KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, yang senantiasa

memberikan berkat, hikmat dan karuniaNya sehingga penulisan thesis ini dapat

diselesaikan dengan baik. Thesis ini dibuat untuk memenuhi salah satu persyaratan

akademik guna memperoleh gelar Magister Manajemen pada Program Pascasarjana

Universitas Pelita Harapan.

Terselesaikannya skripsi ini tidak terlepas dari bimbngan, bantuan, dan doa dari

banyak pihak, sehingga pada kesempatan ini dengan segala kerendahan hati dan penuh rasa

syukur dan hormat, penulis ingin mengucapkan terima. kasih yang sebesar-besarnya kepada

semua pihak yang. telah membantu penulis dalam penyusunan thesis ini hingga selesai

secara khusus kepada:

D

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Ibu Dra. Gracia Shinta S. Ugut, M.B.A., Ph.D., selaku Dekan Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Pelita Harapan.

Bapak Dr. Innocentius Bernarto, S:T., M.Si, M.M, M.Si., selaku Ketua Program
Studi Magister Manajemen Universitas Pelita:Harapan.

Bapak Dr. Ir. Rudy Pramono; M.Si., selaku dosen:pembimbing yang telah banyak
membantu, membimbing,-serta-memberikan dukungan dan pengarahan sehingga
thesis ini-dapat-diselesaikan-dengan baik.

Ibu Ir. Dewi Surya -Wuisan, M.M.,~yang telah meluangkan waktunya untuk
membantu penulis dan banyak memberikan masukan.

Seluruh dosen dan staf pengajar dalam program studi Magister Manajemen UPH
atas ilmu, pengalaman, saran, bimbingan, dan bantuan yang telah diberikan selama
masa perkuliahan hingga thesis ini dapat selesai dengan baik.

Seluruh keluarga penulis yang telah memberikan dukungan, doa, dan motivasi

dalam proses pengerjaan thesis ini.

Aaron, Candy, dan teman — teman Magister Manajemen yang selalu saling

membantu dan mendukung selama masa perkuliahan.
viii



8) Seluruh rekan-rekan penulis yang selalu sabar memberikan dukungan, semangat,
doa, dan bantuan pada selama masa perkuliahan sampai terselesaikannya tugas
akhir ini.

9) Seluruh responden yang telah sukarela membantu mengisi kuesioner penelitian.

10) Semua pihak yang namanya tidak dapat disebutkan satu per satu.

Penulis me i ngan dalam penulisan thesis ini.

Oleh karena i . ? E’ If l T(q I g membangun demi

penyempurnaal oga thesis ini dapat b )agi semua pihak yang



DAFTAR ISI

halaman
HALAMAN JUDUL
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR ... i
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR.........cccccoiiiiiee iii
PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR ...t i 1\
PERNYATAAN DAN PERSETUJUAN UNGGAH TUGAS AKHIR ............ v
ABSTRAK e Vi
KATAPENGANTAR ...ttt b viii
DAFTAR ISP e Y .. B iX
DAFTAR GAMBAR ...c.cccite o eeereieenfhurnnnnesssasssnesssnsaslossss/dis: e eeserseenesseatheeesenss XV
DAFTAR TABEL ...ttt XVi
BAB |. PENDAHULUAN ... it ettt nne et e 1
i I - g 2 12T P T o TR B s S S LI 1
1.2 RUMUSEN MaSAlAN. .........oeiiiiiiisi e i s e nne bt 10
1.3 TUJUAN PeNE i tIAN: rrirvmerieiensh ik e sstansessasssasinees s SotuiiTiansanseensessusssansnasseesseeseens 10
1.4 Manfaat Penelitian. o i it eent it 11
O =T L Y0 ] 11
1.4.2 Manfaat PrakilS . oot iieene e snesie e 11
1.5 Sistematika Penulisan..... ... 11
BAB 1. TINJAUAN PUSTAKA ... 13
2.1 WOrd Of MOUN ..o 13
2.1.1 Manfaat Word of MOUEN..........cccoiiiiiie 15
2.1.2 Indikator Word of MOUth ...........ccooiiii 15
2.1.3 Karakteristik Word of MOUth ... 16
2.1.4 Jenis-Jenis Word of MOUh ... 17



