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ABSTRACT
This study examines the influence of salesperson on, trust, purchase intention, and patronize to offline
retail stores with consumer subjects who feel social and emotional loneliness and consumers who have
uncertainty in purchasing. Researchers limit the study of consumers who have made purchases at
offline retail stores. The data in this study were collected through an online questionnaire totaling 317
respondents.  The sampling technique in this study used purposive sampling using the Structural
Equation Model (SEM). Tests carried out include instrument testing, model testing, and hypothesis
testing. This study uses SmartPLS3 for tests. The results showed that the use of salespeople had a
positive effect on trust, purchase intention, and Patronize to retail stores. The limitations of this study
are the lack of diverse samples and limited objects in offline retail.  So that the next research is
expected to add variables Shopping for Fun and Shopping fo Need to enrich the variety of samples
such as race, ethnicity, and culture or urban, suburban, and rural communities and expand the object
of research by adding online retail, so this research is can be extensive.
Keyword:  social  loneliness,  emotional  loneliness,  uncertainty,  salesperson for  social  interaction ,
predisposition to comply with salesperson, adaptive selling, trust, purchase intention, patronize

ABSTRAK
Penelitian ini menguji pengaruh wiraniaga terhadap, kepercayaan, niat beli, dan patronisasi terhadap
toko  ritel  offline  dengan  subjek  konsumen  yang  merasakan  kesepian  sosial  dan  emosional  dan
konsumen yang memiliki ketidakpastian dalam pembelian. Peneliti membatasi studi konsumen yang
pernah melakukan pembelian di toko retail offline. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui
kuesioner online yang berjumlah 317 responden. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan purposive sampling dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM). Pengujian
yang dilakukan meliputi pengujian instrumen, pengujian model, dan pengujian hipotesis. Penelitian ini
menggunakan SmartPLS3 untuk pengujian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan tenaga
penjual  berpengaruh positif  terhadap kepercayaan,  niat  beli,  dan Patronize terhadap toko retail.
Keterbatasan penelitian ini adalah kurangnya sampel yang beragam dan terbatasnya objek di retail
offline.  Sehingga  pada  penelitian  selanjutnya  diharapkan  dapat  menambah  variabel  kesenangan
berbelanja dan kebutuhan untuk berbelanja untuk memperkaya keragaman sampel seperti ras, suku,
dan budaya atau masyarakat urban, suburban, dan rural serta memperluas objek penelitian dengan
menambahkan retail online, sehingga penelitian ini bisa lebih luas.
Kata Kunci:  kesepian sosial,  kesepian emosional,  ketidakpastian,  penjual  untuk interaksi  sosial,
kecenderungan untuk mematuhi penjual, penjualan adaptif, kepercayaan, niat beli, patronize

PENDAHULUAN
Belanja merupakan kebutuhan setiap individu, aktivitas belanja di era modern seperti

sekarang dapat dilakukan secara online dan offline , belanja secara online membutuhkan
koneksi internet menggunakan aplikasi startup seperti Tokopedia, Shopee, Buka lapak, dan
lain-lain sedangkan belanja secara offline dilakukan secara langsung bertatap muka dan 
timbul interaksi sosial diantara penjual dan pembeli.

Tantangan pada toko ritel tentu sangat besar di era modern seperti saat ini, di saat
teknologi sudah sangat maju aktifitas belanja pun bisa dilakukan secara online melalui
sebuah startup sehingga  kita bisa membeli barang melalui aplikasi online tanpa harus
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keluar dari rumah seperti ketika membutuhkan suatu barang kita bisa langsung mencari di
sebuah startup dan melakukan finalisasi pembelian, dalam usahanya untuk memikat dan
memberikan kepuasan terhadap konsumen, toko ritel menerapkan beberapa sistem seperti
format  diversifikasi,  bayar  sendiri,  ambil  sendiri,  serta  layanan  tenaga  penjual.  Pada
penelitian ini peneliti mencoba mencari sebuah kesuksesan toko ritel dari layanan tenaga
penjual.

Tenaga penjual berperan sebagai salah satu alat pemasar dari toko ritel, konsumen
mencari  tenaga  penjual  karena  konsumen  menyakini  tenaga  penjual  sebagai  sumber
informasi (Pieters, Bottschen, & Thelen, 1998). Peran dari tenaga penjual adalah sebagai
sebuah  layanan  yang  dimana  tenaga  penjual  di  posisikan  sebagai  tempat  untuk
berkonsultasi masalah produk dimana didalam konsultasi tersubut terdapat diskusi. tentang
produk, rekomendasi alternative, kriteria mengambil suatu produk , dan saran dari tenaga
penjual (Olshavsky,1973; Weitz 1978). Dari konsultasi tersebut dapat membuat konsumen
megalami pengalaman interaksi sosial yang baik dan dapat menimbulkan niat beli serta
rasa ingin berlangganan terhadap toko.

