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ABSTRAK

Nama : Audiah Azzahra Putri Chania
Program Studi - llImu Komunikasi
Judul : Pengaruh Reputasi Perusahaan Terhadap Loyalitas

Pelanggan E-Commerce Shopee Di Kalangan Anggota
Remaja Korps Brigade Mobile 46 Mako Brimob Kwitang

Kata Kunci Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
Reputasi perusahaan, | reputasi perusahaan terhadap loyalitas pelanggan e-
loyalitas pelanggan, | commerce Shopee di kalangan anggota remaja Korps
e-commerce, Shopee | Brigade Mobile 46 Mako Brimob Kwitang. Pendekatan
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan
metode survei menggunakan kuesioner yang disebarkan
kepada 104 responden. Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh
melalui kuesioner serta data sekunder dari berbagai
literatur dan penelitian terdahulu. Variabel independen
dalam penelitian ini  adalah reputasi perusahaan,
sementara variabel dependen adalah loyalitas pelanggan.
Penelitian-ini juga menguji teori Kkredibilitas sumber,
yang menyatakan bahwa reputasi perusahaan sebagai
sumber yang terpercaya dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Analisis data menunjukkan adanya pengaruh
yang  signifikan antara reputasi perusahaan Shopee
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien
korelasi r-hitung sebesar 0,894 yang lebih besar dari r
tabel (0,197) dan taraf signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Besar kontribusi reputasi perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan adalah 20,5%, sedangkan 79,5% sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain. Hasil ini membuktikan
bahwa reputasi Shopee yang baik, khususnya dalam hal
kredibilitas dan kepercayaan, sangat memengaruhi
tingkat loyalitas pelanggan.

Pembimbing Yayu Sriwartini, S.Sos., M.Si.
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ABSTRACT

Name : Audiah Azzahra Putri Chania
Study Program : Communication Major
Title : The Influence Of Corporate Reputation On Shopee E-

Commerce Customer Loyalty Among Teenage Members Of
The Mobile Brigade Corps 46 Mako Brimob Kwitang

Keywords This research aims to determine the influence of company
Company reputation, | reputation on Shopee e-commerce customer loyalty
customer loyalty, e- | among teenage members of the Mobile Brigade Corps 46
commerce, Shopee Mako Brimoh Kwitang. The research approach used was
quantitative with a survey method using a questionnaire
distributed to 104 respondents. The data collection
technique in this research uses primary data obtained
through guestionnaires as well as secondary data from
various literature and previous research. The independent
variable in-this research is company reputation, while the
dependent variable is customer loyalty. This research also
tests source credibility theory, which states that a
company's reputation as a trusted source can increase
customer loyalty. Data analysis shows that there is a
significant  influence ~between Shopee's company
reputation on customer loyalty with a calculated r
correlation coefficient of 0.894 which is greater than the r
table (0.197) and a significance level of 0.000 < 0.05. The
contribution of company reputation to customer loyalty is
20.5%, while the remaining 79.5% is influenced by other
variables. These results prove that Shopee's good
reputation, especially in terms of credibility and trust,
greatly influences the level of customer loyalty.

Lecturer Yayu Sriwartini, S.So0s., M.Si.

xi
Universitas Nasional



DAFTAR ISI

HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ... i
PERSETUJUAN SKRIPSI......ooiiiiiiiiee e i
PENGESAHAN SKRIPSI ....ccuiiiiiiieee s iii
PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN ... WY
PERSETUJUAN PERBAIKAN SKRIPSI.......ccooiiii e Y
PERSETUJUAN JUDUL YANG TELAH DI REVISI ..o, Vi
KATA PENGANTAR e snaa s s smaa s anae e snneeaseeesneee e vii
ABSTRAK Lttt sttt sessesseseesaabesaeseasesaasseseabeaseneaseabaanaseebeeeeseeseneeseeneaneneenes X
D 1 G ] T TR Xii
DAFTAR TABEL ... .ottt sae e snae e s anaeesannae s sseeeesneeeesnneeannneeans XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ssessaneasessenas e seene e seeneeseseenes XX
DAFTAR LAMPIRAN Lttt eteeeiesaasaasnss e sineasasnssssessessessessessessesseenenns Xii
BAB | PENDAHULUAN . .1 cte ittt et sbasnt e deennessessesssssassesseeseesessseseessessensens 1
1.1 Latar Belakang Masalah...........coeeoeeeiien it 1
1.2 Rumusan Masalah .. ..o it 7
1.3 Tujuan Penelitian. .co..cieeiiee ettt 7
1.4 Manfaat penelitian...........c ... it 8
1.5 SistematiKa PENUIISAN......iiu.. .. coruerresuesueireanseseedeesnessessessesseeseeeeseesieseesneaseaneas 9
BAB Il KERANGKA TEORI ... it esee e 11
2.1 Penelitian Terdahulu....... . e 11
2.2 Teori Kredibilitas SUMBEE ...t sie et 16
2.3 Hipotesis PENEITIAN .....cciiiiiiiie it aie st 17
A U L -V T =T 1TSS 17