2.15 Motivasi Melakukan Word of MoUth.........ccooumeeeeieeeeeeeeeeee e, 18

2.2 CUSIOMEr LOYalty. ... ..ottt 18
2.2.1 Klasifikasi Customer Loyalty ..........cccccocevveiiiiieiieeiece e, 20
2.2.2 Karakteristik Customer Loyalty.........ccoocevvieviiiiniiencie e, 22
2.2.3 Tahapan Customer Loyalty ..o 23
2.2.4 Indikator Customer LOYalty.........ccccovveveiiieniiiie e 27
2.2.5 Keuntungan Customer Loyalty .........cccccceveeiieieiieii e, 28

2.3 CUStOMEr SAtiSTACTION. .......eueiteireieii it i e b 30
2.3.1.Tipe-Tipe Customer SatiSfaction............ccuvvereieiereriiniiiiieieeeee, 32
2.3.2 Metode Pengukuran Customer Satisfaction .........ccccccieeveivciecieennenn, 33
2.3.3 Indikator Customer Satisfaction ........... e, 34
2.3.4 Elemen Customer SatiSfaCtion......ci e ieierieiisesieiiaiesiesieisisie e 36

2.4 Brand'Cx@diBility...ili. ................ et e s e it e e s e 37

2.5 Hip@tesisGasmmmmmmy. ............... Sy S, ... 8. ... 0 39

2.6 Metode Penelitian. .. i.....cc.ooveiveiuiiiirisieiesee st sbesbesses e sie st b e aenns e 43

BAB I1l. METODE PENELITIAN .coiii e 44

3.1 ODYEK Penelitian. .. ......ccueveiiiiesiessissesseesessiin e esedinene e eesbeaneaneeneas 44

SR UNIEANANSIS . ... ) R e o il 44

3.3 TIPE PENEHTIAN .. cvvveriees s erihmsmmnnie satien st e s asiiTe s ied s anaansaansasabaneesssesseensens 45

3.4 Operasionalisasi-Variabel Penelitian. ... i 47

3.4.1 Variabel Bebas (Independent-Variable) ..., 49
3.4.2 Variabel Dependen (Dependent Variable)........................ 50
3.4.3 Variabel Mediasi (Intervening Variable)... ..o 50
3.5 Populasi dan Sampel ..o 51
3.5 L POPUIBST ... 52
3.5.2 SAMPEL ..o 52
3.6. Teknik Pengumpulan Data..........cccocveiiiiiiieiiiiiec e 54
3.6.1 Skala PenguKUran ............couoiiieiieiesc e 57

Xi



3.7 MEtode ANAISIS DALA.....eeeeeeeeee ettt ee e ee s 64

3.7.1 Statistik DeSKIIPLIT ..o 65

3.7.2 Statistik Inferensial ... 67
3.7.2.1 Partial Least Square (PLS) — Structural Equation Modelling

(SEM) oot es e es e 68

3.7.2.2 Evaluasi Model ..........ccoooiiiiiiicc e 69

3.7.2.3 Evaluasi Outer Model (Model Pengukuran).........c...ccccceevveieennenn 72

3.7.2.4 Evaluasi Inner Model (Model Struktural)........cccccooeniiininnnnnn. 76

3.7.2.5 Evaluasi Inner Model (Model Struktural) Awal ........................... 78

3.7.2.5 Evaluasi Inner Model (Model Struktural) AKhir .......................... 79

3.7.2.6 PenguJIan HIPOTESIS .......ccveruiiuiiiieiieneesbessessesstsnasbasee s aine e 80

3.7.2.6.1 Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung. .. ......c..ccccocciuennnnnn. 81

3.7.2.6.2Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langusng (Uji

IVISAIAST) M. ................ ok ookt oo AT e e 81

3.8 Pengujian INStrumen Penelitian. . .....ovoeii it 83

3.8 L UJIE VAIOITAS .. iu v sttt et st 83

3.8.2 Uji REHADIIITAS ov....vee it ettt a s e 84

3.9 Hasil Uji Instrumen Pendahuluan. ............ccccoeoiiriiiiie e, 85

3.9.1 Pengukuran Model (Outer Model). . c.....cccooviieiiviiiiiiiiiiiie 85

3.9.1.1 Hasil Uji-Validitas Konvergen Pendahuluan... ......ccccooiinennnnnn, 85

3.9.1.1.2 Hasil Uji Validitas Diskriminan Pendahuluan... ...................... 88

3.9.1.2 Hasil Uji Realiabilitas Pendahuluan... .............coo oo 89

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN.........ccooommirrrveiinnenneen 91

