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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS WEBSITE DAN NILAI UTILITARIAN TERHADAP
KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN
DAN IMPLIKASINYA TERHADAP PEMBELIAN ULANG
PADA TOKO ONLINE

Zaskia Esty Budianingsih
zaskia.esty@yahoo.com

Program Pascasarjana
Universitas Terbuka

Fungsi internet sebagai alat aplikasi strategi bisnis yang dikenal sebagai electronic
commerce (e-commerce) dengan salah satu bentuknya, yaitu toko online yang
berkembang pesat di Indonesia. Besarnya potensi pasar membuat persaingan ketat di
antara toko online, sehingga kepuasan dan kepercayaan pelanggan dapat menurun
dalam melakukan pembelian ulang di toko online. Untuk dapat bersaing pebisnis toko
online harus mengembangkan kualitas website untuk membangun kepuasan dan
kepercayaan pelanggan dalam melakukan pembelian ulang. Variabel kualitas website
menggunakan model e-commerce Delone dan MclLean, yaitu kualitas sistem,
kualitas informasi dan kualitas layanan. Variabel nilai wutilitarian (fungsi produk)
berdasarkan teori Kim terdiri atas efisiensi dan prestasi. Variabel kepuasan pelanggan
terdiri atas kualitas produk, faktor emosi, biaya dan harga. Variabel kepercayaan
pelanggan menggunakan teori dari Mayer yang terbagi 3 dimensi, yaitu kemampuan
(ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity). Variabel pembelian
ulang menurut Ratnasingham dan Kumar terdiri dari 3 faktor, yaitu keberlanjutan,
frekuensi dan rekomendasi. Objek penelitian pada toko online lazada.co.id dan
elevenia.co.id. Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah benar kualitas website
dan nilai wutilitarian berpengaruh terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan
dalam melakukan pembelian ulang pada toko online Lazada dan Elevenia. Populasi
penelitian adalah pelanggan yang pernah berbelanja di Lazada dan Elevenia, dan
sampel penelitian berjumlah 82 pelanggan yang pernah berbelanja di toko online
Lazada dan Elevenia minimal 3 kali dengan pembelanjaan senilai minimal
Rp500.000,-. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui
email pelanggan, dan sosial media (facebook, blog), aplikasi whatsApp, LINE, Black
Bery Messenger (BBM) pelanggan. Metode analisis data menggunakan Varianced
Based Stuctural Equation Model atau disebut dengan Partial Least Squares (PLS).
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Hasil penelitian yaitu kualitas website berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan,
kualitas website berpengaruh terhadap nilai wutilitarian, nilai utilitarian berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas website tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap pembelian ulang, kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan, kepuasan pelanggan tidak
berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan tidak
berpengaruh terhadap pembelian ulang. Kesimpulan penelitian bagi toko online
Lazada dan Elevenia, yaitu kualitas website yang cukup baik, harga produk yang
terjangkau dan biaya pengiriman yang murah mempengaruhi pembelian ulang pada
toko online. Faktor kebutuhan produk yang tidak dapat terpenuhi di toko online,
harga produk yang lebih murah atau karena kebutuhan mengunakan produk dengan
segera yang membuat pelanggan masih tetap ingin berbelanja di toko offline.
Kepuasan pelanggan akan kualitas produk, pengalaman pelayanan yang cukup
memuaskan, harga produk yang terjangkau dan biaya pengiriman yang murah
meningkatkan kepercayaan pelanggan. Kepercayaan responden yang cukup tinggi
terhadap toko online, tidak membuat mereka ingin kembali berbelanja lagi, karena
tergantung dari kebutuhan akan produk dan faktor harga.

Kata kunci : kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, pembelian ulang
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF WEBSITE QUALITY AND UTILITARIAN VALUE
OF CUSTOMER SATISFACTION AND TRUST AND THE IMPLICATIONS
TO REPEAT PURCHASE AT THE ONLINE SHOP

Zaskia Esty Budianingsih
zaskia.esty@yahoo.com

Postgraduate Program
Irrdonesia Open University

Internet functions now turned into a tool applications business strategy known as
Electronic Commerce (e-commerce) with one of its forms is online shop, which is
growing rapidly in Indonesia. Huge market potential makes competition increase
between online stores, 5o that the customer's satisfaction and trust may decline in the
repurchase at the online store. To be able to compete online store businesses must
develop quality websites to build customer satisfaction and trust in the repurchase.
Quality websites variable using e-commerce model DeLone and McLean, consist of
the quality system, the quality of information and the service quality. Utilitarian value
variable (functionality of consumer products) required affects the choice of online
shopping is based on Kim’s theory consisting of efficiency and achievement.
Customer satisfaction variable consist of product quality, emotional factors, costs and
prices. Trust variable using the theory of Mayer is divided into 3 dimensions : the
ability, benevolence and integrity. Repeat purchase variable by Ratnasingham dan
Kumar consist of 3 factors, yaitu continuity, frequency and recomendation. The
object of research is the online store lazada.co.id and elevenia.co.id. This study aimed
to test whether the quality of the website and utilitarian value influence on customer
satisfaction and trust in the repurchase at the online store Lazada and Elevenia. The
study population is a customer who shopped on Lazada and Elevenia, and the sample
amounted to 82 customers who ever shopped in Lazada and Elevenia at least 3 times
with minimal expenditure amount to Rp500,000,-. The research instrument used
questionnaires distributed by email subscribers, and social media (facebook, blog),
application WhatsApp, LINE, Black Bery Messenger (BBM). Methods of data
analysis using Varianced Equation Model Based stuctural or called Partial Least
Squares (PLS). The research result is the quality of the website affect on customer
trust, the quality of the website affect the utilitarian value, utilitarian value affect on
customer satisfaction, quality of the website has no affect on customer satisfaction,
customer satisfaction affect on repeat purchase, customer satisfaction effect on
customer trust, customer satisfaction has no affect the customer's trust. Conclusions
of research for online stores Lazada and Elevenia, the quality of the website was good,
affordable product prices and cheap shipping costs influencing repeat purchase. The
product needs factors that are not available in the online store, cheaper product price
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or because of the need using the product immediately makes the customers still want
to shop in the offline store. Customer satisfaction towards quality products,
satisfactory service experience, affordable product prices and inexpensive shipping
costs increase customer trust. Respondents fairly have high trust to online shop, but it
doesnt make them want to come back to repurchase, because it depends on the need
for a product and the price factor.

Keywords: customer satisfaction, customer confidence, repeat purchase
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Pada kuesioner yang diajukan kepada para responden, masing-masing pertanyaan
yang diajukan kepada responden memberikan skala jawaban berdasar Skala Likert 1-
5 (Lampiran 6). Hasil penelitian dibagi ke dalam bentuk skala agar mempermudah

dalam penafsiran (Wailan, 2013) (Lampiran 7), seperti tersaji dalam Tabel 4.1 :

Tabel 4.1
Skala Pengolahan Data

NO. SKALA ANGKA KETERANGAN

1 81 100 SANGAT BAIK

2 61 —80 BAIK

3 41 -60 CUKUP

4 21-40 KURANG

5 0-20 SANGAT KURANG

1. Kualitas Website
Dalam penelitian ini, kualitas websife terbagi dalam 3 bagian, yaitu kualitas
sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan. Hasil pencapaian setiap
komponen pengukuran sebagai berikut.
a. Kualitas Sistem : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,

sebagai respon dari 9 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.2.
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Tabel 4.2
Hasil Pencapaian Faktor Kualitas Sistem
DETAIL KUALITAS SISTEM SKOR %
KS1 |[Mesin pencari pada situs LE mudah digunakan. 283 69%
KS2 |Menu pada situs LE mudah digunakan. 280 68%
KS3 |Waktu tunggu tampilan situs LE cepat. 265 65%
KS4 |Situs LE bebas masakh pada /ink produk. 263 64%
KS5 |Situs LE bebas masalah pada link banner . 256 62%
KS6 |Situs LE bebas masalah saat registrasi menjadi member. | 276 67%
KS7 |Saya dapat dengan cepat menemukan produk yang 271 66%
diperfukan.

KS8 |Situs LE dapat di akses dengan mudah di mana pun. 268 65%
KS9 |Situs LE memberikan pilihan metode pembayaran. 283 69%

TOTAL 2445 66%

Skor total kualitas sistem mencapai 2.445/(5*9*82) = 2.445/3.690 =

0,6626 atau setara 66%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.2,

maka pencapaian kualitas sistem mencapai

kategori

baik. Survei

membuktikan, bahwa kualitas sistem toko online LE cukup baik dalam

benak responden. Dari 9 pertanyaan kualitas sistem, nilai tertinggi ada pada

mensin pencari pada toko online dan sistem metode pembayaran, yaitu

sebesar 69% dan nilai terendah pada masalah link banner yang bebas

masalah, yaitu 62%. Dengan demikian, mesin pencari dan pilihan metode

pembayaran lebih berpengaruh pada kualitas sistem menurut responden.

b. Kualitas Informasi :

hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,

sebagai respon dari 7 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.3.
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Tabel 4.3
Hasil Pencapaian Faktor Kualitas Informasi
DETAIL KUALITAS INFORM ASI SKOR %

KI1 |Situs LE memberkan informasi yang benar. 266 65%
K12 jInformasi yang diberikan LE dapat 267 65%

dipertanggungjawabkan.
KI3 |Situs LE memberikan informasi yang lengkap. 264 64%
KI4 |[Situs LE memberikan informasi yang update. 267 65%
KI5 |Informasipada situs LE dapat dimengerti dan jelas. 270 66%
KI6 |(Informasi yang diberikan pada situs LE membantu saya 263 64%

dalam mengambil keputusan pembelian (contoh :

perusahaan, deskripsi produk, review produk konsumen,

promosi diskon/kupon)
KI7 |Informasi pada situs LE ditampikan dengan format yang 268 65%

benar,

TOTAL 1865 65%

Skor total kualitas informasi mencapai 1.865/(5*7*82) = 1.865/2.870 =

0,6498 atau setara 65%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.3,

maka pencapaian kualitas informasi mencapai kategori baik. Survei

membuktikan, bahwa kualitas informasi toko online LE yang disampaikan

kepada responden sesuai dengan kenyataan, lengkap, wupdate, mudah

dimengerti dan jelas. Promosi diskon yang diinformasikan dan review

produk dari konsumen lain yang pernah berbelanja produk yang sama juga

cukup membantu responden dalam mengambil keputusan untuk bertransaksi

pada toko online LE. Dari 7 pertanyaan berkaitan dengan kualitas informasi,

nilai tertinggi sebesar 66%, yaitu pada informasi yang disampaikan toko

online yang dapat dimengerti dan jelas lebih berpengaruh dibanding
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informasi yang lengkap dan yang mempengaruhi keputusan pembelian
dengan nilai terendah sebesar 64%.
c. Kualitas Layanan : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,

sebagai respon dari 5 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4
Hasil Pencapaian Faktor Kualitas Layanan
DETAIL KUALITAS LAYANAN SKOR %

KL1 |[Stafpengebola situs LE merespon kebutuhan pelanggan. 254 62%
KIL2 |[Stafpengelola situs LE memberikan respon cepat dalam 254 62%

menangani masakah pelanggan.
KL3 |[Stafpengebla situs LE mampu menanamkan kepercayaan| 252 61%

pelanggan.
KI4 (Stafpengelol situs LE memiliki pengetahuan yang baik 253 62%

dalam menjawab pertanyaan pelanggan.
KL5 |Toko online memilkijam operasional yang nyaman bagi | 260 63%

pelanggan.

