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KATA PENGANTAR 
Ketua Panitia Pelaksana 

 
 

 
Assalamu alaikum, Wr. Wb. 
 
Selamat datang seluruh peserta Seminar Nasional FMI ke 10 
di Palembang yang berasal dari hampir sebagian besar 
provinsi di Republik Indonesia. Kegiatan Seminar FMI ke-10 
mempunyai tema Innovation, Technologyand Social Science 
dalam Era Disruption yang dilaksanakan selama 2 hari,  dari 
tanggal 7 sampai dengan 8 Nopember 2018. Hari pertama dari 
kegiatan Seminar Nasional FMI ini akan diisi dengan 
serangkaian kegiatan mulai dari seminar dan  konferensi dan  
sedangkan hari kedua akan diisi dengan workshop dan 
pengabdian kepada masyarakat dan lalu ditutup dengan 
kegiatan city tour. 

 
Melalui kesempatan ini, kami melaporkan bahwa jumlah paper yang masuk ke panitia sebanyak 
690 paper dari 152  Perguruan Tinggi di Indonesia dan 4 instansi pemerintah. Jumlah paper yang 
akan dipresentasikan pada Seminar Nasional FMI ke-10 berjumlah 518 paper dengan jumlah 
peserta sebanyak 588 peserta. Adapun kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang akan 
dilaksanakan adalah Penanaman Pohon di Taman Purbakala Palembang. Penanaman pohon 
ditujukan agar taman purbakala yang merupakan salah situs peninggalan zaman Kerajaan 
Sriwijaya dapat menjadi lebih hijau sehingga menambah daya tarik bagi wisatawan untuk 
berkunjung ke situs ini dan semoga kegiatan penamanan pohon dapat menjadi amal bagi kita 
semua yang berpartisipasi dalam kegiatan pengabdian ini. 
 
Banyaknya jumlah peserta pada Seminar Nasional FMI ke-10 tidak mengurangi komitmen kami 
untuk berusaha memberikan pelayanan yang terbaik bagi seluruh peserta. Kami berharap, 
Bapak/Ibubangga menjadi bagian dari Kegiatan Seminar Nasional FMI Ke-10 dan juga dapat 
memiliki pengalaman yang berkesan terhadap suasana Kota Palembang baik dari keramahtamaan 
masyarakat Palembang, kuliner khas Palembang dan kerajinan khas Palembang. 
 
Melalui kesempatan ini juga, kami mengucapkan terima kasih kepada FMI korwil Sumatera 
Selatan yang telah memberi kepercayaan kepada panitia untuk melaksanakan seminar Nasional 
ini, dan juga kepada Co Host dan sponsor yang ikut berpartisipasi dalam mensukseskan kegiatan 
seminar FMI Ke-10, serta rekan-rekan panitia yang telah bekerja sejak Bulan Februari 2018 
sampai dengan pelaksanaan seminar ini. Ucapan terima kasih juga kami sampaikan kepada 
Gubenur Sumatera Selatan dan Walikota Palembang yang telah memberikan dukungan untuk 
kelancaran acara ini. 
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Semoga dengan adanya seminar nasional yang dihadiri lebih dari 575 partisipan, dapat 
memberikan kontribusi keilmuan terutama di bidang Manajemen melalui sharing ilmu dan 
pengalaman diantara peserta. Tidak hanya itu, kegiatan ini diharapkan dapat menambah 
networking dan terjalinnya silaturahmi antardosen Manajemen dari seluruh Perguruan Tinggi di 
Indonesia. 
 
Atas perhatiannya terima kasih. Viva Academia! 
 
Wassalamu alaikum, Wr., Wb. 
 
Ketua Panitia 
 
 
 
 
Dr. Sunda Ariana, M.M., M.Pd. 
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KETUA FORUM MANAJEMEN INDONESIA KORWIL SUMSEL 

 
 
 

Assalamualaikum Wr Wb 
Salam sejahtera untuk Kita semua. 
Selamat datang peserta Forum Manajemen Indonesia (FMI) ke-10 
di Kota Palembang. 
 
Berdasarkan kesepakatan pada acara FMI-9 di Semarang tahun 
2017 menyatakan bahwa FMI Korwil Sumatera Selatan 
mendapatkan kesempatan untuk menjadi tuan rumah 
penyelenggaraan seminar nasional dan call for paper FMI ke-10 
tahun 2018.  Kegiatan FMI ke-10 sebagai sarana yang efektif 
untuk knowledge sharing, seminar, workshop, desiminasi hasil-
hasil penelitian serta Pengabdian Kepada Masyarakat khusunya 

dalam bidang ilmu manajemen. FMI ke- gy, and 
-10 ini diselenggarakan atas kerjasama FMI 

Korwil Sumatera Selatan dengan beberapa Perguruan Tinggi di Indonesia, Pemerintah provinsi 
Sumatera Selatan, Dinas  Pariwisata  Provinsi Sumatera Selatan, Dinas Kehutanan Sumatera 
Selatan, Pemerintah  Kota  Palembang, dan Institusi lainnya. 
 
Kegiatan FMI ke-10 ini merupakan kegiatan berskala nasional  yang diadakan secara rutin  setiap 
tahun dengan agenda Seminar Nasional, Call for Paper, Workshop dan Pengabdian pada 
masyarakat di Kota Palembang.  Kegiatan ini diharapkan dapat dijadikan sebagai  sarana  untuk  
diseminasi  gagasan-gagasan  ilmiah  dan  hasil  riset yang  akan didokumentasikan dalam 
publikasi ilmiah (proseding). Melalui FMI ini diharapkan dapat terjalin jejaring antar peneliti, 
akademisi, profesional serta  mahasiswa terutama di bidang ilmu manajemen. 
 
