KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yeus Kristus karena anugerah dan hikmat yang
diberikan sehingga penulisan Tugas Akhir ini dapat diselesaikan. Karya tulis
dengan judul “ANALISIS FAKTOR PLAYFULNESS, SERVICE QUALITY,

INTIMACY DAN SWITCHING BARRIERS TERHADAP LOYALTY MELALUI
SATISFACTION DAN TRUST PADA PELANGGAN TOKOPEDIA DI

SURABAYA.” bertujuan untuk memenuhi sebagian persyaratan akademik guna
memperoleh gelas Sarjana Manajement Strata Satu Universitas Pelita Harapan. Selain
itu juga berfungsi menambah wawasan penulis mengenai perilaku konsumen dalam
menggunakan aplikasi Tokopedia dan usaha yang dapat dilakukan pemiliki aplikasi e-

commerce untuk membuat konsumennya menjadi Loyal.

Penulis juga mengucapkan terima kasih kepada berbagai pihak yang sudah
membantu penyelesaian makalah stdi kasus ini sebagai berikut:

1. Kepada kedua orang tua penulis yang sudah membiayai biaya
perkuliahan di UPH Kampus Surabaya dan menyediakan segala
kebutuhan proses penulisan makalah.

2. Dr. Ronald, S.T., M.M., CSMA, CDM, PMA, selalu Executive
Director UPH Kampus Surabaya sekaligus Pembimbing Utama dalam
makalah ini yang memberikan berbagai saran dan masukan untuk
penyempurnaan makalah ini.

3. Dr. Amelia, S.E., RFP-I, M.M., CSMA, CDM, selaku Kepala Program
Studi Manajemen UPH Kampus Surabaya sekaligus Pembimbing Kedua
karena telah memberikan berbagai dukungan dari sisi program studi
sehingga pembuatan makalah dapat dilancarkan.

4. lbu Dr. Amelia, S.E., RFP-I, M.M., CSMA, CDM, selaku dosen
pembimbing akademik sedari awal masuk kuliah di Universitas Pelita
Harapan Kampus Surabaya, yang sangat supportif membantu dan

Vi



meningkatkan serta mengajarkan berbagai hal dari awal hingga saya bisa
menyelesaikan tugas akhir ini.

Bapak dan Ibu dosen lainnya yang telah memberikan pemahaman
teoritis dalam berbagai bidang melalui pembelajaran di UPH selama 9
semester ini.

Dylan, Ngeks, Met, Ngok, Santus, Dharma, Jessica, Indra, Kirei dan
rumpun keluarga E11 yang juga turut menjadi salah satu support system
yang telah membantu dan memberikan dukungan dalam penelitian ini.
Teman-teman dan kakak kelas yang mendukung dan memberikan contoh
karya tulisnya sehingga karya tulis ini dapat diselesaikan karena bantuan
panduan bentuk kerangka tugas akhir dan penulisan.

Pihak lain yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang mendukung

penyelesaian makalah ini.

Surabaya, 13 Agustus 2022

el -

(Michael Chrispian Halim)

Vil



DAFTAR ISI

PERNYATAAN DAN PERSETUJUAN UNGAH TUGAS AKHIR .........cccuenene. [
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR......ccccovviiiriieieeee i
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR ..., i
LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR ......ccooeiiiiiiienn, iv
ABSTRAK .... B . o CRniens: . ey, SroSumenm. .. 0 ......................... iv
KATA PENGANTAR. ...ttt saae et e e snae e e nneeeaneeeanes Vi
DIANSEWANRE Lol OO S . . . N S Vil
DAFTAR GAMBAR ...ttt sae e e sne e nnaae e Xl
DAEITAR TABEIRIIE, .......................... . S(SSSSSRE A, ... Xiii
DAFTAR(LAMPIRANENRE ................. S ..l . vii
BAB Wy 00 SRR . ............ [ B, .. B 1
PENDARULUAN SR, ................. WS —e ... o LW 1
1 Latar Belakang Masalah............ccoooiiiiiiiiiiee e 1
.2 Batasan Masalah.............covoiiieiiie e 12
13 RUMUSaN Masalah ............cooiiiiiieieccse e 13
1.4 Tujuan Penelitian ...........ccooieiiiieiicie e 14
15 ManTaatP enelittan—, =" w7, . T R, . - PRl e s T el oo 15
1.5/% iMantaato e OE S . . T i, Tt Wi T - oA n e s e s eseeseses 15
1.5.2 “NanfaatPraklis ..... oo remmrren: st fanaasnassnaatlie e eeereeeesaeesens 16

