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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

Terdapat Perbedaan Antara  Kepuasan Belanja Daring dan Belanja 

Luring 

Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat perbedaan antara kepuasan 

belanja daring dan kepuasan belanja luring. Hal ini dapat dilihat dari hasil t 

hitung lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 5,473 > 2,02439 dan nilai sig. 

lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,00. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

H1 diterima dan H0 ditolak yaitu terdapat perbedaan yang signifikan 

terhadap kepuasan belanja daring dengan luring. 

Dari hasil penelitian tersebut masyarakat Tulungagung lebih memilih 

belanja daring dari pada belanja luring saat pandemi seperti sekarang ini, 

karena untuk menghindari penyebaran virus covid-19. Meskipun sekarang 

mall sudah dibuka yang memungkinkan masyarakat untuk jalan-jalan ke 

mall dan berbelanja di pusat perbelanjaan, tetapi tetap saja masih ada rasa 

khawatir akan adanya penyebaran virus walaupun protokol kesehatan sudah 

diterapkan secara ketat.  

Pasalnya, penularan virus Covid-19 tidak dapat diprediksi kapan dan 

dimana. Bisa saja terjadi ketika tidak sengaja melakukan kontak fisik 

dengan orang lain melalui perantara udara, hingga permukaan-permukaan 

seperti gagang pintu hingga barang apapun yang berada di luar rumah. 

Selain untuk  memutus rantai penyebaran virus covid-19, belanja daring 
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juga memiliki beberapa keuntungan yaitu: menghindari antrian atau 

kerumunan, tidak kehabisan stok, bisa membandingkan harga yang lebih 

murah, menghemat waktu, dan banyak promo yang ditawarkan. 

  Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirsakan 

oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai 

dengan harapannya. Pelanggan merasa puas kalau harapan mereka 

terpenuhi, dan merasa amat gembira kalau harapan mereka terlampaui. 

Pelanggan yang puas cenderung tetep loyal lebih lama, membeli lebih 

banyak, kurang peka terhadap perubahan harga dan pembicaraannya 

menguntungkan perusahaan.49 

  Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator saran memiliki nilai 

tertinggi. Saran adalah suatu pendapat, usul, anjuran, petunjuk praktis 

yang dikemukakan untuk dipertimbangkan. Saran salah satu guru terbaik 

dalam menjalankan suatu bisnis. Tanpa adanya saran dari konsumen bisnis 

akan mengalami kesulitan dalam menilai keberhasilan bisnis yang 

dijalankan.50 Saran biasanya berupa penilaian konsumen atas pelayanan 

toko yang kurang baik, kurang ramah, kurang menghargai konsumen, 

adanya pelayan toko yang kurang teliti dalam melakukan pengemasan 

barang, dan tindakan dari pihak toko atas pertanggung jawaban jika terjadi 

suatu masalah.  

 
 49 Kotler., Philip dan Kevin Keller. 2009. Manajemen Pemasaran. Jakarta: Erlangga. 

Jilid ke-satu edisi ke-tiga belas. 

 50 Riayan Ahdian, Stategi Bisnis Take Over: Cara Dahsyat Mengambil Alih dan 

Melipatgandakan Aset, (Jakarta: TransMedia Pustaka, 2011), hal. 56 
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  Berdasarkan dari 40 sampel dari penelitian ini, yang terdiri dari 20 

toko daring dan 20 toko luring. Konsumen yang berbelanja secara daring 

lebih aktif dalam memberikan saran kepada toko, baik melalui chat 

WhatsApp, media sosial seperti Instagram dan Facebook, serta ulasan 

penilaian mereka di akun market place seperti Shopee, Tokopedia, Lazada, 

dsb. Saran yang diberikan oleh konsumen akan membantu manajemen 

toko untuk memperbaiki menjadi lebih baik dalam memberikan kepuasan 

kepada konsumen. Dalam penelitian Ricky Linardi dalam karya jurnal 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan Dan Harga 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Online Shop”. Menyatakan 

bahwa kualitas produk, kualitas layanan dan harga berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen.51 Serta penelitian Lailatul Syafitri 

dalam skripsi yang berjudul “Analisis Perbandingan Kepuasan Konsumen 

Terhadap Pelayanan, Harga Jual dan Kualitas Produk Belanja Online dan 

Belanja Secara Langsung (Offline) Pada Mahasiswa FEBI UIN Sulthan 

Thaha Saifuddin Jambi”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

perbedaan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan, harga jual dan 

kualitas produk belanja belanja online  dan offline.52 Kedua penelitian 

tersebut menyatakan bahwa konsumen lebih puas untuk melakukan 

belanja secara daring dibandingkan luring. 

