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ABSTRAK

Judul . Perbedaan Kepuasan Konsumen Yang Belanja Online Dan
Offline Pada Mahasiswi Psikologi Yang Membeli Produk
Fashion

Nama . Qori Mashitah

Pembimbing : 1. Yanladila Yeltas Putra, S.Psi., M.A.

2. Yolivia Irna Aviani, S.Psi., M.Psi., Psikolog

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur perbedaan kepuasan konsumen yang belanja
online dan offline pada mahasiswi Psikologi yang membeli produk fashion.Desain penelitian
yang digunakan adalah kuantitatif jenis deskriptif komparatif.Populasi dalam penelitian ini
adalah mahasiswi Psikologi Fakultas llmu Pendidikan Universitas Negeri Padang.Sampel
dalam penelitian ini adalah 100 orang mahasiswi Psikologi yang membeli produk fashion
secara online dan offline satu bulan terakhir.Alat pengumpul data menggunakan skala
kepuasan konsumen.Teknik pengumpulan sampel dalam penelitian ini yaitu Insidental
Sampling.Penelitian ini menggunakan skala kepuasan konsumen yang berjumlah 33 butir
pernyataan dengan nilai reliabilitas yang belanja online sebesar 0,939 sedangkan belanja
offline sebesar 0,942.Teknik analisis data dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan
teknik analisa independent sample T-test.Hasil penelitian membuktikan terdapat perbedaan
kepuasan konsumen yang belanja online dan offline pada mahasiswi Psikologi yang membeli
produk fashion dengan hasil skor asymp sig 2 tailed sebesar taraf sangat signifikansi p =
0,000 (p >0,01).

Kata kunci: kepuasan konsumen, belanja online, belanja offline



ABSTRACT

Title : Differences In Consumer Satisfaction That Online And Offline
Shopping At Psychology Students Who Buy Fashion Products

Name : Qori Mashitah

Supervisors : 1. Yanladila Yeltas Putra, S.Psi, M.A

2. Yolivia Irna Aviani, S.Psi., M.Psi., Psikolog

This study aims to measuredifferences in consumer satisfaction that online and
offline shopping at psychology students who buy fashion products. The research design used
is quantitative comparative descriptive type. Population in this research is student of
Psychology Faculty of Education Science Universitas Negeri Padang. The sample in this
research is 100 students of Psychology who buy fashion products online and offline one last
month. Data collection tools use the scale of customer satisfaction. Sampling technique in
this research is Incidental Sampling. This study uses the scale of customer satisfaction
amounting to 33 grains statement with the value of the online shopping reliability of 0.939
while offline shopping of 0.942. Data analysis technique in this research is by using
independent sample analysis technique T-test. The result of the research proves that there are
differences in consumer satisfaction that online and offline shopping at psychology students
who buy fashion productswith asymp sig 2 tailed scores at very significant p = 0,000 (p>
0,01).

Keywords: consumer satisfaction, online shopping, offline shopping
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang semakin canggih telah membawa
perubahan pada masyarakat Indonesia, yaitu dengan adanya internet yang
memungkinkan bagi seseorang untuk melakukan komunikasi dengan pihak lain
tanpa dibatasi waktu dan jarak. Hal ini juga yang kemudian mempengaruhi gaya
hidup masyarakat Indonesia dengan adanya tren belanja online melalui internet.
Mahasiswi termasuk dalam salah satu pengguna yang paling sering mengakses
informasi menggunakan internet. Para mahasiswi ini biasanya tertarik untuk
membeli barang-barang seperti baju, sepatu, tas, kosmetik kecantikan, aksesoris-
aksesoris dan lain-lain. Mahasiswi sering dijadikan target pemasaran dari
berbagai produk industri. Ini dikarenakan karakteristik mereka yang labil, spesifik
dan mudah dipengaruhi.Bagi mahasiswi, mereka senang kalau dinilai fashionable
(dalam Manggi & Meita, 2014).