Terimakasih saya ucapkan kepada FMI Pusat yang telah memberikan kepercayaan pada Kami 
untuk menjadi tuan rumah FMI ke-10. Terimakasih kepada panitia yang telah bekerja keras dan 
semua pihak yang telah mambantu terselenggaranya kegiatan ini. Kepada peserta saya 
sampaikan selamat mengikuti rangkaian kegiatan FMI ke-10 semoga kegiatan ini berkesan di 
hati Bapak/ibu sekalian.  
 
Wassalamualaikum Wr Wb. 
Salam, 
Muji Gunarto 
Ketua FMI Korwil Sumatera Selatan 
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KETUA FORUM MANAJEMEN INDONESIA PENGURUS PUSAT 
 

 
Seminar Nasional dan Call for Paper FMI 2018 ini merupakan 
penegasan atas komitmen FMI dalam memfasilitasi pertukaran ide 
serta kolaborasi antara akademisi dan peneliti manajemen, untuk 
bekerjasama mendekonstruksi  tantangan-tangangan manajemen.  
 
Pada tahun 2018 ini, seminar FMI diselenggarakan di Palembang 
dan bertindak sebagai penyelenggara adalah Koordinator Wilayah 
FMI Sumatera Selatan. Panitia telah menerima beragam karya 
ilmiah dari perwakilan universitas-universitas di seluruh 
Indonesia, untuk dapat dipresentasikan pada sesi Call for paper, 
yang terbagi pada beberapa konsentrasi riset manajemen yaitu: 
Manajemen Pemasaran, Manajemen Keuangan, Manajemen 

Sumber Daya Manusia, Manajemen Operasional dan Manajemen Umum. 
 
Apresiasi dan terima kasih saya sampaikan kepada Tim Panitia dari FMI Korwil Sumatera 
Selatan yang telah mempersiapkan segala sesuatunya dengan baik sehingga aktivitas Seminar 
Nasional dan Call for Paper FMI 2018 ini bisa berjalan dengan sukses. 
 
Akhir kata, saya ucapkan selamat datang di acara Seminar Nasional dan Call for Paper FMI 2018 
di Palembang, Sumatera Selatan.  Harapan saya semoga kekompakan kita dalam 
mengembangkan keilmuan dan praktik manajemen akan semakin menguat di masa mendatang, 
sehingga bisa beradaptasi menghadapi beragam gelombang perubahan. 
 
 
Salam, 
 
Sri Gunawan, DBA. 
Ketua  - Pengurus Pusat   
Forum Manajemen Indonesia 
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ABSTRACT 

The purpose of this research are to examine whether 1) green perceived risk, green perceived quality and green 

brand image can influence green turst, 2) green perceived risk and green perceived quality can influence green 

satisfaction, 3) green satisfaction can influence green trust, and 4) green satisfaction can mediate green perceived 

risk and green perceived quality on green trust. The populations of this research are all green product’s 

consumers in Jakarta. The samples are 200 respondents by online questionnares with the nonprobability 

sampling technique with convenience sampling. Overall, the results of this study are 1) green perceived risk 

negatively and significantly affected on green trust, but green perceived quality and green brand image are 

positively and significantly effected on green trust, 2) green perceived risk negatively and significantly affected 

on green satisfaction,but green perceived quality are positively and significantly effected on green satisfaction, 

3) green satisfaction is positively and significantly effected on green trust, and 4)green satisfaction can mediate 

the effect of green perceived risk and green perceived quality on green trust. 

 

Kata kunci: green perceived quality, green perceived risk, green brand image, green trust, green satisfaction 

 

Pendahuluan 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat saat ini memiliki dua sisi baik positif maupun 

negatif, di satu sisi perkembangan teknologi memberikan dampak positif seperti mendorong 

kegiatan industrialisasi dan meningkatkan perekonomian, namun tidak sedikit pula dampak 

negatif yang ditimbulkan, salah satunya yang saat ini terjadi yaitu pemanasan global atau 

sering disebut global warming. Fenomena ini tidak dapat dipisahkan dari pola konsumsi 

secara berlebihan terhadap penggunaan bahan bakar fosil yang menyebabkan efek gas rumah 

kaca yang merupakan penyebab terjadinya perubahan iklim dunia, naiknya permukaan air laut 
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diakibatkan oleh mencairnya es di kutub utara, lalu terjadi pula hujan asam karena menipisnya 

lapisan ozon di atmosfer. Sebagai reaksi dari fenomena yang ada tersebut maka mulai muncul 

gerakan “Go Green”, gerakan ini dimunculkan untuk meningkatkan kesadaran setiap orang 

untuk mulai memperhatikan lingkungan hidup yang saat ini mulai terancam.  

Jain dan Kaur (2004) menjelaskan bahwa green marketing adalah sebuah proses yang 

mencakup seluruh kegiatan pemasaran dikembangkan untuk menggerakkan dan 

mempertahankan sikap dan perilaku konsumen terhadap lingkungan. Perkembangan green 

marketing di Indonesia terlihat cukup berhasil, hal ini dilihat dari hasil penelitian The Nielsen 

Company (2014) bahwa 6 dari 10 masyarakat di Indonesia (64%) bersedia untuk membayar 

lebih untuk produk dan jasa dari perusahaan-perusahaan yang memiliki komitmen untuk 

memberikan pengaruh positif terhadap kegiatan sosial dan lingkungan.         