1.6 Sistematika PeNUIISAN..........cccevieiiciiir e 16
7NN | DOOTOOOOOOOOPOOOOOOOOO e oo WSO 18
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS........c..cccveeee. 18
2.1 [T = T T T I =To o OSSR 18
2.1.1  Playfulness (KECEriaan) ........cccccerererenereniesiseeeeee e 18
2.1.2  Service quality (Kualitas Layanan) ..........cc.ccoveeveeienienenenesenennnnns 19
2.1.3  INEIMACY...eiiiiiiiiic et 21
214 SAtISTACTION ..ot s 22
2.1.5  THUSE e 23

viii



2.1.6  SWILChING DAITIEr .ccveiiiecee s 24

217 LOYaAIY oo s 26

2.2 Penelitian terdanulu.............cooiiiiiiiie e 27
2.3 Pengembangan HIPOtESIS .........ccvviiiiiiiiicicree e 28
2.3.1  Pengaruh Playfulness terhadap Satisfaction...........c..cccccceeveriernnnne. 28
2.3.2  Pengaruh Service Quality terhadap Satisfaction ...............cc.ccoeeee. 28
2.3.3  Pengaruh Service Quality terhadap Trust .........cccccooeveiiniiinnnnn 29
2.3.4  Pengaruh Intimacy terhadap Trust ..........cccevveviiieiieere e 29
2.3.5  Pengaruh Satisfaction terhadap Loyalty ............cccccvevviieireiennnnnn. 30
2.3.6  Pengaruh Trust terhadap LOYalty .........ccocviiniiiiniiieniencee 30
2.3.7  Pengaruh Switching Barrier terhadap Loyalty..............ccccovevvernnnnen. 30

24 MOAEI PENEITIAN ..o 31
2.5 Bagan AlUr Berpikir..........cccooiiiiiiiiiiiieese s 31
BA B TIE: :20 5h. S, ..................... SOOI . (... o0 ...... 35
METODOLOGI PENELITIAN .....oii ettt e s e e e 35
3.1 JeNis PeNEIItIaN............cevriivei ittt s e e 35
3.2 Populasi dan Sampel ... 36
32088 PopulaSimme.............. 0. . S ............... S . 36
3202000 Sampel.. Suiu—— . NS ............... S e 36

3.3 Metode Pengumpulan Data...........ccceeieierieiiniiiieieieee e 38
3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel..............c.cccccooveieinnnnn. 40
35 Metode AnalSiE D ataesry. . . ol B - W - Wi s PRI 4 Jon s snathas et e seesesens 45
3.5.1% Hji=Relighilitas=........ oo . . . A nmattanna sl e e eeeenees 59
BAB IV e st e e rree s ol AR T . ...eeeeeceaen e 61
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ......oooiiiiiec e 61
4.1 Gambaran UmUm .........cooiiiiiie e 61
I R o] (o] o< | - PSRRI 61
4.1.2  Profil RESPONUEN.........eoiviiiiecee et 62
4.1.2.1  Jenis Kelamin Responden.........ccccoovevieiiieniii i 62
4.1.2.2  USIaRESPONAEN ....ocviiiiiiiiic et 63

4.2 ANALISIS TALA ..o 64
4.2.1  Tanggapan reSPONUEN .......ccveieeiiieeiie e 64



4.2.2  Analisis Deskriptif Variabel............ccooooiiiiiiiis 76

4.2.2.1  Penjelasan Responden terhadap Playfulness.........c.cccoovnuenne. 76
4.2.2.2  Penjelasan Responden terhadap Service Quality..................... 77
4.2.2.3  Penjelasan Responden terhadap Intimacy............c.ccocevvnvnnnne. 79
4.2.2.4  Penjelasan Responden terhadap Satisfaction...............cc.coc...... 81
4.2.2.5 Penjelasan Responden terhadap Trust.........ccccceveiiieninininnnn. 82
4.2.2.6  Penjelasan Responden terhadap Switching Barriers................ 84
4.2.2.7  Penjelasan Responden terhadap Loyalty..........ccccoooeiinininnnnn. 85
4.2.3  Hasil Pengujian Kualitas Data ...........ccoeiiriniiiniieieiesc s 87
4.2.3.1  Evaluasi Normalitas Data ...........c.ccoovririeiiisieiiienc e 89
4.2.3.2  Evaluasi OULHINEIS.........cccoeiiiiniiisesicee e 90
4.2.3.2.1 Univariate OULIErS .........ccoiiiiiiiiierieeeee e 91
4.2.3.2.2 Multivariate OQULHErS..........ccoveiiiiiniinisiee e 92

4.2.3.3  Evaluasi Multicollinearity dan Singularity ...........c..cccccceevennenn 93
4.2.3.4  Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis)93
4.2.3.4.1 Analisis Faktor Konfirmatori VVariabel Eksogen................. 94
4.2.3.4.2 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Endogen ................... 96
4.2.4  Analisis Full Structural Equation Modeling ..........ccccoceiiiininnnnns 98
Sumber: Dikembangkan dari Full Structural Equation Model........... 100