Belanja adalah aktivitas yang sudah menjadi bagian dari kehidupan
masyarakat. Terutama pada mahasiswi belanja fashion sudah menjadi kebutuhan
dan kebiasan dalam kehidupan sehari-hari.Apa lagi pada saat sekarang ini banyak
variasi dan model fashion yang berkembang di pasar, membuat mahasiswi untuk
tidak ketinggalan model fashion(dalam Putri, 2012). Menurut Jugessur (dalam

Putri, 2012)fashion itu sendiri adalah bagian dari kehidupan sosial seseorang



yang memungkinkan konsumen menyesuaikan diri dengan lingkungannya.
Sehingga fashion merupakan sebuah fenomena yang membawa pada arti dan
pilihan konsumsi tertentu, dimana memungkinkan mahasiswi memilih berbagai
pilihan alternative.

Konsumen saat ini tidak hanya dapat berbelanja offline tetapi juga bisa
belanja online.Tetapi ada juga konsumen yang melihat produk di toko
berbangunan fisik, namun melakukan pembelian secara online.Toko offline
diangap lebih nyata karena memiliki lokasi dan bangunan fisik yang dapat
dikunjungi konsumen.Sedangkan toko online memiliki lokasi virtual, dipisahkan
jarak, dan interaksi dilakukan dengan alat perantara (Amelia dkk, 2013).

Online shop merupakan sarana atau toko untuk menawarkan barang dan
jasa lewat internet sehingga pengunjung online shop dapat melihat barang-barang
di toko online shop (Loekamto dalam Chacha, 2015). Mahasiswi yang melakukan

pembelian fashion pada toko online seperti pada situs www.berniaga.com,

www.blibi.com,  www.lazada.co.id, www.tokopedia.com,  www.zalora.co.id,

www.elevenia.co.id, www.bukalapak.com, www.olx.com, shopee.id, bahkan

social media seperti Facebook, Twitter, Instagram, BBM, Line dan lain-lain.
Sedangkan belanja offline mahasiswi dapat mengujungi toko fashion secara
langsung (Chacha, 2015).

Hampir separuh masyarakat internet di Indonesia berusia di bawah 30
tahun, sementara 16,7 persennya berusia di atas 45 tahun. Kebanyakan

masyarakat internet mengakses dunia online melalui smartphone (86 persen) dan


http://www.berniaga.com/
http://www.blibi.com/
http://www.lazada.co.id/
http://www.tokopedia.com/
http://www.zalora.co.id/
http://www.elevenia.co.id/
http://www.bukalapak.com/
http://www.olx.com/

menghabiskan Rp 50.000 dan Rp 100.000 tiap bulannya untuk mengakses internet

(Techinasia.com, 2013).

Netizen are starting to buy primary items from the internet

Offline Shopping Online Shopping
Base: All respondent (n=2105) Base: Respondent ever bought online product (n=435)
Apparel _ 79.2 Apparel _ 67.1
Shoes _ 564 Shoes - 202
Bags - 170 Bags - 200
Cinema ticket . 124 Watch l 76
Book [ 121 Airline ticket ] 5.1
Handphone . 93 Handphone IS.I
Watch .8.3 Car accessories Ia.o
Handphone accessories l 76 Handphone accessories I 28
Glasses Iu Cosmetic Iz.z
Bus/train ticket |3.7 Book Im

Gambar 1. Grafik tingkah laku belanja online

Pada grafik di atas menggambarkan bahwa sebuah Perusahaan riset
pemasaran bernama Markplus Insightdan majalah
onlineMarketeersmemperlihatkan hasil survey yang berjudul “MarkPlus
Insight Indonesia Netizen Survey 2013”mengenai tingkah laku belanja online di
Indonesia. Survey ini dilakukan pada 2105 responden yang berbelanja secara
offline, dimana pakaian menjadi peminat yang tinggi yaitu (79,2 persen) dan
sebanyak 20 persen masyarakat internet melakukan belanja online di Indonesia,
naik hanya lima persen dibandingkan tahun lalu. Kebanyakan mereka yang

belanja adalah wanita. Tiga barang yang paling sering dibeli: pakaian


http://www.markplusinc.com/index.php
http://www.the-marketeers.com/

(61,7persen), sepatu (20,2 persen), dan tas (20 persen). Masyarakat internet
Indonesia lebih suka melakukan kegiatan belanja mereka di grup chatting seperti
grup BBM (27 persen), forum online atau situs listing seperti Kaskus dan
TokoBagus (26,6 persen), dan media sosial (26,4 persen). Orang-orang lebih suka
grup chatting karena lebih dipercaya, mudah diakses, sederhana, dan terkadang
mereka memang kenal penjualnya.Harga masih menjadi faktor terbesar yang
mempengaruhi keputusan belanja (Techinasia.com, 2013).

