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Intisari 

 
Pembelian ulang dan rekomendasi dari mulut ke mulut adalah bentuk 

loyalitas konsumen. Peningkatan niat pembelian ulang dan rekomendasi dari 
mulut ke mulut terjadi saat konsumen puas atas konsumsi produk atau jasa. Pada 
bisnis online, kepuasan konsumen ditentukan oleh banyak faktor seperti 
keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, dan waktu.  

Penelitian ini dilakukan pada 320 orang pembeli di Tokopedia. Metode 
sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Metode pengumpulan data 
menggunakan kuesioner dan metode pengukuran data menggunakan skala likert. 
Analisis data pada penelitian ini menunggunakan Structural Equation Modelling.  

Hasil penelitian ini memberikan informasi bahwa: 1) Keamanan, 
ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, dan waktu memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 2) Kepuasan konsumen 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang. 3) 
Kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
komunikasi dari mulut ke mulut 

 
Kata kunci: keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, dan 

waktu, kepuasan, niat pembelian, komunikasi dari mulut ke mulut. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengungkapkan 

jumlah pengguna internet di Indonesia meningkat secara signifikan dari tahun ke 

tahun. Laporan hasil survei APJII diketahui bahwa pada tahun 2019 jumlah 

pengguna internet di Indonesia mencapai 171,17 juta dari total populasi sebanyak 

264,14 juta orang. Hal ini menunjukkan adanya pertumbuhan 10,12% atau 27,9 

juta pengguna internet dibandingkan tahun 2018 dimana jumlah pengguna internet 

di Indonesia baru sebanyak 143,27 juta (Haryanoto, 2020). Peningkatan jumlah 

pengguna internet merupakan peluang bagi bisnis online. Oleh sebab itu maka 

banyak perusahaan terjun dalam bisnis online dengan cara membuat atau 

menyediakan toko online sebagai bagian dari e-commerce.  

Secara sederhana, marketplace dapat diartikan sebagai suatu tempat 

dimana penjual dapat membuat akun dan menjajakan berbagai macam barang 

yang akan dijual (Suwignyo et al., 2015). Fasilitas yang mendukung jual-beli 

online juga disediakan secara cuma-cuma oleh pelaku marketplace. Salah satu 

keuntungan yang didapat dari berjualan di marketplace yaitu penjual tidak perlu 

membuat situs yang memerlukan biaya lebih atau toko online pribadi.  

Selama tahun 2018 transaksi dari 13.485 usaha e-commerce sebanyak 

24.821.916 transaksi dengan nilai transaksi yang mencapai 17,21 triliun rupiah. 

Dari data tersebut bisa dikatakan bahwa rata-rata setiap usaha e-commerce 
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melakukan transaksi selama tahun 2018 sebanyak 1.841 kali dengan rata-rata nilai 

transaksinya sebanyak 694 ribu rupiah (BPS Statistik  E-Commerce 2019). Nilai 

transaksi e-commerce selama tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 1.1 berikut: 

Tabel 1.1 
Jumlah dan Nilai Transaksi E-Commerce Tahun 2018 

 
No Keterangan Nilai 
1 Jumlah transaksi 24.820.000 
2 Nilai transaksi 17.210.000.000 

Sumber : BPS Statistik  E-Commerce 2019 
 

Nilai transaksi e-commerce terbesar terdapat pada usaha dengan tenaga 

kerja 5 sampai 19 orang yaitu 58,71 persen, diikuti oleh usaha dengan tenaga kerja 

20 sampai 99 orang senilai 26,68 persen, usaha dengan tenaga kerja lebih dari 100 

orang senilai 7,71 persen, dan terkecil pada usaha dengan tenaga kerja 1 sampai 4 

orang yaitu 6,90 persen (BPS Statistik  E-Commerce 2019). 

Banyak perusahaan yang berberak dalam bidang e-commerce di Indonesia. 

Beberapa perusahaan yang bergerak dalam bidang e-commerce dengan bentuk 

atau jenis marketplace antara lain adalah Tokopedia.com, Bukalapak.com, 

Blibli.com, Zalora, Lazada, dan sebagainya. Salah satu jenis marketplace yang 

cukup populer di Indonesia adalah Tokopedia.com. Sejak berdiri, Tokopedia.com 

pernah 3 kali meraih penghargaan Bubu Awards pada tahun 2019 di mana 

Tokopedia.com dinobatkan sebagai perusahaan e-commerce terbaik (Liputan 

6.com, 2019).  

Tokopedia merupakan salah satu penyedia online marketplace terbesar di 

Indonesia yang memfasilitasi pengguna internet untuk melakukan kegiatan jual-

beli online. Berdasarkan survey yang dilakukan oleh TOP Brand, Tokopedia 
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menduduki peringkat ke-1 pada tahun 2019 dengan skor TBI 1,2% yang masih 

jauh di bawah marketplace lain di Indonesia. Tokopedia menduduki peringkat ke-

1 sebagai situs e-commerce terbaik di Indonesia (Liputan 6.com, 2019).  