425  Uji Reliability ..o 102
4.2.6  Hasil Pengujian HIPOtESIS .......coveviiiieiieie e 103
4.2.6.1  Pengujian Hipotesis L(H1).......ccccooviviiiiiiniinieenecie e 104
4.2.6.2  Pengujian HIpotesiS 2(H2).......ccccoviiriiiiiniiiiie e 105
4.2.6.3  Pengujian Hipotesis 3(H3).......cccvviririniiniiiiine e 105
4.2.6.4  Pengujian HIpotesiS 4(H4) ......ccccoviiiniiiiiieie e 106
4.2.6.5  Pengujian Hipotesis 5(H5) ........cocvviiiiiiiiiiiicscccee e, 107
4.2.6.6  Pengujian Hipotesis 6(HB).........cccccvviviiiiiiieiie e 107
4.2.6.7  Pengujian HipotesisS 7(H7) ....ccccoevieiiiiiieiiece e 108

4.3 PemDaN@SAN.........oiiii 108
BAB 5.ttt ettt eene 128
KESIMPULAN ...ttt ettt ene 128
51 SIMPUIAN .. 128



51.1  Simpulan Atas HIPOESIS ........coviiiiiiiiieiisiesieeeee s 129

5.1.1.1  Pengaruh Playfulness terhadap Satisfction ...............cc.coceeeees 129
5.1.1.2  Pengaruh Service Quality terhadap Satisfaction.................... 130
5.1.1.3  Pengaruh Service Quality terhadap Trust ............ccceevevverunenen. 131
5.1.1.4  Pengaruh Intimacy terhadap Trust..........c.ccceeveveiiienverieseene. 132
5.1.1.5  Pengaruh Satisfaction terhadap Loyalty...........c.ccccceveriernnnnn. 133
5.1.1.6  Pengaruh Trust terhadap Loyalty.......c..ccccccevvveviiieiieininennn. 134
5.1.1.7  Pengaruh Switching Barriers terhadap Loyalty ..................... 135
5.1.2  Simpulan Atas Masalah Penelitian..............ccooeoiieneninnninnnn. 136
5.2 Imp| SRS B . Rt A S S O . .................... 137
521  IMPliKasi TEOIILIS .....ecveivreieciccieeie e 137
5.2.2  Implikasi Manajerial ...........ccccooeiiiineniiiiiseeee s 139
5.3 REKOMENAASI ......cccveiiiieiiiee e e s e 145
DAETARPUSILACASNNNS ...................... A (S ... ... 0o ... 147

Xi



Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 2.

Gambar 3.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Gambar E-COMMEICE.......cccviiiieieieiereee s 3
2 Persaingan Tokopedia dan ShOOpe..........cccoviiiiiinieicicsc s 4
3 Gambar TOKOPEAIA .......cuiiiieieieiei e 6
4 Pemilik TOKOPEAIA ......ceeovereeieeeieienee et 6
5Promo melalui Instagram reels Tokopedia..........cccoceoeieneniiininnnnnn, 7
6 Penilaian terhadap toko di Tokopedia........c.ccoevvveeiieiciiciiee e, 8
7 Pemberian penilaian Toko di Tokopedia..........ccccoeveviveieiieieeniesnenne. 9
8 Kerja Sama antara Tokopedia dan Gopay ..........cccevevvevvereesieeieennns 10
9 Kepercayaan pembeli dengan Rating Produk............cccccevvviveinnnnnns 10
10 Kategori melalui Produk Unggulan..............ccccoooveiiiiciciicieen, 11
B Fitur WisTTISESSEE .. . Wl . ............... o, 12
1 Model PENEIILIAN ... 31
1Diagram Alur Kerangka Pemikiran TeOritis .........cccccoevveveiieninennnn, 50
1 Persentase Jenis Kelamin .........ccoeiiiiiiiiiiiisieee e 63
2 Persentase Usia ReSPONAEN .........ccooiriiiriiinicieeese e 64
3 Playfulness, Service Quality, Intimacy, dan Switching Barriers...... 94
4 Satisfaction, Trust dan Loyalty.........cccccooveiiiiieiciiic e 96
5 Full Structural Equation Model ... 98

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 3. 1 Likert SCale Data..........ccccoviiieiiiiiiecese s 40
Tabel 3. 2 Operasional Variabel...........cccccooveiiiieiicc e 43
Tabel 3. 3 Operasional Variabel...........cccccovviiiiiciicc e 44
Tabel 3. 4 Operasional variabel...............cooiiiiiii 45
Tabel 3. 5 Keterangan Indikator KONStrUK............cccveiiiieiieic e 48
Tabel 3. 6 Keterangan Hubungan KonstruK..............cccoeveviieveiiieieeis e, 50