Produk fashion paling diminati dalam belanja online.Hal ini tergambar
dari hasil survey Litbang Kompas pertengahan September lalu. Sebanyak 33,5
persen responden pernah berbelanja online. Barang yang mereka beli adalah
produk fashion atau pakaian, termasuk aksesoris dan sepatu (60,8 persen)
(Kompas.com, 2012).

Menurut Kotler dan Keller’s (2008) terdapat tiga tahap dalam proses
pembelian yaitu tahap pencarian informasi dan evaluasi alternative, kemudian
tahap pembayaran, dan tahap post purchase stage. Postpurchase (pasca
pembelian) adalah evaluasi setelah pembelian yang melibatkan sejumlah konsep,
antara lain harapan konsumen, kepuasan, keraguan dan mekanisme umpan balik.
Kepuasan merupakan emosi penting dari tahap ini dan merupakan penentu untuk
perilaku membeli di masa yang akan datang (Loudon & Della, 1993). Menurut
Mosala (2007) setelah membeli produk, konsumen akan membandingkan
ekspektasi mereka dengan hasil atau keuntungan dari produk yang telah mereka

beli. Seberapa baik produk dengan ekspektasi yang mereka miliki, dengan


http://id.techinasia.com/tag/kaskus
http://id.techinasia.com/tag/tokobagus

demikian konsumen dapat memutuskan apakah mereka puas atau tidak puas
dengan keputusan membeli yang telah dilakukan. Kepuasan konsumen akan
muncul pada saat setelah membeli produk yang akan mempengaruhi pengulangan
pembelian (dalam Diah, 2013).

Menurut Penelitian yang dilakukan oleh Ummul dan Tanzina (2016)
kepada 77 responden didapatkan hasil bahwa responden lebih nyaman belanja
secara offline daripada online dikarenakan oleh faktor-faktor seperti harga yang
adil, kepercayaan, dan metode pembayaran. Sama halnya dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Manouchehr (2009) bahwa konsumen menempatkan
penekanan yang kuat pada aspek-aspek sosial dari belanja offline dan memiliki
lebih banyak menghabiskan waktu di toko-toko tradisional dan mall dan juga nilai
dari pengalaman belanja offline untuk alasan sosial seperti pertemuan dengan
teman-teman.Harga dan fitur dari produk menjadi alasan untuk melakukan
pembelian.Berbeda dengan penelitian yang dilakukan Chaing dan Dholakia
(2014) dimana bahwa belanja online lebih nyaman bagi mereka dan memberikan
lebih banyakkepuasan yang mengilhami konsumen untuk membeli secara online
di internet.Kenyamanan mereka dapat dari situs belanja, karakteristik produk, dan
harga produk.

Hasil penelitian di atas menggambarkan bahwa konsumen memiliki
pendapat yang berbeda mengenai pemilihan toko yang mereka kunjungi baik itu

dari segi kenyamanan, kepercayaan, harga, metode pembayaran, karakteristik



produk, situs belanja, serta aspek-aspek sosial yaitu pertemuan dengan teman-
teman.

Sikap konsumen terhadap toko mempengaruhi pilihan toko dan akhirnya
keputusan memilih produk dan merek. Kepuasan terhadap toko, kemudian akan
meningkatkan keinginan untuk terus berbelanja disana, atau menjadi loyalitas
toko yang lebih besar (Loudon & Della, 1993). Mowen & Minor (dalam Azizah
& Ami, 2013) menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan keseluruhan
sikap yang di tunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka
memperoleh dan menggunakannya.

