MEMBANGUN LOYALITAS KONSUMEN MELALUI PENGALAMAN BERBELANJA DARING DI
WEBSITE SHOPEE
PEGI NOVIANTI, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A

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

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ..ottt sttt ii
DAFTAR ISI ..ottt nbe e anas WY
DAFTAR TABEL ...ttt vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt ettt sn s viii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt st anes iX
ABSTRAK e e e rre e nes X
A B ST RA CT ..t e e e e e e nre e e Xi
B A B | e e 1
e e NN N o 1 1 PSP 1
1.1 Latar BelaKang .......ccoioiiiiiieicee e 1
1.2 RUumMuUSan Masalah ...........ccooieiiiiiie e 12
1.3 Pertanyaan Penelitian ..o 12
1.4 Tujuan PeNEITIAN . ......ccoviiiieiee s 15
1.5  Manfaat Penelitian.........cooeiieiieieiie e 17
1.6 LingKup PENEITIAN ....coviiiiiiiic e s 17
BAB L TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 19
2.1 LOYAlIAS ...eeveee e e e 19
2.1.1  Loyalitas KeSIKapan ...........ccociiieiieieiic e 19
2.1.2  Loyalitas Keperilakuan ............cccccovveiiiieiieiecie e 20

2.2  Pengalaman Berbelanja Daring .........cccccoveveiieieeiie e 21
2.2.1  Pengalaman Visual...........ccooiiiiiiii i 22
2.2.2  Pengalaman InteleKtual ..........c.cccoeiiiiiiiiiiciee e, 23
2.2.3  Pengalaman SoSial ..........ccccoiiiiiiiiiice s 24
2.2.4  Pengalaman PragmatiS .........ccccoiiveiiieiieiiie e 25
2.2.5  Pengalaman EmOoSIonal ..........c.cccoveiiiiiii i 26

2.3 Tingkat kepercayaan pada WEDSITE .........ccccveiiieeiiieiiee e 27
2.4 Pengembangan HiPOTESIS ........cocoiiiiiiiiiiiieice e 28



MEMBANGUN LOYALITAS KONSUMEN MELALUI PENGALAMAN BERBELANJA DARING DI
WEBSITE SHOPEE
PEGI NOVIANTI, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A

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

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

2.4.1  Pengaruh Pengalaman Visual, Intelektual, Sosial, dan Pragmatis pada

Pengalaman EmOosional ... 28
2.4.2  Pengaruh Pengalaman Visual, Intelektual, Sosial, Pragmatis, dan
Emosional pada Loyalitas Kesikapan dan Loyalitas Keperilakuan.................... 30
2.4.3  Efek Mediasi Pengalaman Emosional pada Hubungan Pengalaman
Berbelanja dengan Loyalitas Kesikapan dan Loyalitas Keperilakuan................ 32
2.4.4  Pengaruh Loyalitas Kesikapan pada Loyalitas Keperilakuan............... 34
2.45  Efek Moderasi Kepercayaan pada Website terhadap Pengaruh
Pengalaman Berbelanja dengan Loyalitas Kesikapan............cccooevviieivenieennenn, 35
2.4 Model PENEIITIAN.......ccuiiieiiee e 36
BAB HHI METODE PENELITIAN. ...ttt e e 37
3.1 Desain PENEIItIAN .......cueiieiieie et 37
3.2 Metode Pengumpulan Data ...........ccceeveierieiieieniiesesseeee e 38
321 POPUIBSE ...ttt 38
3.2.2  Metode Pengambilan Sampel..........ccccooeiiiiiiiiiinee s 38
3.2.3  UKUran SAmpel......cooiiiiiiiiee e 39
3.2.4  Definisi Operasional Variabel...........ccccocooiiiiiiiiiis 39
3.3 Metode ANaliSiS Data .......ccceeveiiierieiesie e 45
3.3.1  AnalisisS DESKIIPLIT ......ccoiviiiiiiiiiece e 45
3.3.2  Analisis SEM (Structural Equation Modeling)-PLS...........c.ccocvininnne 46
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........coccotiiieiiieseee e
4.1 DESKIIPSI DAtA ......ccivieiiiiiiiieee et 51
4.1.1  Pengumpulan dan Pengolahan Data.............c.cccceeveiiieiiiieieeie e 51
4.2 Karakteristik RESPONUEN .......c.coviiiiiiiiccece e 51
4.3  Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) ..........ccoceevviviiiiciicciicc, 54
4.3.1  Uji Validitas KONVEIgEN ........cccciiiiieiie it 54
4.3.2  Uji Validitas DiSKIminan .........ccccovieiieeiieiie e 56
4.3.3  UJi READItas ....ccoevieiiiciie et 57
4.4 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian...........cccccooveviiiii i 58



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

MEMBANGUN LOYALITAS KONSUMEN MELALUI PENGALAMAN BERBELANJA DARING DI

WEBSITE SHOPEE
PEGI NOVIANTI, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A