Di era digital seperti sekarang teknologi terus menerus mengalami peningkatan, dan
setiap individu akan berusaha beradaptasi dengan keadaan sekarang dan ketika seorang
mulai merasa sangat bergantung pada sebuah teknologi dan terus menerus terikat melalui
perangkat  seluler  dan media  sosial,  ketika  semakin  banyak orang yang menggunakan
media  sosial  semakin  mereka  akan  menjadi  penyendiri  (McPherson,  Smith-Lovin,  &
Brashears, 2006) Menurut penelitian (Pieters, 2013) seorang individu memiliki kebutuhan
bawaan yaitu kebutuhan sosial dan emosional dan ketika 2 hal tersebut tidak terpenuhi
maka mereka dapat mengalami kesepian. Seorang individu yang merasa kesepian selalu
mencari tempat yang nyaman untuk memenuhi kebutuhan interaksi sosial , sehingga toko
ritel  menjadi  salah satu tempat  untuk melakukan interaksi  sosial  (Kim,  Kang,  & Kim,
2005)(Tauber, 2018) Dan banyak konsumen datang dengan keraguan pembelian , yaitu
memiliki ketidakpastian pembelian Menurut penelitian sebelumnya (Urbany, Dickson, &
Wilkie, 2002) Ketidakpastian pembelian mengacu pada titik dimana konsumen merasakan
kebingungan saat mengahadpi keputusan pembelian. Hal ini terjadi kemungkinan karena
kurangnya informasi tentang masalah terkait seperti jenis peroduk, alternative pembelian,
dan kinerja produk. Pada penelitian ini tenaga penjual memiliki peran dalam mengatasi
konsumen yang merasa kesepian dan konsumen yang memiliki ketidakpastian pembelian
dan dalam prosesnya melakukan sebuah interaksi sosial.

Isu diatas dijadikan dasar penelitian di Indonesia melihat toko ritel dan kususnya
tenaga penjual dapat menjadi tempat berinterasi sosial dan sebagai pemecah masalah pada
kasus ini. Penelitian ini diharapan dapat memberikan gambaran mengenai konsumen yang
memiliki isu kesepian dan ketidakpastian pembelian bahwa tenaga penjual memiliki peran
dalam membantu konsumen, serta toko ritel dapat mengoptimalkan inovasi layanan tenaga
penjual karena tenaga penjual merupakan sebuah layanan yang melakukan interaksi sosial
secara langsung yang dapat memicu kepercayaan konsumen , niat beli konsumen , dan
berlangganan pada toko ritel tersebut. Diharapkan dari penelitian ini bisa memberikan
tambahan  wawasan  dan  ilmu  pengetahuan  bagi  individu  yang  membaca  dan  dapat
dijadikan sebuah landasan pemikiran jika ada penelitian serupa yang dapat diterapkan di
Indonesia.

Penelitian ini memiliki Sembilan variabel yang dijadikan sebagai model pemikiran
yaitu  variabel  kesepian sosial  dan kesepian emosional  sebagai  pendorong penggunaan
tenaga  penjual  sebagai  interaksi  sosial.  Variabel  Uncertainty,  yaitu  ketidakpastian
pembelian  sebagai  pendorong  penggunaan  tenaga  penjual  yang  dalam  prosesnya
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menimbulkan interaksi sosial. Pemilik toko dapat menggunakan variabel kecenderungan
menggunakan  tenaga  penjual  sebagai  interaksi  sosial  untuk  mempengaruhi  variabel
kencenderungan  konsumen  menerima  masukan  tenaga  penjual,  di  ikuti  oleh  variabel
kepercayaan, niat beli, dan berlangganan yang dipengaruhi oleh variabel kecenderungan
konsumen menerima masukan tenaga  penjual.  Dan  variabel  kecenderungan konsumen
menerima masukan tenaga penjual diperkuat oleh variabel penjualan adaptif

Dengan  meningkatnya  individu  yang  merasakan  kesepian  akibat  dari  efek
penggunaan media sosial statistik data dari (Wearesosial Hootsuite, Katadata.co.id, 2019)
pengguna media sosial di Indonesia di tahun 2019 mencapai angka 150 jt atau 56% dari
total populasi hal ini membuat seseorang memiliki sedikit waktu bertemu dengan seseorang
secara  langsung  sehingga  dapat  terjadi  penurunan  kualitas  hubungan  sosial.  Dan
banyaknya konsumen yang merasakan ketidakpastian keputusan pada setiap pembelianya
menjadikan  tenaga penjual dirasa dapat menjadi  solusi pemecah masalah bagi konsumen
dan disamping itu  dapat  menjadi  sebuah kunci  kesuksesan toko ritel  dalam usahanya
menarik pelanggan.

LANDASAN TEORI
Aspek Sosial Dalam Belanja

Pada penelitian sebelumnya menurut (Deci & Ryan, 2000) Ketika suatu kebutuhan
dasar  terhambat  ,  seseorang  akan  cenderung  mencari  suatu  pengganti.  Diikuti  oleh
penelitian (Keefer et al., 2014) Seseorang yang merasakan kesepian dalam dirinya akan
mencari  tempat yang dirasa nyaman .  Bisa diambil  kesimpulan bahwa semakin besara
seseorang merasakan kesepian akan semakin besar pula kemungkinan mencari  tempat
serupa.

Menurut Penelitian (Y. J. Lee & Dubinsky, 2017) memastikan sebagian dari pembeli di
toko ritel melakukan pembelian untuk berinteraksi dengan tenaga penjual untuk alasan
interaksi  sosial.  Konsumen  yang  kesepian  melakukan  pembelian  di  toko  retail  untuk
menerima manfaat sosial (Gwinner, Gremler, & Bitner, 1998)(Kim et al., 2005)(Kim & Kim,
2014)(S. Lee & Dubinsky, 2004) Sebagai sebuah hasil  dari  mengembangkan hubungan
dengan tenaga penjual di toko retail , banyak pembeli menerima manfaat sosial, menurut
beberapa peneliti (Barnes, 1994)(Berry & Berry, 1983)(Czepiel, 1990)(Goodwin, 1994)