TOTAL 1273 62%

Skor total kualitas layanan mencapai 1.273/(5*5*82) = 1.273/2.050=
0,6209 atau setara 62%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.4,
maka pencapaian kualitas layanan mencapai kategori baik. Survei
membuktikan, bahwa dari segi kualitas layanan toko online LE cukup baik
dalam memberikan pelayanan kepada responden. Kualitas layanan paling
dipengaruhi oleh jam operasional toko online yang nyaman bagi pelanggan
dengan nilai tertinggi sebesar 63% dibanding kemampuan staf pengelola
toko online yang mampu menanamkan kepercayaan dengan nilai terendah
sebesar 61%.

2. Nilai Utilitarian
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Dalam penelitian ini, nilai utilitarian terbagi dalam 2 bagian, yaitu efisiensi dan

prestasi. Hasil pencapaian setiap komponen pengukuran sebagai berikut.

a. Efisiensi : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk, sebagai

respon dari 5 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5
Hasil Pencapaian Faktor Efisiensi
DETAIL EFISIENSI SKOR %
E1  |Saya mendapatkan pilihan produk yang beragam di LE. 254 62%
E2 |Saya merasa senang berbelanja di LE. 278 68%
E3  |Produk yang saya butuhkan tersedia di LE. 270 66%
E4 |Berbelanja di LE ini menghemat biaya. 269 66%
ES |Berbelanja di LE ini menghemat waktu saya. 264 64%
TOTAL 1335 65%

Skor total faktor efisiensi mencapai 1.335/(5*5*82) = 1.335/2.050 =

0,6512 atau setara 65%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.5,

maka pencapaian efisiensi mencapai kategori baik. Survei membuktikan,

bahwa tingkat efisiensi toko online LE dalam memberikan solusi produk

yang dibutuhkan responden cukup baik, sehingga menghemat biaya dan

waktu responden. Dengan demikian, pengalaman berbelanja tersebut

memberikan dampak yang baik pada kepuasan responden. Faktor efisiensi

berbelanja paling dipengaruhi oleh kesenangan pelanggan saat berbelanja di

toko online dengan nilai tertinggi 68% dibanding pilihan varian produk yang

ditawarkan toko online dengan nilai terendah 62%.

b. Prestasi : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk, sebagai

respon dari 2 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.6.
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Tabel 4.6
Hasil Pencapaian Faktor Prestasi
DETAIL PRESTASI SKOR %
P1  |Saya mendapatkan produk yang dibutuhkan dengan 268 65%
kualitas baik dan sesuai dengan harga yang ditawarkan.
P2 |Transaksibelanja di LE menyenangkan karena mudah 268 65%
dapat dilakukan dengan cepat.
TOTAL 536 65%

Skor total faktor prestasi mencapai 536/(5*2*82) = 536/820 = 0,6537

atau setara 65%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.6, maka
pencapaian faktor prestasi mencapai kategori baik. Survei membuktikan,
bahwa tingkat prestasi responden dalam mendapatkan produk yang
dibutuhkan sesuai dengan kualitas dan harga yang ditawarkan cukup berhasil
dengan baik. Prestasi responden dalam bertransaksi pada toko online LE
juga berhasil dengan baik, karena didukung sistem belanja situs yang baik,
mudah dimengerti pelanggan.
3. Kepuasan Pelanggan

Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan terbagi dalam 4 bagian, yaitu kualitas

produk, emosi, harga dan biaya. Hasil pencapaian setiap komponen pengukuran

kepuasan pelanggan sebagai berikut.

a. Kualitas Produk : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,

sebagai respon dari 7 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.7.
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Tabel 4.7
Hasil Pencapaian Faktor Kualitas Produk
DETAIL KUALITAS PRODUK SKOR %
KP1 |(Kualitas produk di LE tetap bagus. 263 64%
KP2 |Produk yang di jual di LE buatannya bagus. 258 63%
KP3 |Produk yang di jual di LE memiliki standar kualitas yang 253 62%
dapat diterima.
KP4 |Saya merasa puas dengan kualitas produk yang saya beli 260 63%
di LE.
KPS |LE memberikan pilihan jenis produk. 257 63%
KP6 |LE memberikan pilihan warna produk. 269 66%
KP7 |LE memberikan pilihan ukuran produk. 260 63%
TOTAL 1820 63%

Skor total kualitas produk mencapai 1.820/(5*7*82) = 1.820/2.870 =
0,6341 atau setara 63%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.7,
maka pencapaian faktor kualitas produk mencapai kategori baik. Survei
membuktikan, bahwa kualitas produk dalam benak responden, baik dari segi
buatannya, standarnya, pilihan jenis, warna dan ukuran produknya pada toko
online LE dapat dikatakan cukup baik dan beragam. Kualitas produk paling
dipengaruhi pilihan warna produk (66%) dan kualitas produk yang tetap
bagus (64%) dibandingkan standar kualitas produk yang dapat diterima
dengan nilai terendah 62%.

b. Emosi : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk, sebagai

respon dari 5 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.8.
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Tabel 4.8
Hasil Pencapaian Faktor Emosi
DETAIL EMOSI SKOR %

E1 {Staf pengelol situs LE merespon pertanyaan saya dengan | 257 63%

cepat.
E2  [Saya sangat puas dengan pengalaman belanja saya di LE. | 257 63%
E3  |Staf pengelola situs LE melayani dengan ramah dan sopan.| 267 65%
E4 |Layanan LE membuat saya ingin membeli produk- 253 62%

produknya.
ES |Produk di LE membuat saya ingin menggunakannya. 257 63%

TOTAL 1291 63%

Skor total faktor emosi mencapai 1.291/(5*5*82) = 1.291/2.050 = 0,6298

atau setara 63%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.8, maka
pencapaian faktor emosi dari kepuasan pelanggan mencapai kategori baik.
Survei membuktikan, bahwa dari segi tingkat emosi atas pengalaman
bertransaksi dan pelayanan cukup memuaskan bagi responden. Tingkat
emosi atas pelayanan yang ramah dan sopan cukup memuaskan dan paling
berpengaruh dengan nilai tertinggi 65% dibandingkan layanan toko online
yang membuat pelanggan ingin membeli produk-produk toko online dengan
nilai terendah 62%.

c. Harga : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk, sebagai

respon dari 2 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.9.

Tabel 4.9
Hasil Pencapaian Faktor Harga
DETAIL HARGA SKOR %
H1 |Harga produk di LE terjangkau. 267 65%
H2  |Produk yang dijual bagus sesuai dengan harganya. 261 64%
TOTAL 528 64%
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Skor total faktor harga mencapai 528/(5*2*82) = 528/820 = 0,6439 atau
setara 64%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.9, maka
pencapaian faktor harga dari kepuasan pelanggan mencapai kategori baik.
Survei membuktikan, bahwa dari segi harga produk cukup terjangkau dan
sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan pada toko online LE. Harga
produk yang terjangkau paling dominan mempengaruhi faktor harga yaitu
sebesar 64%.

d. Biaya : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk, sebagai

respon dari 2 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10
Hasil Pencapaian Faktor Biaya
DETAIL BIAYA SKOR %
Bl |Biaya pengiriman murah. 273 67%
B2  {Harga produk yang ditampilkan jelas, tanpa ada biaya 264 64%
tambahan linnya.
TOTAL 537 65%

Skor total faktor biaya mencapai 537/(5*2*82) = 537/820 = 0,6549 atau

setara 65%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.10, maka
pencapaian faktor biaya dari kepuasan pelanggan mencapai kategori baik.
Survei membuktikan, bahwa dari segi biaya pengiriman dan produk yang
dijual pada toko online LE dalam benak responden tergolong murah dan
tidak ada biaya tambahan yang dibebankan kepada pelanggan, serta sesuai
dengan promosi produk yang diinformasikan. Dari segi faktor biaya, biaya
pengiriman yang murah yang paling berpengaruh yaitu sebesar 67%

dibandingkan harga tambahan pada produk (64%).
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4. Kepercayaan Pelanggan
Dalam penelitian ini, kepercayaan pelanggan terbagi dalam 3 bagian, yaitu
kemampuan, kebaikan hati dan integritas. Hasil pencapaian setiap komponen
pengukuran kepercayaan pelanggan sebagai berikut.
a. Kemampuan : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,

sebagai respon dari 2 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel

4.11.
Tabel 4.11
Hasil Pencapaian Faktor Kemampuan
KEMAMPUAN SKOR Y%
KM1 |Saya merasa aman berbekanja di LE. 272 66%
KM2 |Saya yakin LE melindungi data transaksi saya. 265 65%
TOTAL 537 65%

Skor total faktor kemampuan mencapai 537/(5*2*82) = 537/820 = 0,6549
atau setara 65%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.11, maka
pencapaian faktor kemampuan dari kepercayaan pelanggan mencapai
kategori baik. Survei membuktikan, bahwa tingkat keamanan data responden
dan keamanan bertransaksi tergolong baik menurut responden. Kemampuan
toko online dalam memberikan rasa aman kepada pelanggan akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan pada transaksi di masa depan. Faktor
keamanan berbelanja di toko online ini paling berpengaruh yaitu sebesar
66%.

b. Kebaikan Hati : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,
sebagai respon dari 2 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel

4.12.
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Tabel 4.12
Hasil Pencapaian Faktor Kebaikan Hati
KEBAIKAN HATI SKOR %
KHI1 |LE memiliki kebijakan pengembalian uang (refund) . 266 65%
KH2 |LE memillki online chat yang memudahkan interaksi 220 54%
dengan pelanggan.
TOTAL 486 59%

Skor total faktor kebaikan hati mencapai 486/(5*2*82) = 486/820 =

0,5926 atau setara 59%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.12,
maka pencapaian faktor kebaikan hati dari kepercayaan pelanggan mencapai
kategori kurang baik. Survei membuktikan, bahwa hal ini dipengaruhi oleh
fasilitas omline chat pada salah satu toko online LE yang belum
memudahkan interaksi responden saat bertransaksi (belum tersedia).
Responden mengharapkan tersedianya fasilitas owline chat, dengan
anggapan bahwa fasilitas ini dirasa lebih cepat bagi responden dalam
mendapatkan respon customer service pengelola toko online LE. Sementara,
adanya kebijakan pengembalian uang dirasakan responden sudah cukup baik.
Kebijakan pengembalian uang ini juga paling berpengaruh yaitu sebesar
65% dari pada fasilitas online chat dengan nilai terkecil sebesar 54%.

c. Integritas : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk, sebagai

respon dari 2 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.13.
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Tabel 4.13
Hasil Pencapaian Faktor Integritas
INTEGRITAS SKOR %
I1  |Saya merasa situs LE terpercaya. 264 64%
12 {Saya memilih LE, karena produk yang diterima sesuai 261 64%
dengan foto, informasi dan harga yang diberikan.
TOTAL 525 64%

Skor total faktor integritas mencapai 525/(5*2*82) = 525/820 = 0,6402
atau setara 64%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.13, maka
pencapaian faktor integritas dari kepercayaan pelanggan mencapai kategori
baik. Faktor integritas toko online LE dalam benak responden dianggap
sangat baik, karena memenuhi janji atas informasi yang disajikan dan
kemampuan memberikan rasa percaya atas transaksi online yang dilakukan
pada situs toko online LE. Hal ini dapat dilihat dari besaran persentase yang
sama pada kedua hal tersebut yaitu sebesar 64%.