Chen (2009) menyatakan bahwa green trust adalah kesediaan untuk mempercayai produk, 

service, dan brand yang didasarkan pada keyakinan atau ekspektasi yang dihasilkan dari 

kredibilitas dan kelebihan produk tersebut dalam  menjaga kelestarian lingkungan. Chen dan 

Chang (2012) berargumentasi bahwa walaupun penelitian sebelumnya telah menekankan 

pada masalah yang terkait dengan trust, namun belum ada yang mengeksplorasi lebih jauh 

mengenai trust dari perspektif masalah lingkungan. Chen dan Chang (2013) menyatakan 

green trust penting bagi perusahaan yang menerapkan kebijakan yang ketat dan lebih 

mengarah kepada kepedulian lingkungan pelanggan. Green trust yang kuat akan membuat 

pelanggan lebih memilih untuk menggunakan produk yang dikeluarkan oleh perusahaan 

(Japutra, Keni & Nguyen, 2016).  

Menurut Chen dan Chang (2013) green trust dapat dipengaruhi oleh green perceived risk dan 

green perceived quality dengan green satisfaction sebagai variabel mediasi.  Menurut Chen 

dan Chang (2012) green trust dapat dijelaskan oleh green perceived risk dan green perceived 

value. Kemudian Chen (2009) menyatakan green brand image dan green satisfaction memiliki 

pengaruh terhadap green trust. Menurut Kardes et al. (2004) penilaian konsumen biasanya 

berdasarkan pada data yang tidak lengkap dan asimetris maka kepercayaan konsumen 

biasanya didasarkan pada perceived quality dari produk atau brand. McKnight et al. (2004) 

dan Wilson, Evan dan Pauline (2018) menyatakan bahwa perceived quality merupakan salah 

satu faktor yang paling signifikan mempengaruhi trust.  
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Menurut Peter dan Ryan (1976) perceived risk adalah evaluasi subjektif dari konsumen yang 

sering diasosiasikan dengan konsekuensi keputusan yang salah. Mitchell (1999) menyatakan 

teori perceived risk dimana konsumen lebih cenderung untuk meminimalisasi risiko 

ketimbang memaksimalkan utilitas. Seperti yang dijelaskan oleh Chang dan Chen (2008) 

resiko yang berkaitan dengan emosi seperti kecemasan atau kekhawatiran akan suatu produk 

akan berpengaruh negatif terhadap trust.  

Green perceived quality adalah salah satu faktor yang signifikan dalam mempengaruhi trust 

(McKnight et al., 2004). Peningkatan perceived quality meningkatkan customer trust 

(Garbarino & Johnson, 1999) namun, perceived quality yang buruk akan menyebabkan 

hilangnya customer trust (Yeh & Li, 2009). Jika konsumen memiliki persepsi bahwa suatu 

produk dari suatu brand memiliki kualitas yang tinggi, mereka cenderung memiliki 

kepercayaan yang tinggi terhadap produk dari brand tersebut (McKnight et al., 2004). 

Chen (2009) mendefinisikan green brand image sebagai suatu rangkaian persepsi tentang 

suatu brand dalam pikiran konsumen yang terhubung dengan komitmen terhadap lingkungan 

dan kepedulian terhadap lingkungan. Flavian et al. (2005) menyatakan bahwa brand image 

memiliki pengaruh positif terhadap customer trust  Hal yang sama dijelaskan oleh Chen 

(2009) bahwa semakin baik green brand image, maka akan meningkatkan green trust 

konsumen terhadap produk dari brand tersebut.  

Customer Satisfaction dianggap sebagai suatu determinan  penting dari hubungan jangka 

panjang konsumen dengan marketer (Zhang & Prybutok, 2005 ; Japutra, Keni & Nguyen, 

2015). Menurut Geyskens et al. (1999) satisfaction dihasilkan dari suatu evaluasi menyeluruh 

dari keadaan ekonomi atau faktor psikologi yang secara postitif dapat menciptakan hubungan 

positif konsumen dengan marketer. Jadi, kepercayaan konsumen di pengaruhi secara langsung 

oleh kepuasan pelanggan (Horppu et al., 2008). Chen dan Cheng (2013) menunjukkan bahwa 

green satisfaction adalah variabel mediasi yang mempengaruhi green perceived quality dan 

green perceived risk terhadap green trust.  

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui bagaimana pengaruh green perceived quality, green 

perceived risk, dan green brand image terhadap green trust, Selain itu, penelitian ini juga 

dilakukan untuk memahami serta mengetahui apakah variabel green satisfaction mampu 
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memediasi hubungan antara green perceived quality serta green perceived risk terhadap green 

trust. 

 

Literatur Riview 

Green Trust 

Arnott (2007: 981) menyatakan “trust is a belief in the reliability of a third party, particularly 

when there is an element of personal risk.” Menurut Rosseau et al. (1998: 395) trust adalah 

“the intention to accept vulnerability based on positive expectation resulting from the party’s 

ability, reliability, and benevolence.” Sementara Chen (2009: 309) mendefinisikan green trust 

sebagai “a willingness to depend on a product, service, or brand based on the belief or 

expectation resulting from it’s credibility, benevolence, and ability about its environmental 

performance.” Berdasarkan definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa green trust adalah 

kesediaan untuk mempercayai produk, service, dan brand yang didasarkan pada keyakinan 

atau ekspektasi yang dihasilkan dari kredibilitas dan kelebihan produk tersebut dalam  

menjaga kelestarian lingkungan. 

