DAFTAR ISI

PERSETUJUAN SKRIPSI .......ooiiiiii ettt ettt il
PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN ..ottt iii
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI .....ooooiiiiiieieeeeee e v
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .......oooiiiiiiiieite ettt ettt seee e seteesteesseesnee s v
ABSTRACT ...ttt ettt et e st e et e s bt e ettt e ssteesaseessseessseesnseesseeeneeennns vi
ABSTRAK ...ttt ettt e st e st e st e e ste e st e e nbeesnteesnteesneeeneeans vii
KATA PENGANTAR ...ttt ettt et ettt e et essteeeneeesnsee e viil
DAFTARIIST ..ottt e e st e e st e e e sbte e e e sabeeessabeeeseanes xi
DAFTAR TABEL ...ttt ettt e st e s et e e sbtaeesaee XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt stee et e et e e enteesnteesabeesnneeens XV1
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ettt et st e s s xvii
BAB I PENDAHULUAN..... .ottt ettt st e st e e et e s sbee e s 1
1.1 Latar Belakang Masalah ..........cc.coooiiiiiiiiiiiiicececeeee e 1
1.2 Rumusan Masalah........cccoceriiiiiiiniiieiieeeeee e 13
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian .............coccoeeieniiiniieniiinienieeiee, 15
1.4 Sistematika PenuliSan ..........cccooevieniiiiiiiniiiiiiceceeeeeeee 16
BAB II TELAAH PUSTAKA ...ttt ettt 18
2.1 Landasan TeOT1......ccuerueruieriirieniieieeiestteieete sttt sttt sttt 18
211 E-COMMEECE ...ttt st s 18
212 REOIAILL oottt ettt et enae s 20
2.1.3 Kualitas Layanan ...........cccceeeieeiiienieeiiienie ettt seee e eaeesaeesne e 25
2.1.4 Kenyamanan Layanan (Service Convenience).............cccccouceeeevcuveencuennnne. 29
2.1.5 Manajemen METEK ..........ccceeriiiiiiiniieiieie ettt 33
2.1.6 Ctra METEK ....ouveeuiiiiiiiieieeeeteee ettt 35
2.1.7 Kepuasan Pelang@an ..........cccceevieiiieiiiiniiiiieie e 38
2.2 Penelitian TerdahulU ...........cocoviiiiiiiniiiiiiieeeeeeeee e 42
2.3 Hubungan Antar Variabel...........ccccooiieiiiiiiiiiiieceeccee e 50
2.3.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan...................... 50
2.3.2 Pengaruh Kenyamanan Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan ............. 52
2.3.3 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan................ccccceene.. 54
2.4 Kerangka Pemikiran TEOTILIS ......ccveeruieeiiieriieeiieiie ettt 56
2.5 HIPOLESIS .uveeereeirieeiieetieiiteetteette et e stteeteesteeebeesseesabeesseesnseeseesnseeseesnseenseens 58

Xi



BAB III METODOLOGI PENELITIAN ......cociiiiiiiiiiiiieeec e 59

3.1 Variabel Penelitian..........cccooeviiviiiiinieniiiieiieieceseee e 59
3.1.1 Variabel Independen ............cccociieiiieiiieiiieniicieeie et 59
3.1.2 Variabel Dependen............cccceeviieiiieiiieiieeieeiee ettt 60
3.2 Definisi Operasional Variabel............cccccoeviiriiiiiiiiiieiieeieeeecieeeee e 60
3.3 Jenis dan SUMbET Data...........cceevuieiiniiniiiiiiieiecieeeee e 62
3.3.1 Data PrimET ...c..coviiiiiiieieiieciteeeee ettt 62
3.3.2 Data SeKUNET .......c.oovuiiiiiiiiiieiiciee e 62
3.4 Populasi, Sampel, Teknik Penentuan Ukuran Sampel dan Teknik
Pengambilan Sampel...........cocoieiiiiiiiiiiiiice e 63
34,1 POPUIASI..couiiiiiiciieie ettt et enae 63
342 SAMPECL...iiiiiiiiiiciiee et 63
3.4.3 Teknik Penentuan Ukuran Sampel...........ccccceevieiiieniieniiienienieeiieeieeiens 63
3.4.4 Teknik Pengambilan Sampel ..........cccccoeviiiiiiiiiiiiiiieccceeee e 64
3.5 Teknik Analisis Data.........ccooveiiiriiiiiniiiiieeeceee e 66
3.5.1 Analisis DesKIiptif......c.cooviiiiiiiiiiiiieiieceee e 66
3.6 Uji Instrumen Pengumpulan Data............cccoeviiiiiiiiiiiiiiniiiiecieeeeee 66
3.6.1 Uji ValIAItas ....eecvieiieeiieiiecieee ettt 66
3.6.2 Uji Reliabilitas ......cc.coecuieiiieiiiiiieiiecie ettt 67
3.6.3 Uji Asumsi KIasiK.......c.coviiiiiiiiiiiiieiiiciiee et 68
3.6.3.1 Uji NOTMALIEAS. ...c.ueieiieiieeiieiie ettt ettt ettt et see e sae b e s aeenseens 68
3.6.3.2 Uji MUltIKOINIETITAS. ...c.vveeivieiieeiieciie ettt ettt 69
3.6.3.3 Uji HeteroskedastiSItas. ........coveeriierieeiiienieeiiesie ettt 69
3.6.4 Analisis Regresi Linear Berganda ...........cccccoooieiiieiiiniienieniecceceee 71
3.6.5 UjJi HIPOLESIS ..eeeuvieniieeiiieiiieeiieiie ettt ettt sttt e et e seaeebeessaeenseen 72
3.6.5.1 Uji Koefisien Determinasi (R?)............ooeveereeeeeeeeereeeeeeeeeeeseeseeeseneenns 72
3.6.5.2 UjJi Statistik F...oooiiiiiieiieiiee et 73
3.6.5.3 UJi StAtISTIK .eouvieiiieiieiieeiieeiie ettt ettt ae e ae e 73
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 74
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............ccoceevieeiiieniiniiieniecieeceeieeens 74
4.2 Gambaran Umum Responden...........ccocceeriiiiiiniiiiiienieeicceeceeeeeee e 75
4.2.1 Persebaran Responden Berdasarkan Usia...........ccccoeeeeeiienieniienienieennnn. 75
4.2.2 Persebaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........ccoccevevienennen. 76