Dalam penelitian saat ini mengapa belanja sebagai pengalaman sosial dimasukan,
karena penelitian dari (Forman & Sriram. 1991) telah mempertimbangkan aspek sosial dari
penelitian sebelumnya yaitu  mempertimbangkan  aspek sosial  dalam belanja  terutama
sebelum  konsumen   (a)  menggandeng  komunikasi  terkait  web  dan  belanja  online
menyebabkan   (b)  peningkatan  perilaku  mengindari  tatap  muka  antar  individu  dalam
kehidupan  pribadi  mereka.  Penelitian  ini  berhubungan  dengan  tenaga  penjual  dan
konsumen yang merasa kesepian sebagai pengalaman sosial yang di periksa. Sehingga
dapat diambil Hipotesis sebagai berikut:

H1a:  Semakin  banyak  konsumen  mengalami  kesepian  sosial  berpengaruh  positif  pada
penggunaan tenaga penjual dalam toko ritel

H1b: Semakin banyak konsumen mengalami kesepian emosional berpengaruh positif pada
penggunaan tenaga penjual dalam toko ritel
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Ketidakpastian pembelian dalam belanja
Menurut  penelitian  sebelumnya  (Bettman,  1979)  Berasumsi  bahwa  konsumen

bersikap rasional dan pemecah masalah. Yang berarti dalam kondisi belanja di toko retail
konsultasi dengan tenaga penjual merupakan tindakan pemecah masalah yang bertujuan
membantu konsumen membuat keputusan terkait pembelian (Olshavsky 1973). Konsultasi
dengan tenaga penjual didalamnya merupakan diskusi tentang masalah pembelian , seperti
informasi tentang produk, alternative produk, dan kriteria keputusan yang tepat untuk
memilih  produk,  dan saran (Olshavsky,1973)(Weitz,  1978)  Belanja sebagai  pengalaman
sosial bisa merujuk pada sebuah aktivitas bermacam macam yang tertuju pada penggunaan
belanja sebagai pengalaman sosial, seperti, menonton bioskop, pergi ke wahana permainan,
dan belanja di toko retail melakukan interaksi dengan tenaga penjual (Forman dan Sriram,
1991). Yang dapat disimpulkan kegiatan belanja dan berkonsultasi dengan tenaga penjual
merupakan belanja sebagai pengalaman sosial.

Menurut  penelitian  sebelumnya  (Urbany  et  al.,  2002)  Pengertian  ketidakpastian
pembelian  merupakan titik dimana konsumen merasakan kebingungan saat mengahadpi
keputusan pembelian. Hal ini terjadi kemungkinan karena kurangnya informasi tentang
masalah  terkait  seperti  jenis  peroduk,  alternative  pembelian,  dan  kinerja  produk.
Kekurangan mungkin masih ada walaupun konsumen telah berusaha mencari informasi
informasi di internet atau sumber lain. Penelitian dari (Pieters et al., 1998)(Ponder, Lueg,
dan  Williams,  2006)  Mengatakan  konsumen  berharap  bahwa  tenaga  penjual  memiliki
informasi tentang apa yang konsumen butuhkan, dan tenaga penjual menyesuaikan dengan
kebutuhan konsumen melalui konsultasi. Jadi konsultasi terhadap tenaga penjual menjadi
sebuah cara yang efektif dalam usahanya mengurangi ketidakpastian dalam pembelian.

Penelitian sebelumnya oleh (Laroche,  Saad,  Kim,  & Browne,  2000)  menyebutkan
menemukan  beragam  temuan,  yang  diantaranya  mendukung  hubungan  positif  antara
konsumen  yang  memiliki  ketidakpastian  pembelian  dengan  konsultasi  dengan  tenaga
penjual.  Penelitian tentang pencarian informasi  telah lama menetapkan tenaga penjual
sebagai sebuah sumber informasi yang akurat di toko ritel, serta ketidakpastian akan brand
itu relative dan memang diperlukan agar tenaga penjual dapat bermanfaat sebagai sumber
informasi (Moorthy, Ratchford, & Talukdar, 2002) Penelitian dari (Pieters et al.,  1998)
Mengatakan  ekspektasi  konsumen  terhadap  tenaga  penjual  pada  toko  retail  sebagai
sumber  informasi  merupakan  sebuah  motivasi  untuk  menurunkan  ketidakpastian  pada
pembelian. Sehingga dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut

H2:  Semakin tinggi ketidakpastian konsumen akan pembelian berpengaruh positif  pada
penggunaan tenaga penjual dalam toko ritel.

 
Kecenderungan Konsumen Menyetujui Input Tenaga Penjual

Menurut penelitian terdahulu dari (Forman & Sriram, 1991)(Long, Yoon, & Friedman,
2015)(Tauber, 2018)(Kim et al., 2005) Toko ritel dan pasar serta tempat berkumpul yang
ramai  adalah  lokasi  bagi  seseorang yang sedang mencari  koneksi  dengan orang lain.
Melakukan  aktivitas  belanja  untuk  tujuan  interaksi  sosial  otomatis  akan  berinteraksi
dengan tenaga penjual

Penelitian  dari  (O’Shaugnessy,  1971)  Tenaga  penjual  pada  toko  ritel  cenderung
memiliki daya tarik dan kredibilitas yang baik sehingga dapat mempengaruhi keputusan
konsumen, karena potret penjualan di toko retail merupakan proses interpersonal. Menurut
penelitian dari (Parasuraman et al., 1988) Kualitas dari layanan tenaga penjual di toko ritel
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merupakan evaluasi  dari  keseluruhan pengalaman dari  layanan yang diberikan seperti
empati,  responsif,  terpercaya  ,  terjamin,  dan  terbukti  nyata.  Penelitian  dari  (Rippé,
Weisfeld-Spolter, Yurova, Dubinsky, & Hale, 2017) Memberi upaya tersebut sebuah label
yaitu PCSI (Predisposition to Comply with Salesperson Input).