 

Green perceived quality 

Menurut Zeithaml (1988: 16) perceived quality adalah “the overall assessment of product or 

service excellence or superiority by the user.” National Quality Research Center atau NQRC 

(1995: 15) mendefinisikan green perceived quality sebagai “the degree to which a product or 

service provides key customer requirements (customization) and how reliably these 

requirments are delivered (reliability).” Sementara itu Chen dan Chang (2013: 66) 

mengatakan bahwa green perceived quality “the customer’s judgement about a brand’s (or a 

product’s) overall environmental excellence or superiority.” Berdasarkan definisi di atas, 

mengacu pada Chen dan Chang (2013) bahwa green perceived quality adalah penilaian 

konsumen tentang keunggulan lingkungan dari suatu brand atau produk secara keseluruhan. 

 

Green Perceived Risk 

Chen dan Chang (2013: 67) berpendapat bahwa green perceived risk adalah “the expectation 

of negative environmental consequences associated with purchase behaviour.” Menurut 
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Oglethorpe (1994: 332) perceived risk adalah “Consumer perceptions of the uncertainty and 

the negative consequences that may be received for the purchase of a product or service.” 

Sementara Dowling dan Staelin (1994: 126) mendefinisikan perceived risk sebagai “a 

consumer perception of uncertainty and adverse consequences of engaging in an activity.” 

Berdasarkan definisi di atas, penulis mendefinisikan green perceived risk sebagai persepsi 

negatif konsumen terhadap konsekuensi lingkungan yang diasosiasikan dengan purchase 

behaviour. 

 

Green Brand Image 

Aaker (1991: 149) menjelaskan bahwa brand image adalah  “an image creates value in a 

variety ways, helping consumer to process information, differentiating the brand, generating 

postive feelings and providing basis for extention.”  Menurut Keller (1998: 93) brand image 

dapat didefinisikan sebagai “as a perception about brand as reflected by the brand association 

held in consumer memory.” Sementara Chen (2009: 309) mendefinisikan green brand image 

sebagai “a set of perceptions of a brand in consumer’s mind that linked to environmental 

commitments and environmental concerns.” Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa 

green brand image dapat didefinisikan sebagai suatu rangkaian persepsi dari suatu brand di 

pikiran konsumen yang terkait dengan komitmen terhadap lingkungan dan juga kepedulian 

terhadap lingkungan. 

 

 Green Satisfaction 

Chen (2009: 309) mendefinisikan green satisfaction sebagai “a pleasurable level of 

consumption-related fulfillment to satisfy a customer’s environmental desire, sustainable 

expectations, and green needs.” Shiffman dan Kanuk (2010: 29) mendefinisikan “customer 

satisfaction is the consumer’s perception of the performance of the product or the service in 

relation to his or her expectations.”  Sementara Kotler dan Keller (2016: 153) mengatakan 

bahwa satisfaction adalah “a person’s feelings of pleasure or dissapoinment that result from 

comparing a product or service’s perceived performance (or outcome) to expectations.”   

Berdasarkan definisi di atas, penulis mendefinisikan green satisfaction adalah suatu tingkat 
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pemenuhan kepuasan pelanggan yang berkaitan dengan tingkat konsumsi yang di kaitkan 

dengan kebutuhan lingkungan berkelanjutan yang di harapkan oleh konsumen. 

 

Pengaruh green perceived quality, green perceived risk dan green brand image 

terhadap green trust 

Hasil penelitian Chen, Ching, dan Chia (2015) menunjukkan bahwa green perceived quality 

memiliki hasil yang positif dan signifikan terhadap green trust. Hal ini membuat green 

perceived quality mempunyai pengaruh yang besar untuk  meningkatkan green trust. Semakin 

baik kualitas suatu produk terhadap lingkungan maka akan semakin meningkatkan green 

perceived quality konsumen, dengan terjadinya peningkatan green perceived quality maka 

akan meningkatkan green trust.  Hasil yang serupa ditemukan dalam penelitian McKnight et 

al. (2004) dimana perceived quality berhubungan secara positif terhadap trusting belief dan 

trusting intention, sebagai tambahan perceived quality adalah salah satu faktor paling 

signifikan yang mampu mempengaruhi trust. Penelitian yang dilakukan oleh Chen dan Chang 

(2013) juga menemukan bahwa green perceived quality mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap green trust.  

Chen dan Chang (2012) menemukan bahwa green perceived risk memiliki pengaruh negatif 

terhadap green trust. Banyak perusahaan yang tidak menepati janji lingkungan, sehingga 

konsumen menjadi memiliki lebih banyak pertimbangan lingkungan yang meningkatkan 

green perceived risk (Chen dan Chang, 2012). Hal ini menyebabkan konsumen menjadi lebih 

ingin untuk meminimalisasi green perceived risk dibandingkan dengan memaksimalisasi 

kebutuhan mereka (Mitchell, 1999). Hasil serupa ditunjukkan dalam penelitian Chen dan 

Chang (2012a) bahwa green perceived risk berasosiasi  negatif dengan green trust. Sebagai 

tambahan Chen dan Chang (2012b) menyatakan bahwa “the reduction of customer perceived 

risk about product greeness can help companies to ease customer skepticism and to raise 

customer trust for their green product.” 

