DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL. ..ottt nnbea e e nnnes I
HALAMAN PENGESAHAN. ...ttt I
KEEASLIAN . .. .ttt bbbt b e ii
ABSTRAK ..o e e nes v
IMOTT Ottt b bbbttt b e n e ne e %
HALAMAN PERSEMBAHAN........o ottt Vi
KATA PENGANTAR. ...ttt viii
DAFTAR ISL..oie bttt X
DAFTAR GAMBAR. ...ttt e e e e e e e e nee s X1l
DAFTAR TABEL.....c.oiiiiiiie e Xiii
DAFTAR ettt X1V
LADMMPLL ettt anes XV
BAB |t 1
PENDAHULUAN ...ttt e et e e e s e e e e nnnnee s 1
A. Latar Belakang Masalah ... 1
B. Rumusan Masalah............ccoooiiiiiiiiii e 6
C. Tujuan Penelitian .......cc.ooeiiiiiiiiiieseee e 7
D. Manfaat PeNelitian........ccooieiiiiiiiiiieeeee s 8
BAB 1. 9
KAJIAN PUSTAKA ettt 9
AL LANAASAN TEOM 1.ttt ettt nnes 9
B. Pelelitian TerdaulU...........cccoooiiiiiiiii e 23
C. Hubungan Antar Variabel............coooiiiiiiee s 27
D. Kerangka PEMIKITAN .......ccoiiiiiiiiiiieieeie e 29
HIpOteSiS PENEIItIAN ........ooiiiiiiiieee e 29
[ = 1 SRR 30
METODE PENELITIAN . ...oetitit e 30



A. Rancangan Penelitian ..........ccccovoieiiiiiiii e 30
B. Populasi dan Sampel Penelitian..........cccveveiieiiiieieeie e 30
C. Teknik Pengambilan SAMPEl........cccoooiiiiiiiie i 31
D. Besaran SAMPEl .......coooiiiii e 32
E. Jenis Data dan Metode Pengumpulan Data...........cccceoveieieniiencnineceeen 33
F. Kilasifikasi Variabel Penelitian ..........cccooeieiiiiiiienienese e 34
G. Definisi Operasional Variabel ... 35
H. Skala Pengukuran Variabel.............ccccooveiiiiiiiiiicccce e 36
I.  Uji Instrumental Penelitian............cccooviieiiieiiiie e 37
J. Metode ANAlISIS DAta .......coerviiiiiiiiiiieieiee e 37
SO O I o 11010 (1] 1SS SSUSURSPN 43
BAB IV e ————— 49
ANALISIS DAN PEMBAHASAN ... 49
A, ANALISIS DESKITPLIT ... 49
B. Analisis KUantitatif...........cccoveriiiiiieii e 62
C. PEMDANESAN.........cociiiiii 65

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Contoh Peringatan Penipuan dari Bukalapak.com............c.ccceovenennen. 3
Gambar 1.2 Contoh Komplain Konsumen Bukalapak .............ccccooiiiniiiininenen, 4
Gambar 3.1 Model analisis jalur (path analysis) .........ccccccovevieerenievieere e, 41

Gambar 4.1 Hasil Koefisien Jalur

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Peringkat e-commerce di IdONESIa...........ccccvrvrveiieieiiniieseeeeeeeeee 3
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu dan Sekarag ..........cccccevvveveiieeiiene e 23
Tabel 3.1 Indikator Variabel ...........coveiiiiii e 34
Tabel 3.2 Hasil Uji Validitas .........cccccviiieiiie e 38
Tabel 3.3 Uji Reliabilitas ........c.ccceiveiiiieiicc e 39
Tabel 4.1 Umur RESPONAEN .......ooviiiiiiiiiiee e 49
Tabel 4.2 Tingkat Pendidikan Responden ..o, 50
Tabel 4.3 Pekerjaan ReSPONUEN ..........ocoviiiiiiiiiiicee e 50
Tabel 4.4 Frekuensi Pembelian............cooiiiiiiiiiecee e 51
Tabel 4.5 Deskriptif Variabel e-service quality...........ccccceveiieiiieic i, 52
Tabel 4.6 Diskriptif Variabel e-trust( Z1)........ccccooveviiieiieeie e 53
Tabel 4.7 Deskriptif Variabel e-satisfaction (Z2) ........ccccccoevevveviveviieceeiecie, 54
Tabel 4.8 Deskriptif Variabel e-loyalty (Y).....occoveiiiiieeee e 54
Tabel 4.9 Estimasi Regresi Pengaruh e-service quality

terhadap e-SatiSTACTION ..........coeiviiiiiiccee e 55
Tabel 4.10 Estimasi Regresi Pengaruh e-service quality terhadap e-trust............ 56

Tabel 4.11 Estimasi Regresi Pengaruh e-satisfaction

terNAdAP -TrUSE.....c.eiieiee e 56
Tabel 4.12 Hasil Estimasi Regresi Pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty....58
Tabel 4.13 Pengaruh e-trust terhadap e-loyalty ...........cccooeveiiiiiciceceee, 59
Tabel 4.14 Uji Pengaruh Tidak Langsung .........ccccveveiieieeiesee e 60

xiii



DAFTAR GRAFIK

Grafik 1.1 Pertumbuhan Penjualan E-commerce Di Indonesia..........c.ccocovevviienenn

Xiv



