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Mojogedang 

82 
laki - laki 

26-35 

Tahun Pegawai negri Kecamatan Mojogedang 

83 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Mojogedang 

84 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Mojogedang 

85 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Mojogedang 

86 
laki - laki 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Mojogedang 

87 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Ngargoyoso 

88 
perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Ngargoyoso 

89 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Ngargoyoso 

90 
perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Tasikmadu 

91 
laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Tasikmadu 

92 
perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta 

Kecamatan 

Tawangmangu 

93 
perempuan 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Gondangrejo 

 
   

Tabel Berkelanjutan… 
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No 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Domisili 

94 
laki - laki 

17-25 

Tahun Karyawan swasta 

Kecamatan 

Tawangmangu 

95 
laki - laki 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

96 
perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

97 
perempuan 

26-35 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Kebakkramat 

98 
perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

99 
perempuan 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Karangnayar 

10

0 laki - laki 

17-25 

Tahun wiraswasta Kecamatan Jaten 

10

1 laki - laki 

17-25 

Tahun Mahasiswa/pelajar Kecamatan Kebakkramat 

10

2 laki - laki 

17-25 

Tahun Karyawan swasta Kecamatan Kebakkramat 

 

Lampiran  3 Tabulasi Data 

N 
X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1 
Total N 

X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2 
Total 

1 5 5 5 5 5 5 30 1 5 5 5 5 5 25 

2 4 4 5 4 4 4 25 2 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 5 3 4 5 25 3 5 5 4 4 4 22 

4 4 5 5 5 4 5 28 4 2 5 4 4 4 19 

5 4 5 5 4 5 4 27 5 3 4 5 5 4 21 

6 4 5 5 4 4 5 27 6 5 4 4 5 4 22 

7 4 5 5 5 4 4 27 7 3 5 5 4 5 22 

8 4 5 5 4 4 4 26 8 4 5 4 4 5 22 

9 4 5 5 4 4 5 27 9 5 5 4 5 4 23 
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N 
X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1 
Total N 

X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2 
Total 

10 4 5 5 5 4 5 28 10 2 5 4 4 5 20 

11 4 5 5 4 5 5 28 11 4 5 5 5 4 23 

12 4 5 5 4 4 4 26 12 4 5 5 3 5 22 

13 4 5 5 4 5 4 27 13 5 4 4 5 4 22 

14 5 5 4 5 3 4 26 14 5 3 4 4 5 21 

15 5 4 4 5 5 4 27 15 4 4 5 4 5 22 

16 4 5 5 2 3 4 23 16 4 3 4 5 5 21 

17 5 4 5 5 4 5 28 17 5 4 4 5 4 22 

18 4 5 4 5 5 5 28 18 5 5 4 4 4 22 

19 4 5 4 5 5 5 28 19 5 4 4 5 5 23 

20 4 5 5 4 5 5 28 20 4 5 4 5 5 23 

21 5 4 3 1 4 5 22 21 4 4 4 4 5 21 

22 4 5 5 3 4 5 26 22 4 3 5 4 5 21 

23 5 3 4 5 5 4 26 23 5 5 4 5 3 22 

24 5 4 4 4 5 4 26 24 5 4 5 4 4 22 

25 3 4 5 3 5 4 24 25 5 5 3 4 5 22 

26 1 4 5 5 4 4 23 26 4 5 5 5 5 24 

27 3 5 4 5 5 3 25 27 5 5 5 4 4 23 

28 4 4 5 4 5 4 26 28 5 4 4 5 5 23 

29 4 5 5 2 4 3 23 29 3 4 5 4 4 20 

30 5 5 3 4 5 3 25 30 4 5 3 5 4 21 

31 5 5 4 5 4 4 27 31 4 5 5 5 4 23 

32 4 4 3 5 3 4 23 32 5 5 4 5 3 22 

33 4 5 5 4 4 5 27 33 4 5 5 4 4 22 

34 5 5 4 3 4 5 26 34 5 1 2 5 4 17 

35 4 5 4 5 5 4 27 35 5 4 4 5 4 22 

36 4 3 4 5 5 4 25 36 4 5 5 3 5 22 
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N 
X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1 
Total N 