2.4.1 Definisi Konseptual Reputasi Perusahaan .............ccoceeenencncnnnnn. 17

2.4.2 Definisi Konseptual Loyalitas Pelanggan ............ccoocevvvenencncninnn. 24

2.4.3 E-COMMEICE SNOPEE.....c..oiiiiiiiiiieieiee s 30

2.4.4 Remaja Korps Brigade Mobile ... 33
2.6 Kerangka BerpiKir........cccoiiiiiiiiiiiie e 34
BAB I METODOLOGIH ......oiieiieecee ettt 36
3.1 Pendekatan Penelitian .........ccooeiiiiiiiiiiiiiee e 36
3.2 Metode PENElItIAN........cccveiiiiieii e 37
3.3 Teknik Pengumpulan Data...........cccccvveeiiiiiiiiciie e 37

X

Universitas Nasional



3.4 Skala Ukur Data Penelitian ..........ccccevverieiieiieieee e 38
3.5  Operasionalisasi KONSEP ........cceiiriiiiiiiiieie e 39
3.6 Populasi, Sample dan Tenik Pengambilan Sampel ...........cccccovvevviiininennn. 46
3.7 Uji Instrumen Penelitian..........cceceiieiieiiiie e 51
3.8 Teknik Pengolahan, Teknik Penyajian, dan Teknik Analisis Data............. 54
3.8.1 Teknik Pengolahan Data ............ccceevveiiiiiiiiiiecec e 54

3.8.2 Teknik Penyajian Data............ccccveeiveiieiieecie e 54

3.8.3 Teknik ANalisis Data..........cccuevverieiieiiei e 55

3.9  Perencanaan Penelitian..........ccccveveiieiieieiie e 58
BAB 1V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN......cccccoiiiiiiiiiii, 59
4.1 Profile RESPONUEN ......oveiiiiiiiiii ettt 59
4.1.1 Tabel Satu Arah Profile Responden..........c.ccoovoviiiiiiiiiin, 59

4.1.2 Tabel Silang Profile Responden...........cccoevvvvevieieiiciiiiieie 60

4.2 Gambaran Variable X ( Reputasi Perusahaan ).........cccccoeevovviiiiiniininennn. 60
4.2.1 KreOIDHITAS . ueeueeeeiueies e ibasessesseesaasass e estnessessessasseeseeseessessessessessennes 60

4.2.2 KEPEICAYAAN ..1eeiureriruree s dirasessseesnnnsensedennsnssssssssssessssseesssseessseeesseeenns 69

4.2.3 Keterandalan ..........cooo it 77

4.2.4 Tanggung Jawab SOSIAI . .ucereiueiieiietiei e 85

4.3  Gambaran Variable Y ( Loyalitas Pelanggan ) .....c.ccocvvveiciiiiiiiiiiiiins 92
4.3.1 REPELITION ..cveiuriiueeree e e deeaneanbeeseesueannteeeenneanssssaessesssesseesseeeessenssenneens 92

4.3.2 ReCOMMENTALION .iv..... . iueeteeseereeienisee s iesresnesresnaaseesee e sie e aieaneas 100

4.3.4 Additional Loyalty ..........cooeeiiiiiiiin e 115

4.4  Gambaran Data Deskriptif Variabel X Per DImensi...............cc.cccceeenen. 121
4.4.1 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Kredibilitas........................... 121

4.4.2 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Kepercayaan...............cc.c.o.... 123

4.4.3 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Keterandalan ..............cc........ 125

4.4.4 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Tanggung Jawab Sosial........ 127