5. Pembelian Ulang
Dalam penelitian ini, pembelian ulang terbagi dalam 3 bagian, yaitu
keberlanjutan, frekuensi dan rekomendasi. Hasil pencapaian setiap komponen
pengukuran pembelian ulang sebagai berikut.
a. Keberlanjutan : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,
sebagai respon dari 2 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel

4.14.
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Tabel 4.14
Hasil Pencapaian Faktor Keberlanjutan
KEBERLANJUTAN SKOR %
KB1 |{Saya berniat untuk terus berbelanja di LE pada masa 261 64%
depan.
KB2 |Saya memilh berbelanja di LE dari pada berbelanja di 227 55%
toko offline .
TOTAL 488 60%

Skor total faktor keberlanjutan mencapai 488/(5*2*82) = 488/820 =

0,5951 atau setara 60%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.14,
maka pencapaian faktor keberlanjutan dari pembelian ulang mencapai
kategori kurang baik. Hasil survei menunjukkan bahwa meskipun responden
berencana untuk melanjutkan transaksi di toko online LE pada masa depan,
namun hal tersebut bukan berarti responden tidak akan berbelanja di toko
offline. Ternyata responden tetap akan berbelanja online di toko LE untuk
produk-produk tertentu yang dianggap memiliki harga yang lebih murah dan
terjangkau dibanding yang dijual di toko offline, atau untuk produk yang
tidak bisa mereka dapatkan di toko offline.

b. Frekuensi : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk, sebagai

respon dari 1 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel 4.15.

Tabel 4.15
Hasil Pencapaian Faktor Frekuensi
FREKUENSI SKOR %
F1  [Saya akan sering menggunakan situs LE urituk berbelanja | 245 60%
dimasa depan.
TOTAL 245 60%
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Skor total faktor frekuensi mencapai 245/(5*1*82) = 245/410 = 0,5976
atau setara 60%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.15, maka
pencapaian faktor frekuensi dari pembelian ulang mencapai kategori kurang
baik. Terkait faktor keberlanjutan sebelumnya, maka frekuensi belanja di
toko online LE hanya akan dilakukan responden tidak sesering mungkin,
hanya jika responden memiliki kebutuhan akan suatu produk yang
diperiukan dan untuk produk-produk tertentu saja.

c. Rekomendasi : hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk,

sebagai respon dari 1 pertanyaan kepada responden, terdapat pada Tabel

4.16.
Tabel 4.16
Hasil Pencapaian Faktor Rekomendasi
REKOMENDASI SKOR %
R1 |Saya akan merekomendasikan kepada orang lain untuk 256 62%
berbelanja di LE.
TOTAL 256 62%

Skor total faktor rekomendasi mencapai 256/(5*1*82) = 256/410 =
0,6244 atau setara 62%. Berdasarkan skala hasil olah data pada Tabel 4.16,
maka pencapaian faktor rekomendasi dari pembelian ulang mencapai
kategori baik. Berdasarkan pengalaman responden berbelanja online pada
toko LE, maka mereka akan merekomendasikan orang lain untuk berbelanja

produk-produk yang pernah dibeli responden di toko LE.
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C. Hasil Pengujian Hipotesis

Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis menggunakan metode Partial Least
Square (PLS). PLS merupakan metode alternative analisis dengan Structural
Equation Modelling (SEM) berbasis variance. Alat bantu yang digunakan pada
penelitian ini berupa program SmartPLS Versi 3 yang dirancang khusus untuk
mengestimasi persamaan structural dengan basis variance. Model struktural dalam

peenlitian ini ditampilkan pada Gambar 4.10 di bawah:
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wQr N1 NU2 N3 NU4 NUS NUE NU7
Gambar 4.10
Model Awal Struktural
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Pada Gambar 4.10 menunjukkan bahwa konstruk Kualitas Website diukur dengan
21 indikator, yaitu WQI, WQ2, WQ3, WQ4, WQ5, WQ6, WQ7, WQ8, WQ9, WQI10,
WQI1, WQI12, WQI3, WQl14, WQI5, WQIl6, WQI17, WQ18, WQI9, WQ20, dan
WQ2I1. Demikian juga konstruk Nilai Utilitarian diukur dengan 7 indikator yaitu
NUI, NU2, NU3, NU4, NUS, NU6, dan NU7, konstruk Kepuasan Pelanggan (KP)
diukur dengan 9 indikator yaitu KP1, KP2, KP3, KP4, KP5, KP6, KP7, KP8, dan
KP9, konstruk Kepercayaan Pelanggan diukur dengan 6 indikator yaitu KE1, KE2,
KE3, KE4, KES, dan KE6 dan konstruk Pembelian Ulang diukur dengan 4 indikator
yaitu PUI, PU2, PU3, dan PU4. Arah panah antara indikator dengan konstruk laten
adalah menuju indikator yang menunjukkan bahwa penelitian menggunakan indikator
reflektif yang relatif sesuai untuk mengukur pembelian ulang. Hubungan yang akan
diteliti (hipotesis) dilambangkan dengan anak panah antara konstruk.

Data responden yang sudah dikompilasi akan dilakukan Uji Reliabilitas dan Uji
Validitas pada setiap jawaban responden untuk setiap pertanyaan di dalam instrumen
penelitian. Hasil pengujian hipotesis dilakukan dalam 3 tahap (Hussein, 2015;
Statistik 01, 2016), yaitu :

1. Analisa Outer Model / Measurement Model

untuk memastikan pengukuran dari hubungan antara variabel laten (konstruk)

dengan indikator (Kwong & Wong, 2013) yang digunakan layak (valid dan

reliabel). setidaknya satu jalan menuju kesana dan merupakan efek variabel lain.

Analisa ini dapat dilihat dari indikator reflektif sebagai berikut.

a. Uji Validitas (Convergent Validity)
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1. Nilai loading factor pada variabel laten dengan indikator-indikatornya.

Suatu indikator dinyatakan valid jika mempunyai loading factor di >0,5

terhadap konstruk yang dituju. Hasil SmartPLS untuk loading factor

memberikan hasil seperti pada Tabel 4.17 sebagai berikut

Tabel 4.17
Hasil Loading Factor
KW NU KP KE PU
WOQ1 0.671
wWQ2 0.774
wWQ3 0.778
WQ4 0.762
WwWOQS 0.805
WOQ6 0.808
WQ7 0.705
WOQS 0.786
WQ9_ 0.692
WQ10 0.704
WQ11 0.807
WQ12 0.668
WQ13 0.720
WOQ14 0.729
WwWQ15 0.483
wWQ16 0.644
WOQ17 0.619
WQ18 0.729
WQ19 0.667
WQ20 0.670
wWQ21 0.644
NU1 0.565
NU2 0.796
NU3 0.809
NU4 0.865
NUS 0.810
NU6 0.708
NU7 0.799
KP1 0.696
KP2 0.821
KP3 0.711
KP4 0.787
KPS 0.770
KP6 0.825
KP7 0.634
KPS 0.684
KP9 0.759
KP10 0.809
KP11 0.855
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Tabel 4.17
Hasil Loading Factor
KW NU KP KE PU
KP12 0.678
KP13 0.810
KP14 0.723
KP15 0.738
KP16 0.732
KE1 0.845
KE2 0.877
KE3 0.564
KE4 0.120
KES 0.841
KE6 0.857
PU1 0.932
PU2 0.721
PU3 0.926
PU4 0.909

Pengujian validitas untuk indikator reflektif menggunakan korelasi antara

skor item dengan skor konstruknya. Pengukuran dengan indikator reflektif

menunjukkan adanya perubahan pada suatu indikator dalam suatu konstruk,

jika indikator lain pada konstruk yang sama berubah (atau dikeluarkan dari

model). Tabel 4.17 menunjukkan nilai paling besar adalah 0,932 untuk

indikator PU1 dan 0,926 untuk indikator PU3. Nilai paling kecil adalah

sebesar 0,120 untuk indikator KE4. Dengan demikian, berarti sebagian besar

indikator yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah valid atau telah

memenuhi convergent validity. Kecuali, | indikator, yaitu KE4 belum

memenuhi convergent validity atau tidak valid. Dengan demikian ada 1

indikator yang perlu diuji lanjutan untuk menentukan apakah dibuang atau
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tetap dipertahankan. Gambar 4.11 memperlihatkan nilai loading factor

masing-masing indikator dalam bentuk diagram yaitu :

KEl LN K 143 KEb

i Y ﬁi P /°

045 6577 0368 D12 08 ppsy

-

M/ AN

ey Ha LN N3 N N N N

Gambar 4.11
Nilai Loading Factor
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merupakan pengukuran indikator dengan variabel latennya berdasarkan

pengukuran cross loading dengan konstruk. Jika korelasi konstruk dengan

pokok pengukuran (setiap indikatornya) lebih besar daripada ukuran

konstruk lainnya, maka konstruk laten memprediksi indikatornya lebih

baik daripada konstruk lainnya. Berikut pengukuran ini digambarkan

pada Tabel 4.18 :

Tabel 4.18
Hasil Cross Loading
KW NU KP KE PU KETERANGAN
wQl1 0.671 0.436 0.426 0.443 0.360 Vald
wQ2 0.668 0.450 0.412 0.506 0.364 Valid
wQ3 0.483 0.434 0.289 0.345 0.376 Valid
WwQ4 0.644 0.460 0.474 0.481 0.455 Vald
WQS5 0.619 0.376 0.355 0.411 0.306 Valid
wWQ6 | 0.729 0588 | 0459 | 0.529 | 0.380 Valid
wQ7 0.667 0.558 0.421 0.443 0.325 Valid
wWQS8 0.670 0.563 0.503 0.517 0.575 Valid
wWQ9 | 0644 | 0617 | 0.506 0516 | 0.234 Valid
WwQ10 0.774 0.607 0.668 0.752 0.395 Valid
WQ11 0.778 0.584 0.656 0.750 0.415 Valid
wQ12 0.762 0.616 0.674 0.723 0.459 Valid
WQ13 0.805 0.660 0.650 0.701 0.402 Vald
wQ14 0.808 0.738 0.725 0.723 0.381 Valid
WQ15 0.705 0.529 0.599 0.685 0.432 Valid
WQ16 0.786 0.664 0.700 0.774 0.339 Valid
wQ17 0.692 0.609 0.482 0.635 0.668 Valid
wQ18 0.704 0.557 0.4 0.626 0.634 Valid
WQ19 0.807 0.648 0.651 0.724 0.703 Valid
WwQ20 0.720 0.652 0.543 0.631 0.618 Valid
wQ21 0.729 0.624 0.575 0.701 0.378 Valid
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Tabel 4.18
Hasil Cross Loading
KW NU KP KE PU KETERANGAN
NU1 0.497 0.565 0.498 0.343 0.517 Vald
NU2 0.643 0.796 0.641 0.637 0.516 Valid
NU3 0.728 0.809 0.688 0.726 0.494 Valid
NU4 0.721 0.865 0.724 0.685 0.461 Valid
NUS5S 0.610 0.810 0.663 0.669 0.417 Valid
NUé 0.524 0.708 0.579 0.463 0.518 Valid
NU7 0.615 0.799 0.750 0.730 0.566 Vald
KP1 0.649 0.623 0.696 0.662 0.457 Valid
KP2 0.567 0.569 0.759 0.613 0.426 Valid
KP3 0.590 0.620 0.809 0.695 0.535 Valid
KP4 0.622 0.661 0.855 0.674 0.498 Valid
KP5 0.533 0.547 0.678 0.559 0.393 Valid
KP6 0.665 0.756 0.810 0.693 0.489 Valid
KP7 0.611 0.644 0.723 0.583 0.458 Valid
KPS 0.589 0.676 0.738 0.620 0.597 Valid
KP9 0.560 0.671 0.732 0.660 0.603 Vald
KP10 0.625 0.622 0.821 0.743 0.546 Valid
KP11 0.537 0.612 0.711 0.630 0.752 Vald
KP12 0.637 0.692 0.787 0.704 0.584 Vald
KP13 0.601 0.665 0.770 0.657 0.450 Valid
KP14 0.553 0.660 0.825 0.609 0.453 Valid
KP15 0.473 0.613 0.634 0.560 0.426 Vald
KP16 0.488 0.582 0.684 0.649 0.397 Valid
KE1 0.745 | 0.671 0706 | 0845 | 0.457 Valid
KE2 0776 | 0743 | 0734 | 0877 | 0519 Valid
KE3 0.438 0.425 0.427 0.564 0.265 Vald
KE4 | 0146 | 0052 | 0001 | 0120 [ 0173 Tidak Valid
KES 0.783 0.677 0.753 0.841 0.687 Valid
KEé6 0.673 0.684 0.786 0.857 0.592 Valid
PU1 0.598 0.608 0.652 0.616 0.932 Valid
PU2 0.396 0.382 0.427 0.438 0.721 Valid
PU3 0.607 0.640 0.644 0.647 0.926 Valid
PU4 0.528 0.582 0.613 0.567 0.909 Valid
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Suatu indikator dinyatakan valid, jika mempunyai loading factor
tertinggi kepada konstruk yang dituju dibandingkan loading factor kepada
konstruk lain. Tabel 4.18 menunjukkan bahwa loading factor indikator
tidak valid dari discriminat validity berdasarkan cross loading, yaitu KE4.
Sementara untuk indikator konstruk lainnya dapat dikatakan valid, karena
memiliki nilai lebih besar dari nilai konstruk lainnya.