4.1 Karakteristik RESPONEN. .......coiiiiiiiieiee e 91

4.1.1 JeniS Kelamin.......coooviiiiii e 91

O O U - ST 92

4.1.3 Status Pernikanan. ..........cccooviieiiiiiiiie e 93

4.1.4 Tingkat Pendidikan AKNIr............cccoviiiiiiiii e 9

Xii



4.1.5 PEKETJAAN. .. cvviiiiiieiiiieiiie ettt sttt 95

4.1.6 DOMISTI ..o 96
4.1.7 Penghasilan Perbulan. .. .........cccooveiiiieiiieie s 97
4.2 HaSil ANALISIS DALA ........cooviiiieiiiieieisiesee e 98
4.2.1 Statistik DesKIPtif........cccovveiiiieieece e 98
4.2.1.1Brand CredibDility i e 99
4.2.1.2 CUSIOMEN SALISFACIION ... ...coveiiviiiiiiiie i e siiissieesse e sie e see e 101
4.2.1.3 CuStomer LOYaltY...........ccooiiiieie e 103
4.2.1.4 WOIrd Of MOULA ... .ccooviiiiiiiiiiec ittt e 105
4.2.2 Statistik Inferensial ...t 107
4.2.2.1 Evaluasi Model Pengukuruan (Outer Model)... ...........c..cccunuen.n. 107
4.2.2.1.1 Uji Validitas AKIUAL .......ccooviiiiiiieceeseciie e 107
4.2.2.1.2 UJi Reliabilitas ...........cooeieiieie ittt 113
4.2.2.2 Evaluasi Model Struktural (Inner Model). .............cccoeoiieinenen 113
4.2.2.2.1 Koefisien Determinasi (R2)...c..cccveeiirieeiieve e scie e 114
4.2.2.2.2 Uji MUItIKONNEAIITAS. ....c.veeveiieiireieciiccie et 115
4.2.2.3 Pengujian HIPOTESIS .o iiiuueeuueeeiueiunseeeeaesasssatbenseesiessassessesseseesnenns 116
4.2.2.3.1Pengujian - Hipotesis. Pengaruh. Langsung (Uji
SIgnIfIKaNSI) . . . e i i it s 117
4.2.2.3.1 Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung (Uji
T L S P ey S 7/ AL L OO 119
4.3 PEMDANASAN ..o iiieiessases sttt snesi st e ettt e e 123
4.3.1 Pengaruh Brand Credibility terhadap Customer Satisfaction
PAda TOKOPEUIA ...c.veevecieiiiccie et 123
4.3.2 Pengaruh Brand Credibility terhadap Customer Loyalty pada
TOKOPEAIA......veeivie et 124
4.3.3 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Word of Mouth pada
TOKOPEAIA. .. ..o 124
4.3.4 Pengaruh Customer Loyalty terhadap Word of Mouth pada
TOKOPEAIA. ...t 125

4.3.5 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty
pada TOKOPEdIa.........ccccvviiiieiii e 125



4.3.6 Pengaruh Customer Satisfaction memediasi hubungan Brand
Credibility terhadap Word of Mouth pada Tokopedia..................... 126

4.3.7 Pengaruh Customer Loyalty memediasi hubungan Brand
Credibility terhadap Word of Mouth pada Tokopedia............ 127