Hal ini tentunya akan menjadi bahan perhatian bagi manajer dari 

Tokopedia untuk membenahi, mengevaluasi dan meningkatkan kualitas layanan 

pada website mereka untuk tetap dapat eksis dan menjadi pemimpin dalam bisnis 

online. Kualitas layanan merupakan salah satu kunci sukses utama dalam untuk 

mendukung peningkatan kepuasan pelanggan (Vasic et al., 2019) maupun 

terhadap niat beli ulang (Cao et al., 2017), dan komunikasi dari mulut ke mulut 

(Rita et al., 2019). Adopsi kualitas layanan yang baru khususnya di dunia e-

commerce adalah berupa kualitas layanan berbasis web.  

Situs web Tokopedia.com kini telah tumbuh menjadi mall online terbesar 

di Indonesia sejak diluncurkan pada 17 Agustus 2009 silam. Saat ini Tokopedia 

telah diisioleh puluhan ribu toko online dan melayani transaksi lebih dari 2 juta 

produk per bulan keseluruh Indoneia. Tingkat kunjungan saat ini sudah lebih dari 

50 juta pengunjung setiap bulan yang didominasi oleh trafik dari perangkat mobile 

sebesar 54,7 persen (tekno.kompas, diakses pada 20 April 2020) 

Banyaknya kemudahan yang didapatkan dari Tokopedia.com, baik dari 

penjual maupun pembeli menjadikan Tokopedia.com populer saat ini. 

Keuntungan bagi konsumen online antara lain adalah memberikan kenyamanan. 

Pelanggan tidak perlu dirugikan dengan kemacetan lalu lintas dijalan, tidak perlu 

berjalan dari toko ke toko, konsumen dapat membandingkan merek, memeriksa 

harga dan dapat memesan barang kapan saja dan di mana saja. Hal ini 
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menunjukkan bahwa pembelian online menawarkan beberapa keunggulan 

tambahan dibandingkan pembelian secara konvensional.  

Keunggulan yang dimiliki Tokopedia dalam bisnis online menjadikan 

Tokopedia sebagai bisnis online dengan jumlah pengunjung dan transaksi 

pembelian terbesar di Indonesia. Kemudahan dan kenyamanan serta pengalaman 

sebelumnya dalam berbelanja secara online yang mendorong konsumen untuk 

lebih memilih Tokopedia sebagai tempat berbelanja. Layanan Tokopedia yang 

baik dan lengkap menjadikan konsumen puas dan ingin berbelanja ulang di 

Tokopedia. Hal ini karena kemampuan Tokopedia untuk memberikan layanan 

dengan cakupan yang luas (servicescape). Dalam lingkungan digital (online), 

maka lingkungan tersebut dikenal dengan e-servicescape (Harris dan Goode, 

2010), sehingga e-servicescape merupakan lingkungan terjadinya e-service. Vasic 

et al. (2019) dalam penelitiannnya mengukur kualitas layanan kedalam beberapa 

dimensi yaitu keamanan (security), ketersediaan informasi (information 

availability), pengiriman (shipping), kualitas (quality), harga (pricing), dan waktu 

(time). 

Keamaan yang dirasakan konsumen dalam berbelanja secara online, 

ketersediaan informasi yang lengkap dan detail, pengiriman yang cepat dengan 

jaminan produk sampai pada konsumen dalam kualitas yang baik, harga yang 

kompetitif (murah), serta penghematan waktu yang dapat diperoleh memberikan 

kepuasan bagi konsumen dalam belanja secara online. Pada tahap selanjutnya, 

kepuasan yang dirasakan konsumen menumbuhkan niat beli ulang di Tokopedia 
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dan kesediaan konsumen untuk merekomendasikan Tokopedia kepada orang lain 

sebagai tempat untuk berbelanja secara online..  

Kepuasan, niat beli ulang dan kesediaan konsumen yang tinggi untuk 

merekomendasikan Tokopedia sebagai tempat belanja online di dapat dilihat dan 

dibuktikan secara empiris dari penjualan Tokopedia dalam beberapa tahun 

terakhir. Laporan E-Warungs: Indonesia's New Digital Battleground yang dirilis 

CLSA, menunjukkan Tokopedia sebagai e-commerce dengan nilai transaksi 

terbesar di Indonesia. Tokopedia memimpin nilai transaksi tertinggi sejak 2014 

dan diprediksi masih terus bertahan hingga 2023.   

 

Gambar 1.1 
Nilai Transaksi Tokopedia, Bukalapak dan Shope 2014-2023 
Sumber: Jayani (2019)  

 

Tercatat pada 2018, nilai transaksi Tokopedia sebesar US$ 5,9 miliar. 

Platform consumer to consumer (C2) menjadi bisnis andalan tokopedia dengan 

nilai transaksi US$ 5,6 miliar, sedangkan business to consumer (B2C) hanya 

sebesar US$ 148 juta. CLSA memproyeksikan pada 2023 nilai transaksi 

https://databoks.katadata.co.id/tags/e-commerce/-
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tokopedia mencapai US$ 37,45 miliar. Sementara nilai transaksi Shopee dan 

Bukalapak, diproyeksikan masing-masing sebesar US$ 31 miliar dan US$ 8,3 

miliar pada 2023. Secara umum, total nilai transaksi tiga besar e-commerce pada 

2019 sebesar US$ 11,6 miliar dan meningkat pada 2023 hingga mencapai US$ 

76,8 miliar. (Jayani, 2019). 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Meningkatkan niat pembelian ulang konsumen bukan hal yang mudah 

untuk dilakukan dalam persaingan bisnis yang ketat dewasa ini. Terlebih dalam 

sistem perdagangan modern dewasa ini yang telah merubah sistem perdagangan 

secara konvensional ke sistem pemasaran yang lebih modern yaitu sistem 

pemasaran digital (e-commmerce). Hal ini karena konsumen dapat membeli 

dimana atau pada siapa saja produk atau jasa yang dibutuhkannya. Namun di sisi 

yang lain, perkembangan teknologi informasi yang diterapkan dalam sistem 

pemasaran digital dapat digunakan pemasar untuk mendorong niat pembelian 

konsumen melalui komunikasi dari mulut ke mulut yang dipublikasikan di media 

internet (e-WOM). 