3. Average Variance Extracted (AVE)
metode ini merupakan cara lain untuk melihat discriminant validity
dengan melihat nilai square root of average variance extracted (AVE).
Nilai ukuran yang disarankan adalah >0,5. Berikut nilai AVE dalam

penelitian ini pada data Tabel 4.19 :

Tabel 4.19
Nilai Average Variance Extracted (AVE)
Average Variance Extracted
(AVE)
KW 0,507
NU 0,593
KP 0,569
KE 0,543
PU 0,768

Tabel 4.19 menunjukkan nilai AVE di atas 0,5 untuk semua konstruk
yang terdapat pada model penelitian. Nilai tertinggi AVE adalah sebesar
0,768 pada konstruk PU (Pembelian Ulang) dan nilai terendah AVE
adalah sebesar 0,507 pada konstruk KW (Kualitas Website). Dengan

demikian, seluruh indikator dikatakan valid secara discriminant.
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Setelah melalui tahapan pengujian validitas sebagaimana sudah dijelaskan
sebelumnya, maka dapat dilihat bahwa hasil uji validitas secara convergent
validity dan discriminant validity menunjukkan ada | indikator yang dari
kedua uji validitas yang memiliki hasil tidak valid, yaitu KE4. Hasil ini
menunjukkan indikator KE4 sementara dipertahankan. Namun, jika secara
teori semua indikator kuat, maka perlu dilakukan 1 uji lagi untuk memastikan
apakah akan membuang indikator tersebut. Oleh karena itu, dilakukan uji
signifikansi dari hasil penghitungan bootstrapping. Uji signifikansi
berdasarkan nilai t-value >1,96, maka dapat dikatakan indikator signifikan

sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 4.12 berikut.
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Tabel 4.22
Nilai Composite Reliability

Composite Reliability
KW 0,955
NU 0,910
KP 0,955
KE 0,901
PU 0,929

Pada Tabel 4.22 menunjukkan bahwa nilai composite reliability untuk
semua konstruk adalah >0,7. Dengan demikian semua konstruk pada
model yang diestimasi memenuhi kriteria discriminant validity dan nilai
variabel-variabel penelitian mempunyai reliabilitas yang tinggi. Nilai
composite reliability yang tertinggi adalah sebesar 0,955 pada 2 konstruk
KP (Kepuasan Pelanggan) dan KW (Kualitas Website).

2. Cronbach’s Alpha

Untuk memperkuat uji reliabilitas pada penelitian ini dipergunakan
pengukuran dengan Cronbach Alpha dan hasilnya dapat dilihat pada

Tabel 4.23 sebagai berikut.

Tabel 4.23
Hasil Cronbach’s Alpha
Cronbach's Alpha
KW 0,951
NU 0,883
KP 0,949
KE 0,861
PU 0,897

Nilai Cronbach’s Alpha yang sesuai disarankan adalah >0,6. Pada Tabel
4.23 menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk semua konstruk

berada di atas 0,6, berarti nilai konstruk tergolong tinggi. Nilai tertinggi
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adalah 0,951 untuk konstruk KW (Kualitas Website) dan nilai terendah
adalah 0,861 untuk konstruk KE (Kepercayaan Pelanggan). Dengan
demikian konstruk-konstruk tersebut dapat dikatakan reliabel dan proses
dapat dilanjutkan ke tahapan selanjutnya.

3. Communality dan Redundancy
pengukuran metode ini menggunakan algoritma blindfolding. Kriteria
penilaian Q2 adalah 0,02, 0,15, dan 0,35 untuk derajat relevansi prediktif

lemah, moderat dan kuat (Hair, dkk, 2013). memberikan hasil pada Tabel

4.24 sebagai berikut.
Tabel 4.24
Hasil Total Cross Validated Communality dan Redundancy
Q? Communality| Q* Redundancy

KW 0.427

NU 0.439 0.349

KP 0.479 0.382

KE 0.458 0.495

PU 0.566 0.328

Berdasarkan pada Tabel 4.24 menunjukkan variabel dalam penelitian ini
termasuk ke dalam kategori derajat relevansi prediktif yang kuat (0,35),
kecuali PU (Pembelian Ulang) termasuk kategori derajat relevansi
prediktif yang moderat yaitu di atas 0,15.
2. Analisa Model Struktural (Inner Model)
untuk memastikan bahwa model struktural yang dibangun kuat dan akurat.

Evaluasi inner model dapat dilihat dari beberapa indikator sebagai berikut.
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a. Koefisien Determinasi (R%)

Realibilitas dari suatu indikator dapat dilakukan dengan memperhatikan nilai
squared multiple correlation (R dari indikator (Ghozali, 2012). R? ini
menjelaskan mengenai seberapa besar proporsi varians indikator yang
dijelaskan oleh variabel laten, sedangkan sisanya dijelaskan oleh
measurement error. Nilai R? yang semakin besar menyatakan model semakin
baik, nilai maksimum untuk R* = 1 dan sebaliknya, jika menjauh berarti
semakin lemah. Pengukuran nilai R sebagai berikut. 0,67 (kuat), 0,33
(moderat) dan 0,19 (lemah). Proporsi varians indikator penelitian ini
digambarkan pada Tabel 4.25 sebagai berikut.

Tabel 4.25
Koefisien Determinasi

R Square
NU 0.659
KP 0.742
KE
PU

0.838
0.473

Pada Tabel 4.25 menunjukkan nilai konstruk KP (Kepuasan Pelanggan) dan
KE (Kepercayaan Pelanggan) memiliki nilai kuat di atas 0,67 dan nilai
konstruk NU (Nilai Utilitarian) dan PU (Pembelian Ulang) memiliki nilai
moderat yaitu di atas 0,33. Seluruh nilai konstruk memiliki nilai mendekati
maksimum 1, maka dapat dikatakan nilai konstruk reliabel dan model
penelitan dinilai baik.

b. Predictive Relevance (Q%) / Stone-Geisser's (Bimo, 2011)
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Uji ini dilakukan untuk mengetahui kapabilitas prediksi dengan prosedur

blinfolding. Apabila nilai yang didapatkan 0,02 (kecil), 0,15 (sedang) dan

0.35 (besar). Hanya dapat dilakukan untuk konstruk endogen dengan

indikator reflektif. Hasil prediksi ditunjukkan pada Tabel 4.26 berikut.

Tabel 4.26
Hasil Predictive Relevance
Q2
KW 0.427
NU 0.439
KP 0.479
KE 0.458
PU 0.566

Berdasarkan Tabel 4.26 menunjukkan bahwa kapabilitas prediksi keterkaitan

antar variabel rata-rata hampir tergolong besar mendekati yaitu di atas 0,35.

3. Pengujian Hipotesa

dilakukan dengan melihat nilai probabilitasnya dan t-statistiknya. Untuk nilai

probabilitas, nilai p-value dengan alpha 5% adalah kurang dari 0,05. Nilai t-tabel

untuk alpha 5% adalah 1,96. Sehingga kriteria penerimaan hipotesa adalah ketika

t-statistik > t-tabel (Kriteria penerimaan/penolakan hipotesa adalah Ha diterima

dan HO ditolak, ketika t-statistik >1,96. Untuk menolak/menerima hipotesis

menggunakan probabilitas, maka Ha diterima jika nilai p < 0,05.). Berdasarkan

pengujian hipiotesis penelitian , maka diperolah hasilnya seperti pada Tabel 4.27:
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Tabel 4.27
Nilai Uji Hipotesis
Orgnal Sample | Sampe ;:"v'fd:'d ulsts ||
iation Ies
0 M (OSTDE
O | M) | oo | (OSOEN
Kualitas Website -> Kepercayaan Pelanggan 0.503 0510 0.092 5440 0.000
Kualitas Website -> Nilai Utlitarian 0812 0816 0.043 18810 | 0.000
Nilai Utilitarian -> Kepuasan Pelanggan 0.649 0.648 0.146 4442 0.000
Kualitas Website -> Kepuasan Pelanggan 0.247 0247 0.160 1.346 0.123
Kepuasan Pelanggan -> Pembelian Ulang 0433 0449 0.144 3017 0.003
Kepuasan Pelangoan -> Kepercayaan Pelanggan| (.46 0463 0.095 4936 0.000
Kepercayaan Pelangggan > Pembelian Ulang 0.282 0273 0.171 1634 0.099

Beberapa kesimpulan dasar yang dapat ditarik dari Tabel 4.27 adalah sebagai

berikut.

a. Hipotesis 1
Pengaruh variabel Kualitas Website terhadap Kepercayaan Pelanggan adalah
sebesar 5,440. Besaran pengaruh >1,96, maka dapat dikatakan bahwa
pengaruh variabel Kualitas Website terhadap Kepercayaan Pelanggan
signifikan. Nilai original sample adalah positif, yaitu sebesar 0,503 yang
menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kualitas Website dan Kepercayaan
Pelanggan adalah positif. P Values pada hubungan antara Kualitas Website
dan Kepercayaan Pelanggan memiliki hubungan secara langsung dengan nilai
di bawah 0,05, yaitu 0,000. Dengan demikian, hipotesis H1 dalam penelitian
ini yang menyatakan bahwa “Kualitas Website berpengaruh terhadap
Kepercayaan Pelanggan” diterima.

b. Hipotesis 2
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Pengaruh variabel Kualitas Website terhadap Nilai Utilitarian adalah sebesar
18,810. Nilai besaran tersebut >1,96, maka dapat dikatakan bahwa pengaruh
variabel Kualitas Website terhadap Nilai Utilitarian signifikan. Nilai original
sample adalah positif, yaitu sebesar 0,812 yang menunjukkan bahwa arah
hubungan antara Kualitas Website dan Nilai Utilitarian adalah positif. P
Values pada hubungan antara Kualitas Website terhadap Nilai Utilitarian
memiliki hubungan secara langsung dengan nilai di bawah 0,05, yaitu 0,000.
Dengan demikian, hipotesis H2 dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa
“Kualitas Website berpengaruh terhadap Nilai Utilitarian” diterima.
c. Hipotesis 3