Menurut penelitian dari (Goff, B. G., & Jackson, 2003) semakin tinggi kecenderungan
dari  konsumen  terhadap  rekomendasi  tenaga  penjual,  semakin  tinggi  juga  konsumen
berfikir  bahwa  tenaga  penjual  memiliki  orientasi  yang  berfokus  pada  kepentingan
konsumen. Penelitian dari (Jin & Hong, 2004) menemukan bahwa karakteristik dari seorang
tenaga  penjual  dapat  mempengaruhi  keinginan  konsumen  agar  dapat  dipersuasi  dan
dibujuk.

Ketika konsumen sudah menganggap tenaga penjual sebagai salah satu pemenuh
kebutuhan  interaksi  sosial  ,  konsumen  akan  cenderung  menerima  rekomendasi  dari
penjual, dan  konsumen melihat interaksi sosial sebagai sebuah jembatan untuk melakukan
koneksi  ke  orang-orang  ,  memberikan  rangsangan  sosial,  dan  menjadi  pengganti
kekurangan terkait (Forman & Sriram, 1991). Dapat disimpulkan bahwa sifat interaksi yang
diinginkan oleh konsumen semacam itu mebuat konsumen ini mudah tertipu dan terbujuk
oleh tenaga penjual. Kecenderungan ini dapat menaklukan ketdakpercayaan dan skeptisme
terhadap  orang  lain,  sehingga  mudah  mengarahkan  konsumen  untuk  menerima
rekomendasi  dari  tenaga  penjual.  Sehingga  dapat  dibuat  hipotesis  sebagai  berikut:

H3: Semakin konsumen banyak menggunakan tenaga penjual di toko ritel untuk interaksi
sosial  berpengaruh  positif  pada  kecenderungan  konsumen  untuk  menerima  masukan
tenaga penjual

 
Dampak dari PCSI pada Kepercayaan, Niat Membeli, dan
Berlangganan

Menurut penelitian dari (Olshavsky, 1973) Keputusan pembelian akhir dari konsumen
dapat diarahkan oleh kekuatan dari tenaga penjual. Penelitian dari (Goff & Walters, 2011)
Berpendapat celah dari kerentanan konsumen tersebut menyebabkan pengaruh terhadap
finalisasi pengambilan keputusan pembelian dari konsumen .Penelitian dari (Milliman &
Fugate, 1988) juga mengartikan tenaga penjual mencari persetujuan atas informasi yang
diberikan  untuk  memfinalisasi  transaksi  penjual  yang  sudah  diarahkan  menurut
rekomendasi dari tenaga penjual tersebut. Persuasi yang mengalir dengan lancar dan baik
dapat mengarahkan konsumen untuk mengambil tindakan (Ray Funkhouser, 1984) dan dari
konsumen sendiri  sudah  memiliki  niat  dan  keinginan  untuk  menjalin  hubungan sosial
terhadap tenaga penjual sehingga mudah untuk dipersuasi (Goff, B. G., & Jackson, 2003)
sehingga dapat diambil Hipotesis sebagai berikut :

H4a:  Semakin  tinggi  kecenderungan  konsumen  untuk  menerima  input  tenaga  penjual
berpengaruh positif pada kepercayaan terhadap tenaga penjual.

H4b:  Semakin  tinggi  kecenderungan  konsumen  untuk  menerima  input  tenaga  penjual
berpengaruh positif pada niat membeli.

H4c:  Semakin  tinggi  kecenderungan  konsumen  untuk  menerima  input  tenaga  penjual
berpengaruh positif pada berlangganan terhadap toko ritel.
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Dampak Penjualan Adaptif

Menurut Penelitian terdahulu dari  (Spiro & Weitz, 1990) memberi kesimpulan bahwa
penjualan  adaptif  sebagai  tindakan  mengubah  strategi  penjualan  setelah  melakukan
interaksi pada konsumen dengan dasar informasi yang telah ditangkap mengenai kondisi
penjualan. Dan menurut (Luhmann, Bohn, Holtmann, Koch, & Eid, 2016) Penjualan adaptif
memiliki  suatu  syarat  dimana  tenaga  penjual  harus  memperkaya  interaksi  dengan
konsumen yang dilakukan berdasarkan situasi dan informasi yang didapat dari pelanggan
tertentu, usaha tersebut dapat menjadi suatu dorongan untuk konsumen dalam melihat
usaha tenaga penjual dalam memperhatikan masalah konsumen secara serius, sehingga hal
ini menguntungkan tenaga penjual dimana konsumen mendapat kepercayaan lebih oleh
konsumen.

Menurut Penelitian dari (Rippé, Weisfeld-Spolter, Dubinsky, Arndt, & Thakkar, 2016)
tenaga penjual  melakukan interaksi  dengan konsumen menggunakan penjualan adaptif
cenderung lebih  efektif  dibandingkan dengan rekan mereka yang melakukan interaksi
penjualan biasa saja dan seragam. Penjualan adaptif  telah meningkatkan niat membeli
konsumen  bagi  konsumen  yang  mencari  interaksi  sosial  dengan  tenaga  penjual  serta
pengalaman sosial.