Pokok permasalah yang dihadapi pemasar adalah bagaimana pemasar 

dapat meningkatkan niat beli ulang konsumen dan kesediaan konsumen untuk 

melakukan komunikasi e-WOM.  Kesediaan konsumen untuk membeli ulang 

maupun melakukan e-WOM dipengaruhi oleh banyak faktor antara lain adalah 

kepuasan yang dirasakan konsumen paska konsumsi produk atau jasa perusahaan. 

Pada sistem pemasaran digital (e-commmerce), pemasar dapat memberikan 
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stimuli peningkatan kepuasan konsumen melalui berbagai cara antara lain dengan 

meningkatkan sistem keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, 

harga, dan waktu. Kemampuan  perusahaan untuk memberikan jaminan 

keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, dan waktu yang 

baik akan memberikan stimuli pada peningkatan kepuasan konsumen. Pada 

akhirnya, kepuasan yang dirasakan konsumen akan memberikan kontribusi positif 

dalam bentuk peningkatan niat pembelian ulang maupun komunikasi 

(rekomendasi) dari mulut ke mulut yang positif tentang sebuah bisnis online. Oleh 

karena itu penulis dapat merumuskan masalah yang diteliti sebagai berikut: 

1. Apakah keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, dan 

waktu memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

2. Apakah kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang? 

3. Apakah kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap komunikasi dari 

mulut ke mulut? 

 

1.3. Batasan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang ada, dapat 

dilihat bahwa permasalahan yang terakit dengan topik penelitian sangat luas 

sehingga perlu adanya pembatasan penelitian. Berdasarkan hal tersebut peneliti 

memberikan batasan sampel dan wilayah penelitian sebagai berikut:  

1. Sampel penelitian ini adalah masyarakat yang pernah berbelanja secara 

online di Tokopedia. 
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2. Penelitian dibatasi hanya pada masyarakat yang berdomisili di 

Yogyakarta.  

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui pengaruh keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, 

kualitas, harga, dan waktu terhadap kepuasan konsumen. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap komunikasi dari 

mulut ke mulut. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat pada beberapa pihak 

atau dalam bentuk beberapa jenis yaitu:  

1. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan memberi gambaran kepada marketplace 

Tokopedia yang baru maupun lama mengenai pentingnya pelayanan yang 

baik untuk mempertahankan dan menambah jumlah pembeli dalam rangka 

menciptakan kepuasan dan mengarahkan konsumen untuk loyalitas yang 

ditunjukkan dalam bentuk niat beli ulang serta komunikasi dari mulut ke 

mulut. Memberikan informasi mengenai cara melayani pembeli dengan 

baik dan menginformasikan bahwa penting bagi perusahaan untuk 
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membangun citra perusahaan yang baik. Manfaat praktis yang dapat 

diperoleh dari penelitian ini sekiranya akan berguna bagi: 

a. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi menjadi 

manfaat bagi perusahaaan yang bergerak di bidang Marketplace. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi dasar acuan untuk 

menyusun strategi dalam mengkait pelanggan dan memberi kesan 

yang menarik dan memberi pelayanan yang baik sehingga tertanam 

di benak pembeli dan perusahaan memiliki kekuatan dalam 

mempertahankan pelanggan. 

b. Bagi Peneliti 

Memperluas wawasan penulis terhadap fenomena yang terjadi 

dalam bidang pemasaran Marketplace Tokopedia, penelitian ini 

juga dapat digunakan sebagai perbandingan dan sebagai refrensi 

mengenai teori-teori tentang pemasaran secara online yang didapat 

selama perkuliahan dan dapat diimplementasikan dalam dunia 

nyata. 

2. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengkonfirmasi tentang 

variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan dan niat beli ulang dalam 

dunia pemasaran secara online. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat 

dijadikan sebagai referensi atau sebagai perbandingan studi di masa depan. 
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1.6 Sistematika Penulisan  

Bab I : Pendahuluan 

Bab I ini menjelaskan mengenai latar belakang penelitian, rumusan 

masalah, batasan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

Bab II : Landasan Teori 

Bab II menjelaskan mengenai teori yang melandasi masing-maisng 

variabel penelitian seperti pengetahuan tentang bisnis online, komunikasi 

dari mulut ke mulut, niat beli ulang, kepuasan, dan faktor-faktor yang 

mempengaruhinya yaitu keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, 

kualitas, harga, dan waktu. Pada bab II juga akan dipaparkan mengenai 

penelitian terdahulu, hipotesis penelitian dan kerangka penelitian.  