X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2 
Total 

37 4 5 5 4 4 5 27 37 4 5 4 4 4 21 

38 5 4 4 3 4 5 25 38 4 5 5 4 3 21 

39 4 5 5 4 4 4 26 39 4 5 5 4 4 22 

40 5 3 4 4 5 3 24 40 4 5 3 5 4 21 

41 4 4 4 5 5 4 26 41 4 5 5 4 4 22 

42 5 4 4 5 3 4 25 42 5 4 4 5 5 23 

43 4 5 5 4 4 5 27 43 5 4 5 4 5 23 

44 4 5 5 4 5 5 28 44 4 5 5 4 4 22 

45 5 4 5 5 3 5 27 45 3 5 5 4 4 21 

46 4 4 4 5 4 5 26 46 5 3 5 4 4 21 

47 5 5 5 3 4 5 27 47 5 2 3 5 5 20 

48 5 4 4 3 4 5 25 48 5 5 4 5 3 22 

49 5 3 4 4 5 4 25 49 4 5 5 3 4 21 

50 5 5 5 4 5 4 28 50 3 4 4 3 4 18 

51 4 4 5 5 5 3 26 51 4 5 3 3 4 19 

52 5 4 4 3 5 5 26 52 5 5 3 5 5 23 

53 4 3 3 4 3 5 22 53 5 4 4 5 5 23 

54 4 5 5 5 5 5 29 54 5 2 3 5 4 19 

55 5 5 4 3 3 4 24 55 2 1 4 5 4 16 

56 4 5 5 5 5 5 29 56 5 5 5 5 5 25 

57 5 5 5 5 5 4 29 57 4 4 5 5 5 23 

58 4 5 4 5 5 5 28 58 5 4 5 5 3 22 

59 5 5 5 5 4 4 28 59 5 3 3 4 5 20 

60 4 5 5 4 3 5 26 60 4 4 4 5 5 22 

61 5 5 5 5 5 4 29 61 5 4 5 5 5 24 

62 4 5 4 3 5 4 25 62 4 4 5 4 4 21 

63 5 5 5 4 5 4 28 63 5 5 5 5 4 24 
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N 
X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1 
Total N 

X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2 
Total 

64 4 5 5 4 4 5 27 64 5 5 4 4 4 22 

65 5 5 5 5 4 4 28 65 5 3 2 5 5 20 

66 4 5 5 4 4 3 25 66 5 5 4 4 4 22 

67 5 5 5 5 5 3 28 67 5 5 4 5 5 24 

68 5 5 5 4 5 4 28 68 4 5 5 5 5 24 

69 4 5 5 2 3 5 24 69 5 1 3 4 5 18 

70 5 5 5 5 5 4 29 70 5 4 4 5 5 23 

71 4 4 5 1 3 3 20 71 4 2 4 4 5 19 

72 5 5 5 5 4 4 28 72 5 5 3 5 5 23 

73 5 5 5 4 5 4 28 73 5 5 5 5 5 25 

74 5 5 4 4 5 5 28 74 5 5 5 5 5 25 

75 5 5 5 5 5 5 30 75 5 5 5 5 5 25 

76 5 4 4 5 4 5 27 76 5 5 4 4 5 23 

77 5 4 4 5 4 5 27 77 5 5 4 5 4 23 

78 4 4 5 4 5 4 26 78 5 4 4 5 5 23 

79 5 4 4 4 5 4 26 79 4 5 4 4 4 21 

80 4 5 5 4 5 4 27 80 5 5 4 4 4 22 

81 5 4 5 4 5 5 28 81 5 5 4 5 4 23 

82 4 5 5 4 5 4 27 82 4 4 5 4 5 22 

83 5 4 5 5 4 4 27 83 5 5 4 5 5 24 

84 4 5 4 5 5 4 27 84 4 4 5 5 4 22 

85 5 5 4 4 5 4 27 85 4 5 4 4 5 22 

86 4 5 4 4 5 4 26 86 5 4 4 5 4 22 

87 5 4 5 5 4 5 28 87 5 4 4 5 5 23 

88 5 4 4 5 4 5 27 88 5 4 5 5 4 23 

89 5 4 5 4 5 5 28 89 4 5 5 5 4 23 

90 5 5 4 5 4 5 28 90 4 5 4 4 5 22 
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N 
X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1 
Total N 