4.4.5 Gambaran Data Deskriptif Variabel X (Reputasi Perusahaan) Secara
KESEIUIUNAN <. e 129
4.5 Gambaran Data Deskriptif Variabel Y (Loyalitas Pelanggan) Per Dimensi

131

4.5.1 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Repetition .............cccccueeneee. 131

4.5.2 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Recommendation.................. 133

4.5.3 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Retention .............ccccceveenee. 135

4.5.4 Gambaran Data Deskriptif Dimensi Additional Loyalty ............... 137
xiii

Universitas Nasional



4.5.5 Gambaran Data Deskriptif Variabel Y (Loyalitas Pelanggan) Secara

KESEIUFUNAN ...ttt nee e 139
4.6 UJi NOIMAlItaS ......ccveiieiieiiccecie s 141
O A U L I [T U 17 SR SPPSO 142
4.8 UJE HIPOESIS.....iiiiiiiieiiieiesiiesiee ettt sttt 142
4.9  PembanaSan........cccccoiiiiiiie s 149
BAB V PENUTUP........ooi ittt ettt 151
5.1 KESIMPUIAN......oeeii e 151
5.2 ST 1 3 RSP 152

5.2.1 Saran AKAGEMIS ..cvveiiieiiieiiee e 152

5.2.2 SAran PraKLiS .......ccovveiiuiiiieiieeiie it see et see et e e 153

DAFTAR PUSTAKA ..ottt steaaeanaesneanseanaasnaasaeeneesseenseaneessaennas 154

LAMPIRAN ettt ite e staesteaeassaeaseansessaeaseansassaeaseansesseesseensesteenseaneens 159
Xiv

Universitas Nasional



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Data Anggota Korps Brimob 46 ...........cccooeieienininiiieeeeee e 4
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu ... 11
Tabel 3. 1 Tabel Data SEKUNUET ..........coiiiiiiiie e 38
Tabel 3. 2 Operasionalisasi KONSEP L ......c.ccceueiieriniiriieneee e 40
Tabel 3. 3 Sample Penelitian L. 48
Tabel 3. 4 Uji Validitas Instrumen RISt 1............cocvivieiieieiieiieece e 51
Tabel 3.5 UjJi RENADIITAS 1 ......ccooeiiii it 53
Tabel 3. 6 Perencanaan Penelitian ... 58
Tabel 4. 1 Tabel Satu Arah Jenis Kelamin..........ccoocoveiiieniiniiniencicc 59
Tabel 4. 2 Tabel Satu Arah USIA .........cccooeeieiieiieie e 59
Tabel 4. 3 Tabel Silang RESPONAEN ......cooiiiiiiiiiiri e 60
Tabel 4. 4 “Shopee Menyampaikan Informasi Penting Dengan Jelas dan
LI 01 02T U S N S PR 61
Tabel 4. 5 Kejelasan Informasi Shopee Berdasarkan Jenis kelamin.................... 61
Tabel 4. 6 Kejelasan Informasi Shopee Berdasarkan Usia Responden ................ 62
Tabel 4. 7 “Pesan dan informasi yang disampaikan shopee selalu konsisten™ ......62
Tabel 4. 8 Konsistensi Pesan Berdasarkan Jenis Kelamin..................cc.ccociins 63
Tabel 4. 9 Konsistensi Pesan Berdasarkan Usia Responden.................cccccceeveee.. 63
Tabel 4. 10 “Shopee merespons umpan balik dengan cepat dan memuaskan™ .....64
Tabel 4. 11 Respons Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin ........c......ccooevviinnnne. 64
Tabel 4. 12 Respons Shopee Berdasarkan Usia Responden ..............c.cccccevevveiennnn. 65
Tabel 4. 13 “Shopee selalu memperbarui informasi secara tepat waktu™.............. 65
Tabel 4. 14 Pembaruan Informasi Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin ................ 66
Tabel 4. 15 Pembaruan Informasi Shopee Berdasarkan Usia Responden.............. 67
Tabel 4. 16 “Informasi yang diberikan shopee mudah dipahami”......................... 67
Tabel 4. 17 Pemahaman Informasi Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin............... 68
Tabel 4. 18 Pemahaman Informasi Shopee Beradsarkan Usia Responden............ 68
Tabel 4. 19 “Saya percaya shopee menjaga keamanan data pribadi pelanggan”...69
Tabel 4. 20 Keamanan Data di Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin .................... 70
Tabel 4. 21 Keamanan Data di Shopee Berdasarkan Usia Responden.................. 70
Tabel 4. 22 “Diskon dan promosi yang diawarkan shopee sesuai yang dijanjikan”
.......................................................................................................... 71
Tabel 4. 23 Promosi Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin............cccoccvvevvnieneenee. 71
Tabel 4. 24 Promosi Shopee Berdasarkan Usia Responden ............cccocevvevieiieenne. 72
Tabel 4. 25 “Shopee menjalankan kebijakannya dengan integritas yang tinggi”..72
Tabel 4. 26 Integritas Kebijakan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin................... 73
Tabel 4. 27 Integritas Kebijakan Shopee Berdasarkan Usia Responden................ 73
XV