Bab III  : Metodologi Penelitian  

Bab III menjelaskan metodologi yang digunakan dalam penelitian ini yang 

terdiri dari jenis, tempat dan waktu penelitian, populasi, sampel dan 

metode pengambilan sampel, definisi operasional varaibel penelitian, 

metode pengumpulan data, metode pengukuran data, metode pengujian 

instrumen serta metode analisis data.   

Bab IV  : Analisis Data dan Pembahasan 

Bab IV menjelaskan hasil penelitian yang telah dilakukan berserta 

pembahasannya.  
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Bab V : Penutup  

Bab V menjelaskan kesimpulan hasil penelitian, implikasi manajerial, dan 

saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

Pada bab 5 ini, peneliti akan mengambil kesimpulan hasil penelitian yang 

telah dilakukan. Selanjutnya, penelitian membuat implikasi manajerial bagi pihak 

manajemen bisnis online.  

 

5.1. Kesimpulan 

Hasil penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut:  

1. Hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan bahwa konsumen bisnis online 

pada penelitian ini telah melakukan pembelian secara online di Tokopedia 

lebih dari 3 kali, dimana mayoritas responden adalah laki-laki, berusia 

antara 21 sampai 34 tahun, dengan pendidikan Sarjana Strata 1 (S1), 

dengan pekerjaan sebagai pegawai swasta dan memiliki penghasilan antara 

Rp 2 sampai 4 juta dalam setiap bulannya. 

2. Keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, dan waktu 

memiliki pengaruh yang signifikan dan positif dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen. Artinya, tingkat keamanan yang semakin baik, 

informasi yang detal dan relevan, pengiriman barang pesanan yang sesuai 

pesanan dan tepat waktu, kualitas produk yang baik, harga yang 

kompetitif, penghematan waktu dengan berbelanja secara online secara 

nyata meningkatkan kepuasan konsumen saat berbelanja secara online di 
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Tokopedia. Hasil penelitian dapat diismpulkan bahwa waktu adalah 

variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini menunjukkan bahwa fenomena kepuasan konsumen dalam 

berbelanja secara online disebbakan karena belanja secara online mampu 

menghemat waktu pencarian dan pemilihan produk. Sedangkan variabel 

harga adalah variabel yang paling rendah pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa harga jual produk di Tokopedia 

relatif sama dengan produk yang dijual di marketplace yang lainnya. 

Selain itu, adanya biaya pengiriman menyebabkan harga produk relatif 

sama dengan produk yang dijual di toko konvensional.  

3. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan dan positif dalam 

meningkatkan niat beli ulang. Artinya, kepuasan konsumen yang dirasakan 

setelah berbelanja secara online akan menumbuhkan keinginan konsumen 

untuk membeli ulang di situs belanja online Tokopedia kembali pada masa 

yang akan datang. 

4. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan dan positif dalam 

meningkatkan word of mouth. Artinya, kepuasan konsumen yang 

dirasakan setelah berbelanja secara online akan memberikan stimuli bagi 

konsumen untuk secara sukarela merekomendasikan kepada orang lain 

untuk berbelanja di situs belanja online Tokopedia. 
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5.2. Implikasi Manajerial 

Hasil penelitian ini memberikan informasi bahwa, dalam bisnis online, 

kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan dalam bisnis. Hal 

ini dibuktikan dengan semakin tingginya niat pembelian dan perilaku word of 

mouth yang dilakukan konsumen sebagai outcomes dari kepuasan yang 

dirasakannya. Berdasarkan hal tersebut maka implikasi manajerial dari penelitian 

ini adalah penting untuk meningkatkan kepuasan konsumen saat berbelanja secara 

online.  

Peningkatan  kepuasan konsumen dalam berbelanja secara online dapat 

dilakukan melalui perbaikan dan peningkatan beberada dimensi yang secara 

langsung berhubungan dan berkonstribusi positif pada peningkatan kepuasan 

konsumen. Dimensi-dimensi tersebut yang secara empiris memiliki pengaruh pada 

peningkatan kepuasan konsumen pada penelitian ini adalah: keamanan, 

ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, dan waktu. Perbaikan dan 

peningkatan kepuasan konsumen fokus pada beberapa indikator dari masing-

masing dimensi yang masih dinilai rendah oleh konsumen sebagai berikut:  

1. Peningkatan pada dimensi keamanan pada indikator “Saat membeli online, 

ada risiko pencurian identitas”. Cara yang dapat dilakukan adalah 

meningkatkan sistem keamanan dan memberikan jaminan kepada 

konsumen bahwa data diri konsumen tidak akan diberikan pada pihak 

ketiga yang memungkinkan potensi untuk disalahgunakan. Peningkatan 

keamanan dapat dilakukan dengan menerapkan sistem proteksi dua sampai 

tiga lapis melalui pengunaan password.     
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2. Peningkatan pada dimensi ketersediaan informasi pada indikator 

“Informasi tentang produk dalam bisnis online selalu dilakukan dengan 

tepat”. Cara yang dapat dilakukan adalah memberikan informasi secara 

lebih detail mengenai spesifikasi produk, cara penggunaan, cara antisipasi 

pada saat kesalahan penggunaan, cara perbaikan dan lain sebagainya.  

3. Peningkatan pada dimensi pengiriman pada indikator “Setelah belanja 

online, pelanggan khawatir apakah produk yang dipesan akan dikirimkan”. 