Menurut penelitian dari (Simintiras, Ifie, Watkins, & Georgakas, 2013) Konsumen
akan terus didorong untuk berlangganan terhadap suatu toko ritel karena adanya interaksi
lebih yaitu penjualan adaptif ,  karena tenaga penjual menyesuaikan interaksi ke setiap
pelanggan yang berbeda menurut informasi yang didapat serta situasi penjualan, terutama
bagi  konsumen yang memiliki  ketidakpastian pembelian.  Konsumen kemungkinan akan
kembali  melakukan pembelian di toko ritel  karena adanya ikatan sosial  yang baik dan
menyenangkan karena  menganggap penjualan  adaptif  sebagai  wujud  dari  benar-benar
memperhatikan keinginan serta situasi belanja yang dialami konsumen. berikut kesimpulan
berupa hipotesis :

H5a: Penjualan adaptif berpengaruh positif memperkuat kecenderungan konsumen untuk
menerima input tenaga penjual dan kepercayaa terhadap tenaga penjual

H5b: Penjualan adaptif berpengaruh positif memperkuat kecenderungan    konsumen untuk
menerima input tenaga penjual dan niat membeli konsumen

H5c: Penjualan adaptif berpengaruh positif memperkuat kecenderungan konsumen untuk
menerima input tenaga penjual dan berlangganan di toko ritel.

METODE PENELITIAN
Populasi, Sampel, dan Metode Pengumpulan Data

Populasi  Menurut penelitian terdahulu dari  (Ferdinan, 2014) populasi  merupakan
sebuah elemen dalam bentuk peristiwa , seseorang atau sesuatu yang dianggap semesta
penelitian  oleh  peneliti.  Penelitian  ini  memiliki  populasi  yaitu  konsumen yang merasa
kesepian secara umum dan konsumen yang kerap mengalami ketidakpastian pembelian,
yang melakukan aktivitas belanja akhir-akhir ini serta melakukan interaksi sosial dengan
tenaga penjual yang tinggal di surakarta

Sampel Menurut penelitian dari (Sekaran, 2011) Sampel merupakan sub bab dari dari
populasi, karena dalam sekian banyak kejadian atau kasus tidak mungkin peneliti dapat
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menguji keseluruhan populasi. Dan penelitian dari (Ferdinand, 2014) sampel merupakan
sub bab dari populasi yang terdiri dari banyak populasi. Penelitian ini memakai sampel
yaitu konsumen berumur 18-60 tahun yang sudah memiliki  kekuatan untuk melakukan
aktivitas belanja yang merasa kesepian secara umum dan kerap mengalami ketidakpastian
pembelian yang melakukan aktivitas belanja akhir-akhir ini. Penelitian ini menggunakan 38
parameter, maka sampel minimumnya sebesar 44 x 5 sebesar 220. Untuk mengantisipasi
adanya sampel yang rusak dan tidak dapat digunakan maka dijadikan jumlah total menjadi
317 sampel.

Teknik  sampling  Purposive  dipilih  sebagaik  teknik  pengambilan  sampel  dalam
penelitian ini , Di Penelitian ini, teknik pengumpulan data akan diambil melalui survey dan
kuesioner  sebagai  alat  pengumpul  data  (Ferdinand,  2014).  Menurut  penelitian  dari
(Ferdinand, 2014) dalam menentukan jumlah sampling menggunakan PLS paling sedikit
menganalisis 5 kali jumlah dari variabel parameter yang tercantum di dalam penelitian
yang sedang dikerjakan. jumlah Penelitian ini menggunakan 38 parameter, maka sampel
minimumnya sebesar 44 x 5 sebesar 220. Untuk mengantisipasi adanya sampel yang rusak
dan tidak dapat digunakan maka dijadikan jumlah total menjadi 317 sampel.
Uji Validitas dan Reabilitas

Uji validitas memiliki Berfungsi untuk mengukur instrument penelitian benar-benar
mampu dan dapat diukur dengan konstrak yang digunakan peneliti. Menurut penelitian
dari (Sekaran, 2006) Makin tinggi sebuah validitas suatu fungsi ukuran makin tinggi pula
pengukuran mengenai sasaranya. Konvergen validitas dan diskriminan validitas adalah alat
ukur untuk menguji validitas penelitian. Penelitian dari (Ringle, 2014) Item dari kuesioner
dinyatakan valid apabila memenuhi kriteria outer loading diatas 0,7 (Ringle, 2014)

Realibilitas digunakan untuk terhadap instrument-instrumen yang mengukur sebuah
konsep untuk mengetahui tingkat konsistensinya. kehandalan suatu konsep dengan tujuan
tertentu dapat diukur apabila memiliki nilai reabilitas yang baik sebagai syarat. Reabilitas
merupakan cerminan bisakah sebuah uji dapat terbebas dari kesalahan(Error), sehingga,
dapat menhasilkan pengukuran yang  konsisten pada kondisi yang berbeda-beda dan pada
setiap  butir  dalam  instrument  (Sekaran,  2000).  Pada  penelitian  ini  uji  realibilitas
menggunakan metode Cronbach’s Alpha dengan bantuan dari sebuah software perangkat
lunak  yaitu  SmartPLS.  Menurut  (sekaran  2006),  nilai  alpha  0,8  sampai  dengan  1,0
digolongankan  memiliki  reabilitas  yang  baik.  Sedangkan  nilai  alpha  0,6  sampai  0,79
digolongkan memiliki reabilitas yang bisa diterima dan nilai alpha < 0,6 digolongkan ke
dalam reabilitas yang kurang baik.
Uji Model dan Uji Hipotesis

Penelitian  ini  menggunakan  Structural  Equation  Model  (SEM)  yang  diselesaikan
dengan teknik Partial  Least Squares (PLS) dengan bantuan software SmartPLS 3. PLS
merupakan suatu metode yang berbasis regresi untuk pembangunan model dan sebuah
metode untuk ilmu – ilmu sosial dengan pendekatan yang berfokus pada prediksi.