Universitas Nasional



Tabel 4. 28 “Kualitas produk atau layanan yang diberikan oleh shopee selalu

KOMSISTEN ...ttt 74
Tabel 4. 29 Konsistensi Layanan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin.................. 75
Tabel 4. 30 Konsistensi Layanan Shopee Berdasarkan Usia Responden ............. 75
Tabel 4. 31 “Setiap kali saya berinteraksi dengan shopee, layanan yang saya

terima selalu sesuai ekspetasi”.........cccovviiiiieiienie e 76
Tabel 4. 32 Kesesuaian Layanan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin .................. 76
Tabel 4. 33 Kesesuaian Layanan Shopee Berdasarkan Usia Responden............... 77
Tabel 4. 34 “Saya merasa puas dengan kecepatan pengiriman barang dari shopee”

.......................................................................................................... 7
Tabel 4. 35 Kepuasan Pengiriman Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin................ 78
Tabel 4. 36 Kepuasan Pengiriman Shopee Berdasarkan Usia Responden ............ 79
Tabel 4. 37 “Shopee mampu menyediakan produk yang saya cari secara

e 11 T 1<) 1 AP 79
Tabel 4. 38 Penyediaan Produk Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin .................... 80
Tabel 4. 39 Penyediaan Produk Shopee Berdasarkan Usia Responden................. 80
Tabel 4. 40 “Proses pengambilan barang di shopee mudah dilakukan™ ................ 81

Tabel 4. 41 Proses Pengambilan Barang di Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin ..81
Tabel 4. 42 Proses Pengambilan Barang di Shopee Berdasarkan Usia Responden

................................................................................................................................ 82
Tabel 4. 43 “Saya merasa bahwa proses pemesanan hingga pengiriman di shopee
berjalan tanpa hambatan™............cccooo i 82
Tabel 4. 44 Kelancaran Pemesanan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin.............. 83
Tabel 4. 45 Kelancaran Pemesanan Shopee Berdasarkan Usia Responden .......... 83
Tabel 4. 46 “Shopee memberikan notifikasi yang jelas mengenai status pesanan
Saya Tmany. .. SRR . SR R 84
Tabel 4. 47 Status Pesanan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin ......................... 84
Tabel 4. 48 Status Pesanan Shopee Berdasarkan Usia Responden........................ 85
Tabel 4. 49 “Shopee memberikan layanan yang setara kepada semua pelanggan”
.......................................................................................................... 86

Tabel 4. 50 Layanan Setara bagi Pelanggan Shopee Berdasarkan Jenis kelamin..86
Tabel 4. 51 Layanan Setara bagi Pelanggan Shopee Berdasarkan Usia Responden

Tabel 4. 52 “Harga produk yang ditawarkan shopee kompetitif dibandingkan
platform 1ain™ ... 87
Tabel 4. 53 Kompetitivitas Harga Produk Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin....88
Tabel 4. 54 Kompetitivitas Harga Produk Shopee Berdasarkan Usia Responden.88
Tabel 4. 55 “Shopee memberikan edukasi dalam menggunakan produk layanan

secara Optimal” ........cociiiiiiie 89
Tabel 4. 56 Edukasi Penggunaan Produk Layanan Shopee Berdasarkan Jenis
KEIAMIN ...ttt 89
Tabel 4. 57 Edukasi Penggunaan Produk Layanan Shopee Berdasarkan Usia
T 0 [0 1 [ o PSSR 90
Tabel 4. 58 “Shopee selalu memperhatikan umpan balik untuk meningkatkan

produk layanan mereka™ ...........coccovvveiiiiiinicnie e 90
Tabel 4. 59 Perhatian Shopee terhadap Umpan Balik Berdasarkan Jenis Kelamin
................................................................................................................................ 91