X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2 
Total 

91 5 4 4 5 4 5 27 91 5 5 4 5 4 23 

92 5 4 5 3 4 4 25 92 4 5 4 3 5 21 

93 4 4 4 4 4 4 24 93 3 4 4 3 5 19 

94 4 4 5 4 5 4 26 94 4 4 5 4 5 22 

95 5 5 5 5 5 5 30 95 5 5 5 5 5 25 

96 5 5 5 5 5 5 30 96 5 5 5 5 5 25 

97 5 5 5 5 5 5 30 97 5 5 5 5 5 25 

98 5 5 5 5 5 5 30 98 5 5 5 5 5 25 

99 5 5 5 5 5 5 30 99 5 5 5 5 5 25 

100 5 5 5 5 5 5 30 100 5 5 5 5 5 25 

101 1 2 2 2 2 2 11 101 2 2 2 2 2 10 

102 3 3 3 3 3 3 18 102 3 3 3 3 3 15 

 

N X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 
X3 
Total N Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

Y 
Total 

1 5 5 5 5 5 25 1 5 5 5 5 5 25 

2 4 4 4 4 4 20 2 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 5 3 4 20 3 4 5 4 4 5 22 

4 4 4 5 4 5 22 4 4 5 4 5 5 23 

5 5 4 5 5 4 23 5 4 4 5 5 5 23 

6 5 4 5 4 5 23 6 5 4 5 4 4 22 

7 4 5 5 4 4 22 7 5 4 5 5 4 23 

8 4 5 4 5 4 22 8 5 5 4 4 5 23 

9 5 4 5 5 4 23 9 5 3 4 5 4 21 

10 4 5 5 4 5 23 10 4 5 5 4 5 23 

11 5 4 5 5 4 23 11 5 4 5 4 4 22 
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N X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 
X3 
Total N Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

Y 
Total 

12 3 5 5 4 4 21 12 5 5 4 5 5 24 

13 5 4 5 5 4 23 13 4 5 4 5 4 22 

14 4 5 4 5 5 23 14 4 3 4 5 4 20 

15 4 5 4 4 5 22 15 4 4 3 4 5 20 

16 5 5 4 3 4 21 16 5 1 3 4 3 16 

17 5 4 4 5 4 22 17 5 5 4 5 5 24 

18 4 4 5 4 4 21 18 5 4 4 5 5 23 

19 5 5 5 4 5 24 19 4 5 4 4 5 22 

20 5 5 4 5 4 23 20 5 4 5 5 5 24 

21 4 5 4 4 4 21 21 4 3 4 5 2 18 

22 4 5 5 3 4 21 22 4 5 3 5 4 21 

23 5 3 4 4 5 21 23 5 3 4 5 4 21 

24 4 4 5 4 4 21 24 4 4 5 4 5 22 

25 4 5 4 4 3 20 25 5 4 4 5 4 22 

26 5 5 4 5 5 24 26 5 5 4 5 5 24 

27 4 4 3 4 4 19 27 5 5 4 5 5 24 

28 5 5 5 4 5 24 28 5 4 5 5 5 24 

29 4 4 3 4 5 20 29 4 1 2 5 4 16 

30 5 4 4 5 4 22 30 5 3 4 4 5 21 

31 5 4 5 4 4 22 31 4 5 5 4 5 23 

32 5 3 4 4 5 21 32 3 5 4 4 4 20 

33 4 4 5 4 5 22 33 5 5 4 5 4 23 

34 5 4 5 1 2 17 34 5 4 5 5 5 24 

35 5 4 5 4 5 23 35 5 4 5 4 5 23 

36 3 5 4 4 5 21 36 3 4 4 5 4 20 

37 4 4 5 4 4 21 37 5 5 5 5 4 24 

38 4 3 4 5 4 20 38 4 5 5 3 4 21 
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N X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 
X3 
Total N Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