Pengaruh variabel Nilai Utilitarian terhadap Kepuasan Pelanggan adalah
sebesar 4,442. Nilai tersebut di atas besaran pengaruh 1,96, maka dapat
dikatakan bahwa pengaruh variabel Nilai Utilitarian terhadap Kepuasan
Pelanggan signifikan. Nilai original sample adalah positif, yaitu sebesar 0,649
yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara Nilai Utilitarian dan
Kepuasan Pelanggan adalah positif. P Values pada hubungan antara Nilai
Utilitarian dan Kepuasan Pelanggan memiliki hubungan langsung dengan
nilai di bawah 0,05, yaitu 0,000. Dengan demikian, hipotesis H3 dalam
penelitian ini yang menyatakan bahwa “Nilai Utilitarian berpengaruh

terhadap Kepuasan Pelanggan” diterima.
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d. Hipotesis 4
Pengaruh variabel Kualitas Website terhadap Kepuasan Pelanggan adalah
sebesar 1,456. Nilai besaran tersebut <1,96, maka dapat dikatakan bahwa
pengaruh variabel Kualitas Website terhadap Kepuasan Pelanggan tidak
signifikan. Nilai original sample adalah positif, yaitu sebesar 0,247 yang
menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kualitas Website terhadap
Kepuasan Pelanggan adalah positif. P Values pada hubungan antara Kualitas
Website dan Kepuasan Pelanggan memiliki hubungan tidak langsung dengan
nilai di atas 0,05, yaitu 0,123. Dengan demikian, hipotesis H4 dalam
penelitian ini yang menyatakan bahwa “Kualitas Website berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan” ditolak.
e. Hipotesis 5

Pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Pembelian Ulang adalah
sebesar 3,017. Nilai besaran tersebut >1,96, maka dapat dikatakan bahwa
pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Pembelian Ulang signifikan.
Nilai original sample adalah positif, yaitu sebesar 0,433 yang menunjukkan
bahwa arah hubungan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Pembelian Ulang
adalah positif. P Values pada hubungan antara Kepuasan Pelanggan dan
Pembelian Ulang memiliki hubungan langsung dengan nilai di bawah 0,05,
yaitu 0,003. Dengan demikian, hipotesis H5 dalam penelitian ini yang
menyatakan bahwa “Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Pembelian

Ulang” diterima.
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f. Hipotesis 6
Pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan Pelanggan
adalah sebesar 4,936. Nilai besaran tersebut >1,96, maka dapat dikatakan
bahwa pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan
Pelanggan signifikan. Nilai original sample adalah positif, yaitu sebesar 0,469
yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kepuasan Pelanggan
terhadap Kepercayaan Pelanggan adalah positif. P Values pada hubungan
antara Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan memiliki hubungan
langsung dengan nilai di bawah 0,05, yaitu 0,000. Dengan demikian, hipotesis
H6 dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa “Kepuasan Pelanggan
berpengaruh terhadap Kepercayaan Pelanggan” diterima.
g. Hipotesis 7

Pengaruh variabel Kepercayaan Pelanggan terhadap Pembelian Ulang adalah
sebesar 1,654. Nilai besaran tersebut di bawah 1,96, maka dapat dikatakan
bahwa pengaruh variabel Kepercayaan Pelanggan terhadap Pembelian Ulang
tidak signifikan. Nilai original sample adalah positif, yaitu sebesar 0,282 yang
menunjukkan bahwa arah hubungan antara Kepercayaan Pelanggan terhadap
Pembelian Ulang adalah positif. P Values pada hubungan antara Kualitas
Website dan Kepuasan Pelanggan memiliki hubungan tidak langsung dengan
nilai di atas 0,05, yaitu 0,099. Dengan demikian, hipotesis H7 dalam
penelitian ini yang menyatakan bahwa *“Kepuasan Pelanggan berpengaruh

terhadap Kepercayaan Pelanggan” ditolak.
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Berdasarkan nilai original sample estimate, maka diperoleh bahwa nilai
tertinggi yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan adalah pada kualitas
website, yaitu sebesar 0,503. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas website
mempunyai pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan lebih tinggi dari pada
pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan pelanggan (0,469).
Dengan demikian, kualitas website merupakan variabel yang paling dominan

dalam mempengaruhi kepercayaan pelanggan.

C. Pembahasan

Berdasarkan atas hasil penelitian dan hasil uji hipotesa, maka pengembangan
hipotesa berdasarkan teori penelitian sebelumnya dibahas lebih detil sebagai berikut.
1. Terkait dengan diterimanya hipotesis 1, yaitu kualitas website berpengaruh

terhadap kepercayaan konsumen, maka hasil penelitian ini membuktikan

kebenaran teori penelitian terdahulu yang ditunjukkan melalui kualitas pelayanan
toko online LE cukup baik dalam merespons kebutuhan pelanggan dan memiliki
jam operasional yang nyaman bagi pelanggan. Dengan demikian mampu

menanamkan kepercayaan kepada pelanggan sesuai dengan teori Pratiwi (2012)

yang menyatakan bahwa kualitas layanan web dapat meningkatkan kepercayaan

konsumen yang melakukan transaksi secara online. Hal ini juga didukung oleh

teori penelitian sebagaimana disebutkan dalam Homsud dan Chaveesuk (2014)

yang menyatakan bahwa konsumen akan memiliki kepercayaan saat adanya
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keamanan, privasi (Gefen, 2002), dan kualitas (Shin, dkk., 2013; Keramati &
Salehi, 2013).

Disamping itu, hasil penelitian ini juga membuktikan kebenaran teori Shin, dkk.
(2013) dan Brown dan Jayakody (2008) (sebagaimana dikutip dalam penelitian
Homsud dan Chaveesuk, 2014) yang menyatakan kualitas sistem website akan
mempengaruhi kepercayaan konsumen. Hal ini dapat terbukti dari hasil penelitian
yang menunjukkan toko online LE memiliki kualitas web yang bagus dengan
kemudahan mesin pencari, kemudahan penggunaan menu situs, kemudahan
registrasi, banyaknya pilihan metode pembayaran, informasi yang disampaikan
jelas, mudah dimengerti, dapat dipertanggungjawabkan, ditampilkan dengan baik
dan update, serta toko online LE memiliki layanan yang baik, sehingga membuat
pelanggan merasa toko online LE terpercaya. Hasil penelitian ini juga didukung
oleh teori penelitian Gregg dan Walzack (sebagaimana dikutip dalam Siagian &
Cahyono, 2014), yaitu toko online yang memiliki kualitas web yang bagus tetap
lebih terpercaya.

Hasil penelitian juga membuktikan kebenaran teori Safa dan Solms (2016) yang
menunjukkan persepsi pelanggan terhadap keamanan, proses belanja yang jelas
dan sistem pembayaran yang terpercaya berhubungan positif terhadap
kepercayaan. Hal itu terbukti dari hasil penelitian yang menunjukkan pelanggan
toko ownline LE yang merasa aman berbelanja, karena data transaksinya
terlindungi, kesesuaian fisik dan informasi produk, seperti yang ditampilkan pada

website, serta kebijakan refund yang memudahkan pengembalian uang
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meningkatkan kepercayaan pelanggan. Di samping itu, hasil penelitian juga
menunjukkan profil dominasi responden yang memiliki pengetahuan teknologi
informasi yang baik akan paham mengenai belanja online juga turut
mempengaruhi tingkat kepercayaan.

2. Terkait dengan diterimanya hipotesis 2, yaitu kualitas website berpengaruh
terhadap nilai utilitarian, maka hasil penelitian sesuai dengan penelitian terdahulu
yang membuktikan kualitas layanan dipengaruhi nilai utilitarian menurut teori
Kim, dkk. (sebagaimana dikutip dalam Sihaloho, 2012) dan teori Seeney, dkk.
(sebagaimana dikutip dalam Sihaloho, 2012) yang menyatakan pelanggan
memperoleh atribut produk yang merupakan nilai wtilitarian dari kualitas produk,
kualitas jasa atau harga (Egert, Ulaga & Schultz sebagaimana dikutip dalam
Sihaloho, 2012). Hasil penelitian menunjukkan kualitas website toko online LE
yang baik sebagaimana telah digambarkan sebelumnya yang mendukung nilai
utilitarian, yaitu pelanggan merasa senang berbelanja di LE, karena ketersediaan
produk yang dibutuhkan, dan transaksi belanja online di LE yang mudah
dilakukan dan menghemat biaya, serta pelanggan mendapatkan produk sesuai
kebutuhannya yang baik kualitasnya dan sesuai harganya.

3. Terkait dengan diterimanya hipotesis 3, yaitu nilai wtilitarian berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, maka hasil penelitian dapat membuktikan
kebenaran penelitian Babin, dkk dan Lee, dkk. (sebagaimana dikutip dalam
Homsud & Chaveesuk, 2014). Pelanggan merasa senang saat berbelanja di toko

online LE, adanya ketersediaan produk yang dibutuhkan pelanggan dan
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penghematan biaya yang dirasakan pelanggan saat berbelanja online
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga ditunjukkan pada
hasil survei yang menyatakan bahwa responden merasa kualitas produk dan
buatan produknya yang dijual tetap bagus, adanya pilihan warna produk, puas
dengan pelayanan yang ramah dan sopan, kecepatan respon pengelola dalam
menghadapi pertanyaan pelanggan, sehingga membuat pelanggan ingin
menggunakan produknya, yang juga dipengaruhi harga produk yang terjangkau
dan biaya pengiriman yang murah. Faktor pilihan jenis warna mendapatkan
persentase terbesar, hal ini dapat dikaitkan dengan profil responden yang
mayoritas adalah perempuan yang memiliki kecenderungan memilih produk dari
kategori warna.

4. Terkait dengan ditolaknya hipotesis 4, yaitu kualitas website tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian
terdahulu dari Parasuraman, dkk. (sebagaimana dikutip dalam Siyamtinah &
Hendar, 2015) bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor pendukung kepuasan.
Berkaitan dengan hal tersebut, peneliti melakukan review kembali atas hasil
penelitian kepada beberapa responden setelah hasil kuesioner diperoleh, dan
hasilnya menyatakan bahwa faktor harga produk dan biaya pengiriman yang
paling berpengaruh pada kepuasan pelanggan saat melakukan transaksi online.
Hal ini juga dapat ditunjukkan dari hasil respon para responden pada variabel

kepuasan pelanggan.
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5. Terkait dengan diterimanya hipotesis 5, yaitu kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap pembelian ulang, maka hasil penelitian dapat membuktikan kebenaran
teori Anderson, dkk. (sebagaimana dikutip dalam Novel, 2006), Pappas, dkk.,
Wu dan Chang (sebagaimana dikutip dalam Suandana, Rahyuda & Yasa, 2016)
dan teori yang dikemukakan Akhondi dan Kafashpor (2016). Penelitian tersebut
terbukti sejalan dengan hasil survei yang menunjukkan kepuasan pelanggan dari
segi kualitas produk yang dianggap cukup baik dalam segi jenis produk, pilihan
warna, dan didukung oleh kualitas produknya yang tetap bagus. Kemudian
kepuasan akan faktor pengalaman pelayanan yang cukup memuaskan, harga
produk yang terjangkau dan biaya pengiriman yang murah mempengaruhi
pembelian ulang pada toko online LE. Jika dikaitkan hasil tersebut dengan profil
responden yang mayoritas sudah berbelanja lebih dari 3 kali dengan nilai
transaksi yang pernah mencapai minimal Rp500.000,-, maka frekuensi belanja
tersebut sudah dapat menunjukkan bahwa pelanggan pernah merasakan kepuasan
berbelanja di toko online LE. Dengan demikian, adanya kepuasan yang dirasakan
pelanggan mempengaruhi faktor keberlanjutan untuk tetap berbelanja produk
yang sama atau produk yang berbeda. Sementara untuk kemungkinan berbelanja
di toko offline dari hasil penelitian menunjukkan sangat dimungkinkan bagi
responden. Berdasarkan review dari responden, hal ini dapat disebabkan karena
kebutuhan produk yang dibutuhkan tidak diperoleh di toko online LE, harga
produk yang lebih murah atau karena kebutuhan mengunakan produk dengan

segera. Selain itu, berdasarkan hasil survei adanya kepuasan pelanggan membuat
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responden memiliki keinginan untuk merekomendasikan toko online LE kepada
orang lain.

