cF;ent_:jiargh Keragaman Layanan Pengantaran pada Kepuasan dan Retensi Konsumen Pembelian Obat
i Halodoc
Agita Sekar Nahdliyah Umami, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

JUDUL : PENGARUH KERAGAMAN LAYANAN PENGANTARAN PADA
KEPUASAN DAN RETENSI KONSUMEN PEMBELIAN OBAT DI

HALODORC ...ttt e e ne e
LEMBAR PENGESAHAN ... I
PERNYATAAN KEASLIAN KARYATULIS TESIS......ccooiiieeeeee I
KATA PENGANTAR ...t ii
DAFTAR IST ..ottt beesree s Vi
DAFTAR GAMBAR ..o IX
DAFTAR TABEL......c e X
ABSTRAK bbb nree s Xi
ABSTRACT e Xii
BAB | PENDAHULUAN ... 1
1.1 Latar Belakang ... 1
1.2 RUmMUSAN MaSalah ..........ccciiiiiiiiie e 13
1.3 Pertanyaan Penelitian ..........cocvoiiiiiiiiienceesee e 14
1.4 TUujuan PenUIISAN ........ccoveiiiieiiece et 14
1.5  Manfaat Penelitian ..o 14
1.5.1.  Manfaat Manajerial...........ccccooiiiiiniiiiee s 14
1.5.2.  Manfaat AKAOEMIST ......cooviiiiiiiiiici e 15

1.6 LingKup PeNElItian ..o 15
BAB [| LANDASAN TEORI ....coiiiiie e 16
2.1 Landasan TEOMT .....coueiieiiieieite sttt 16
2.1.1.  Perilaku KONSUMEN .......coiiiiiiiiiicieee e 16
2.1.2. NIAt MemMDEI ..o 17
2.1.3.  Retensi KONSUMEN ..ot 17
2.1.4.  Kepuasan KONSUMEN.........coiiiiiiiiiieii e 18
2.1.5.  Wilayah Tempat Tinggal ........cccoooveiiiiiiiiiiiece e 19

Vi



UNIVERSITAS

cF;ent_:jiargh Keragaman Layanan Pengantaran pada Kepuasan dan Retensi Konsumen Pembelian Obat
i Halodoc
Agita Sekar Nahdliyah Umami, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

GADJAH MADA

2.1.6.  Keragaman Pilihan Layanan Pengantaran ............cccccccevoeneninennnn 21
2.2 Penelitian Terdahulu ... 22
2.3 Pengembangan HIPOTESIS .........cccviiiieiieiieiesie s 23

2.3.1. Pengaruh Keragaman pilihan layanan pengantaran pada Retensi
0] 1510101 o T PP UPRRPSRRR 23

2.3.2. Pengaruh kepuasan konsumen pada layanan pengantaran yang
memediasi hubungan antara keragaman pilihan layanan pengantaran dengan
FEteNST KONSUMEN. ... 24

2.3.3.  Wilayah tempat tinggal konsumen memoderasi secara positif
hubungan antara layanan pengantaran dan kepuasan konsumen pada layanan

PENGANTAIAN. ...t nnes 25
2.4 Model PeNelitian..........ccooeieiiiiiiiiee s 26
BAB 1l METODE PENELITIAN ......coiiii e 27
3.1 Desain Penelitian .........ccccooeiiiiiiiiiniesieesieee e 27
3.2  Metode Pengumpulan Data ..........ccccceieeiieiieiiicie e 27
3.3 Desain Pengambilan Sampel ...........ccooviiiiiiinice 28
3.3.1. POPUIASE ..ot 28
3.3.2.  Metode Pengambilan Sampel dan Unit Sampel..............ccccvrenene. 28
3.3.3. UKUIaN SAMPEL.....cvoiviiiiiiiiiee e 29
3.4 Variabel dan Definisi Operasional Variabel .............c.cccooveviiiciecincnnene, 29
3.4.1.  Variabel Penelitian ..o 29
3.4.2.  Definisi Operasional..........c.ccccccviiiiiieii i 30
3.5 Instrumen Penelitian..........ccooiiiiiiiiicee e 31
3.6 Pengujian Instrumen Penelitian ..........ccocvveiiienininicceeee e 32
371 UJiValiditas.....cociieiiieceeee st 32
3.7.2.  Uji REHADIlItas ....coovreeeiieiiceecee e 36
3.7 Metode ANaliSiS DAt ........ccevveriireiiiiiieiee e 37
3.8.1.  Uji Goodness Of Fil.......ccccccveiiiiiiieiie i 37
3.8.2.  Tingkat SIgNIfIKANST ........coiiiiiiiiieec e 38
3.8.3.  Prosedur Pengujian HIPOteSIS ......ccvvveiieiiieiie e 38



di Halodoc
Agita Sekar Nahdliyah Umami, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

3.8 Analisis Statistik DesKriptif...........c.ccooiiiiiiiiiiiiie 39
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN .....ccooiiiieee e 40
4.1 Hasil Pengumpulan Data..........ccceieiiiiiiiieieieicse e 40
4.2 Profil RESPONTEN ..o 40
4.3 ANalisiS DESKIIPLIT......cc.ociiiiee e 44
4.4 Analisis Structural Equation Modelling ... 45
441, UjJi Outer MOGE ........ooveeiecie e 46
4.4.2.  UJiINNEr MOUEL......coiiiieiecie et 50
4.4.3.  UJiE HIPOTESIS ..ovviiiiiiiiiieiiesie et 53
4.4.4. Pengaruh Variabel Moderator ...........cccccoveviveviivciicce e 56

4.5 PEMDANGSAN ...ttt 59
451, HIPOESA L ..o 59
O o 1100 1T USSR 62
453, HIPOESA 3 ... 65
BAB V s 67
5.1 SIMPUIAN.....eeiiee et 67
5.2 Implikasi Manajerial...........ccoooiiiiiiiiie s 69
5.3 Keterbatasan Penelitian dan Saran ..o 71
5.3.1.  Keterbatasan Penelitian..........cccoooooiiiniiiiiiiiiee 71
5,320 SAFAN...cii s 71
DAFTAR PUSTAKA ..t 72
LAMPIRAN ..ttt et e e nnn e e nnneeea 75
Lampiran 1. Kuesioner Penelitian TeSIS ........ccoviiiiiieiiie e 75
Lampiran 2. Hasil Pengujian SEM PLS melalui aplikasi SmartPLS 4.0.......... 81
Lampiran 3. Tabulasi Data Kuesioner Instrumen (DDSO dan CSDS).............. 85
Lampiran 4. Tabulasi Data Kuesioner Instrumen (CR dan RA).........cccccceene. 90
Lampiran 5. Profil RESPONUEN..........coiiiiiiiiieiee e 95

viii

Pengaruh Keragaman Layanan Pengantaran pada Kepuasan dan Retensi Konsumen Pembelian Obat