Cara yang dapat dilakukan adalah memberikan jaminan asuransi akan 

produk yang dibeli konsumen. Selain itu, pihak manajemen marketplace 

(Tokopedia) harus melakukan seleksi dengan baik (kredibilitas, 

kompetensi dan lain sebagainya) dari semua toko online yang akan 

menggunakan jasa Tokopedia. Pihak manajemen Tokopedia juga harus 

bekerja sama dengan jasa pengiriman logistik yang memiliki reputasi baik. 

4. Peningkatan pada dimensi kualitas pada indikator “E-shopping 

menyediakan kondisi pembelian yang sama dengan belanja tradisional”. 

Cara yang dapat dilakukan adalah meningkatkan kemudahan sistem 

pemesanan dan pembayaran melalui transaksi belanja secara online. Hal 

ini dilakukan dengan tujuan agar konsumen semakin mudah dalam 

berbelanja secara online.   

5. Peningkatan pada dimensi harga pada indikator “Belanja online 

menghemat uang dibandingkan dengan belanja tradisional”. Cara yang 

dapat dilakukan adalah dengan menjual produk yang sama dengan harga 

yang lebih kompetitif (lebih murah). Selain itu, pembelian secara online 
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akan memberi keuntungan dari sisi biaya yang kadangkala tidak konsumen 

sadari bahwa konsumen harus mengeluarkan biaya pencarian produk saat 

mereka membeli secara konfensional (tradisional). 

6. Peningkatan pada dimensi waktu pada indikator “Belanja online 

menghemat waktu”. Berbelanja secara online memungkinkan konsumen 

untuk mencari produk yang dibutuhkan dengan lebih cepat dan lebih 

mudah. Untuk mempermudah waktu pencarian produk maka pihak 

manajemen bisnis online harus mengelompokkan produk kedalam 

jenisnya masing-amsing serta memberikan link pada produk substitusi atau 

produk komplementer dari produk inti yang akan dibeli konsumen.  

7. Waktu adalah variabel yang paling dominan pengarunya terhadap 

kepuasan konsumen. Berdasarkan hal tersebut maka manajemen 

Tokopedia sebaiknya bekerja sama dengan lebih banyak toko online agar 

Tokopedia mampu menyediakan produk atau jasa yang lebih banyak dan 

bervariatif (merek) hingga konsumen dengan lebih mudah dan cepat untuk 

membadingkan produk satu dengan lainnya dan dapat dengan lebih cepat 

untuk mengambil keputusan mengenai produk mana yang akan dibelinya. 

8. Pengaruh kepuasan konsumen lebih kuat terhadap niat pembelian ulang 

dibandingkan terhadap e-word of mouth. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan yang dirasakan konsumen lebih mampu memberikan stimuli 

pada peningkatan niat pembelian ulang konsumen di Tokopedia. Untuk 

meningkatkan niat pembelian ulang, pihak manajemen Tokopedia 

sebaiknya memberikan reward kepada konsumen dalam bentuk point atas 
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pembelian ulang yang telah dilakukannya. Point yang diperoleh konsumen 

dapat ditukarkan dalam berbagai macam bentuk seperti: potongan harga 

pada pembelian selanjutnya, potongan atau bebas biaya pengiriman pada 

pembelian berikutnya, penukaran point dengan produk-produk tertentu 

sebagai bentuk apresiasi bagi pelanggan.  
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BAGIAN I: KUESIONER FILTER 
 
Berikut ini adalah kuesioner filter yang digunakan untuk menentukan responden 
yang tepat. Anda dipersilahkan untuk menjawab dengan memberi tanda silang (X) 
atau cek list (√) pada salah satu alternatif jawaban yang telah disediakan sesuai 
dengan karaktersitik Anda saat ini. 
 
1. Apakah Anda pernah belanja secara online?:  

a. Ya, saya pernah belanja secara online 
b. Belum, saya belum saya pernah belanja secara online (*Terima kasih, 

Anda tidak perlu melanjjtkan untuk menjawab pertanyaan 
berikutnya) 

 
2. Apakah Anda pernah belanja secara online di Tokepedia?:  

a. Ya, saya pernah belanja secara online di Tokopedia 
b. Belum, saya belum saya pernah belanja secara online di Tokopedia 

(*Terima kasih, Anda tidak perlu melanjjtkan untuk menjawab 
pertanyaan berikutnya) 

3. Berdasarkan ingatan Anda, sudah berapa kali Anda belanja secara online di 
Tokepedi dalam 1 tahun terakhir?:  

a. Kurang dari 3 kali (*Terima kasih, Anda tidak perlu melanjjtkan 
untuk menjawab pertanyaan berikutnya) 

b. 3 kali atau lebih  
 
BAGIAN II: KUESIONER KARAKTERISTIK RESPONDEN 
 
Berikut ini adalah kuesioner mengenai karakteristik demografi respoden. Anda 
dipersilahkan untuk menjawab dengan memberi tanda silang (X) atau cek list (√) 
pada salah satu alternatif jawaban yang telah disediakan sesuai dengan 
karaktersitik Anda saat ini. 
 