6. Terkait dengan diterimanya hipotesis 6, yaitu kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap kepercayaan pelanggan, maka hasil penelitian dapat membuktikan
kebenaran teori Jani dan Han; Kyauk dan Chaipoopirunata; Mosavi dan Ghaedi
(sebagaimana dikutip dalam Suandana, Rahyuda & Yasa, 2016), Curtis, dkk.
(2011), Zhou, dkk. (2009), dan Kim dan Xu (2004) yang menyatakan adanya
pengaruh antara kepuasan terhadap kepercayaan, dan kepuasan pelanggan
terhadap layanan online dan kepuasan konsumen di masa lalu akan membangun
kepercayaan terhadap toko online. Hasil penelitian juga mendukung konsep teori
Adji (sebagaimana dikutip dalam Suandana, Rahyuda & Yasa, 2016) mengenai
kepuasan dan kepercayaan pelanggan yang saling berhubungan dikarenakan
kepercayaan berasal dari kepuasan.

Kebenaran teori dengan hasil penelitian ditunjukkan dengan adanya kepuasan
pelanggan atas kualitas produk yang bagus, pilihan jenis, ukuran dan warna
produk yang beragam sesuai kebutuhan, pelayanan yang cukup ramah dan sopan,
harga produk yang terjangkau dan biaya pengiriman yang murah. Kepuasan
tersebut membuat pelanggan merasa toko online LE terpercaya, karena produk
yang diterima sesuai yang diinformasikan di web dan keamanan data transaksinya.

7. Terkait dengan ditolaknya hipotesis 7, yaitu kepercayaan pelanggan tidak

berpengaruh terhadap pembelian ulang, maka hasil penelitian tidak sesuai dengan

teori You, Lu & Wang (sebagaimana dikutip dalam Siyamtinah & Hendar, 2015),
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Chinomona dan Dubihlela, Giantari dkk., Mohmed dkk., Mosavi dan Ghaedi,
Razak dkk., Rose dkk., Thamizhvanan dan Xavier (sebagaimana dikutip dalam
Suandana, Rahyuda & Yasa, 2016), Mosavi dan Ghaedi (2012) dan Oroh,
Saerang dan Rumokoy (2015).

Hasil penelitian membuktikan variabel kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh
signifikan terhadap pembelian ulang. Berarti hal tersebut tidak terbukti
sebagaimana penelitian terdahulu. Berdasarkan review wawancara yang dilakukan
peneliti setelah hasil penelitian diperoleh, maka ditemukan bahwa berdasarkan
segi nominal belanjanya yang sudah di atas Rp500.000,-, dan opini responden
akan faktor keamanan berbelanja dan kebijakan pengembalian uang, dan faktor
produk yang sesuai dengan informasi dan harga yang diberikan dapat dikatakan
bahwa mereka memiliki kepercayaan yang cukup tinggi terhadap toko online LE,
namun hal tersebut tidak menjamin bahwa mereka akan kembali berbelanja di
kedua web tersebut. Faktor yang mempengaruhi yaitu kebutuhan akan produk
yang ditawarkan, jika pelanggan tidak memiliki kebutuhan akan produk tertentu,
maka mereka tidak akan berbelanja kembali di toko LE. Selain itu, faktor harga
yang sudah disebutkan pada hipotesis 4 menjadi penentu akan kembali atau
tidaknya pelanggan untuk berbelanja. Jika pelanggan menemukan bahwa harga
produk di toko online lain lebih terjangkau (murah) dibandingkan toko online LE,

maka pelanggan akan beralih ke toko ownline lain atau toko offline.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Setelah melakukan proses penelitian, maka dugaan pengaruh antara kualitas
website dan nilai wtilitarian terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan dalam
pembelian ulang dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut.

1. Kualitas website yang terdiri atas kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas
layanan berperan signifikan dalam menciptakan kepercayaan pelanggan dalam
melakukan pembelian ulang. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian yang
menunjukkan kualitas website mempengaruhi kepercayaan secara langsung.
Dengan demikian, peran kualitas website toko online LE yang dirasakan sudah
cukup baik melalui kegunaan, ketersediaan dan keamanan sistem yang
mendukung transaksi, konten website yang informatif, jelas dan mudah
dimengerti sehingga membantu pelanggan dalam memutuskan untuk berbelanja
lagi, dan jaminan pelayanan yang sesuai harapan pelanggan dan memperhatikan
kebutuhan pelanggan.

2. Nilai utilitarian yang terdiri atas faktor efisiensi dan prestasi berperan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Perilaku responden toko online LE yang sesuai
dengan Kkarakter nilai wtilitarian tergambar dalam hasil penelitian, yaitu
pentingnya faktor informasi bagi pelanggan yang dikumpulkan sebelum
melakukan pembelian, dimana fasilitas mesin pencari yang memiliki nilai

tertinggi dianggap penting bagi responden dan profil responden yang
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mengunjungi toko online sesuai kebutuhan. Lalu faktor pemilihan produk secara
efisien juga terlihat pada pernyataan responden yang menunjukkan bahwa
berbelanja di toko online LE menghemat biaya dan waktu responden. Pencapaian
tujuan belanja dengan terpenuhinya kebutuhan responden akan suatu produk
yang berkualitas baik dan sesuai dengan penawaran harga yang diberikan.

3. Adanya pengaruh antara kualitas website terhadap nilai wtilitarian. Pengaruh ini
ditunjukkan dengan pendapat responden akan kualitas website toko online LE
yang baik, mulai dari sistem, informasi hingga layanan, sehingga membantu
kemudahan bertransaksi dan mendapatkan produk yang berkualitas, serta
efisiensi waktu dan tenaga.

4. Tidak adanya pengaruh yang signifikan antara kualitas website terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini tidak terbukti akan kebenaran penelitian
terdahulu. Faktor kebutuhan akan produk, harga produk dan biaya pengiriman
yang paling berpengaruh pada kepuasan pelanggan saat melakukan transaksi
online berdasarkan hasil penelitian.

5. Adanya pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap pembelian
ulang. Penelitian terdahulu sesuai dengan hasil penelitian yang menunjukkan
kualitas produk yang cukup baik dan tetap bagus, pengalaman pelayanan yang
cukup memuaskan, harga produk yang terjangkau dan biaya pengiriman yang
murah mempengaruhi pembelian ulang pada toko online LE. Faktor kebutuhan
produk yang tidak dapat terpenuhi di toko online LE, harga produk yang lebih

murah atau karena kebutuhan mengunakan produk dengan segera yang membuat
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pelanggan masih tetap ingin berbelanja di toko offline. Kepuasan pelanggan atas
toko online LE membuat mereka memiliki keinginan untuk merekomendasikan
toko online LE kepada orang lain.

6. Adanya pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan
pelanggan. Kepuasan pelanggan akan kualitas produk, pengalaman pelayanan
yang cukup memuaskan, harga produk yang terjangkau dan biaya pengiriman
yang murah meningkatkan kepercayaan pelanggan akan toko online LE.

7. Tidak adanya pengaruh signifikan antara kepercayaan pelanggan terhadap
pembelian ulang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa para responden memiliki
kepercayaan yang cukup tinggi terhadap toko online LE, hal itu tidak membuat
mereka akan kembali berbelanja di ke-2 web tersebut. Faktor yang
mempengaruhi yaitu kebutuhan akan produk yang ditawarkan dan faktor harga
yang menjadi penentu akan kembali atau tidaknya pelanggan untuk berbelanja.
Jika pelanggan membutuhkan produk yang dijual dan harganya lebih terjangkau

di toko online LE, maka mereka akan melakukan pembelanjaan ulang.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, berikut beberapa saran kepada pihak
manajemen toko online sebagai berikut.
1. Saran perbaikan untuk variabel kualitas website sebagai berikut.
Faktor link banner yang bebas dari masalah perlu mendapat perhatian khusus

bagi toko online, dimana persentasenya berdasarkan survei paling rendah. Hal
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yang terjadi dimungkinkan seperti pelanggan tidak dapat mengakses produk yang
diperlukan, tidak dapat mendownload kupon belanja, tidak dapat login saat ingin
berbelanja baik pada komputer ataupun media mobile. Pihak manajemen perlu
memastikan bahwa semua kupon atau produk yang dipromosikan benar-benar
dapat dengan mudah diakses oleh pelanggan dengan melakukan tes sebelum
dipublikasikan. Disamping itu informasi produk yang membantu pelanggan
dalam mengambil keputusan pembelian juga penting diperhatikan, karena
pertanyaan ini memperoleh hasil paling rendah. Penambahan review produk-
produk perlu dilakukan, dan hal ini perlu dukungan pembeli untuk melakukan
review. Pihak manajemen dapat melakukan promo berupa pemberian point
reward atas review yang ditulis pembeli setelah mereka berbelanja dan memakai
produk tersebut.
2. Saran perbaikan untuk variabel nilai utilitarian sebagai berikut.
Faktor pertanyaan ‘saya mendapatkan pilihan produk yang beragam di toko
online’ memperoleh persentase terendah. Hal ini dapat disimpulkan adanya
kemungkinan kurangnya pilihan produk bagi responden. Oleh karena itu pihak
manajemen perlu melakukan penambahan varian produk yang sejenis dengan
harga yang kompetitif.
3. Saran perbaikan untuk variabel kepuasan pelanggan sebagai berikut.