Berdasarkan data dari Pusat Komunikasi Universitas Negeri Padang
jumlah mahasiswi Psikologi Universitas Negeri Padang yang masih aktif di
kampus pada tahun 2017 vyaitu sebanyak 476 orang mahasiswi. Sedangkan
menurut survey yang dilakukan pada tanggal 10 sampai 23 Mei 2017 didapatkan
hasil bahwa mahasiswi Psikologi Universitas Negeri Padang yang pernah
membeli produk fashion di toko online sebanyak 251 orang mahasiswi, atau
sekitar 53 persen dari jumlah mahasiswi Psikologi Universitas Negeri Padang
yang masih aktif di kampus pada tahun 2017.

Dari hasil survey yang dilakukan pada 25 orang mahasiswi Psikologi
Universitas Negeri Padang pada tanggal 11 Mei 2017 di kampus, tentang
pengalaman mereka membeli produk fashion pada belanja online dan offline,
bahwa terdapat 7 orang mahasiswi mengatakan mereka puas belanja online dan

sebanyak 13 orang puas belanja offline. Mahasiswi yang merasa tidak puas



belanja online sebanyak 3 orang, dan tidak puas belanja offline sebanyak 2 orang
mahasiswi.

Mahasiswi yang merasa puas belanja online yaitu dengan alasan harga
sesuai dengan kualitas, orangnya ramah dalam memberikan pelayanan, pilihan
fashion lebih banyak di online daripada offline, dan selektif dalam mencari
informasi agar nantinya tidak ditipu. Lalu mahasiswi yang puas belanja offline
alasannya yaitu dapat melihat barang secara langsung, dapat mencobakan
langsung apakah sesuai atau tidak, ramah dalam memberikan pelayanan, dan
harga dapat ditawar kepada penjualnya.Sebaliknya mahasiswi yang merasa tidak
puas belanja online alasannya yaitu produk yang di beli tidak diterima sedangkan
uang sudah ditransfer atau terjadinya penipuan, kualitas barang tidak sesuai
dengan yang di foto, dan pengiriman barang yang lama. Mahasiswi yang merasa
tidak puas belanja offline yaitu dengan alasan tidak suka tawar-menawar,
penjualnya tidak ramah kepada pembeli, dan harga yang mahal setelah
dibandingkan dengan toko yang lain.

Berdasarkan fenomena diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Perbedaan Kepuasan Konsumen Yang Belanja
Online Dan Offline Pada Mahasiswi Psikologi Yang Membeli Produk
Fashion”

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat diidentifikasi yaitu

sebagai berikut :



1. Adanya harga yang sesuai dengan kualitas, dan ada juga harga yang tidak
sesuai dengan kualitas.
2. Produk fashion yang telah dipesan tidak datang dan uangnya sudah
ditransfer atau sudah terjadi penipuan.
3. Pelayanan yang diberikan oleh toko ada yang ramah dan ada juga yang
tidak ramah pada saat mahasiswi berbelanja produk fashion.
4. Dapat melihat barang secara langsung pada toko offline.
5. Pilihan produk lebih bervariasi pada toko online daripada offline.
6. Adanya kepuasan dan ketidakpuasan yang dialami mahasiswi setelah
melakukan pembelian produk fashion.
C. Batasan Masalah
Masalah yang akan dibahas pada penelitian ini adalah perbedaan kepuasan
konsumen yang belanja online dan offline pada mahasiswi Psikologi yang
membeli produk fashion.
D. Rumusan masalah
Berdasarkan uraian pada bagian sebelumnya maka dapat dirumuskan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :
1. Bagaimana kepuasan mahasiswi Psikologi yang membeli produk
fashionsecara online?
2. Bagaimana kepuasan mahasiswi Psikologi yang membeli produk

fashionsecara offline ?