Perhitungan GoF ( Goodness of Fit) bertujuan untuk melihat kesesuaian model pada
Partial Least Square (PLS)Peyang didefinisikan sebagai ratarata geometris dari rata-rata
AVE dan rata-rata R2 untuk konstruksi endogen (Tenenhaus et al., 2005 dalam (Nora and
Minarti, 2017) Rumus untuk menghitung GoF= √(AVE x R^2 ). Dari hasil tersebut kita bisa
menilai bahwa sebuah model itu fit atau tidak sdengan melihat nilai-nilai dasar GoF, yaitu
0,36 (besar),  0,25 (Moderat,  0,1(kecil)

Dalam pengujian hipotesis pada PLS dilakukan dengan metode Resampling Bootstrap
yang  dikembangkan  oleh  (Geisser  dan  Stone  1974).  Statistik  yang  digunakan  dalam
penelitian ini  adalah uji  statistik T jika diperoleh nilai  diatas 1,96.  Dengan penerapan
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metode resampling, akan memungkinkan berlakunya pendistribusian data bebas dan tidak
perlu asumsi pendistribusian normal (sampel minimunnya 30).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Dalam  penelitian  ini  digunakan  penghitungan  Outer  Loading  dengan  softwere
SmartPLS dengan tujuan melihat Uji Validitas. Teknik outer loading mempunyai syarat
bahwa item pertanyaan yang di analisis harus mempunyai nilai diatas 0,7 agar valid. Hasil
uji validitasn dapat dilihat di Tabel 1 dibawah ini:

 
Tabel 1 Uji Validitas

 

 AS EL PCSI    PI PTRN SL SSE TRS UC
(AS.1) 0.760         
(AS.2) 0.823         
(AS.3) 0.814         
(AS.4) 0,731         
(EL.1)  0,991        
(EL.2)  0,832        

(PCSI.2)   0,739       
(PCSI.3)   0.809       
(PCSI.4)   0.764       

(PI.2)    0,762      
(PI.3)    0.800      
(PI.4)    0.773      

(PTRN.1)     0,753     
(PTRN.2)     0.775     
(PTRN.3)     0.716     
(PTRN.4)     0.794     
(PTRN5)     0.804     

(SL.1)      0,737    
(SL.5)      0,933    

(SSE.2)       0,886   
(SSE.3)       0,912   
(TRS.2)        0,799  
(TRS.3)        0,841  
(TRS.4)        0,786  
(UC.1)         0,784 
(UC.2)         0,854
(UC.3)         0,853

 

Sumber : data primer yang diolah, 2019
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Dapat  dilihat  pada  Tabel  hasil  nilai  dari  outer  loading  pada  smartPLS  yang
mempunyai syarat nilai outer loading diatas 0,7. Data pada tabel menunjukkan item – item
pertanyaan yang dinyatakan valid. Namun ada beberapa item pada tabel harus di drop
karena tidak memenuhi syarat nilai outer loading sebesar 0,7. Item yang harus di drop
yakni SL2.SL3.SL4, EL3,EL4,EL5,SSE1, SSE4,PCSI1,PCSI2,PCSI5, PCSI6, PCSI7, PCSI8,
AS5, TRS1, TRS5,PI.
 
Uji Reabilitas

Untuk  mengetahui  besar  kecil  konsistensi  terhadap  instrumen -  instrumen yang
mengukur konsep digunakan Uji.  Reabilitas merupakan syarat untuk tercapainya realiabel
atau kehandalan suatu konsep dengan tujuan tertentu. Hasil dari penghitungan reabilitas
dapat dilihat pada tabel berikut:

 
Tabel 2 Uji Reliabilitas

 

 
Cronbach's

Alpha rho_A
Composite
Reliability

Average Variance
Extracted (AVE)

AS 0.789 0.789 0.863 0.614
EL 0.860 2.612 0.911 0.838

PCSI 0.662 0.667 0.815 0.595
PI 0.676 0.677 0.822 0.607

PTRN 0.828 0.831 0.878 0.592
SL 0.616 0.785 0.826 0.707

SSE 0.765 0.773 0.894 0.809
TRS 0.736 0.735 0.850 0.655
UC 0.784 0.829 0.870 0.691
AS 0.789 0.789 0.863 0.614

 

Sumber: data primer yang diolah, 2019

 
Tabel diatas menunjukkan bahwa variabel pada penelitian ini yaki AS, DEL, PCSI, PI,

PTRN, SL, SSE, TRS, UC, UC mempunyai nilai Cronbach alpha > 0,6 jadi dapat diberi
kesimpulan bahwa tingkat reabilitas dari  tiap variabel adalah andal.  Menurut (sekaran
2006),  nilai  alpha 0,8 sampai dengan 1,0 digolongankan memiliki  reabilitas yang baik.
Sedangkan nilai alpha 0,6 sampai 0,79 digolongkan memiliki reabilitas yang bisa diterima
dan nilai alpha < 0,6 digolongkan ke dalam reabilitas yang kurang baik.
 
Uji Model

Pengujian model dalam penelitian ini menggunakan softwere SmartPLS. Hasil dari
pengujian model yang dilakukan dapat dijelaskan dari tabel berikut:
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Tabel 3 Uji Model
 

 
Cronbach's

Alpha rho_A
Composite
Reliability

Average Variance
Extracted (AVE)

R
Square

AS 0.789 0.789 0.863 0.614  
EL 0.860 2.612 0.911 0.838  

PCSI 0.662 0.667 0.815 0.595  
PI 0.676 0.677 0.822 0.607 0.277

PTRN 0.828 0.831 0.878 0.592 0.329
SL 0.616 0.785 0.826 0.707  

SSE 0.765 0.773 0.894 0.809  
TRS 0.736 0.735 0.850 0.655 0.375
UC 0.784 0.829 0.870 0.691  
AS 0.789 0.789 0.863 0.614  

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2019

 
Untuk menilai apakah model yang digunakan dalam penelitian sudah benar maka

harus dilakukan penghitungan Goodness of Fit (GoF). Menurut (Tennenhaus et al 2005)
penghitungan GoF dapat dihitung menggunakan rumus sebagai berikut :