Faktor pertanyaan ‘produk yang dijual pada LE memiliki standar kualitas yang
dapat diterima, ‘layanan LE membuat saya ingin membeli produk-produknya’,

‘produk yang dijual memiliki kualitas bagus sesuai harga yang ditawarkan’,
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‘harga produk yang ditawarkan sesuai, tanpa ada biaya tambahan’ memiliki
persentase terendah. Berdasarkan hal tersebut, pihak manajemen dapat
meningkatkan kualitas produk dengan memilih produk yang tetap terjangkau
oleh pasar konsumen toko online, kualitasnya lebih baik dengan harga kompetitif
dan juga menyediakan kualitas produk yang premium dengan harga premium,
karena responden disini sudah mampu untuk bertransaksi minimal Rp500.000,-.
Peningkatan pelayanan dalam merespon kebutuhan konsumen akan produk dan
layanan sangat penting, karena dapat semakin meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan pelanggan. Pihak manajemen perlu mempertahankan konsistensi
pada harga jual yang fix tanpa ada biaya tambahan, karena harga sangat sensitif
dan menarik perhatian pelanggan online.
4. Saran perbaikan untuk variabel kepercayaan pelanggan sebagai berikut.
Faktor pertanyaan yang memiliki nilai terendah yaitu ‘saya yakin LE melindungi
data transaksi saya’, ‘LE memiliki online chat yang memudahkan interaksi
dengan pelanggan’. Dari pernyataan hasil survei tersebut, maka keamanan
traksaksi belanja perlu terus dipertahankan dan ditingkatkan. Untuk toko online
yang memiliki online chat baru Lazada saja, sehingga pihak Elevenia perlu
menambah fasilitas tersebut agar pelanggan cepat dan mudah dalam bertanya
atas transaksi atau produk yang ingin dibeli.
5. Saran perbaikan untuk variabel pembelian ulang sebagai berikut.

faktor pertanyaan ‘saya memilih berbelanja di LE dari pada berbelanja offline’

paling rendah persentasenya. Hal ini menjadi perhatian khusus agar toko online
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perlu menambah varian produk yang dijual, foto produk yang dijual perlu
ditampilkan dengan jelas dan detil ukuran, bahan dan warnanya sehingga
pelanggan tidak hanya membeli produk tertentu saja, tapi pelanggan dapat
berbelanja mayoritas seluruh kebutuhannya di toko online.

Beberapa saran peneliti untuk penelitian lanjutan sebagai berikut.

1. Studi dapat dilakukan secara berkala (time series) agar dapat menjadi alat kontrol
berkala untuk beberapa aspek terkait.

2. Studi dapat diperkaya dengan metode kualitatif sehingga semakin memperkaya
pemahaman tentang perilaku dan karakteristik konsumen.

3. Studi dapat dilakukan terhadap kompetitor terdekat yang berada di lingkungan
sama dalam bentuk komparasi secara setara. Hal ini memungkinkan untukn dapat
melihat sisi-sisi baik dan sisi-sisi yang perlu perbaikan dalam pihak internal
manajemen dan perumusan strategi persaingan.

4. Studi dapat dilakukan dengan melihat jenis produk tertentu yang dibeli konsumen
atau jenis pilihan pengiriman barang (kurir atau cash on delivery). Dengan
melihat kedua hal tersebut, maka hasil studi dapat lebih mendalam dan lebih detil

lagi.
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Lampiran 4
Hasil Profil Responden
Frekuensi
belanja . . . . . Frekuensi kunjungan | Pengetahuan Mengenai | L.ama menggunakan situs
NO Andajdi Jenis Kelamin Usia Jenis Pekerjaan ke situs belanja Teknologi lnfonﬁasi belanjgagper hari
situs LE
1 |3 kali Perempuan 25-34 tahun [Pegwai Swasta Harian Baik 1-3 jam
2 {3 kali Laki-laki 35-44 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan [Baik Kurang dari 1 jam
3 |3 Kkali Perempuan > 45 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Cukup 1-3 jam
4 |3 kali Perempuan 25-34 tahun {Pegawai Swasta |Harian Sangat Baik 3-6 jam
5 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam
6 |3 kali Perempuan 25-34 tahun {Pegawai Swasta  [Harian Baik 1-3 jam
7 |3 kali Laki-laki 25-34 tahun |Pegawai Swasta  [Tergantung kebutuhan |Cukup Kurang dari | jam
8 [3kali Laki-laki 18-24 tahun [Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan [Sangat Baik 1-3 jam
9 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegwai Swasta Harian Baik 1-3 jam
10 |3 kali Perempuan 25-34 tahun [Pegwai Swasta Tergantung kebutuhan |Baik 1-3 jam
11 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Mingguan Sangat Baik Kurang dari | jam
12 |3 kali Laki-laki 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam
13 |3 kali Perempuan 25-34 tahun [Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam
14 |3 kali Laki-laki 25-34 tahun [Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan [Sangat Baik 1-3 jam
15 13 kali Laki-laki 25-34 tahun {Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Baik Kurang dari | jam
16 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |{Pelajar / Mahasiswq Tergantung kebutuhan [Baik Kurang dari | jam
17 |3 kali Laki-laki 25-34 tahun [Pegawai Negeri | Tergantung kebutuhan [Baik 1-3 jam
18 |3 kali Perempuan 18-24 tahun [Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Baik 1-3 jam
19 13 kali Perempuan 18-24 tahun {Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |[Cukup Kurang dari 1 jam
20 |3 kali Perempuan 18-24 tahun [Pegawai Swasta  |Bulanan Baik 1-3 jam
21 |3 kali Perempuan 25-34 tahun {Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam
22 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Harian Baik 1-3 jam
23 [>3kali |Perempuan 25-34 tahun |Pegwai Swasta Tergantung kebutuhan |Cukup > 6 jam
24 |>3 kali |Perempuan 35-44 tahun [Pegawai Swasta |Tergantung kebutuhan |Baik Kurang dari | jam
25 |>3kali [Laki-laki 25-34 tahun |Pegawai Swasta  {Mingguan Cukup 1-3 jam
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Frekuensi
belanja . . . . . Frekuensi kunjungan | Pengetahuan Mengenai | Lama menggunakan situs
NO Andajdi Jenis Kelamin Usia Jenis Pekerjaan ke situs belanja Te%mologi Infonﬁasi belanjgagper hari
situs LE

26 {>3kali |Perempuan 25-34 tahun {Pegawai Swasta  |Harian Baik Kurang dari 1 jam
27 [>3kali [Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Harian Baik Kurang dari | jam
28 [>3 kali [Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  [Harian Sangat Baik Kurang dari 1 jam
29 |>3kali |Perempuan 18-24 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam

30 |>3kali |Laki-laki 35-44 tahun |Pegawai Swasta  |[Tergantung kebutuhan [Baik Kurang dari 1 jam
31 |>3kali |Perempuan 35-44 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Sangat Baik Kurang dari 1 jam
32 |>3kali |Laki-laki 35-44 tahun |Profesional (guru, jHarian Sangat Baik 1-3 jam

33 |>3kali |Laki-laki 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Harian Cukup 1-3 jam

34 |>3kali |Perempuan > 45 tahun |Pegawai Swasta |Tergantung kebutuhan |Cukup 1-3 jam

35 |>3kali [Laki-laki > 45 tahun |Pegawai Swasta |Tergantung kebutuhan |Baik Kurang dari 1 jam
36 |>3kali |Laki-laki > 45 tahun |Pegawai Swasta |Mingguan Baik 1-3 jam

37 |>3kali [Laki-laki 35-44 tahun |Pegawai Swasta |Mingguan Cukup Kurang dari 1 jam
38 |>3kali [Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam

39 |>3kali |[Perempuan > 45 tahun |Pegawai Swasta |Mingguan Cukup Kurang dari 1 jam
40 [>3 kali {Perempuan 18-24 tahun [Pegawai Swasta  {Bulanan Cukup Kurang dari 1 jam
41 [>3kali [Laki-laki > 45 tahun |Pegawai Swasta |Mingguan Baik Kurang dari 1 jam
42 |>3kali [Laki-laki 25-34 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Cukup Kurang dari 1 jam
43 |>3 kali |Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  [Harian Baik Kurang dari | jam
44 |>3kali |Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Harian Baik Kurang dari | jam
45 |>3 kali |Perempuan 18-24 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan [Sangat Baik 1-3 jam

46 |>3kali |Laki-laki 18-24 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam

47 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan |Baik 1-3 jam

48 |3 kali Perempuan 35-44 tahun |Pegawai Swasta  |Mingguan Baik 1-3 jam

49 |3 kali Perempuan 35-44 tahun [Pegawai Swasta _ |Harian Baik 3-6 jam

50 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Harian Cukup >6 jam

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42830.pdf

Frekuensi
belanja . . . . . Frekuensi kunjungan | Pengetahuan Mengenai { Lama menggunakan situs
NO AndaJdi Jenis Kelamin Usia Jenis Pekerjaan ke situs belanja Teinologi lnfomglasi belanjgagper hari
situs LE

51 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Mingguan Cukup Kurang dari | jam
52 |3 kali Perempuan 18-24 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan [Cukup 1-3 jam

53 |3 kali Laki-laki 25-34 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan [Sangat Baik Kurang dari | jam
54 |>3kali |Perempuan 18-24 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan [Baik 3-6 jam

55 |>3kali [Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta [ Tergantung kebutuhan |Baik Kurang dari 1 jam
56 |>3kali {Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Mingguan Baik 1-3 jam

57 |>3kali {Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Harian Baik 1-3 jam

58 |>3 kali |Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  {Harian Cukup 1-3 jam

59 |3 kali Laki-laki 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Harian Sangat Baik 1-3 jam

60 [>3kali |Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Cukup Kurang dari | jam
61 |>3kali |Perempuan 18-24 tahun [Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Cukup >6 jam

62 |>3kali |Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |[Baik 1-3 jam

63 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  [Tergantung kebutuhan |Baik Kurang dari 1 jam
64 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Sangat Baik 1-3 jam

65 |3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  [Harian Cukup 1-3 jam

66 |3 kali Perempuan 25-34 tahun [Pegawai Swasta  [Mingguan Baik 1-3 jam

67 |>3kali {Perempuan 35-44 tahun |Pegawai Swasta |Mingguan Baik 1-3 jam

68 |>3 kali |Laki-laki 25-34 tahun [Pegawai Swasta  |Harian Baik 1-3 jam

69 |3 kali Perempuan 18-24 tahun |Pelajar / Mahasiswq Tergantung kebutuhan |Cukup Kurang dari 1 jam
70 >3 kali [Perempuan 18-24 tahun |Pelajar / Mahasisw{Mingguan Sangat Baik 1-3 jam

71 |>3kali |[Laki-laki 35-44 tahun [Pegawai Negeri | Tergantung kebutuhan |Baik Kurang dari | jam
72 [>3 kali  |Laki-laki 18-24 tahun {Pelajar / Mahasisw{Harian Baik Kurang dari 1 jam
73 >3 kali {Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  |Tergantung kebutuhan {Baik 1-3 jam

74 |>3 kali [Laki-laki 35-44 tahun |Pegawai Swasta |Mingguan Baik 1-3 jam

75 |>3kali [Laki-laki 35-44 tahun |Pegawai Swasta  [Mingguan Baik 1-3 jam
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Frekuensi
belanja . . . . . Frekuensi kunjungan | Pengetahuan Mengenai | Lama menggunakan situs
NO AndaJdi Jenis Kelamin Usia Jenis Pekerjaan ke situs bel:mjag Teinologi Infom%asi belanjgagper hari
situs LE
76 |>3kali |Perempuan 18-24 tahun |Pelajar / Mahasisw{Mingguan Sangat Baik 1-3 jam
77 |3 kali Laki-laki 18-24 tahun [Pelajar / Mahasisw{ Tergantung kebutuhan |Sangat Baik Kurang dari | jam
78 |>3 kali |Laki-laki 18-24 tahun |Pelajar / MahasiswqHarian Cukup Kurang dari 1 jam
79 |>3kali |Perempuan 35-44 tahun |Pegawai Swasta |Tergantung kebutuhan |Baik 1-3 jam
80 [>3kali |Perempuan 35-44 tahun [Pegawai Swasta | Tergantung kebutuhan |Baik 1-3 jam
81 |[>3kali [Laki-laki 25-34 tahun {Pegawai Swasta  |Harian Baik Kurang dari 1 jam
82 I3 kali Perempuan 25-34 tahun |Pegawai Swasta  [Harian Baik 1-3 jam