Xiv



DAFTAR GAMBAR

halaman

Gambar 1.1 Pertumbuhan €-COMMENCE ........cceoviiieiiirieieeses e 2
Gambar 1.2 Top Aplikasi E-commerce di Indonesia dan Asia Tenggara............... 3
Gambar 1.3 Rata-rata Kunjungan Web E-COMMErce........occ. oveeveeieceecieeie e 7
Gambar 1.4 Rarta-rata Kunjungan Web Bulanan Tokopedia ..........cc..cccvevenenee. 8
Gambar 1.5 91 Juta Data Pengguna Tokopedia Dijual Seharaga US$7.000. ......... 8
Gambar 2.1 Konsep Customer SatiSfaCtion wiv..cieeieceeieeieiiiesreiieeicsieesaesessee e 31
Gambar 2.2 Model Penelitian Jurnal Utama...........ccooeieiiiiine e 43
Gambar 3.1 Model PENEIITIAN ........cc......oo i e 51
Gambar 3.2 Evaluasi MOGEL.................otiiiiiiiieiseae bt 70
Gambar 3.3 Evaluasi Inner Model (Madel Struktural) Awal.............ccccceivvainnnnnnnn. 79
Gambar 3.4 Evaluasi Inner-Model (Model Struktural) AkRIr ..o, 80
Gambar 3.5-Motel MEQISI ..o ciremiiire e sitrassanenessessessata e seesesiesseessennens 82
Gambar 4.1 Model Pengukuran (Outer Model) ..........cccev v 108
Gambar 4.2 Path Model PLS AIQOrithm ... 114

XV



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 3.1 Definisi Operasional dan IndiKator... ........cccccoevvereiieiieeresieseennns 47
Tabel 3.2 SKala LIKEIT ........coviiiiieesecesee s 60
Tabel 3.3 Kuesioner Tentang Brand Credibility ...........cccccevviveiivereciieieenas 61
Tabel 3.4 Kuesioner Tentang Customer Satisfaction .....cc.......cceieerviieeieenns 61
Tabel 3.5 Kuesioner Tentang Customer Loyalty ...........cccoeviiveiioni e 62
Tabel 3.6 Kuesioner Tentang Word of Mouth........cccoooiiiiiii i 63
Tabel 3.7 KIaSITIKaST STKAP. .......cc.ooiiiiiiiiiiiec it 66

Tabel 3.8 Hasil Uji Validitas Konvergen Pendahuluan — Outer Loadings = 86
Tabel 3.9 Hasil Uji Validitas Konvergen Pendahuluan — Average

Variance EXtracted (AVE) ..o 87
Tabel 3.10 Hasil Uji Diskriminan Pendahuluan — Fornell dan Larcker ......... 88
Tabel 3.11 Hasil Uji Diskriminan Pendahuluan — Heterotrait —

MONOFAIL (HTIMT ) ace vt dre st 89
Tabel 3.12 Hasil Uji Realibilitas Pendahuluan..............c....cooovoiiieniiiinnnnnn 90
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. .................. 91
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan USia..........ccocooiiniieinean.. 92
Tabel 4.3 Karakteristik-Responden Berdasarkan Status Pernikahan............... 93
Tabel 4.4 Karakteristik Tingkat Pendidikan AKNIF. ... ool 94
Tabel 4,5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan. .......................... 95
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili.............................. 96
Tabel 4.7 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan Perbulan. ........ 97
Tabel 4.8 KIasifikasi STKaP. ........ccoeiiiiiiiiiiec s 98
Tabel 4.9 Statistik Deskriptif Brand Credibility ............ccoceevievieiiiiiieieene, 99
Tabel 4.10 Statistik Deskriptif Customer Satisfaction ............ccccceeveveiieennnn. 101
Tabel 4.11 Statistik Deskriptif Customer Loyalty ..........c.ccoovvviiniiencninnnnn. 103
Tabel 4.12 Statistik Deskriptif Word of Mouth ...........c.cccoeviiiiiiicecee, 105
Tabel 4.13 Uji Validitas Konvergen Aktual Berdasarkan Factor

LOAAING ...t 108

Tabel 4.14 Hasil Uji Validitas Konvergen Aktual - AVE...........cccccocevveiinnnn, 110

XVi



Tabel 4.15 Hasil Uji Validitas Diskriminan Aktual — Fornell and

LarCKer CHItEIION .......viuieieieie et 111
Tabel 4.16 Hasil Uji Validitas Diskriminan Aktual — Heterotrait —

Monotrait Ratio (HTMT) ....coeiiiiiiiiiieeeee s 112

Tabel 4. 17 Uji Reliabilitas berdasarkan Composite Reliability .................... 113

Tabel 4.18 Nilal R SQUAIE (R ) ......cooooerevevvveceeseecesceesse e 114

XVil





