DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...t I
HALAMAN PENGESAHAN........cccooiiiiiiieee, Error! Bookmark not defined.
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ......ooiiiiii et I
ABSTRACT .ttt bbb e et et e b nneas vii
ABSTRAK .ttt viil
INTISARI ..t ae e b IX
KATA PENGANTAR .ot Xi
DAFTAR IST ..ottt Xiv
DAFTAR TABEL ... Xviil
DAFTAR GAMBAR ... XiX
DAFTAR LAMPIRAN ...t XX
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1 Latar Belakang Masalah...........cccccooeiiiiniiiiiicc 1

1.2 Rumusan Masalah ... 9

1.3 Tujuan Penelitian. ..o 9

1.4 Manfaat PENelitian..........ccooiiiiiiiiiie e 10

BAB [l TELAAH PUSTAKA ...t e 11
2.1 Pengembangan HIPOTESIS ........cccuiiiiiiieiieieie st 11

2.1.1 Minat Beli Ulang ........cccoviiiiiiiiieeseeeee e 11

2.1.2  KEPEICAYAAN ...ttt ettt 14

2.1.3  Kualitas Layanan ..........ccccceveieienineniniseseeeese e 16

Xiv



2.1.4 Kepuasan Pelanggan.........ccoeoerererinininiseeieee e 18

2.2 Pengembangan Model EmpiriK..........ccccoooeiiiiiiniiiiccs 22
2.2.1 Hubungan Kepercayaan terhadap Kepuasan.............c.cc.ceeue.. 22

2.2.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan .................... 23

2.2.3 Pengaruh Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang ............... 24

2.2.4 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang......... 25

2.2.5 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Beli Ulang... 26

2.3 Kerangka Pemikiran TeONtIS .......ccooverveiereriiiseseeeee e 28
BAB 1l METODE PENELITIAN......ciiiiii e 29
3.1 JeniS Penelitian......cccooeiiiiiiiieicee e 29
3.2 Populasi dan SAmpel .........cccooiiiiiiiii 29
3.3 Sumber data dan Jenis Data ............ccccerereiinineieiine e 31
3.4 Metode Pengumpulan Data..........cccoereiiiiiiniiieieee e 31
3.5  Variabel dan INdiKator...........ccooeiiiiieieieeee e 33
3.6 TeKNiS ANAIISIS......coviiiiiiiiieieeeee e 34
3.7 UJEVANAITAS ..o 34
3.7.1 Uji READIITAS .....couiiiiiiiieieeeeee e 34

3.7.2  Uji ASUMSI KIBSIK ..o 35

3.7.3  UJi HIPOLESIS. ...ttt 37

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccccooiiiiiie e, 41
4.1 Deskripsi RESPONAEBN ......cc.oiiiiiiiiiiiiieie et 41
4.2 Statistik Deskripsi Variabel ... 43
4.2.1 Statistik Deskriptif Variabel Kepercayaan..........c.ccoccocvvvnnnnnne 44

XV



4.2.2 Statistik Deskriptif Variabel Kualitas layanan............c.cc.co...... 45

4.2.3 Statistik Deskriptif VVariabel Kepuasan pelanggan.................... 46
4.2.4 Statistik Deskriptif Variabel Minat Beli Ulang......................... 47
4.3 UJEINSEIUMEN ...t 48
4.3.1 UjJi VAHAITAS ..o 48
4.3.2 Uji Reliabilitas.........cccoveieiiiee 49
4.4 Uji ASUMST KIBSTK ..ot 49
4.4.1 Uji MUItIKOINIEITAS ....vveiveiiece e 49
4.4.2 Uji Heterokedastisitas ..........ccceeeverinininieieenese e 50
4.4.3 UJi NOMAITTAS ..o 51
4.5 Path ANAIYSIS ..o 52
4.6  Pengujian HIPOTESIS .......ciiiiiiiieieieiee e 52
4.6.1 Koefisien Determinasi .........cooeveriririenieieienese e 52
4.6.2 Uji F (Uji MOE) ..o 53
4.6.3 Uji Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t)............. 54
A7 UJESODEL ... 56

4.7.1 Pengaruh Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang melalui
Kepuasan Pelanggan..........ccoeveiiiiniiininieesese s 56

4.7.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang melalui
Kepuasan Pelanggan..........ccooeveiirinininieieeese s 57

4.8 Strategi Peningkatan Minat Beli Ulang...........ccoovvvviiiiiniiinnnns 58
4.8.1 Strategi Peningkatan Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang

melalui Kepuasan Pelanggan...........ccocoovninieneiencnenenen 58

XVi



4.8.2 Strategi Peningkatan Kualitas Layanan terhadap Minat Beli

Ulang melalui Kepuasan Pelanggan...........cccccoeviiiniinnnnnn. 58
4.9 PemMBDENASAN .....c.coiviiiiiiiiiie e 59
4.9.1 Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan.......... 59

4.9.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan... 59
4.9.3 Pengaruh Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang ............... 60
4.9.4 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang......... 60

4.9.5 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Beli Ulang... 60

BAB V PENUTUP ... 62
5.1 SIMPUIAN. ..ot 62
5.2 Implikasi Man@jerial ............cccooiiiiiiiiiiie e 63
5.3 SAIAN ..ot 63
5.4 Keterbatasan Penelitian ..o 64
5.5 Agenda Penelitian Mendatang ..........ccccoereiininiininieicee e 65
DAFTAR PUSTAKA Lttt nneas 66
LAMPIRAN ..ttt et e e nnn e e nnneeea 71

Xvii



Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Variabel dan INdiKator ...........ccocoiiiiiiiiiece e 33
1 Demografi RESPONAEN.......cccocveiieiiceieeie e 41
2 Statistik Deskriptif Variabel Kepercayaan............cccocovveviveveiieiinennn, 44
3 Statistik Deskriptif Variabel Kualitas layanan.............cccococovvieiiennnns 45
4 Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan pelanggan ...........cccccceevevueenee. 46
5 Statistik Deskriptif Variabel Minat Beli Ulang............c.ccccccoeeveiiennn, 47
6 Hasil Uji Validitas Data............cccecvevieiieii e 48
7 Hasil Uji Reliabilitas..........ccooeiieiiiiiiic e 49
8 Uji MUILIKOINEAITAS .....veevvecviecie e 50
9 Uji Heteroskedastisitas (Model 2)..........ccccoveveiieiiiie e 51
10 Uji KoImOgorov SMIrNOV ..........cccveveieeieiie e 51
11 Uji Signifikansi REQIESI ......ccveivveiiiiieieeiie et 52
12 KoefiSien DeterMinaSi ........cccovrerieirerierieisie e 53
13 Ui F(MOGEI 1) oo 54

Xviii



DAFTAR GAMBAR
Gambar 1. 1 Presentase pertumbuhan e-commerce di Indonesia.............cc.co....... 4

Gambar 2. 1 Model EMPIFTK .......oooiiiiiiieiece e 28

XiX



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1: Kuesioner penelitian

Lampiran 2: Tabulasi Data...........

Lampiran 3: Hasil Olah Data .......

XX