3. Bagaimana perbedaan kepuasan mahasiswi Psikologi yang membeli
produk fashionsecara online dan offline ?
E. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswi Psikologi yang membeli produk
fashionsecara online
2. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswi Psikologi yang membeli produk
fashion secara offline
3. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan mahasiswi Psikologi yang
membeli produk fashion secara online dan offline
F. Manfaat Penelitian
1. Manfaat teoritis
Memberikan informasi tentang perbedaan kepuasan konsumen yang
belanja online dan offline pada mahasiswi Psikologi yang membeli produk
fashion sehingga dapat meningkatkan khasanah Psikologi Organisasi Dan
Industri khususnya yang berkaitan dengan kepuasan konsumen.
2. Manfaat praktis
Manfaat hasil penelitian ini secara praktis yaitu :
a. Bagi peneliti lanjutan penelitian bisa menjadi sumber atau masukan
bagi penelitian lain di kemudian hari yang berkaitan dengan kepuasan
konsumen yang membeli produk fashion di toko online dan

offlinepada mahasiswi.
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b. Bagi penjual produk fashion baik ditoko online maupun offline dapat
lebih memberikan pelayanan, kualitas produk yang baik, dan juga
harga yang sesuai serta dalam tampilan toko lebih di buat semenarik
mungkin agar konsumen merasa nyaman saat membeli, agar kepuasan
konsumen muncul dan adanya pembelian ulang yang dilakukan

konsumen.



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang
pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau
jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama. Penilaian yang berasal dari konsumen ini adalah akibat dari apa yang
dirasakannya, dimana tidak terlepas dari sesuatu yang diharapkan konsumen
dengan kenyataan yang diterimanya setelah melakukan pembelian, konsumen
akan merasakan kepuasan atau ketidakpuasan (Umar, 2005:65).

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan Kinerja yang dipersepsikan produk (atau asli)
terhadap ekspektasi mereka.Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang
tentang kinerja produk atau hasil dalam kaitannya dengan ekspektasi.Jika
kinerja produk tersebut tidak memenuhi ekspektasi, maka pelanggan tersebut
tidak puas dan kecewa.Jika kinerja produk sesuai dengan ekspekstasi, maka
pelanggan tersebut puas.Jika Kkinerja produk melebihi ekspektasi, maka

pelanggan tersebutakan merasa senang (Kotler & Keller, 2008).

11
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Menurut Engel dkk (1994) kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi
pascakonsumsi bahwa suatu alternative yang dipilih setidaknya memenuhi
atau melebihi harapan. Setiap orang melakukan pembelian dengan harapan
tertentu mengenai apa yang akan dilakukan oleh produk atau jasa
bersangkutan ketika digunakan, dan kepuasan merupakan hasil yang
diharapkan. Menurut Paul & Olson (2008) kepuasan konsumen merupakan
konsep penting dalam pemikiran pemasaran dan penelitian konsumen. Secara
teori, jika konsumen puas dengan produk, layanan, atau merek, mereka akan
lebih cenderung untuk terus membeli dan memberitahu orang lain tentang
pengalaman yang menguntungkan bagi mereka. Jika mereka tidak puas,
mereka akan beralih produkdan mengeluh kepada produsen, pengecer, dan

konsumen lainnya.

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen adalah penilaian yang dilakukan oleh konsumen terhadap produk
atau jasa setelah membandingkan antara ekspektasi dengan hasil produk yang
diterimanya, konsumen akan merasa puas apabila harapan sesuai dengan hasil
produk, begitupun sebaliknya konsumen tidak puas apabila harapan tidak
sesuai dengan hasil produk.

2. Aspek-Aspek Kepuasan Konsumen
Kotler (2002) mengemukakan bahwa terdapat beberapa aspek pada

kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut :
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a. Expectation

Kondisi yang mempengaruhi kepuasan konsumen diawali pada
tahap sebelum pembelian, yaitu ketika konsumen menyusun harapan
tentang apa yang akan diterima dari jasa atau produk.
b. Performance

Selama kegiatan konsumsi, konsumen merasakan kualitas dan
manfaat dari produk secara actual dilihat dari dimensi kepentingan
konsumen.
c. Comparison

Setelah mengkonsumsi, baik harapan sebelum pembelian dan
persepsi kualitas dari suatu produk, produk yang dijual hendaknya
memiliki keunggulan dibandingkan dengan produk lain yang sejenis.
d. Confirmation atau Disconfirmation