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

4.4.1  Variabel Pengalaman Visual...........ccccoooeiiiiniiiiiiiicccc s 58
4.4.2  Variabel Pengalaman Intelektual ... 59
4.4.3  Variabel Pengalaman Sosial..........ccccooeiiiiiiiiiiiiccce 60
4.4.4  Variabel Pengalaman Pragmatis ..........ccccooeviiininiiiiinieienesc s 61
4.4.5  Variabel Pengalaman EmOSIONal ...........ccccooiiiiiiiiiiiiccc s 62
4.4.6 Kepercayaan pada Website (Website trustworthingss)...........cccceeeeeneene 63
4.4.7  Loyalitas KeSIKaPaN ..........ccceiiveieiieiiese e st se e see e 64
4.4.8 Loyalitas KeperilaKuan ..........cccccoooiiieiiiiie i 65

4.5  Pengujian Model Struktural (Inner Model) ........cceoevieieeiiiie e 65
4.6 Pengujian HIPOLESIS .. ...ccviiiieieii et 67
4.6.1  Hipotesis Pertama (HL) ........cccoviiieiieie e 70
4.6.2  Hipotesis Kedua (H2)........cccccieiiiiiiiece e 73
4.6.3  Hipotesis Ketiga (H3) ...ccvoieiiiececeeece e 76
4.6.4  Hipotesis Keempat (HA).......cccoviiiiiieiece e 80
4.6.5 Hipotesis Kelima (H5) ...ccocoviiiiiicceecece e 82
4.6.6  Hipotesis Keenam (HB)..........cccocveieiiiiiiic e 84
4.6.7  Hipotesis Ketujuh (H7) .....oooiiiiiicee e 85
4.6.8  Visualisasi Hasil Penelitian...........cccccevvieiiieieeieseese e 89

4.7 PeMBDANASAN .......eiiieiiee e ee s 90
BAB V _SIMPULAN DAN SARAN ..ottt 116
5.1 SIMPUIAN ... 116
5.2 Implikasi Manajerial...........ccocoiiiiiiiiiiss e 123
5.3 KeerDataSaN ......cceivieiieiecie e 128
T Y | o PRSP 129
DAFTAR PUSTAKA .ottt ettt et et e e enae e snae e e nee s 131
LAMPIRAN Lottt ettt e e e s e e ettt e e e e e n e e e e snte e e e e anaaeeeeanreee s 141

Vi



MEMBANGUN LOYALITAS KONSUMEN MELALUI PENGALAMAN BERBELANJA DARING DI
WEBSITE SHOPEE
PEGI NOVIANTI, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A

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

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR TABEL
Tabel 1.1 Pengunjung Perbulan Shopee dan Tokopedia 2020 - 2021 ..........cccceeveruennee. 5
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran.............cccoceieiiininnnnnn. 40
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran (Lanjutan 1).........cccccee.... 41
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran (Lanjutan 2).........cccccce.... 42
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran (Lanjutan 3)..........c.c........ 43
Tabel 3.2 Rentang Nilai Penulisan KUESIONET ..........cccvvveerieieiienieie e 46
Tabel 4. 1 Karakteristik RESPONUEN .........ccviiiiiieieiee s 52
Tabel 4. 2 Hasil Uji Validitas Konvergen Nilai AVE..........cccooviiiiiin 55

Tabel 4. 3 Hasil Uji Validitas Diskriminan dengan Pendekatan Fornell-Larcker ......56

Tabel 4. 4 Hasil Uji Reliabilitas. ... 57
Tabel 4. 5 Statistik Deskriptif Variabel Pengalaman Visual.............ccccocooiinininne. 58
Tabel 4. 6 Statistik Deskriptif Variabel Pengalaman Intelektual .................ccccevvnnne. 59
Tabel 4. 7 Statistik Deskriptif Variabel Pengalaman Sosial ...........cccccoeiiiininiinnn. 60
Tabel 4. 8 Statistik Deskriptif Variabel Pengalaman Pragmatis............cc.ccocevvnvninnne. 61
Tabel 4. 9 Statistik Deskriptif Variabel Pengalaman Emosional...............cccccccevvnnnne. 62

Tabel 4. 10 Statistik Deskriptif VVariabel Pengalaman Website trustworthiness......... 63

Tabel 4. 11 Statistik Deskriptif VVariabel Loyalitas Kesikapan...........ccccocvcennvnnne. 64
Tabel 4. 12 Statistik Deskriptif VVariabel Loyalitas Keperilakuan ...............cc.ccocoouene. 65
Tabel 4. 13 Nilal R-SQUAIE .....c.eeiiiiiieitiiese e 66
Tabel 4. 14 HaSil Uji HIPOTESIS .......ooviiiiiiiiiiiieieiee e 68

Vi



MEMBANGUN LOYALITAS KONSUMEN MELALUI PENGALAMAN BERBELANJA DARING DI
WEBSITE SHOPEE
PEGI NOVIANTI, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A

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

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Profil Demografi Pengguna Shopee..........ccoviiiiiiniiieiieec e 6
Gambar 2. 1 Model penelitian.............ccooviiiiieiiece e 36
Gambar 4. 1 Visualisasi Hasil Penelitian............ccoccoveiiiiniiiiieeee s 89

viii



MEMBANGUN LOYALITAS KONSUMEN MELALUI PENGALAMAN BERBELANJA DARING DI
WEBSITE SHOPEE
PEGI NOVIANTI, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A

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

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian............cccooeiieiiiie i 141
Lampiran 2 Uji Validitas Dan Reliabilitas.............ccccocovviieiiiiiciccee e 136
Lampiran 3 Analisis Inner Model ...........cccooiiiiiiiic i 143