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka




42830.pdf

Lampiran 5

Frekuensi Belanja Jumlah o
pada Toko Online | Responden °
3 kali 37 45,12
>3 kali 45 54,88
Total 82
Jenis Kelamin Jumlah %
Responden
Laki-laki 25 30.49
Perempuan 57 69.51
Total 82
Jenis Pekerjaan Responden o
Toko Online J %
Pelajar/Mahasiswa 7 8,54
Pegawai Swasta 72 87,80
Pegawai Negeri 2 2,44
Ibu Rumah Tangga 0 -
Profesional (gury,
1 1,22
pengacara, dokter, dil)
Total 82
Usia Responden
Jumlah %
Toko Online °
18-24 tahun 17 20,73
25-34 tahun 45 54,88
35-44 tahun 14 17,07
> 45 tahun 6 7,32
Total 82
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Lampiran 5
Frekuensi Kunjungan ke
Jumlah %
Situs Belanja Per Hari °
Harian 23 28,05
Mingguan 15 18,29
Bulanan 2 2,44
Tergantung K ebutuhan 42 51,22
Total 82
Pengetahuan Mengenai
Jumlah %
Teknologi Informasi °
Cukup Baik 20 24.39
Baik 41 50,00
Sangat Baik 21 25,61
Total 82
Lama Penggunaan Situs 0
Belanja Per Hari Jumiah &
Kurang dari 1 Jam 31 37,80
1-3 jam 45 54,88
3-6 jam 3 3,66
>6 jam 3 3,66
Total 82
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Lampiran 6

KUESIONER

Perkenalkan Saya Zaskia Esty Budianingsih, mahasiswa Pascasarjana Manajemen Pemasaran Universitas Terbuka.
Saat ini saya sedang melakukan survei berkaitan dengan belanja online untuk tugas akhir saya.

Mohon bantuannya untuk meluangkan waktu Anda beberapa menit untuk mengisi kuesioner di bawah ini.

Terima kasih

*Apakah Anda pernah berbelanja di situs ini (Lazada/Elevenia)
a. Ya Pernah
b. Tidak pernah

**Frekuensi belanja Anda di situs L/E ?
a. 1kali
b. 2 kali
c. 3 kali
d. >3 kali

***Total belanja Anda di situs L/E pernah mencapai Rp500ribu ?
a. Ya Pernah
b. Tidak pernah

Profil Pelanggan
Pilih salah satu jawaban yang sesuai dengan profil Anda :
A Jenis kelamin
a. Perempuan
b. Laki-laki

B Usia:
a. 18 - 24 tahun
b. 25-34 tahun
¢. 35 - 44 tahun
d. 2 45 tahun

C  Jenis pekerjaan :
a. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Swasta
¢. Pegawai Negeri
d. Ibu rumah tangga
¢. Profesional (guru, pengacara, dokter, dll)
f Lainnya ..............

D Frekuensi kunjungan ke situs belanja :
a. Harian
b. Mingguan
¢. Bulanan
d. Tergantung kebutuhan

E Pengetahuan mengenai teknologi informasi
a. Cukup
b. Baik
¢. Sangat Baik

F Lama menggunakan situs belanja per hari :
a. Kurang dari 1 jam
b. 1-3jam
c.3-6jm
d. >6jam

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Jika pernah silakan lanjutkan menjawab pertanyaan di bawah ini.
Berilah tanda Checklist (V) pada kolom pertanyaan kuesioner yang sesuai

dengan pilihan jawaban Anda.
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NO. PILIHAN
KETERANGAN Sangat | ik | Kurang | sangat | SUMBER KUESIONER
Tidak Setuju | Setuju Setuju Setuju
Setuju
Web Quality - System Quality

1 [Mesin pencari pada toko online mudah digunakan. 1 2 3 4 5 Urbach dkk. (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013); Sreedhar
(2016)

2 [Menu pada toko online mudah digunakan. 1 2 3 4 5

3 |Waktu tunggu tampilan toko online cepat. 1 2 3 4 5 Sreedhar (2016)

4 |Toko online bebas masalah pada link produk. 1 2 3 4 5 Yang dkk. (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013)

5 |Toko online bebas masalah pada link banner. 1 2 3 4 5 Yang dkk. (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013)

6 |Toko online bebas masalah saat registrasi menjadi 1 2 3 4 5 Sreedhar (2016)

member.

7 cSi?g; lc:ip:;t‘ dengan cepat menemukan produk yang 1 2 3 4 5 Gustavvsson (2006)

8 [Toko online dapat diakses dengan mudah dimana pun. 1 2 3 4 5

9 |[Toko online memberikan pilihan metode pembayaran. 1 2 3 4 5 Lee dkk. (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013)

Web Quality - Information Quality Urbach dkk. (2010) dan Wu
dan Wang (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013)

10 [Toko online memberikan informasi yang benar. 1 2 3 4 5 Ahn dkk. (2007)

11 |Informasi yang diberikan toko online dapat 1 2 3 4 5 Urbach dkk. (sebagaimana

dipertanggungjawabkan. dikutip dalam Al-Debei, Jalal

& Al-lozi, 2013)

12 |Toko online memberikan informasi yang lengkap. 1 2 3 4 5 ‘Wu dan Wang (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013)

13 |{Toko online memberikan informasi yang update. 1 2 3 4 5 Doll dkk. (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013)

14 |Informasi pada toko online dapat dimengerti dan jelas. 1 2 3 4 5 Nelson dkk. (sebagaimana
dikutip dalam Al-Debei, Jalal
& Al-lozi, 2013)

15 |Informasi yang diberikan pada toko online membantu 1 2 3 4 5

saya dalam mengambil keputusan pembelian (contoh :

perusahaan, deskripsi produk, review produk konsumen,

promosi diskon/kupon)

16 {Informasi pada toko online ditampilkan dengan format 1 2 3 4 5
yang benar. Ahn dkk. (2007)
Web Quality - Service Quality

17 |Staf pengelola toko online merespon kebutuhan 1 2 3 4 5

pelanggan.

18 |Staf pengelola toko online memberikan respon cepat 1 2 3 4 5 .
dalam menangani masalah pelanggan. Dpnnglly dkk. (scbagaimana
19 |Staf pengelola toko online mampu menanamkan 1 2 3 4 5 dxk}ltlp_ dalam Munhurrun,
kepercayaan pelanggan. Bhiwajee & Naidoo, 2010)
20 |Staf pengelola toko online memiliki pengetahuan yang 1 2 3 4 5
baik dalam menjawab pertanyaan pelanggan.
21 |Toko online memiliki jam operasional yang nyaman bagi i 2 3 4 S
pelanggan.
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Nilai Utilitarian - Efisiensi
22 iSaya mendapatkan pilihan produk yang beragam di toko 1 2 3 4 5
online .
23 [Saya merasa senang berbelanja di toko onfine . i 2 3 4 5 Kim (sebagaimana dikutip
24 |Produk yang saya butuhkan tersedia di toko online . 1 2 3 4 S dalam Sofiyudin, 2015)
25 |Berbelanja di toko online ini menghemat biaya. 1 2 3 4 5
26 iBerbelanja di toko online ini menghemat waktu saya. 1 2 3 4 5
Nilai Utilitarian - Prestasi
27 |Saya mendapatkan produk yang dibutuhkan dengan 1 2 3 4 5
kualitas baik dan scsuai dengan harga yang ditawarkart. Kim (sebagaimana dikutip
28 [Transaksi belanja di toko online menyenangkan karena i 2 3 4 5  |dalam Sofiyudin, 2015)
mudah dapat dilakukan dengan cepat.
Kepuasan Pelanggan - Kualitas Produk
29 |Kualitas produk di toko online tetap bagus. 1 2 3 5
30 |Produk yang dijual di toko online buatannya bagus. 1 2 3 4 5
31 [Produk yang dijual di toko online memiliki standar 1 2 3 4 5
kualitas yang dapat diterima.
32 |Saya merasa puas dengan kualitas produk yang saya beli 1 2 3 4 5
di toko online .
33 |Toko online_memberikan pilihan jenis produk. 1 2 3 4 5
34 {Toko online memberikan pilihan wamna produk. 1 2 3 4 5
35 |Toko online memberikan pilikan ukuran produk. 1 2 3 4 5
Kepuasan Pelanggan - Emosi
36 |Staf pengelola toko online merespon pertanyaan saya 1 2 3 4 5 Hong dkk. (sebagaimana
dengan cepat. dikutip dalam Wen, Prybutok
& Xu, 2011)
37 |Saya sangat puas dengan pengalaman belanja saya di toko 1 2 3 4 5
online .
38 S(t):gzengelola toko online melayani dengan ramah dan 1 2 3 4 S Mosavi dan Ghaedi (2011)
39 [Layanan toko online membuat saya ingin membeli 1 2 3 4 S
produk-produknya.
40 i j ingi
Produk di toko online membuat saya ingin 1 2 3 4 5 Mosavi dan Ghaedi (2011)
menggunakannya.
Kepuasan Pelanggan - Harga
41 |Harga produk di toko online terjangkau. 1 2 3 4 5
42 [Produk yang dijual bagus sesuai dengan harganya. ] 2 3 4 5
Kepuasan Pelanggan - Biaya | 2 3 4 S
- — . 7
43 {Biaya pengiriman murah. 1 2 3 4 5 Ahn dkk. (2007)
44 {Harga produk yang ditampilkan jelas, tanpa ada biaya 1 2 3 4 5
tambahan lainnya.
Kepercayaan - Kemampuan
45 |Saya merasa aman berbelanja di toko online . i 2 3 4 5
- - - - . 7
46 |Saya yakin toko online melindungi data transaksi saya. 1 2 3 4 5 Ahn dkk. (2007)
Kepercayaan - Kebaikan Hati
47 {Toko online memiliki kebijakan pengembalian uang 1 2 3 4 5
(refund) .
48 Toko on.lme memiiliki online chat yang memudahkan 1 2 3 4 5 Ahn dkk. (2007)
interaksi dengan pelanggan.
Kepercayaan - Integritas
49 |Saya merasa toko online Lazada / Elevenia terpercaya. 1 2 3 5
50 {Saya memilih toko online karena produk yang diterima 1 2 3 5 |Ahndkk. (2007)
sesuai dengan foto, informasi dan harga yang diberikan.
Pembelian Ulang - Keberlanjutan
5t rSnz;);z Zf;r;l;t untuk terus berbelanja di toko online pada 1 2 3 4 5 Devaraj dkk. (scbagaimana
— — - dikutip dalam Wen, Prybutok
52 {Saya memilih berbelanja di toko online dari pada 1 2 3 4 5 &l )‘(Julpzoal ?;n en, Prybuto
berbelanja di toko offline . i
Pembelian Ulang - Frekuensi
53 |Saya akan sering menggunakan toko online Lazada 1 2 3 4 5
/Elevenia untuk berbelanja di masa depan. Ahn dkk. (2007)
Pembelian Ulang - Rekomendasi
54 |Saya akan merekomendasikan kepada orang lain untuk 1 2 3 4 5
. . . 7
berbelanja di toko online Lazada / Elevenia. Ahn dkk. (2007)
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LAZADA
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ELEVENIA

ELEVENIA
LAZADA
LAZADA

LAZADA

256
410
62,44%

248

227
410
5537%

261
410
63,66%

261
410
63,66%

264

410

220
410

53,66% 64,39%

266
410
64,88%

265
410
64,63%

272
410
66,34%

264
410
64,39%

410

60,49%
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