XVi

Universitas Nasional



Tabel 4. 60 Perhatian Shopee terhadap Umpan Balik Berdasarkan Usia Responden

................................................................................................................................ 92
Tabel 4. 61 “Saya sering melalukan pembelian ulang di shopee untuk kebutuhan
DElaN @™ ... 93

Tabel 4. 62 Frekuensi Pembelian Ulang di Shopee Berdasarkan Jenis kelamin ...93
Tabel 4. 63 Frekuensi Pembelian Ulang di Shopee Berdasarkan Usia Responden

................................................................................................................................ 94
Tabel 4. 64 “Shopee menjadi pilihan utama saya untuk memenuhi kebutuhan
belanja Online” .......cvveiiiiiiiii i 94
Tabel 4. 65 Shopee Pilihan Utama Berdasarkan Jenis Kelamin ............c.ccoccoeeenee. 95
Tabel 4. 66 Shopee Pilihan Utama Berdasarkan Usia Responden...............cc.c..... 95
Tabel 4. 67 “Saya jarang atau tidak pernah beralih ke platform e-commerce lain
Selain SHOPEE” ...ovviiiiiiiiieiie 96
Tabel 4. 68 Kesetiaan Menggunakan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin ........... 96

Tabel 4. 69 Kesetiaan Menggunakan Shopee Berdasarkan Usia Responden ........ 97
Tabel 4. 70 “Saya sering memanfaatkan poin yang diberikan shopee dalam

Program loyalitas™........ccoovveiieiiiie e 97
Tabel 4. 71 Pemanfaatan Poin Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin ..................... 98
Tabel 4. 72 Pemanfaatan Poin Shopee Berdasarkan Usia Responden................... 98
Tabel 4. 73 “Saya merasa kualitas produk layanan shopee memastikan saya
kembali melakukan pembelian di masa mendatang™........................ 99
Tabel 4. 74 Kualitas Shopee Mendorong Pembelian Ulang Berdasarkan Jenis
] =TT T S o o SO SO S e SR 99
Tabel 4. 75 Kualitas Shopee Mendorong Pembelian Ulang Berdasarkan Usia
RS 010 110 [T O S U S S B ST 100
Tabel 4. 76 “Saya dengan senang hati merekomendasi shopee kepada teman
keluarga untuk belanja onling™ ...............oovvieiieniienieiiieieeee, 101
Tabel 4. 77 Merekomendasikan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin.................. 101
Tabel 4. 78 Merekomendasikan Shopee Berdasarkan Usia Responden.................. 102
Tabel 4. 79 “Saya yakin shopee adalah platform terbaik untuk kebutuhan belanja
QIRMES AR ... .. AT AN 102
Tabel 4. 80 Keyakinan Terhadap Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin................ 103
Tabel 4. 81 Keyakinan Terhadap Shopee Berdasarkan Usia Responden............ 103
Tabel 4. 82 “Saya sering memberikan ulasan positif tentang shopee di media
social atau kepada orang lain™ ...................ccoooiiiiiiii 104
Tabel 4. 83 Ulasan Positif tentang Shopee Berdasarkan Jenis kelamin............... 104
Tabel 4. 84 Ulasan Positif tentang Shopee Berdasarkan Usia Responden .......... 105
Tabel 4. 85 “Saya antusias mengajak teman, keluarga mencoba produk layanan
yang saya gunakan di Shopee™ ... 105

Tabel 4. 86 Antusiasme Mengajak Orang Lain Berdasarkan Jenis Kelamin......106
Tabel 4. 87 Antusiasme Mengajak Orang Lain Berdasarkan Usia Responden .........