1. Jenis kelamin:  

c. Laki-laki 
d. Perempuan 

 
2. Usia Anda saat ini:  

a. 17 – 20 tahun 
b. 21 – 34 tahun 
c. 35 – 49 tahun 
d. Lebih dari 49 tahun 

 
3. Tingkat pendidikan terakhir yang Anda raih:  

a. SLTA/Sederajat/Dibawahnya 
b. Diploma (D1 – D3) 
c. Sarjana (S1) 
d. Paska Sarjana (S2 – S3) 
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4. Pekerjaan Anda saat ini: 
a. Pelajar atau Mahasiswa 
b. Pegawai Negeri/TNI/POLRI 
c. Pegawai Swasata 
d. Wiraswasta 
e. Lainnya 

 
5. Rata-rata pendapatan atau uang saku Anda dalam 1 bulan: 

a. ≤ Rp 2.000.000 
b. Rp 2.000.001 – Rp 4.000.000 
c. Rp. 4.000.001 – Rp 6.000.000 
d. > Rp 6.000.001 

 
 

BAGIAN III: KUESIONER PENELITIAN 
Berikut ini adalah kuesioner penelitian. Anda dipersilahkan untuk menjawab 
dengan memberi tanda silang (X) atau cek list (√) pada salah satu alternatif 
jawaban yang telah disediakan.  
SS = Sangat Setuju; S = Setuju; N = Netral; TS = Tidak Setuju; STS = Sangat 
Tidak Setuju. 
 
E-WOM 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Saya mengatakan hal-hal positif tentang 
Tokopedia kepada orang lain      

2 Saya merekomendasikan Tokopedia 
kepada siapa saja yang meminta saran saya      

3 Saya mendorong teman dan orang lain 
untuk membeli barang dari Tokopedia.      

 
NIAT BELI ULANG 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 
Saya akan melakukan lebih banyak 
pembelian di Tokopedia di masa yang akan 
datang 

     

2 Saya akan meningkatkan frekuensi 
pembelian di Tokopedia      

3 Mengintensifkan pembelian melalui 
Tokopedia      
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KEPUASAN 
No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Saya puas bahwa situs web menawarkan 
opsi pembelian online      

2 Belanja internet membuat proses 
pembelian menarik      

3 Saya menikmati cara belanja secara online 
di Tokopedia.      

4 Saya berpendapat bahwa belanja secara 
online di Tokopedia sangat bagus      

5 
Saya puas berbelanja secara online karena 
belanja secara online menawarkan banyak 
keunggulan 

     

 
KEAMANAN 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 
Saat membeli online, saya ragu untuk 
memberikan nomor kartu kredit / debit 
saya 

     

2 Saat membeli online, ada risiko hilangnya 
privasi      

3 Saat membeli online, ada risiko pencurian 
identitas      

 
KETERSEDIAN INFORMASI 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 
Informasi tentang produk dalam bisnis 
online identik dengan informasi tentang 
produk di toko 

     

2 Informasi tentang produk dalam bisnis 
online selalu dilakukan dengan tepat      

3 Informasi tentang produk dalam bisnis 
online adalah informasi yang terbaru      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



110 
 

 
 

PENGIRIMAN 
No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Opsi pengiriman gratis dalam belanja 
online meningkatkan jumlah penjualan      

2 
Setelah belanja online, pelanggan khawatir 
apakah produk yang dipesan akan 
dikirimkan (Reverse) 

     

3 
Pembelian online membuat pelanggan 
merasa khawatir tentang pengiriman 
produk yang salah (Reverse) 

     

4 
Setelah belanja online, konsumen cemas 
apakah produk yang dipesan (Contoh: 
pakaian) akan berukuran sesuai (Reverse) 

     

5 
Setelah pembelian online, konsumen 
bermasalah mengenai kualitas atau 
keutuhan produk yang dikirim  

     

6 Belanja online juga menawarkan opsi 
pengiriman pada akhir pekan      

 
KUALITAS 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 
Produk yang dipesan secara online 
memiliki kualitas yang sama dengan 
produk yang dibeli di toko 

     

2 
E-shopping menyediakan kondisi 
pembelian yang sama dengan belanja 
tradisional 

     

3 
Produk yang dipesan secara online jarang 
tidak sesuai (selalu sama) dengan produk 
yang dibeli di toko 

     

 
HARGA 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Belanja online menghemat uang 
dibandingkan dengan belanja tradisional      

2 Belanja online lebih murah daripada 
belanja tradisional      

3 
Belanja online secara signifikan 
mengurangi biaya per transaksi 
dibandingkan dengan belanja tradisional 
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WAKTU 
No PERNYATAAN STS TS N S SS 
1 Belanja online menghemat waktu      

2 
Belanja online menawarkan kemungkinan 
belanja 24 jam dalam sehari, 7 hari dalam 
seminggu 

     

3 Belanja online adalah cara cerdas untuk 
menghemat waktu      

 
# TERIMA KASIH SUDAH BERSEDIA MENJADI RESPONDEN 

PENELITIAN # 
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LAMPIRAN II: DATA JAWABAN RESPONDEN 
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LAMPIRAN: UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.914 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.63 2.861 .841 .871
7.83 3.247 .870 .844
7.73 3.444 .784 .912

Aman.1
Aman.2
Aman.3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.60 6.869 2.621 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.896 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.50 3.155 .749 .889
7.60 2.662 .858 .794
7.77 3.151 .784 .861

K.Info.1
K.Info.2
K.Info.3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.43 6.392 2.528 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.908 6