Xii



4.2.3 Persebaran Responden Berdasarkan Rata-Rata Pengeluaran Biaya Hidup

Per BULAn.....coiiiiiiieicee e 77
4.2.4 Persebaran Responden Berdasarkan Sumber Informasi Lazada.co.id......78
4.3 Uji Instrumen Pengumpulan Data...........ccccoeviiiiiiiiiiiniiiiieiecieeceeeeee 79
4.3.1 UJi VAIIAILAS ....veeiieeiieciieetee ettt ettt sttt e s ae e 79
4.3.2 Uji REHADILItaS ..c..eeeivieiieeiieiie ettt 80
4.4 Uji Asumsi KIaSiK.......c.oooiiiiiiiiiiiiieieciee e 81
4.4.1 UjJi NOTMALIEAS. ..c.uviitieiiieeiieeiie ettt ettt ettt ettt e eaeesaeeeaeenseessaeenneens 81
4.4.1.1 Analisis Grafik.......occooiriiiniiiiiieceeee e 81
4.4.1.2 Uji KolmOgOorov SMITNOV ........coviieiieniieiiieiieeieesiie e eiee e eseeeeve e 82
4.4.2 Uji MUItKOINIETITAS. ..c..veevieiieeiiesiie ettt ettt 83
4.4.3 Uji HeteroskedastiSitas. .......ccueeriierieeiiienieeieenie ettt siee e 84
4.4.3.1 Grafik P-PlOt......cccuoiiiiiiiiieieee e 85
4.4.3.2 UJi GLEJSOT c.uviiiieeiieciie ettt ettt ettt s ae ettt a e enee s 86
4.5 Analisis Regresi Linier Berganda...........cccccooeieiiiiiiiiniiniieniecieeeeeee 87
4.6 UjJ1 HIPOLESIS ..veevvieeieeiieeiieetieeiie et e site et e sieeeteesieesbeesteesnaeesaessseenseesnseenseens 89
4.6.1 Koefisien Determinasi (R%)........o.eeveeeeereeeeereeereeeeseseseeeessesesseseesessesenn. 89
4.6.2 Uji Statistik (UJ1 F) coveveiiiiieeeeee e 90
4.6.3 UJi STAtISTIK toeeeiiiiiiiiieiec ettt 91
4.7 Interpretasi Hasil.......oooooiiiiiiiiiicieece e 92
4.7.1 Pengaruh variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan ....... 92
4.7.2 Pengaruh variabel Kenyamanan Layanan terhadap
Kepuasan Pelang@an...........ccocvieiiieiiieiienieeiieee et 93
4.7.3 Pengaruh variabel Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan................ 94
BAB V PENUTUP ...ttt ettt st e st e e sbtaeesaee 96
5.1 KESIMPUIAN ..ottt e ene 96
5.2 Keterbatasan Penelitian...........c.cooeeieriiiinienienieieneecesceeee e 97
5.3 SATAN ..ot 98
5.3.1 IMPIKAST TEOTILIS ...uvveeetieiieeiiieiieeiieciie ettt ettt et eae et esaeesens 98
5.3.2 Implikasi KebijaKan...........ccccoeriiiiiiiiiiiieieceeee e 98
5.3.3 Saran Bagi Penelitian Mendatang............cccceeeveevieniienienieeieeieeeeee, 100
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt e sttt e et essteeenaeesnsee e 101
LAMPIRAN-LAMPIRAN ...ttt ettt ettt e sttt e e st e ssaaeeeeas 108
LAMPIRAN A ittt ettt ettt ettt e sttt e e st e e sabt e e s e abbeeesaebteesaaneeeeas 109

Xiii



KUESIONER PENELITIAN ...t 109

DOKUMENTASL ...ttt s 116
LAMPIRAN B e 117
TABULASI DATA MENTAH PENELITIAN .......coooiiiiiiiiiiceeeccieeene 117
LAMPIRAN C..oooiiiiiiiiieee ettt s s 123
HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS ....ccoccooiiiiiiiiineneeeeeeeeeen 123
LAMPIRAN Do 133
HASIL UJI ASUMSI KLASTK ..ottt 133
LAMPIRAN E .o 137
HASIL ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA DAN HASIL UJI

HIPOTESIS ...t 137

Xiv