Penelitian yang dilakukan oleh Chen (2009) menemukan bahwa green brand image 

merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi green trust. Green brand image dapat 

meningkatkan green trust sehingga konsumen lebih ingin untuk mempercayai klaim 

kepedulian lingkungan yang telah dinyatakan oleh suatu brand. Hasil penelitian Chen dan Lee 
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(2013) menunjukkan apabila green brand image kuat, dapat membuat konsumen memiliki 

keyakinan yang lebih tinggi terhadap brand tersebut terkait dengan klaim kepedulian 

lingkungan yang telah di keluarkan oleh perusahaan, dengan meningkatnya keyakinan 

konsumen tersebut maka minat untuk melakukan pembelian terhadap produk yang ditawarkan 

oleh perusahaan pun akan semakin tinggi. Hal yang serupa ditemukan dalam penelitian 

Flavia´n et al. (2005) yang menemukan brand image berpengaruh positif terhadap trust. 

Semakin tinggi brand image, semakin tinggi juga trust yang akan terbentuk. Berdasarkan 

uraian di atas, maka hipotesis penelitian adalah: 

H1a: Terdapat pengaruh postif green perceived quality terhadap green trust pelanggan 

H1b: Terdapat pengaruh negatif green perceived risk terhadap green trust  pelanggan 

H1c: Terdapat pengaruh positif green brand image terhadap green trust pelanggan 

 

Pengaruh green perceived quality dan green perceived risk terhadap green satisfaction 

Hasil penelitian Chen dan Chang (2013) menemukan bahwa green perceived quality 

berpengaruh positif terhadap green satisfaction. Hasil studi ini menemukan bahwa 

peningkatan green perceived quality tidak bisa hanya untuk memenuhi peraturan lingkungan 

internasional yang ketat, tetapi juga untuk menambah green satisfaction. Keller (2003) 

menyatakan bahwa perceived quality adalah sebuah penilaian global berdasarkan persepsi 

pelanggan atas inti dari kualitas produk dan seberapa baiknya penilaian terhadap brand, 

semakin baik perceived quality maka tingkat kepuasan konsumen akan semakin meningkat. 

Kim et al. (2008) menyatakan bahwa perceived quality adalah determinan yang sangat 

penting untuk customer satisfaction, sebagai tambahan Sweneey et al. (1999) mengatakan 

bahwa perceived quality dapat menyampaikan bukti fisik dari kompentensi yang dimiliki 

vendor dan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan hasil penelitian Chaudhuri (1997) terdapat hubungan yang signifikan antara 

persepsi risiko dan emosi konsumsi negatif, yang mana memiliki pengaruh secara langsung 

terhadap satisfaction. Hasil yang serupa ditemukan dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Chen dan Chang (2013) bahwa green perceived risk memiliki pengaruh yang negatif terhadap 

green satisfaction. Hasil serupa juga di temukan dalam penelitian Eid (2011) dimana 
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ditemukan bahwa perceived risk berpengaruh secara negatif terhadap satisfaction. 

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis penelitian dapat dirumuskan: 

 

H2a: Terdapat pengaruh positif green perceived quality terhadap green satisfaction 

pelanggan 

H2b: Terdapat pengaruh negatif green perceived risk terhadap green satisfaction pelanggan 

 

Pengaruh green satisfaction terhadap green trust 

Chen dan Chang (2013) dalam penelitiannya menunjukkan green satisfaction  memiliki efek 

yang signifikan dalam membentuk green trust. Perusahaan dapat membangun green 

satisfaction dari pelanggan untuk meningkatkan hubungan positif terhadap green trust. Hal 

yang serupa ditemukan dalam penelitian Chen et al. (2015) bahwa green satisfaction 

mempunyai pengaruh positif terhadap green trust, perusahaan harus meningkatkan 

environmental friendliness dari produk mereka dan meningkatkan green satisfaction untuk 

menambah green trust terhadap brand. Hal ini juga di dukung oleh hasil penelitian Garbarino 

dan Johnson (1999) bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh yang positif terhadap 

trust, commitment, dan keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Berdasarkan uraian di 

atas, maka hipotesis penelitian adalah:  

H3:  Terdapat pengaruh positif green satisfaction terhadap green trust pelanggan 

 

Green satisfaction memediasi pengaruh green perceived quality, green perceived risk, 

dan green brand image  terhadap green trust 

Chen dan Chang (2013) menemukan green satisfaction adalah variabel yang memediasi green 

perceived quality terhadap green trust. Green perceived quality berperan dalam membentuk 

green satisfaction karena bila ekspektasi konsumen sesuai dengan yang dipersepsikan maka 

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen akan meningkat. Green perceived quality yang 

terbentuk dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yang berimplikasi pada peningkatan 

green trust. Hal ini didukung oleh teori yang dikemukakan oleh Kotler (2006) dimana 

performa atau kinerja produk yang dapat dilihat dari kualitas produk tersebut dapat 

membentuk penilaian konsumen tentang kepuasan terhadap produk itu. Konsumen yang 
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mempunyai kesadaran akan suatu brand yang tinggi akan menciptakan brand equity yang 

kuat. Berdasarkan pernyataan di atas, maka dapat dikatakan bahwa pengaruh green perceived 

quality terhadap green trust  dimediasi oleh green satisfaction. 

Chen dan Chang (2013) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa green perceived risk 

berhubungan secara negatif dengan green satisfaction, karena green perceived risk akan 

menurunkan green satisfaction dan green trust maka marketers harus mengurangi dan 

menghilangkan green perceived risk dalam setiap kesempatan.  Hal yang serupa juga 

ditemukan dalam penelitian yang dilakukan oleh Chaudhuri (1997) bahwa perceived risk 

mempunyai pengaruh yang negatif terhadap trust melalui efek mediasi customer satisfaction. 

Hal ini didukung Sweneey et al. (1999) yang menemukan satisfaction memediasi perceived 

risk terhadap trust. Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis penelitian dapat dirumuskan:  

H4a: Green Satisfaction dapat memediasi pengaruh positif green perceived quality 

terhadap green trust pelanggan 

H4b:   Green Satisfaction dapat memediasi pengaruh negatif  green perceived risk terhadap 

green trust pelanggan 

 

Berdasarkan uraian di atas, model penelitian dapat digambarkan pada gambar berikut ini: 

 

Bagan 1. Model Penelitian 
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Metode Penelitian 

 

Populasi dan metode pengambilan sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen green product di Jakarta. Sementara 

sampel dalam penelitian ini adalah 200 konsumen green product di Jakarta. Metode penarikan 

sampel yang digunakan adalah metode non-probability sampling dengan teknik convenience 

sampling. Dalam teknik ini, responden dipilih karena kebetulan berada di tempat yang tepat 

pada waktu yang tepat (Malhotra, 2007). Selanjutnya, berkaitan dengan jumlah sampel, 

Aritonang (2009) mengemukakan bahwa sampel sebesar 100 sampai 200 sudah dianggap 

cukup baik. Semakin banyak sampel yang diambil akan membuat hasilnya dapat digenelisir 

dan penelitian menjadi semakin representatif (Gay & Diehl, 1992). Oleh karena itu, peneliti 

mengambil sampel sebanyak 200 sampel. 

 

Metode pengumpulan data 

Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. 

Kuesioner akan disebarkan kepada warga Jakarta yang pernah membeli produk kosmetik di 

Jakarta. Pembagian kuesioner akan dilakukan secara online. 

 

Variabel dan pengukuran 

Pada penelitian ini, green perceived quality, green perceived risk, dan green brand image 

merupakan variabel independen dan green trust sebagai variabel dependen. Disamping itu, 

green satisfaction dalam penelitian ini merupakan variabel mediator. Pengukuran masing-

masing variabel disajikan pada tabel berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 



11 

 

Tabel 1. Variabel dan pengukuran 

 

Variabel Jumlah 

Item 

Sumber 

Variabel independen 

Green perceived quality 

Green perceived risk 

Green brand image 

5 

5 

5 

Chen (2009) 

Chen dan Chang (2013) 

Variabel mediator 

Green Satisfaction 

 

4 

Chen (2010) 

 

Variabel dependen 

Green trust 

 

4 

Chen (2009) 

 

 

Untuk menguji instrumen di atas dilakukan analisis validitas dan reliabilitas. Hasil uji 

validitas menggunakan pendekatan korelasi menunjukan semua indikator sudah valid. 

Sementara hasil dari pengujian reliabilitas dengan menggunakan pendekatan Cronbach Alpha 

menunjukkan seluruh variabel yang digunakan dalam penelitian ini reliabel. 

 

Teknik analisis data 

Penelitian ini menggunakan analisis regresi ganda sebagai metode untuk menganalisa data. 

Analisis regresi ganda bertujuan untuk meneliti pengaruh beberapa variabel independen (X) 

terhadap variabel dependen (Y). Selain itu, analisis mediasi menggunakan analisis jalur juga 

dilakukan di dalam penelitian ini.  

 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Berdasarkan data yang telah dikumpukan pada penelitian ini diketahui bahwa karakteristik 

responden mayoritas adalah wanita (75%) berusia antara 20-22 tahun (80%), bekerja sebagai 

pelajar/mahasiswa (92%) serta memiliki pengeluaran per bulan sebesar Rp 1.000.000 – Rp 

2.000.000 (52%). Hasil penelitian disajikan pada Tabel 2. berikut ini: 
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Tabel 2. Hasil Pengujian Hipotesis 

 

Hipotesis B 
Sig. 

(t-value) 
Kesimpulan 

H1a: terdapat pengaruh positif green 

perceived quality  terhadap green trust 
-0,082 0,000 Tidak Ditolak 

H1b: terdapat pengaruh negatif green 

perceived risk terhadap green trust 
0,337 0,017 Tidak Ditolak 

H1c: terdapat pengaruh positif green 

brand image terhadap green trust 
0,544 0,000 Tidak Ditolak 

H2a: terdapat pengaruh positif green 

perceived quality terhadap green 

satisfaction 

0,745 0,000 Tidak Ditolak 

H2b: terdapat pengaruh negatif  green 

perceived risk  terhadap green 

satisfaction 

-0,076 0,087 Tidak Ditolak 

H3:  terdapat pengaruh positif green 

satisfaction terhadap green trust 
0,725 0,000 Tidak Ditolak 

H4a: green satisfaction dapat 

memediasi pengaruh green perceived 

quality terhadap green trust 

- 14,268 Tidak Ditolak 

H4b: green satisfaction dapat 

memediasi pengaruh green perceived risk 

terhadap green trust 

- -2,7922 Tidak Ditolak 

 

Berdasarkan hasil rekapitulasi pengujian hipotesis di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

hal-hal yang dapat menyebabkan green trust yang positif adalah green perceved quality, green 

brand image dan green perceived risk yang mampu diminimalisir oleh perusahaan. Hasil 

pengujian hipotesis H1a menunjukkan green perceived quality berpengaruh positif terhadap 

green trust. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Chen et al. (2015) bahwa banyak 
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konsumen cenderung lebih memperhatikan kualitas dari suatu produk terlebih dahulu untuk 

mengevaluasi dan membentuk suatu persepsi yang berimplikasi terhadap green trust. Kualitas 

produk yang baik akan lebih memudahkan konsumen dalam membentuk suatu kepercayaan 

terhadap suatu brand. Hal serupa di temukan dalam penelitian McKnight et al. (2004) dimana 

perceived quality berhubungan secara positif terhadap trusting belief dan trusting intention, 

sebagai tambahan perceived quality adalah salah satu faktor paling signifikan yang mampu 

mempengaruhi trust. Penelitian yang dilakukan oleh Chen dan Chang (2013) juga 

menemukan bahwa green perceived quality mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap green trust.   

Sementara hasil pengujian hipotesis H1b sesuai dengan penelitian sebelumnya oleh Chen dan 

Chang (2012) yang menunjukkan green perceived risk berpotensi mengurangi green trust 

pelanggan, oleh sebab itu penting bagi perusahan untuk mengurangi risiko yang terdapat di 

benak konsumen untuk membentuk green trust yang kuat. Hal serupa juga ditemukan dalam 

penelitian Chen dan Chang (2012a) dimana green perceived risk berasosiasi negatif terhadap 

green trust. Chen dan Chang (2012b) menyatakan bahwa dengan mengurangi perceived risk 

konsumen terhadap suatu produkakan meningkatkan kepercayaan mereka terhadap produk 

tersebut sehingga tidak lagi terjadi keraguan ketika akan melakukan pembelian. Hasil 

pengujian hipotesis H1c menunjukkan green brand image memiliki pengaruh positif terhadap 

green trust. Hasil pengujian hipotesis ini sesuai dengan penelitian Chen (2010) yang 

menunjukkan bahwa green brand image yang baik dalam benak konsumen akan semakin 

meningkatkan green trust. Oleh karena itu, semakin baik green brand image yang dimiliki 

oleh perusahaan maka green trust yang di terima dari konsumen akan semakin tinggi. Hal 

yang serupa juga ditemukan dalam penelitian Chen dan Lee (2013) menunjukkan apabila 

green brand image kuat, dapat membuat konsumen memiliki keyakinan yang lebih tinggi 

terhadap brand tersebut terkait dengan klaim kepedulian lingkungan yang telah di keluarkan 

oleh perusahaan, dengan meningkatnya keyakinan konsumen tersebut maka minat untuk 

melakukan pembelian terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan pun akan semakin 

tinggi. Hal ini juga didukung oleh hasil penelitian Flavia´n et al. (2005) yang menemukan 

brand image berpengaruh positif terhadap trust. Semakin tinggi brand image, semakin tinggi 

juga trust yang akan terbentuk. 
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Hasil analisis regresi ganda untuk H2 menunjukkan bahwa green perceived quality  memiliki 

pengaruh yang signifikan dan positif terhadap variabel green satisfaction, sedangkan variabel 

green perceived risk memiliki pengaruh yang signifikan dan negatif terhadap variabel green 

satisfaction. Hasil pengujian hipotesis (H2a) sesuai dengan penelitian Chen dan Chang (2013) 

bahwa green perceived quality yang baik akan memunculkan persepsi bahwa kualitas suatu 

produk bagus dan dari persepsi yang terbentuk akan membuat konsumen lebih puas setelah 

menggunakan produk tersebut. Hal serupa juga ditemukan dalam penelitian Kim et al. (2008) 

menyatakan bahwa perceived quality adalah determinan yang sangat penting untuk customer 

satisfaction, sebagai tambahan Sweneey et al. (1999) mengatakan bahwa perceived quality 

dapat menyampaikan bukti fisik dari kompentensi yang dimiliki vendor dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Sementara hasil pengujian hipotesis H2b seiring dengan penelitian 

sebelumnya oleh Chen dan Chang (2013a) yang menemukan bahwa green perceived risk 

berpengaruh negatif terhadap green satisfaction. Konsumen yang memiliki perpsepsi awal 

yang buruk terhadap suatu brand akan memunculkan ketidakpuasan saat menggunakan 

produk dari brand tersebut, oleh sebab itu perusahaan harus meminimalisr green perceived 

risk untuk meningkatkan green satisfaction. Hal serupa juga ditemukan dalam penelitian 

Chaudhuri (1997) terdapat hubungan yang signifikan antara persepsi risiko dan emosi 

konsumsi negatif, yang mana memiliki pengaruh secara langsung terhadap satisfaction. Eid 

(2011) dalam penelitiannya juga menemukan bahwa terdapat pengaruh negatif antara 

perceived risk dengan satisfaction. 