 
 51 Ricky Linardi. Pengaruh Kualitas Produk , Kualitas Layanan, Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Online Shop RL_WATCH. Jurnal Agora. Surabaya, 2019, Vol 

7, No. 1 

 52 Lailatul Syafitri, Skripsi: Analisis Perbandingan Kepuasan Konsumen Terhadap 

Pelayanan, Harga, Dan Kualitas Produk Belanja Online Dan Offline  Pada Mahasiswa FEBI UIN 

Sulthan Thaha Saifuddin Jambi, (Jambi: Skripi UIN Sulthan Thaha Saifuddin, 2018) 
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  Sedangkan indikator pembelian ulang, kesediaan 

merekomendasikan, dan kesesuaian harapan memiliki skor kuesioner yang 

seimbang. Untuk indikator pembelian ulang merupakan kegiatan 

pembelian yang dilakukan konsumen setelah mereka melakukan 

pembelian yang pertama kali dari produk maupun jasa yang dilakukan 

secara berulang pada jangka waktu tertentu dan seacra aktif menyukai dan 

mempunyai sikap positif terhadap suatu produk maupun jasa yang 

didasarkan pada pengalaman yang telah dilakukan dimasa lampau. Dalam 

penelitian ini toko yang bergerak dibidang jasa yaitu UD Manunggal 

Rahmi Jaya, Serumpun Baru dsb. Dan toko yang menjual produk yaitu 

Essenzo, Jesse Factory, dsb.  Perilaku pasca pembelian sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen sehingga akan mempengaruhi keputusan 

mereka dalam melakukan pembelian ulang atau pembelian selanjutnya 

pada produk yang lain.53 Dalam penelitian Ni Made Maya Devi Theresia 

dan I Made Wardana dalam karya jurnal yang berjudul “Pengaruh 

Pengalaman Belanja Online, Kepuasan Pelanggan, Dan Adjusted 

Expection Terhadap Niat Membeli Kembali Melalui Treveloka” 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap niat membeli kembali.54 

  Selanjutnya indikator kesediaan merekomendasikan dari konsumen 

satu ke konsumen yang lain. Kesediaan merekomendasikan yaitu 

 
 53 Acai Sudirman., dkk, Sistem Informasi manajemen, (Yayasan Kita menulis, 2020), hal. 

51 

 54 Ni Made Maya., I Made Wardana, E-Journal Manajemen, ISSN: 2302-8912, Vol. 9, 

No. 8 



72 
 

 
 

kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan jasa yang telah dirasakan 

nya kepada teman atau  keluarga.55 Keuntungan dari kesediaan 

merekomendasikan yaitu dapat menciptakan pelanggan yang superior, 

akan meningkatkan kinerja produk dan meningkatkan dukungan pelayanan 

kepada pelanggan.56 Di masa pandemi seperti sekarang ini, kesediaan 

merekomendasikan sangat penting bagi pebisnis karena mampu 

meningkatkan omset dan eksistensi dari toko tersebut. Pasalnya sekarang 

ini masyarakat hanya mampu melakukan rekomendasi secara daring 

misalnya melalui Whatsapp dan sosial media lainnya karena terbatasnya  

untuk bertemu banyak orang.  

  Indikator terakhir yaitu kesesuaian harapan. Kesesuaian harapan 

yaitu tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan.57 Kepuasan konsumen 

berkaitan dengan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 

konsumen membandingkan kinerja produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan. Jika kinerja produk tidak sesuai dengan harapan 

konsumen, maka konsumen akan kecewa . Maka konsumen tidak 

mendapat kepuasan, namun sebaliknya, jika kinerja sesuai harapan maka 

 
55 Ignatius Angga Prasetya Primadiawan, Skripsi: Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Bus PO Eka, (Yogyakarta: Universitas Sanata Dharma, 

2010), hal. 14 

 56 Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Utama, 2006), hal. 6 
57 Ignatius Angga Prasetya Primadiawan, Skripsi: Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Bus PO Eka, (Yogyakarta: Universitas Sanata Dharma, 

2010), hal. 14 
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konsumen akan merasa puas, terlebih lagi jika kinerja produk melampaui 

harapan, maka konsumen merasa gembira dan sangat puas.58 

  Hasil penelitian untuk belanja secara luring menunjukkan bahwa 

indikator yang memiliki skor tinggi adalah saran. Ini menunjukkan bahwa 

baik berbelanja secara daring maupun luring konsumen sangat aktif dalam 

memberikan saran kepada penjual. Sehingga dengan adanya saran dapat 

memberikan pengaruh yang positif bagi penjual dalam mengelola 

manajemen toko yang pada akhirnya akan berpengaruh pada kepuasan 

konsumen. Contoh dari belanja luring adalah membeli barang/jasa yang 

dilakukan dengan mendatangi toko secara langsung sehingga konsumen 

bisa berinteraksi dengan pelayan toko serta dapat melihat spesifikasi  

barang secara langsung. Belanja luring saat ini kurang diminati oleh 

masyarakat karena antrian belanja dan proses pemilihan barang yang 

memakan waktu dan menimbulkan kerumunan. 