Tabel 4. 88 “Saya merasa Shopee menyediakan saluran fasilitas yang
memudahkan untuk memberikan umpan balik” .............ccccovinienn. 107

Tabel 4. 89 Fasilitas yang Disediakan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin........ 107

Tabel 4. 90 Fasilitas yang Disediakan Shopee Berdasarkan Usia Responden.....108

XVvii
Universitas Nasional



Tabel 4. 91 “Saya tetap memilih Shopee meskipun penawaran menarik platform

€-COMMETCE 1AIN" ...iiiiiiiiiie e 109
Tabel 4. 92 Keputusan Tetap Memilih Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin....... 109
Tabel 4. 93 Keputusan Tetap Memilih Shopee Berdasarkan Umur Responden..110
Tabel 4. 94 “Saya lebih percaya dengan layanan Shopee dibandingkan dengan

PESAINEIYA” ..ttt ettt ettt be e n e e nn e sr e nne e nreeneas 110
Tabel 4. 95 Kepercayaan terhadap Layanan ShopeeBerdasarkan Jenis kelamin.111
Tabel 4. 96 Kepercayaan terhadap Layanan Shopee Berdasarkan Umur

RESPONUEN ...ttt re e te e e e e ereenas 111
Tabel 4. 97 “Saya merasa Shopee lebih mudah digunakan dibandingkan platform
€-COMMEICE 1aINNYA” ...oociiiiiiiiiecee e 112

Tabel 4. 98 Kemudahan Penggunaan Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin ......... 112
Tabel 4. 99 Kemudahan Penggunaan ShopeeBerdasarkan Usia Responden....... 113
Tabel 4. 100 “Saya memilih untuk tetap menggunakan Shopee karena merasa

nyaman dengan fitur yang tersedia’ .........cooeriveriiiiiiiiieiiiieiine 113
Tabel 4. 101 Kenyamanan Menggunakan Fitur Shopee Berdasarkan Jenis
]2 T T T S SRR 114
Tabel 4. 102 Kenyamanan Menggunakan Fitur Shopee Berdasarkan Umur
RS 010 110 L] O TSP 114
Tabel 4. 103 “Fitur seperti cashback diskon yang ditawarkan Shopee

meningkatkan pengalaman belanja saya” ........cccoeveeiiiiiiiiiiienn. 115
Tabel 4. 104 Fitur Shopee Terhadap Pengalaman Belanja Berdasarkan Jenis
]2 T T T O e B o S O PSRRI 116
Tabel 4. 105 Fitur Shopee Terhadap Pengalaman Belanja Berdasarkan Usia
RS 010 110 [T O S U S S B ST 116
Tabel 4. 106 ““Saya merasa tertarik untuk mengeksplorasi produk layanan lain

yang ditawarkan Shopee’ i it 117

Tabel 4. 107 Ketertarikan Mengeksplorasi Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin.117
Tabel 4. 108 Ketertarikan Mengeksplorasi Shopee Berdasarkan Usia Responden

.............................................................................................................................. 118
Tabel 4. 109 “Saya dengan sukarela berbagi pengalaman belanja memuaskan di
Shopee kepada orang 1ain™ ...t i i 118
Tabel 4. 110 Kesukarelaan Berbagi Pengalaman Belanja Berdasarkan Jenis
KBIAMIN ... R e ettt 119
Tabel 4. 111 Kesukarelaan Berbagi Pengalaman Belanja Berdasarkan Usia
RESPONUEN ...tttk ettt e ettt 119
Tabel 4. 112 “Saya sering memberikan testimoni ulasan positif tentang Shopee
kepada teman, keluarga, atau di media social”.............cccveirieennnn. 120

Tabel 4. 113 Testimoni Positif tentang Shopee Berdasarkan Jenis Kelamin.......120
Tabel 4. 114 Testimoni Positif tentang Shopee Berdasarkan Usia Responden ...121
Tabel 4. 115 Gambaran Dimensi Kredibilitas Berdasarkan Jenis Kelamin......... 122
Tabel 4. 116 Gambaran Dimensi Kredibilitas Berdasarkan Usia Responden .....123
Tabel 4. 117 Gambaran Dimensi Kepercayaan Berdasarkan Jenis Kelamin....... 124
Tabel 4. 118 Gambaran Dimensi Kepercayaan Berdasarkan Usia Responden ...124
Tabel 4. 119 Gambaran Dimensi Keterandalan Berdasarkan Jenis Kelamin ......126
Tabel 4. 120 Gambaran Dimensi Keterandalan Berdasarkan Usia Responden...126

xviii
Universitas Nasional



Tabel 4.

