Analiais Kinerja Atribut Pada Platform &quot;AYO SRC Toko&quot; Dalam Memberikan Pelayanan
Kepada

Toko Mitra

HAMAM RAIHAN A D, Dr. Henry Yuliando, STP, MM, M.Agr., Moh. Wahyudin, S.T.P., M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI
HALAMAN COVER .....cooiiitiieieesesee ettt sttt nn s [
HALAMAN PENGAJUAN ... ..ottt iii
KATA PENGANTAR ...ttt Vi
DAFTAR ISL ..o ettt viii
DAFTAR TABEL ...ttt X
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e anes Xi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt s snrae e e s snraeeeeane Xii
BAB | PENDAHULUAN ... .ottt 1
1.1 Latar Belakang ..o 1
1.2 RUMUSAN MaSalaN........ccoiiiiiiieiee s 4
1.3 Batasan Masalah ... 4
1.4 Tujuan Penelitian ........ccvoveiiieiice e 4
1.5 Manfaat PENEITIAN .....cccooviiiiiieee s 4
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 6
2.1 RITBL et 6
2.2 Kinerja (PerformancCe) ........coueieieienie et 9
2.3 E-COMMEICE .ottt ettt 10
2.4 Kepuasan KONSUMEN ......ccuiiiieeiiiieeiiiesiieessiresssssesesinesssisessseessnsnessseeens 12
2.5 Importance Performance Analysis (IPA)........c.ccoceoviieiieeie e 17
2.6  Indeks PGCV (Potential Gain in Customer Value)...........ccccccevveiveenennen, 20
2.7 KUBSIONET ...ttt ettt bbb e eneas 21
2.8 Penelitian Terkait........ccoeivereeieieese e 21
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN. ... 24
3.1 ODJek PENEITIAN . ....ceiiieitiiieiecee s 24
3.2 Waktu dan Tempat Penelitian.........cccooeiiiiiiiiiiiieee s 24
3.3 Jenis dan SUMDEr Data........ccccveeeiierieeieiieseee e 24
3.4  Metode Pengumpulan Data...........cccceeiieeiieiii i 25
3.5 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel..............ccccoovevieenen, 26
3.7 Diagram Alir PEnelitian ...........cccoveiiiiiii i 28
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....cccooiiiiiiiieee e 29

4.1 Sampoerna Retail Community (SRC).......cccoviiiiiiiiiiiei e 29



Analiais Kinerja Atribut Pada Platform &quot;AYO SRC Toko&quot; Dalam Memberikan Pelayanan
Kepada

Toko Mitra

HAMAM RAIHAN A D, Dr. Henry Yuliando, STP, MM, M.Agr., Moh. Wahyudin, S.T.P., M.Sc.

UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.2 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ... 35
4.3 Karakteristik RESPONAEN ........ccviiiiiieiecse e 37
A.3. L USIA .ottt ettt e ens 38
4.3.2 JeNiS KEIAMIN ....cuoiiiiiii e 39
4.3.3 DOMUSTI ...ttt 39

4.4 ALrIDUL PErNYAtaaN .........coviieiieiicie e 40
4.5 Pengolanan Data...........cccereriiiiiiiieieie e 41
4.5.1 Analisis Importance Performance Analysis (IPA).......cccccevviieiiennnnne. 41
4.5.2 Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) ......cccccevvvivivenenne. 49
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. ...ttt 55
5.1 KESIMPUIAN ..ot 55
5.2 SAIAIN....eiieie et re e 55

DAFTAR PUSTAKA ... 57