Tabel 3. 7 Hasil Konversi ke Dalam Persamaan Model Pengukuran Konstruk
EKSOQEN dan ENJOQEN ........ccviiiiiecie ettt re e 52

Tabel 3. 8 Indeks Pengujian Kelayakan Sebuah Model (Goodness of Fit Index) 58

Tabel 4. 1 Jenis Kelamin RESPONEN .......cccoveieiiiieeie et 62
Tabel 4. 2 Usia RESPONAEN..........ccoveiiiieiie et 63
Tabel 4. 3 Derajat Penilaian Setiap Variabel ..o 65
Tabel 4. 4 Tanggapan Responden Terhadap Playfulness..........cccccovovivviiverennnnne. 66
Tabel 4. 5 Tanggapan Responden terhadap Servivce Quality...........cccccvveeneneee 67
Tabel 4. 6 Tanggapan Responden terhadap Intimacy............ccccceveeveiievicceenen, 69
Tabel 4. 7 Tanggapan Responden terhadap Satisfaction...........ccccceeevvveviereennnne. 70
Tabel 4. 8 Tanggapan Responden terhadap TrusSt........ccccovovevvvieieene e 72
Tabel 4. 9 Tanggapan Responden terhadap Switching Barriers ............cccceceeneee. 73
Tabel 4. 10 Tanggapan Responden terhadap Loyalty...........ccooevvevviieiiereennnne 75
Tabel 4. 11 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Playfulness.......... 76

Tabel 4. 12 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Service Quality ... 78

Tabel 4. 13 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Intimacy.............. 79

Xiii



Tabel 4. 14 Distribusi Jawaban Responden terhadap Satisfaction........................ 81
Tabel 4. 15 Distribusi Jawaban Responden terhadap Trust ..........ccccceeevverieennnne. 82

Tabel 4. 16 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Switching Barriers

............................................................................................................................... 84
Tabel 4. 17 Distribusi Jawaban Responden terhdap Loyalty.............c.ccccevvervennene. 85
Tabel 4. 18 G00dNeS Of Fit INUEX.........cooiiiiiiiieieie it 88
Tabel 4. 19 Evaluasi Normalitas Data...........cccoeierieiiniiiniiisieieee e 89
Tabel 4. 20 Statistik DeSKriptif Z-SCOre..........ccooviiiiiiiiiiiieeee s 91
Tabel 4. 21 Mahalanobis DIStANCE ............cccveieiirieieiee s 92
Tabel 4. 22 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Playfulness, Service

Quality, Intimacy dan SWItChing Barriers........ccccovovereiiienieeiesie e e sieeie e 94

Tabel 4. 23 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Satisfaction, Trust dan

Lovaltyhlitl.............." S0 A ......... AL ... RN 97
Tabel 4. 24 Index Pengujian Kelayakan .............cccccoviiiiiiiie i 99
Tabel 4. 25 Regression Weight Full Structural Equation Model ........................ 100
Tabel 4.26 UjilReliabhity. c— . T i S W . ez 102
Tabel 4. 27 Hasil Uji HIPOESIS .......ccueiiiiiiieiicecie st 104
Tabel 4. 28 Indikator yang Paling Mempengaruhi Playfulness ...........c.ccccoeeneee 112
Tabel 4. 29 Indikator yang Paling Mempengaruhi Service Quality.................... 115
Tabel 4. 30 Indikator yang Paling Mempengaruhi Intimacy..............cccocceeeveenee. 118
Tabel 4. 31 Indikator yang Paling Mempengaruhi Satisfaction.......................... 120
Tabel 4. 32 Indiakator yang Paling Mempengaruhi Trust ..........c.cccoeevevveiiieenen. 122
Tabel 4. 33 Indikator yang Paling mempengaruhi Switching Barriers............... 123

Xiv



Tabel 4. 34 Indikator yang Paling Mempengaruhi Loyalty .............ccccccevveieennnne

Tabel 5. 1 Implikasi Teoritis

Tabel 5. 2 Implikasi Man@jerial .............cccooviieeiiiiie i

XV



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 KUISIONER ......ooiiiiiiiiei s 1
LAMPIRAN 2 TABULASI DATA KUISIONER......ccooiiiii e, 4
LAMPIRAN 3 HASIL UJI DESKRIPTIF ....oooiiiiiiiiiieecceee e 12
LAMPIRAN 4 OUTPUT TEXT AMOS ..o 20
LAMPIRAN 5 HASIL UJI TURNITIN ..cooviiiiiiiiie e 60

vii