Berdasarkan hasil rekapitulasi pengujian hipotesis untuk H3, maka dapat disimpulkan bahwa 

green trust tercipta oleh green satisfaction. Dalam membentuk green trust yang kuat 

konsumen harus memiliki kepuasan terhadap suatu produk dan perusahaan memiliki green 

trust yang kuat dari konsumen karena produk-produk yang ditawarkan mampu memberikan 

kepuasan bagi konsumen. Penelitian ini serupa dengan penelitian Chen (2010) yang 

menemukan bahwa green satisfaction mempunyai pengaruh positif terhadap green trust. 

Green satisfaction yang tinggi dapat menyebabkan peluang yang lebih besar bagi suatu brand 

untuk dipilih dalam proses pengambilan keputusan pembelian, yang akhirnya menciptakan 

green trust yang kuat dari konsumen. Hal yang serupa ditemukan dalam penelitian Chen et al. 

(2015) bahwa green satisfaction mempunyai pengaruh positif terhadap green trust, perusahaan 
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harus meningkatkan environmental friendliness dari produk mereka dan meningkatkan green 

satisfaction untuk menambah green trust terhadap brand. Hal ini juga di dukung oleh hasil 

penelitian Garbarino dan Johnson (1999) bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh 

yang positif terhadap trust, commitment, dan keinginan untuk melakukan pembelian ulang. 

Hasil pengujian hipotesis H4a menunjukkan bahwa green satisfaction dapat digunakan 

sebagai variabel yang memediasi green perceived quality terhadap green trust. Pengujian 

dilakukan dengan analisis jalur (path analysis). Hal ini sesuai dengan penelitian Chen dan 

Chang (2013) yang menunjukkan pengaruh green perceived quality terhadap green trust 

dimediasi oleh green satisfaction. Konsumen yang memiliki green perceived quality yang 

baik terhadap suatu produk akan cenderung merasa puas setelah menggunakan produk 

terusebut. Green satisfaction yang dirasakan tersebut akan meningkatkan preferensi yang 

berimplikasi terhadap green trust. Perusahaan harus selalu menawarkan produk yang 

berkualitas kepada konsumen untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, apabila pelanggan 

puas maka tentu akan meningkatkan kepercayaan mereka kepada perusahaan sehingga dapat 

meningkatkan tingkat pembelian. 

Hasil analisis mediasi pada H4b juga menunjukkan bahwa green satisfaction dapat digunakan 

sebagai mediasi green perceived risk terhadap green trust. Hal ini sesuai dengan penelitian 

Chen dan Chang (2013) yang menemukan bahwa pengaruh green perceived risk terhadap 

green trust dapat dimediasi oleh green satisfaction. Green perceived risk merupakan suatu 

pikiran negatif dalam benak konsumen dalan suatu pengambilan keputusan pembelian. Green 

satisfaction yang dirasakan oleh konsumen dapat mempengaruhi kebiasaan berbelanja dan 

dapat berimplikasi terhadap green trust. Perusahaan selaku marketer harus selalu berusaha 

untuk mengurangi green perceived risk konsumen dengan melakukan promosi dan 

meningkatkan kualitas produk agar dapat menjaga kepercayaan dari konsumen. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis, maka dapat disimpulkan sebagai bahwa: 1) terdapat pengaruh 

green perceived quality, green perceived risk, dan green brand image terhadap green trust 

pelanggan; 2) terdapat pengaruh green perceived quality dan green perceived risk terhadap green 

satisfaction pelanggan, serta 3) terdapat pengaruh positif green satisfaction terhadap green trust 
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pelanggan. Selain itu, dapat disimpulkan juga bahwa green satisfaction dapat memediasi 

pengaruh green perceived quality dan green perceived risk terhadap green trust pelanggan. 

Terkait dengan hasil penelitian ini, maka peneliti menyarankan agar perusahaan yang 

berkecimpung di bidang atau industri kosmetik di Indonesia harus memperhatikan faktor 

green perceived quality, green perceived risk, dan green brand image dalam kegiatan 

pemasaran, dikarenakan telah terbukti oleh penelitian yang telah dilakukan bahwa faktor-

faktor tersebut menjadi kontribusi penting dalam mempengaruhi green trust. Selain itu, 

peneliti juga menyarankan agar perusahaan yang berkecimpung di bidang atau industri 

kosmetik di Indonesia meminimalisir green perceived risk karena berpotensi dalam 

mengurangi green trust. Untuk meminimalisir green perceived risk, perusahaan dapat 

melakukan event untuk mempromosikan dan membagikan free sampling kepada konsumen 

hal ini dilakukan untuk menunjukkan kepada konsumen bahwa produk yang di tawarkan 

adalah produk-produk alami dan berkualitas.   

Selanjutnya, peneliti menyarankan agar perusahaan memperhatikan faktor green perceived 

quality. Hal ini penting karena telah terbukti bahwa konsumen selalu mengacu pada kualitas 

suatu produk sebelum mempercayai suatu brand oleh sebab itu, perusahaan harus selalu 

melakukan inovasi dan meningkatkan kualitas produk agar konsumen menjadi lebih tertarik 

untuk melakukan pembelian. Peneliti juga berharap agar perusahaan dapat meningkatkan 

green brand image yang positif karena merupakan salah satu faktor yang berperan penting 

dalam membentuk green trust yang yang kuat. Berikutnya, perusahaan dapat meningkatkan 

green brand image yang positif dengan cara mempublikasikan seluruh kegiatan lingkungan 

yang telah di lakukan, hal lain yang dapat di lakukan yaitu menunjukkan proses produksi, 

dimana saat proses produksinya tidak dilakukan animal testing. 
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