Y 
Total 

39 4 4 5 4 3 20 39 5 4 5 5 4 23 

40 5 4 4 5 4 22 40 4 3 5 5 4 21 

41 4 4 5 5 5 23 41 4 4 4 4 5 21 

42 5 5 4 5 5 24 42 4 5 3 4 4 20 

43 4 5 5 4 5 23 43 4 5 4 5 4 22 

44 4 4 5 5 4 22 44 5 5 4 4 5 23 

45 4 4 5 4 4 21 45 3 4 5 5 4 21 

46 4 4 4 5 3 20 46 4 5 5 3 5 22 

47 5 5 5 5 5 25 47 5 4 4 5 5 23 

48 5 3 4 3 4 19 48 4 4 5 5 4 22 

49 3 4 5 4 4 20 49 5 3 4 5 4 21 

50 3 4 5 5 3 20 50 4 4 5 4 4 21 

51 3 4 5 4 4 20 51 5 5 3 5 4 22 

52 5 5 4 5 3 22 52 4 4 5 4 5 22 

53 5 5 4 5 3 22 53 5 4 4 4 5 22 

54 5 4 5 2 3 19 54 5 5 4 5 5 24 

55 5 4 2 1 4 16 55 5 4 5 5 4 23 

56 5 5 5 4 4 23 56 5 5 5 5 5 25 

57 5 5 4 4 4 22 57 5 4 3 5 5 22 

58 5 3 5 2 3 18 58 5 5 5 5 5 25 

59 4 5 5 3 4 21 59 4 5 5 5 5 24 

60 5 5 4 4 5 23 60 5 4 5 5 4 23 

61 5 5 5 4 4 23 61 5 5 5 5 5 25 

62 4 4 4 5 5 22 62 5 4 5 5 4 23 

63 5 4 5 5 5 24 63 5 5 5 5 5 25 

64 4 4 4 5 4 21 64 4 4 4 5 3 20 

65 5 5 5 3 2 20 65 5 5 5 5 5 25 
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N X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 
X3 
Total N Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

Y 
Total 

66 4 4 5 5 4 22 66 4 4 4 5 4 21 

67 5 5 5 5 4 24 67 5 5 5 4 5 24 

68 5 5 4 5 5 24 68 5 5 4 4 5 23 

69 4 5 5 1 3 18 69 4 5 4 4 4 21 

70 5 5 5 4 4 23 70 5 5 4 4 5 23 

71 4 5 4 2 4 19 71 4 5 5 4 5 23 

72 5 5 5 5 3 23 72 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 5 25 73 5 5 5 5 5 25 

74 5 5 5 5 5 25 74 5 5 5 5 5 25 

75 5 5 5 5 5 25 75 5 5 5 5 5 25 

76 4 5 5 4 4 22 76 5 4 5 4 5 23 

77 5 4 5 5 4 23 77 5 5 5 4 4 23 

78 5 5 5 4 5 24 78 4 4 4 5 5 22 

79 4 4 4 4 5 21 79 4 4 4 5 4 21 

80 4 4 5 4 4 21 80 5 5 4 4 5 23 

81 5 4 5 4 4 22 81 4 5 4 4 4 21 

82 4 5 4 5 4 22 82 5 4 4 5 4 22 

83 5 5 4 4 5 23 83 4 4 4 5 4 21 

84 5 4 5 5 4 23 84 4 5 4 5 5 23 

85 4 5 4 5 4 22 85 4 3 4 4 5 20 

86 5 4 5 4 4 22 86 5 5 4 5 4 23 

87 5 5 4 5 5 24 87 4 4 4 5 4 21 

88 5 4 4 5 5 23 88 4 4 5 4 4 21 

89 5 4 5 5 4 23 89 4 5 5 4 4 22 

90 4 5 4 4 5 22 90 4 4 4 5 4 21 

91 5 4 4 5 4 22 91 5 5 4 4 5 23 

92 3 5 4 5 4 21 92 3 3 4 5 3 18 
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N X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 
X3 
Total N Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

Y 
Total 

93 3 5 5 5 5 23 93 5 3 2 3 2 15 

94 4 5 4 4 5 22 94 4 3 4 4 3 18 

95 5 5 5 5 5 25 95 5 5 5 5 5 25 

96 5 5 5 5 5 25 96 5 5 5 5 5 25 

97 5 5 5 5 5 25 97 5 5 5 5 5 25 

98 5 5 5 5 5 25 98 5 5 5 5 5 25 

99 5 5 5 5 5 25 99 5 5 5 5 5 25 

100 5 5 5 5 5 25 100 5 5 5 5 5 25 

101 2 2 2 2 3 11 101 3 3 3 3 3 15 

102 3 3 3 3 3 15 102 3 3 3 3 3 15 
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Lampiran 4 Deskriptif Statistik 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

X1.1 102 1.00 5.00 4.4020 .73471 

X1.2 102 2.00 5.00 4.5392 .65509 

X1.3 102 2.00 5.00 4.5490 .63911 

X1.4 102 1.00 5.00 4.1961 .93384 

X1.5 102 2.00 5.00 4.3824 .71814 

X1.6 102 2.00 5.00 4.3529 .68429 

X2.1 102 2.00 5.00 4.4020 .78677 

X2.2 102 1.00 5.00 4.3333 .97831 

X2.3 102 2.00 5.00 4.2549 .76671 

X2.4 102 2.00 5.00 4.4510 .68401 

X2.5 102 2.00 5.00 4.4314 .65264 

X3.1 102 2.00 5.00 4.4510 .68401 

X3.2 102 2.00 5.00 4.4314 .65264 

X3.3 102 2.00 5.00 4.5196 .65598 

X3.4 102 1.00 5.00 4.2255 .95344 

X3.5 102 2.00 5.00 4.2353 .73359 

Y1 102 3.00 5.00 4.5000 .60933 

Y2 102 1.00 5.00 4.3137 .84409 

Y3 102 2.00 5.00 4.3333 .70827 

Y4 102 3.00 5.00 4.5686 .58884 

Y5 102 2.00 5.00 4.4314 .69667 

Valid N 

(listwise) 
102     
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Lampiran  5 Hasil Uji Data 

1. Hasil Uji Kualitas Data (Uji Validitas dan Uji Reliabilitas) 

Variabel Pengalaman Belanja Online 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 TOTAL 

X1.1 Pearson Correlation 1 .183 .116 .216* .250* .306** .581** 

Sig. (2-tailed)  .066 .247 .029 .011 .002 .000 

N 102 102 102 102 102 102 102 

X1.2 Pearson Correlation .183 1 .516** .165 .252* .256** .623** 

Sig. (2-tailed) .066  .000 .097 .011 .009 .000 

N 102 102 102 102 102 102 102 

X1.3 Pearson Correlation .116 .516** 1 .133 .250* .232* .583** 

Sig. (2-tailed) .247 .000  .183 .011 .019 .000 

N 102 102 102 102 102 102 102 

X1.4 Pearson Correlation .216* .165 .133 1 .345** .185 .635** 

Sig. (2-tailed) .029 .097 .183  .000 .063 .000 

N 102 102 102 102 102 102 102 

X1.5 Pearson Correlation .250* .252* .250* .345** 1 .065 .609** 

Sig. (2-tailed) .011 .011 .011 .000  .515 .000 

N 102 102 102 102 102 102 102 

X1.6 Pearson Correlation .306** .256** .232* .185 .065 1 .552** 

Sig. (2-tailed) .002 .009 .019 .063 .515  .000 

N 102 102 102 102 102 102 102 

TOTAL Pearson Correlation .581** .623** .583** .635** .609** .552** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 102 102 102 102 102 102 102 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 6 
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Variabel Kualitas Pelayanan 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation 1 .107 -.024 .506** .199* .599** 

Sig. (2-tailed)  .284 .812 .000 .045 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X2.2 Pearson Correlation .107 1 .427** .054 .036 .643** 

Sig. (2-tailed) .284  .000 .588 .718 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X2.3 Pearson Correlation -.024 .427** 1 .081 .134 .580** 

Sig. (2-tailed) .812 .000  .420 .179 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X2.4 Pearson Correlation .506** .054 .081 1 .181 .583** 

Sig. (2-tailed) .000 .588 .420  .069 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X2.5 Pearson Correlation .199* .036 .134 .181 1 .475** 

Sig. (2-tailed) .045 .718 .179 .069  .000 

N 102 102 102 102 102 102 

TOTAL Pearson Correlation .599** .643** .580** .583** .475** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 102 102 102 102 102 102 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.895 5 
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Variabel Keamanan Privasi 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 TOTAL 

X3.1 Pearson Correlation 1 .181 .223* .177 .161 .547** 

Sig. (2-tailed)  .069 .024 .076 .105 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X3.2 Pearson Correlation .181 1 .234* .224* .262** .592** 

Sig. (2-tailed) .069  .018 .024 .008 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X3.3 Pearson Correlation .223* .234* 1 .175 .052 .517** 

Sig. (2-tailed) .024 .018  .079 .603 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X3.4 Pearson Correlation .177 .224* .175 1 .405** .723** 

Sig. (2-tailed) .076 .024 .079  .000 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