121 Gambaran Dimensi Tanggung Jawab Sosial Berdasarkan Jenis

KEIAMIN ...t 128
Tabel 4. 122 Gambaran Dimensi Tanggung Jawab Sosial Berdasarkan Usia

RESPONUEN ... 128
Tabel 4. 123 Reputasi Perusahaan Berdasarkan Jenis Kelamin...............cccccoev... 130
Tabel 4. 124 Reputasi Perusahaan Berdasarkan Usia Responden ....................... 131
Tabel 4. 125 Gambaran Dimensi Repetition Berdasarkan Jenis Kelamin............ 132
Tabel 4. 126 Gambaran Dimensi Repetition Berdasarkan Usia Responden........ 131
Tabel 4. 127 Gambaran Dimensi Recommendation Berdasarkan Jenis Kelamin134
Tabel 4. 128 Gambaran Dimensi Recommendation Berdasarkan Usia Responden
.............................................................................................................................. 135
Tabel 4. 129 Gambaran Dimensi Retention Berdasarkan Jenis Kelamin ........... 136
Tabel 4. 130 Gambaran Dimensi Retention Berdasarkan Usia Responden......... 137
Tabel 4. 131 Gambaran Dimensi Additional Loyalty Berdasarkan Jenis Kelamin
.............................................................................................................................. 138
Tabel 4. 132 Gambaran Dimensi Additional Loyalty Berdasarkan Usia Responden
.............................................................................................................................. 139
Tabel 4. 133 Loyalitas Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin .......................... 140
Tabel 4. 134 Loyalitas Pelanggan Berdasarkan Usia Responden........................ 140
Tabel 4. 135 Hasil Uji NOrmalitas .......ccocooveoieiiieniiiiinesisieeeccc 141
Tabel 4. 136 Hasil Uji LINEAIIAS .........ccceeeeieeieare e aienaaesraesseassesseesieeiesneeseanaens 142
Tabel 4. 137 Hasil Uji KOrelasi ......... oo 143
Tabel 4. 138 Hasil Uji Koefisien DetermMINasi ... .occooureiimiiniienicncieiescie 144
Tabel 4. 139 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana.........ccccocevveevveieeieiieiieinanns 145
Tabel 4. 140 HaSH UJI T ... iciiieieiie e raneeseeseesuensh e daesnessessessasssesseseeseessessessessenns 146

XiX
Universitas Nasional



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Statista Pengguna E-Commerce .........c.cccceeuennene.
Gambar 1.2 Data Pengunjung E-Commerce .........ccccceevverunnee.

Gambar 1.3 Data Brimob 46 Pengguna E-Commerce Shopee

Gambar 2. 1 L0g0 SNOPEE ......ccorveiriiiiieiiiieieeese e
Gambar 2. 2 Kerangka Berpikir ........ccccoocevvvevveieiineneseseenn,

XX

Universitas Nasional



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

1 Surat Ketersediaan Dosen Pembimbing ...........ccooeveveiineninnnnnn. 160
2 Lembar KONSUITAS.........coviiriiiinieieie e 161
3 KUISIONEr PENEILIAN ....c.veveiiiiiiiiiieieee e 162
4 Profil Responden Uji Validitas dan Reliabilitas...........c.ccccccceeene. 167
5 Jawaban Responden Uji Instrumen RiSEt ..........ccocvvvveneiencnnnnan 167
6 Hasil Output Uji Validitas Variable X .........cccccoveiiveviiiiiieiie, 168
7 Hasil Output Uji Validitas Variable Y ..o, 170
8 Hasil Output Uji Reliabilitas Variable X..........ccccooeviviiviiieinenns 171
9 Hasil Output Uji Reliabilitas Variable Y.........cccccooovevviiiiieiienn, 172
10 Profile Responden Riset (Sampel)........ccoovvvviiiiniiiiiiiiiii, 172
11 Jawaban Responden Riset ( Sampel ) ......ccoovoviviiiiiiiiin, 173
12 Hasil Olah Data Inferensial .........cccooveieiiiieninininc 174
13 Pearson TaEl .....ccueiiiii i 176
I I o= I R 177
15 HaSH TUINITIN ..o 178
16 Lembar Persetujuan SKPI .........cccoooiiieniiiiiniiiieie e 179
17 Sertifikat TOEFL.........coiiiieie e 180
18 Foto Barak Korps Brigade Mobile 46 .........cccooevveiiiicincinen, 181
19 Daftar Riwayat HidUP....coc.ooveieir e 182

XXi
Universitas Nasional



	KATA PENGANTAR
	ABSTRAK
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN