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap
penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda dari pengalaman
orang lain. Melalui penggunaan merek dan komunikasi dari perusahaan
serta orang lain, konsumen membandingkan harapan kinerja barang atau
jasa yang dibeli dengan kinerja actual barang atau jasa tersebut.
Confirmation terjadi ketika harapan sesuai dengan Kkinerja actual

produk.Disconfirmation terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih
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rendah dari kinerja aktual produk. Konsumen akan merasa puas ketika
terjadi confirmation dan disconfirmation yaitu ketika harapan melebihi
Kinerja aktual barang atau jasa.
e. Discrepancy
Ketidaksesuaian yaitu bagaimana kualitas produk yang telah dibeli
oleh konsumen tidak sesuai dengan keinginan atau permintaan awal
konsumen  tersebut.Ketidaksesuaian  mengindikasikan  bagaimana
perbedaan antaralevel Kkinerja dengan harapan.Ketika konsumen puas,
maka konsumen akanmengkonsumsi produk atau jasa, namun apabila
konsumen merasa tidak puas maka konsumen akan menuntut perbaikan
atau komplain terhadap perusahaan.
3. Faktor-Faktor Kepuasan Konsumen
Zeithaml & Bitner (1996) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu sebagai berikut :
a. Kualitas pelayanan
Perusahaan atau organisasi yang mampu memberikan pelayanan
yang baik kepada konsumen, maka konsumen akan merasa puas, bahkan
konsumen bukan hanya mementingkan produk yang bermutu tetapi
konsumen lebih senang menikmati kenyamanan pelayanan yang

diberikan.
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b. Harga

Pembeli biasanya memandang harga sebagai indikator dari kualitas
suatu produk.Konsumen cenderung menggunakan harga sebagai dasar
menduga kualitas produk.Maka konsumen cenderung berasumsi bahwa
harga yang lebih tinggi mewakili kualitas yang tinggi.
c. Faktor situasi dan personal

Faktor situasi dan pribadi, dapat mempengaruhi kepuasan, tingkat
kepuasan seseorang terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya.
Faktor situasi seperti kondisi dan pengalaman menuntut konsumen untuk
datang kepada perusahaan yang menyediakan barang atau jasa, hal ini
akan mempengaruhi harapan terhadap barang atau jasa yang akan
dikonsumsinya.
d. Kualitas produk

Konsumen puas jika setelah membeli dan menggunakan produk
ternyata kualitas produknya baik. Kualitas barang yang diberikan
bersama-sama dengan pelayanan akan mempengaruhi persepsi
konsumen.

4. Tipe-Tipe Kepuasan Konsumen
Stauss dan Neuhaus (dalam Tjiptono & Gregorius, 2007) membedakan

tiga tipe kepuasan dan dua tipe ketidakpuasan, yakni :
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a. Demanding customer satisfaction, tipe ini merupakan tipe kepuasan
yang aktif. Adanya emosi positif dari konsumen, yakni optimisme
dan kepercayaan.

b. Stable customer satisfaction, konsumen dengan tipe ini memiliki
tingkat aspirasi pasif dan perilaku yang menuntut. Emosi positifnya
terhadap penyedia jasa bercirikan kemantapan dan kepercayaan
dalam relasi yang terbina saat ini. Konsumen menginginkan segala
sesuatunya tetap sama.

c. Resigned customer satisfaction, konsumen dalam tipe ini juga merasa
puas. Namun, kepuasannya bukan disebabkan oleh pemenuhan
harapan, namun lebih didasarkan pada kesan bahwa tidak realistis
untuk berharap lebih.

d. Stable customer dissatisfaction, konsumen dalam tipe ini tidak puas
terhadap kinerjanya, namun mereka cenderung tidak melakukan apa-
apa.

e. Demanding dissatisfaction, tipe ini bercirikan tingkat aspirasi aktif
dan perilaku menuntut. Pada tingkat emosi, ketidakpuasannya
menimbulkan protes dan oposisi.