  Agustina Mutia dan Lailatul Syafitri. Dalam karya jurnal yang 

berjudul “Analisis Perbandingan Kepuasan Konsumen Terhadap 

Pelayanan, Harga Jual Dan Kualitas Produk Belanja Online Dan Belanja 

Secara Langsung (Offline) Pada Mahasiswa FEBI UIN Sulthan Thaha 

Saifuddun Jambi”. Kesimpulannya yaitu bahwa hasil pengujian koefisien 

determinasi (R-Square) sebesar 0,883 (88,3%) pada online shop dan 0,734 

(73,4%) pada offline shop. Dengan demikian, maka dapat disimpulkan 

bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, yang artinya bahwa terdapat perbedaan 

 
 58 Bambang Prasetyo., Nufian Febriani, Stratrgi Branding, (Malang: UB Press: 2020), 

hal. 213 
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tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan, harga jual dan kualitas 

produk belanja online dan offline. 

  Dedy Ansari Harahap dan Dita Amanah. Dalam karya jurnal yang 

berjudul “Perilaku Belanja Online Di Indonesia : Studi Kasus”, yaitu 

perilaku belanja online menunjukkan kecenderungan konsumen memilih 

sistem belanja online dibandingkan dengan offline. Sehingga hal ini akan 

berdampak kepada toko online yang menyediakan produk berupa barang 

atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Toko 

online harus tanggap dan responsif dalam mengelola usahanya agar 

konsumen tetap berbelanja di tokonya. Sementara konsumen cenderung 

memiliki banyak pilihan dalam berbelanja online dalam memenuhi 

kebutuhannya di toko online.59 

  Raja Sarkar dan Sabyasachi Das. Dalam karya jurnal yang berjudul 

“Online Shopping vs Offline Shopping: A Comparative Study”. 

Kesimpulannya yaitu terdapat perbedaan yang signifikan antara belanja 

online dan offline. Masyarakat di India lebih memilih untuk belanja online 

daripada offline. Meningkatnya belanja online di India mempengaruhi 

penjualan toko offline yang ada di India.60  

  Dewi Nuraini dan Evianah. Dalam karya jurnal yang berjudul 

“Analisis Perbandingan Kepuasan Konsumen Terhadap Pembelian Produk 

 
 59 Dedi Ansari Harahap., Dita Amanah, Perilaku Belanja Online Di Indonesia: Studi 

Kasus, Jurnal Riset Manajemen Sains Indonesia (JRMSI), (Sumatera Utara, 2018), Vol. 9, No.2, 

e-ISSN: 2301-8313. 

 60 Raja Sarkar dan Sabyasachi Das., Online shopping vs Offline Shopping : A 

Comparative Study, International Journal of Scientific Research in Science and TechnologyI, Vol. 

3, issue 1, Print ISSN: 2395-6011, Online ISSN: 2395-602X. 
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Baju Secara Online Dan Offline”. Hasilnya yaitu bahwa terdapat 

perbedaan kepuasan konsumen yang signifikan ketika konsumen 

melakukan pembelian online dan offline. Kepuasan konsumen membeli 

secara offline lebih tinggi dari kepuasan konsumen membeli secara online. 

  Bukola Olamidun Falode, Adetoun Adedotun Amubode, Mojisola 

Olanike Adegunwa, dan Sunday Roberts Ogunduyile. Dalam karya jurnal 

yang berjudul “Online Shopping vs Offline Shopping : A Comparative 

Study”. Kesimpulannya yaitu masyarakat lebih memilih untuk berbelanja 

secara offline daripada online. Mayoritas pembeli secara online juga 

berbelanja secara offline, oleh karena itu persentase mereka yang 

melakukan pembelian secara online lebih sedikit.61 

 

 

 
 61 Bukola Olamidun Falode, Adetoun Adedotun Amubode, Mojisola Olanike Adegunwa, 

dan Sunday Roberts Ogunduyile. Online and Offline Shopping Motivation of Apparel Consumers 

in Ibadan Metropolis, Nigeria. International Journal of Marketing Studies. Januari, 2016. Vol 8, 

No 1, ISSN: 1918-719X E-ISSN 1918-7203. 