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total  Sta tistics

19.10 12.300 .772 .888
19.10 12.645 .749 .892
19.17 14.075 .734 .896
19.33 12.092 .853 .875
19.17 13.040 .777 .887
19.13 13.982 .614 .910

Kirim.1
Kirim.2
Kirim.3
Kirim.4
Kirim.5
Kirim.6

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Correc ted
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

23.00 18.414 4.291 6
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.819 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.47 2.051 .630 .800
7.43 2.392 .644 .784
7.50 1.914 .760 .658

Kua.1
Kua.2
Kua.3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.20 4.372 2.091 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.871 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.57 2.668 .697 .869
7.63 2.309 .794 .780
7.47 2.395 .773 .800

Har.1
Har.2
Har.3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.33 5.195 2.279 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.927 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.87 2.464 .858 .890
7.70 2.631 .808 .930
7.63 2.585 .892 .864

Wak.1
Wak.2
Wak.3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.60 5.559 2.358 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.916 5

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Tota l Sta tistics

15.60 10.662 .729 .908
15.50 10.052 .863 .881
15.60 9.421 .787 .901
15.53 10.464 .802 .894
15.50 11.155 .776 .901

Kps.1
Kps.2
Kps.3
Kps.4
Kps.5

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Correc ted
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

19.43 15.840 3.980 5
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.893 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.47 3.844 .693 .933
7.43 3.564 .844 .800
7.57 3.702 .841 .805

NBU.1
NBU.2
NBU.3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.23 7.909 2.812 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
  

Case Processing Summary

30 100.0
0 .0

30 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.890 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.40 3.145 .730 .892
7.57 3.082 .845 .791
7.50 3.155 .781 .845

WOM.1
WOM.2
WOM.3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.23 6.668 2.582 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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LAMPIRAN IV: ANALISIS PERSENTASE 
Frequencies 
 
Frequency Table 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

Pengalaman belanja secara online

320 100.0 100.0 100.0Ya, saya pernah
belanja secara online

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Pengalaman belanja secara online di Tokepedia

320 100.0 100.0 100.0
Ya, saya pernah
belanja secara
online di Tokopedia

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Frekuensi  belanja  secara  online  di Tokepedi da lam 1 tahun te rakhir

320 100.0 100.0 100.03 kali atau lebihValid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Jenis kelamin:

197 61.6 61.6 61.6
123 38.4 38.4 100.0
320 100.0 100.0

Laki-laki
Perempuan
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Usia

23 7.2 7.2 7.2
193 60.3 60.3 67.5

90 28.1 28.1 95.6
14 4.4 4.4 100.0

320 100.0 100.0

17 sampai 20 tahun
21 sampai 34 tahun
35 sampai 49 tahun
Lebih dari 49 tahun
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Pendidikan

89 27.8 27.8 27.8

78 24.4 24.4 52.2
139 43.4 43.4 95.6

14 4.4 4.4 100.0
320 100.0 100.0

SLTA/Sederajat/
Dibawahnya
Diploma (D1 – D3)
Sarjana (S1)
Pasca Sarjana (S2 – S3)
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Pekerjaan

74 23.1 23.1 23.1

27 8.4 8.4 31.6

144 45.0 45.0 76.6
56 17.5 17.5 94.1
19 5.9 5.9 100.0

320 100.0 100.0

Pelajar atau mahas iswa
Pegawai Negeri
Sipil/TNI/POLRI
Pegawai Swasta
Wiraswasta
Lainnya
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Pendapatan

35 10.9 10.9 10.9

137 42.8 42.8 53.8

107 33.4 33.4 87.2

41 12.8 12.8 100.0
320 100.0 100.0

<= Rp 2.000.000
Rp 2.000.000 –
Rp 4.000.000
Rp 4.000.001 –
Rp 6.000.000
> Rp 6.000.001
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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LAMPIRAN V: ANALISIS DESKRIPTIF 
Descriptives 
 

 
 
Descriptives 
 

 
 
Descriptives 
 

 
 
  

Descriptive Statistics

320 3.9031 .85280
320 3.8313 .77356
320 3.7719 .79644
320 3.8354 .72282
320

Aman.1
Aman.2
Aman.3
Keamanan
Valid N (lis twise)

N Mean Std. Deviat ion

Descriptive Statistics

320 3.8094 .80237
320 3.7594 .81612
320 3.7594 .75631
320 3.7760 .67460
320

K.Info.1
K. Info.2
K. Info.3
Ketersedian informasi
Valid N (lis twise)

N Mean Std. Deviation

Descriptive Statistics

320 3.8688 .69139
320 3.7656 .74156
320 3.8375 .70722
320 3.7938 .77659
320 3.7719 .75190
320 3.8031 .77701
320 3.8068 .58267
320

Kirim.1
Kirim.2
Kirim.3
Kirim.4
Kirim.5
Kirim.6
Pengiriman
Valid N (listwise)

N Mean Std. Deviation
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Descriptives 
 

 
 
Descriptives 
 

 
 
Descriptives 
 

 
 
  

Descriptive Statistics

320 3.8188 .74170
320 3.7719 .78454
320 3.8687 .82760
320 3.8198 .66548
320

Kua.1
Kua.2
Kua.3
Kualitas
Valid N (lis twise)