B. Gambaran Pembelian Produk Fashion Pada Belanja Online Dan Offline

Fashion adalah jenis produk atau cara berperilaku yang dikonsumsi oleh

sejumlah besar konsumen karena produk, layanan, atau perilaku yang dianggap

layak secara sosial pada suatu tempat (Levy & Weitz, 2008). Produk fashion yang
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dibeli oleh konsumen yaitu pada belanja online ataupun offline. Haubl & Trifts
(2000) mendefinisikan belanja melalui media internet sebagai pertukaran atau
aktivitas jual-beli yang dilakukan seorang konsumen melalui alat penghubung
komputer sebagai dasarnya, dimana komputer konsumen terhubung dengan
internet dan bisa berinteraksi dengan retailer atau toko maya yang menjual produk
atau jasa melalui jaringan.Kekhasan dari proses membeli melalui media internet
adalah ketika konsumen yang berpotensial membutuhkan beberapa barang atau
jasa, mereka menggunakan internet dan mencari informasi-informasi yang
berkaitan dengan barang atau jasa yang mereka butuhkan (Liang & Lai, 2000).
Berikut ialah kelebihan belanja online (dalam Suhartini, 2011) a) waktu,
konsumen lebih memilih belanja secara online dikarenakan waktu yang di pakai
relatif sedikit dari pada belanja secara offline yang membutuhkan waktu yang
relative sangat lama, dan di toko online barang yang di jual biasanya sudah
disertakan spesifikasi barang yang sangat lengkap, b) ketersedian barang di
pasaran, ada kalanya sebuah barang yang konsumen cari sangat sulit didapatkan
di tempat tinggal konsumen, ¢) harga, di beberapa toko online, harga bisa lebih
murah dibandingkan harga yang ada di toko offline. Bahkan ada beberapa barang
yang di toko offline lebih mahal dua kali lipat dibandingkan di toko online.
Kemudian kekurangan belanja online (dalam Aditya, 2012) a) barang yang dibeli
melalui toko online biasanya tidak langsung sampai ke tangan si pelanggan
karena harus menunggu beberapa jam atau beberapa hari tergantung letak toko

online tersebut karena adanya proses pengiriman, b) si pembeli juga cenderung
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merasa was-was jika melakukan proses pembayaran terlebih dahulu dan juga
kadang dibebani ongkos kirim, ¢) informasi tentang produk hanya berupa teks dan
gambar.

Belanja offline adalah semua kegiatan yang terlibat dalam penjualan
barang atau jasa secara langsung ke konsumen akhir untuk penggunaan pribadi
dan bukan bisnis (Kotler, 1997). Konsumen memiliki evaluasi tertentu mengenai
kriteria toko dipikirannya dan membandingkan dengan persepsinya pada
karakterisitik sebuah toko. Sebagai hasil dari proses ini dikategorikan toko itu
dapat diterima atau tidak dapat diterima. Jika pengalaman belanja yang dihasilkan
adalah menguntungkan, konsumen diperkuat dalam pengalaman belajar dan toko
tersebut manjadi pilihan yang dirutinkan selama beberapa periode waktu (dalam
Loudon & Della, 1993).

Berbelanja dengan cara tradisional yaitu dengan mengunjungi toko yang
diminati tidak akan pernah hilang daya tariknya. Belanja secara offline memiliki
kelebihan yaitu dapat melihat produk secara langsung, adanya pengalaman
bersosialisasi dan entertainment, serta keamanan dalam berbelanja.Lalu
kekurangan dari belanja offline yaitu si pembeli mengharuskan datang langsung
ketoko untuk membeli produk dan waktu untuk berbelanja terbatas (dalam Selly,

2008).
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C. Dinamika Kepuasan Konsumen Yang Belanja Online Dan Offline Pada
Mabhasiswi Psikologi Yang Membeli Produk Fashion