                          GoF  = √AVE × R2
                                      = 0,6789 × 0,3268
                                      = 0,27
Nilai GoF yang diperoleh dari penghitungan menggunakan rumus di atas adalah 0,27

dan  menurut  (Lathan  &  Ghozali  2012)  dan  (Cohen  1988)   Dari  perhitungan  diatas
didapatkan hasil  yang mengindikasikan sebuah model fit atau tidak dengan melihat nilai-
nilai dasar GoF, yaitu 0,1 (kecil); 0,25 (moderat); 0,36 (besar), nilai Gof pada penelitian ini
adalah (0,27) Sehingga dapat disimpulkan model ini baik dan mampu menjelaskan data
empiris, serta memiliki nilai yang cukup baik.
 
Uji Hipotesis

Dalam pengujian hipotesis  pada penelitian ini  dilihat  dari  T-statistic  dan original
sampel, hasil yang diperoleh dari penelitian ini adalah:

 
Tabel 4 Uji Hipotesis

 

 

Original
Sample

(O)
Sample Mean

(M)

Standard
Deviation
(STDEV)

T Statistics
(|O/STDEV|) P Values

AS -> PI 0.353 0.355 0.056 6.343 0
AS -> PTRN 0.37 0.37 0.047 7.927 0
AS -> TRS 0.162 0.166 0.054 2.994 0.001
EL -> SSE 0.062 0.049 0.091 0.675 0.25
PCSI -> PI 0.308 0.31 0.056 5.527 0
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Original
Sample

(O)
Sample Mean

(M)

Standard
Deviation
(STDEV)

T Statistics
(|O/STDEV|) P Values

PCSI ->
PTRN 0.35 0.355 0.054 6.45 0

PCSI -> TRS 0.549 0.549 0.043 12.851 0
SL -> SSE -0.188 -0.195 0.06 3.115 0.001

SSE -> PCSI 0.298 0.297 0.053 5.612 0
UC -> SSE 0.102 0.111 0.079 1.289 0.099

 

Sumber : data diolah 2019.

 
Tabel 4.14 menunjukkan bahwa hasil dari pengujian hipotesis dalam penelitian ini

dapat  dikatakan  signifikan  apabila  T-Statistik  >  1,96,  dan  nilai  dari  original  sampel
menjelaskan tentang hubungan yang terjadi, jika nilai dari original sampel menunjukkan
hasil positif maka hubungan yang akan terjadi akan menunjukkan hubungan yang positif,
dan berlaku untuk sebaliknya.

Berdasarkan  hasil   pengujian  hipotesis  pada  tabel  4.17  hubungan  antara  Social
Loneliness dengan Salesperson for Social Interaction mempunyai nilai T-statistic sebesar
3,115 dan original sampel sebesar -0,188 dengan nilai p-value sebesar 0,001, maka dapat
disimpulkan bahwa Social Loneliness berpengaruh positif terhadap Salesperson for Social
Interaction, maka Hipotesis 1a  diterima.

Berdasarkan  hasil pengujian hipotesis pada tabel 4.17 hubungan antara Emotional
Loneliness dengan Salesperson for Social Loneliness mempunyai nilai T-statistic sebesar
0,062 dan original sampel sebesar 0,268 dengan nilai p-value sebesar 0,25, maka dapat
disimpulkan bahwa Emotional  Loneliness berpengaruh positif  terhadap  Salesperson for
Social Interaction, maka Hipotesis 1b  diterima..

Berdasarkan hasil  pengujian hipotesis pada tabel 4.17 hubungan antara Uncertainty
dengan Salesperson for Social Interaction mempunyai nilai T-statistic sebesar 1,289 dan
original sampel sebesar 0,102 dengan nilai p-value sebesar 0,099, maka dapat disimpulkan
bahwa Uncertainty berpengaruh positif terhadap Salesperson for Social Interaction, maka
Hipotesis 2  ditolak.

Berdasarkan  hasil pengujian hipotesis pada tabel 4.17 hubungan antara Salesperson
for Social Interaction  dengan Predisposition to Comply with Salesperson mempunyai nilai
T-statistic sebesar 5,612 dan original sampel sebesar 0,298 dengan nilai p-value sebesar 0,
maka dapat  disimpulkan bahwa Salesperson for  Social  Interaction berpengaruh positif
terhadap Presdisposition to Comply with Salesperson, maka Hipotesis 3  diterima.

Berdasarkan  hasil   pengujian  hipotesis  pada  tabel  4.17  hubungan  antara
Predisposition  to  Comply  with  Salesperson  dengan  Trust  mempunyai  nilai  T-statistic
sebesar 12,851 dan original sampel sebesar 0,549 dengan nilai p-value sebesar 0, maka
dapat disimpulkan bahwa Predisposition to Comply with Salesperson berpengaruh positif
terhadap Trust, maka Hipotesis 4a  diterima.

Berdasarkan   hasil  pengujian  hipotesis  pada  tabel  4.17  hubungan  antara
Predisposition to Comply with Salesperson dengan Purchase Intention mempunyai nilai T-
statistic sebesar 5,527 dan original sampel sebesar 0,308 dengan nilai p-value sebesar 0,
maka dapat disimpulkan bahwa Predisposition to Comply with Salesperson berpengaruh
positif terhadap Purchase Intention, maka Hipotesis 4b  diterima.
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Berdasarkan  hasil   pengujian  hipotesis  pada  tabel  4.17  hubungan  antara
Predisposition to Comply with Salesperson dengan Patronize mempunyai nilai T-statistic
sebesar 6,45 dan original sampel sebesar 0,35 dengan nilai p-value sebesar 0, maka dapat
disimpulkan  bahwa  Predisposition  to  Comply  with  Salesperson  berpengaruh  positif
terhadap Patronize maka Hipotesis 4c  diterima.