X3.5 Pearson Correlation .161 .262** .052 .405** 1 .636** 

Sig. (2-tailed) .105 .008 .603 .000  .000 

N 102 102 102 102 102 102 

TOTAL Pearson Correlation .547** .592** .517** .723** .636** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 102 102 102 102 102 102 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.877 5 
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Variabel Kepuasan Konsumen 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 TOTAL 

Y1 Pearson Correlation 1 .212* .229* .276** .373** .601** 

Sig. (2-tailed)  .033 .020 .005 .000 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

Y2 Pearson Correlation .212* 1 .403** .076 .542** .736** 

Sig. (2-tailed) .033  .000 .449 .000 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

Y3 Pearson Correlation .229* .403** 1 .182 .408** .692** 

Sig. (2-tailed) .020 .000  .067 .000 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

Y4 Pearson Correlation .276** .076 .182 1 .144 .460** 

Sig. (2-tailed) .005 .449 .067  .148 .000 

N 102 102 102 102 102 102 

Y5 Pearson Correlation .373** .542** .408** .144 1 .769** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .148  .000 

N 102 102 102 102 102 102 

TOTAL Pearson Correlation .601** .736** .692** .460** .769** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 102 102 102 102 102 102 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.807 5 

 

 

 



125 
 

 
 

3. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 102 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
1.63304938 

Most Extreme Differences Absolute .085 

Positive .057 

Negative -.085 

Test Statistic .085 

Asymp. Sig. (2-tailed) .064c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 
Toleranc
e VIF 

1 (Constant) 6.282 1.799  3.493 .001   

PENGALAMAN 

BELANJA 

ONLINE 

.559 .093 .641 6.034 .000 .463 2.160 

KUALITAS 

PELAYANAN 
.340 .141 .336 2.409 .018 .269 3.717 

KEMANAN 

PRIVASI 
-.290 .140 -.287 -2.068 .041 .271 3.685 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.214 3.847  2.395 .021 

Pengalaman Belanja 

Online 
.005 .098 .008 .051 .959 

Kualitas Pelayanan -.320 .172 -.346 -1.859 .070 

Keamanan Privasi -.043 .152 -.055 -.286 .776 

a. Dependent Variable: RES 
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2. Hasil Uji Ketepatan Model 

Uji Koefisien Determinasi  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .699a .489 .473 1.65786 

a. Predictors: (Constant), KEMANAN PRIVASI, PENGALAMAN BELANJA 

ONLINE, KUALITAS PELAYANAN 

 

Uji Signifikansi Simultan 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 257.442 3 85.814 31.222 .000b 

Residual 269.352 98 2.748   

Total 526.794 101    

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

b. Predictors: (Constant), KEMANAN PRIVASI, PENGALAMAN BELANJA 

ONLINE, KUALITAS PELAYANAN 
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Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 6.282 1.799  3.493 .001 

Pengalaman Belanja 

Online 
.559 .093 .641 6.034 .000 

Kualitas Pelayanan .340 .141 .336 2.409 .018 

Keamanan Privasi .290 .140 .287 2.068 .041 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

 

3. Hasil Uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.282 1.799  3.493 .001 

PENGALAMAN 

BELANJA ONLINE 
.559 .093 .641 6.034 .000 

KUALITAS 

PELAYANAN 
.340 .141 .336 2.409 .018 

KEMANAN PRIVASI .290 .140 .287 2.068 .041 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 
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Lampiran 6 Riwayat Hidup 

Daftar Riwayat Hidup 

Nama    : Azizah Nur Maghfiroh 

Tempat, Tanggal Lahir : Sragen, 16 Oktober 2000 

Agama    : Islam 

Alamat    : Goketen, Sidodadi Masaran Sragen 

No. Telephone   : 085712333386 

E-mail    : azizahmaghfiroh360@gmail.com 

Kebangsaan   : Indonesia 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Status    : Belum Kawin 

Nama Ayah Kandung  : Sumanto 

Nama Ibu Kandung  : Sumiyah 

Riwayah Pendidikan  

1. Madrasah Ibtidaiyah 3 Sidodadi  : 2013 

2. MTS Muh 3 Kliwonan  : 2016 

3. SMK Muh 10 Masaran   : 2019 

4. UIN Raden Mas Said Surakarta  : 2023 
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Lampiran 7 Surat Keterangan Turnitin 
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