Perkembangan zaman membuat mahasiswi tidak hanya dapat belanja
secara offline tetapi dapat melakukan pembelian secara online.Mahasiswi
melakukan pembelian secara offline yaitu langsung ke toko dan bertemu dengan
penjualnya sedangkan pembelian secara online mahasiswi tidak bertemu langsung
dengan penjual tetapi dengan membuka situs belanja online di smartphone dan
melakukan pembayaran secara transfer.Mahasiswi yang melakukan pembelian
fashion pada belanja online ataupun offline tentunya memiliki tingkat kepuasan
yang berbeda.Faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswi setelah melakukan
pembelian secara offline ataupun online yaitu yang kualitas produk. Kualitas
produk dari produk fashion yang di beli oleh mahasiswi akan mempengaruhi
kepuasan mahasiswi karena apabila produk fashion yang dibeli sesuai kualitas
dengan harga yang jual maka mahasiswi akan merasa puas begitupun sebaliknya.
Selanjutnya faktor kualitas pelayanan, mahasiswi akan merasakan kepuasan jika
pelayanannya baik dan sesuai dengan yang diharapkan. lalu faktor harga, produk
dengan kualitas yang sama tetapi penjual menetapkan harga yang murah maka
akan benilai tinggi bagi mahasiswi. Terakhir yaitu faktor situasi dan personal,
menuntut konsumen untuk datang kepada suatu penyedia barang atau jasa, hal ini
akan mempengaruhi harapan terhadap barang atau jasa yang akan dikonsumsinya.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat perbedaan kepuasan konsumen

yangbelanja online dan offline pada mahasiswi Psikologi yang membeli produk
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fashion.Berdasarkan tinjauan pustaka yang telah dikemukakan maka dapat

digambarkan dalam kerangka konseptual sebagai berikut:

Belanja online Belanja offline
Membeli produk Membeli produk
fashion fashion

Kepuasan konsumen

Gambar 2.Kerangka Konseptual Kepuasan Konsumen

D. Hipotesis
Hipotesis dalam penelitian ini adalah :
HO : Tidak terdapat perbedaan kepuasan konsumen yang belanja online dan
offline pada mahasiswi Psikologi yang membeli produk fashion
H1 : Terdapatperbedaan kepuasan konsumen yang belanja online dan offline

pada mahasiswi Psikologi yang membeli produk fashion



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data mengenai perbedaan kepuasan
konsumen yang belanja online dan offline pada mahasiswi Psikologi yang membeli
produk fashion, didapatkan hasil bahwa:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswi Psikologi yang
membeli produk fashion secara online berada pada kategori sedang.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswi Psikologi yang
membeli produk fashion secara offline berada pada kategori tinggi.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat perbedaan kepuasan konsumen
yang belanja online dan offline secara signifikan pada mahasiswi Psikologi
yang membeli produk fashion.

B. Saran

1. Secara teoritis
Berdasarkan hasil penelitian mengenai kepuasan konsumen yang belanja
online dan offlinepada mahasiswi Psikologi yang membeli produk fashion
sekiranya dapat dijadikan informasi serta dapat meningkatkan khasanah
Psikologi Organisasi dan Industri khususnya yang berkaitan dengan kepuasan

konsumen.  Kemudian bagi peneliti  selanjutnya yang tertarik
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meneliti tentang kepuasan konsumen, diharapkan untuk mempertimbangkan
faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
2. Secara praktis

a. Bagi peneliti lanjutan penelitian inidiharapkan bisa menjadi sumber atau
masukan bagi penelitian lain di kemudian hari yang berkaitan dengan
kepuasan konsumen yang membeli produk fashion di toko online dan
offlinepada mahasiswi.

b. Bagi penjual produk fashionditoko online diharapkan untuk lebih
meningkatkan kualitas produk fashion karena konsumen akan
membandingkan keunggulan produk fashion yang satu dengan produk
fashion yang lainnya yang sejenis. Jika harapan konsumen sesuai dengan
kualitas produk fashion yang dibeli maka konsumen akan merasakan
kepuasan terhadap produk fashion tersebut.

c. Bagi penjual produk fashionditoko offline diharapkan untuk tetap
mempertahankan kualitas produk karena konsumen yang membeli produk
fashion secara offlinemerasakan kepuasan dari kualitas produk yang sesuai
dengan harapan konsumen. Nantinya juga akan berdampak pada

pembelian ulang produk fashion yang dilakukan oleh konsumen.
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