Da&i Interaksi ke Transaksi: Peran Chatbot dalam Membentuk Pengalaman Pelanggan dan Niat Beli
pada

Shopee

Virna Rania Insyira, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

GLj\I\]%\//\%R]S\}[-;ADSA Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/
DAFTAR ISI

Lembar JUAUL ..o [
Lembar PENQESANAN ...........coiiiiiiiiie e I
Lembar PEIrNYAtAAN .........ccviiieeiie et nbe e i
KATA PENGANTAR ..ottt snae e snae e nnee e Y,
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ottt vi
DAFTAR IST et e e e e are e e aree e vii
DAFTAR TABEL ..ottt X
DAFTAR GAMBAR........coo ittt sttt bennens Xi
DAFTAR LAMPIRAN L....ooiiiiiieiee ettt Xii
INTISARI L.ttt sttt sttt e ereare e Xiii
ABSTRACT oot e e e e e e e e neen Xiv
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e e nanee e 1
1.1 Latar BlaKang .........ccooueieiieiiieie e 1
1.1.1 Latar Belakang Praktis ..........cocoiiieiiiiieiiseiseeeee e 1
1.1.2 Latar Belakang TeOrItiS......cccucvveiveriiiese et 7
1.1.3 Tinjauan KONSUMEN .......ccoveiuiiieieeie ettt 9
1.1.4 Perumusan Masalah............ccccuoiiiiiiiieiseee e 12

1.2 Pertanyaan RISEL ........ccvciiiiiii et 15
1.3 TUJUAN RISEL ...ttt 15
1.4 LINGKUP RISBL.....oiiiiiiieiiie s 16
BAB Il LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS .............. 18
2.1 Teori Uses and GratifiCationsS..........cccevvereiieneere e seeie e 18
2.2 HIDUFN .ottt 20
2.3 KUalitas INFOrMASH......ccueiviiiiiiiiiieieee e 21
2.4 Kehadiran SOSIAl ..........coiiiiiiiiieee s 23
2.5 Pengalaman Pelanggan ..o 24
2.6 NIAE BEIH ....vcviiiicict e 26
2.7 Pengaruh Hiburan pada Pengalaman Pelanggan .........cccocoovininnniniennenn 27
2.8 Pengaruh Kualitas Informasi pada Pengalaman Pelanggan...........c.cccceueee. 30

Vil



Da&i Interaksi ke Transaksi: Peran Chatbot dalam Membentuk Pengalaman Pelanggan dan Niat Beli
pada

Shopee

Virna Rania Insyira, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

2.9 Pengaruh Kehadiran Sosial pada Pengalaman Pelanggan .............c.ccccveuee. 33
2.10 Pengaruh Frekuensi Penggunaan Chatbot dalam Memoderasi Hubungan
Kualitas Informasi dan Pengalaman Pelanggan...........ccccceoevenenenininnniienenn, 36
2.11 Pengaruh Frekuensi Penggunaan Chatbot dalam Memoderasi Hubungan
Kehadiran Sosial dan Pengalaman Pelanggan ............ccccoccvvveiveneieseecie e, 39
2.12 Pengaruh Pengalaman Pelanggan pada Niat Beli .............cccccvevviiiivennne. 42
2.13 MOEI RISEL.....cvviuieiieiiitesit st e 45
BAB HHI METODE RISET ..ottt 50
3.1 PendeKatan RISEL.........cccuieiiiiiiriieieierie ettt 50
3.2 Definisi Operasional dan Pengukuran ..., 50
TNt o 111U - ST 51
3.2.2 Kualitas INfOrMAST .......ccveiieiieieiie e 52
3.2.3 Kehadiran SOSIal .......ccceoueiieiieiicieiiee e 52
3.2.4 Pengalaman Pelanggan............cccccveiiiieiie i 53
325 NIAE BEIH vttt 53
3.2.6 Frekuensi Penggunaan Chathot.............ccccovveiiiiciicie e, 54
3.3 Desain Pengambilan Sampel .........cocoviiiii e 55
3.3.1 Metode Pengambilan Sampel...........cccoviiiiiiiiciii e, 55
3.3.2 Populasi dan Unit Sampel ..., 55
3.3.3 UKUran SAMPEL........ooiiiiiiieiiee e 56
3.3.4 Daerah Sebaran KUESIONET ..........cccoiieieiieireie e seese e see e, 56
3.4 Skema Penyebaran KUESIONET ...........ccoiveiieiieiierie e 56
3.5 Profil RESPONUEN......c..icviicieee et 57
3.6 ODJEK RISEL .....vivieii ettt 59
3.7 Metode Pengumpulan Data............ccccovveieeiiiieieesie e 63
3.8 INSIIUMEN RISEL ...ttt 64
3.9 Metode ANAlISIS DAla........ccccveiieiieieeieseese e 65
3.9.1 Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) ........cccccoveriiiniiininienn, 66
3.9.2 Evaluasi Model Struktural (Inner Model) ..o, 69
3.9.3 Uji Kecocokan Model ... 71
3.9.4 Pengujian HIPOTESIS.......ciivieiiieiieeiiie sttt 72
BAB IV ANALISIS DATA ..ottt 74
4.1 Evaluasi Model PenguKUIaN ...........cocveiiiiiie i 74

viii



Da&i Interaksi ke Transaksi: Peran Chatbot dalam Membentuk Pengalaman Pelanggan dan Niat Beli
pada

Shopee

Virna Rania Insyira, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS

GADJAH MADA

4.1.1 Uji RelIabilitas. ......cc.ooviiiiiiieicee e 74
4.1.2 Uji Validitas KONVEIGEN........cviiiiiieiesiesii e 75
4.1.3 Uji Validitas DiSKriminan ...........ccceveieeiiiiiein s 77

4.2 Kualitas Data PENEIITIAN.........ccccuiiiiiiiieie e 78
4.2.1 Statistik DeSKIIPLIT.........cceiiieiecc e 79
4.2.2 MALrKS KOTEIASH ....cvveviiiiiiciieieeee s 80

4.3 Evaluasi Model Struktural ............cocoioiiiiiie e 82
4.3.1 Koefisien Determinasi (R2) ........cceeveveeeeeeeieeeeeeseseseeseeses s 82
4.3.2 UKUIAN EFEK (F2) covvieceeceeeceeeeeee et 83

4.4 Uji Kecocokan MOodel ... 85
4.5 Pengujian HIPOLESIS ....cuveivieiiiic e 86
4.5.1 Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Pertama..............ccccccoveivvenenn, 88
4.5.2 Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Kedua..............ccccccvvevveireennenn. 92
4.5.3 Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Ketiga..........cccccovvevvivieieennenn, 95
4.5.4 Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Keempat...........cc.ccoovvivrvnnennn. 98
4.5.5 Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Kelima............c.ccccoovniinennen. 102
4.5.6 Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Keenam ............cc.ccocvvivenennnn. 106

4.6 Ringkasan Pengujian Semua HIpOteSIS...........cvviirieiiiiiienc e 109
BAB V KESIMPULAN ..ottt 114
5.1 KESIMPUIAN ... sae s 114
5.2 Implikasi Manajerial ............cccooveiiiieiiece e 116
5.3 Keterbatasan RISEL ........ccocoiiiiiiiieieeese s 119
5.4 Arahan Riset Mendatang..........ccooeieriiiieneiiseseee e 121
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt e e e e 123
LAMPIRAN Lottt e s e e e e e e et e e e e enre e e e s anaees 126