Berdasarkan  hasil pengujian hipotesis pada tabel 4.17 hubungan antara Adaptive
Selling dengan Trust mempunyai nilai T-statistic sebesar 2,994 dan original sampel sebesar
0,162 dengan nilai p-value sebesar 0,001 maka dapat disimpulkan bahwa Adaptive Selling 
berpengaruh positif terhadap Trust, maka Hipotesis 5a  diterima

Berdasarkan hasil  pengujian hipotesis pada tabel 4.17 hubungan antara Adaptive
Selling dengan Purchase Intention mempunyai nilai T-statistic sebesar 6,343 dan original
sampel sebesar 0,353 dengan nilai p-value sebesar 0,001 maka dapat disimpulkan bahwa
Adaptive Selling berpengaruh positif  terhadap  Purchase Intention,  maka Hipotesis  5b 
diterima.

Berdasarkan hasil  pengujian hipotesis pada tabel 4.17 hubungan antara Adaptive
Selling dengan Patronize mempunyai nilai T-statistic sebesar 7,927 dan original sampel
sebesar 0,37 dengan nilai p-value sebesar 0,001 maka dapat disimpulkan bahwa Adaptive
Selling berpengaruh positif terhadap Patronize, maka Hipotesis 5c  diterima.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan ini dibuat dengan tujuan untuk memberi kemudahan bagi individu dalam

membaca dan mengerti lebih dalam penelitian ini.. Dari hasil pengolahan data responden
penelitian ini didapatkan kesimpulan seperti :

Social Loneliness berpengaruh positif terhadap Salesperson for Social Interaction.
Semakin konsumen merasakan kesepian sosial  semakin besar seseorang menggunakan
tenaga penjual untuk interaksi sosial. Emotional Loneliness tidak berpengaruh terhadap
Salesperson  for  Social  Interaction.  Konsumen  dengan  kesepian  emosional  tidak
mempengaruhi seseorang itu dalam menggunakan tenaga penjual sebagai interaksi sosial.
Konsumen cenderung berbelanja untuk rekreasi atau bersenang-senang. Uncertainty tidak
berpengaruh  terhadap  Salesperson  for  Social  Interaction.  Seseorang  yang  memiliki
ketidakpastian pembelian tidak berpengaruh kepada penggunaan tenaga penjual.konsumen
cenderung sudah memiliki rencana pembelian sebelum datang ke toko retail

Salesperson for  Social  Interaction berpengaruh positif  terhadap Predisposition to
Comply with Salesperson.  Semakin sering konsumen menggunakan jasa tenaga penjual
semakin besar pula kemungkinan konsumen untuk menyetujui  rekomendasidari  tenaga
penjual, hal ini terjadi karena usaha dari tenaga penjual dalam melakukan pendekatan
interpersonal.  Presdiposition to Comply with Salesperson berpengaruh positih terhadap
Trust,  Purchase  Intention,  dan  Patronize.  Semakin  sering  konsumen  bertemu  dan
menyetujui rekomendasi dari konsumen dikarenakan usaha tenaga penjual semakin besar
pula  rasa  percaya,  niat  membeli,  dan  berlangganan  terhadap  toko  retail  offline
tersebut.  Adaptive Selling berpengaruh positif  terhadap Trust,  Purchase Intention,  dan
Patronize. Tenaga penjual yang berusaha lebih dalam pendekatanya terhadap konsumen
seperti  mengenal  karakter  konsumen,  memberikan  gaya  yang  berbeda  dalam
pendekatanya,  dan  memberikan  rekomendasi  yang  tepat  terhadap  konsumen  akan
memperbesar kepercayaan, niat membeli dan berlangganan terhadap toko ritel offline.
Implikasi Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan kepada toko retail offline dalam
meraih kesuksesanya lewat sistem penggunaan jasa tenaga penjual. Tenaga penjual yang
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baik dapat mengerti  kebutuhan dari  tiap konsumen dengan memperdalam pengalaman
bertemu konsumen yang berbeda karakteristik serta memperdalam informasi pada setiap
produk di toko tersebut , dan toko retail dapat efektif dan efisien dalam mengarahkan
tenaga  penjual  untuk  meraih  kepercayaan,  niat  beli,  dan  berlangganan  terhadap
toko. Fokus dari penelitian ini adalah bagaimana sebuah toko retail offline dapat meraih
kesuksesan dengan menggunakan sistem jasa tenaga penjual dengan subjek konsumen
yang memiliki  masalah,  pada  penelitian  ini  konsumen memiliki  maslaah kesepian  dan
ketidakpastian  pembelian,  terbukti  semakin  tenaga  memiliki  usaha  yang  tinggi  dalam
pendekatanya terhadap konsumen akan memperbesar seseorang konsumen untuk percaya
terhadap toko retail tersebut, untuk melakukan pembelian atas rekomendasi dari tenaga
penjual, dan berlangganan terhadap toko retail efek dari pendekatan tinterpersonal tenaga
penjual terhadap konsumen.
Keterbatasan Penelitian dan Saran

Disadari oleh peneliti bahwa penelitian yang dilakukan mempunyai kekurangan dan
keterbatasan. Kekurangan penelitian ini adalah sampel yang kurang beragam dan spesifik
dan hanya meneliti retail offline sebagai objek penelitian.
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