N Mean Std. Deviat ion

Descriptive Statistics

320 3.7688 .72762
320 3.7875 .79092
320 3.8250 .72614
320 3.7937 .65334
320

Har.1
Har.2
Har.3
Harga
Valid N (lis twise)

N Mean Std. Deviat ion

Descriptive Statistics

320 3.6219 .66069
320 3.8281 .71163
320 3.7469 .80066
320 3.7323 .62419
320

Wak.1
Wak.2
Wak.3
Waktu
Valid N (lis twise)

N Mean Std. Deviat ion
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Descriptives 
 

 
 
Descriptives 
 

 
 
Descriptives 
 

 
 
 
  

Descriptive Statistics

320 3.7438 .75323
320 3.9156 .81275
320 3.7625 .81512
320 3.7500 .74699
320 3.8563 .73725
320 3.8056 .63094
320

Kps.1
Kps.2
Kps.3
Kps.4
Kps.5
Kepuasan pelanggan
Valid N (listwise)

N Mean Std. Deviation

Descriptive Statistics

320 3.8500 .90765
320 3.7750 .83008
320 3.6969 .83722
320 3.7740 .76036
320

NBU.1
NBU.2
NBU.3
Niat beli ulang
Valid N (lis twise)

N Mean Std. Deviat ion

Descriptive Statistics

320 3.8937 .89300
320 3.7688 .83589
320 3.7188 .82797

320 3.7937 .74313

320

WOM.1
WOM.2
WOM.3
Komunikas i dari
mulut ke mulut
Valid N (listwise)

N Mean Std. Deviation
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LAMPIRAN VI: ANALISIS STRUCTURAL EQUATION MODELLING 
Outer Loadings 
  Aman Harga K.Info Kirim Kps Kual NBU WOM Waktu 

Aman.1 0.897                 

Aman.2 0.924                 

Aman.3 0.861                 

Har.1   0.888               

Har.2   0.885               

Har.3   0.843               

K.Info.1     0.831             

K.Info.2     0.883             

K.Info.3     0.841             

Kirim.1       0.738           

Kirim.2       0.837           

Kirim.3       0.826           

Kirim.4       0.851           

Kirim.5       0.748           

Kirim.6       0.715           

Kps.1         0.746         

Kps.2         0.879         

Kps.3         0.853         

Kps.4         0.772         

Kps.5         0.821         

Kua.1           0.840       

Kua.2           0.843       

Kua.3           0.860       

NBU.1             0.864     

NBU.2             0.903     

NBU.3             0.892     

WOM.1               0.841   

WOM.2               0.897   

WOM.3               0.878   

Wak.1                 0.841 

Wak.2                 0.862 

Wak.3                 0.879 
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Cross Loadings 
  Aman Harga K.Info Kirim Kps Kual NBU WOM Waktu 

Aman.1 0.897 0.450 0.543 0.542 0.597 0.455 0.615 0.565 0.501 

Aman.2 0.924 0.398 0.459 0.457 0.530 0.432 0.536 0.495 0.430 

Aman.3 0.861 0.277 0.373 0.421 0.407 0.336 0.447 0.394 0.346 

Har.1 0.372 0.888 0.367 0.536 0.591 0.534 0.538 0.513 0.512 

Har.2 0.355 0.885 0.398 0.508 0.496 0.489 0.529 0.517 0.473 

Har.3 0.400 0.843 0.389 0.523 0.525 0.449 0.534 0.533 0.491 

K.Info.1 0.569 0.375 0.831 0.519 0.583 0.424 0.547 0.505 0.491 

K.Info.2 0.378 0.402 0.883 0.634 0.559 0.459 0.594 0.574 0.528 

K.Info.3 0.379 0.345 0.841 0.575 0.525 0.404 0.540 0.492 0.505 

Kirim.1 0.372 0.456 0.473 0.738 0.557 0.464 0.555 0.507 0.468 

Kirim.2 0.426 0.453 0.604 0.837 0.661 0.532 0.634 0.607 0.591 

Kirim.3 0.466 0.447 0.602 0.826 0.639 0.547 0.665 0.632 0.593 

Kirim.4 0.463 0.492 0.600 0.851 0.659 0.625 0.647 0.618 0.671 

Kirim.5 0.451 0.511 0.411 0.748 0.552 0.703 0.593 0.551 0.507 

Kirim.6 0.345 0.488 0.473 0.715 0.531 0.647 0.509 0.486 0.559 

Kps.1 0.451 0.453 0.453 0.570 0.746 0.523 0.634 0.585 0.619 

Kps.2 0.540 0.550 0.563 0.652 0.879 0.598 0.681 0.655 0.617 

Kps.3 0.498 0.529 0.557 0.621 0.853 0.606 0.677 0.637 0.583 

Kps.4 0.457 0.489 0.509 0.614 0.772 0.532 0.626 0.586 0.578 

Kps.5 0.434 0.499 0.577 0.660 0.821 0.581 0.693 0.670 0.618 

Kua.1 0.513 0.448 0.420 0.653 0.584 0.840 0.609 0.566 0.575 

Kua.2 0.321 0.491 0.428 0.651 0.596 0.843 0.573 0.546 0.535 

Kua.3 0.347 0.495 0.434 0.576 0.594 0.860 0.581 0.555 0.482 

NBU.1 0.460 0.487 0.503 0.585 0.697 0.564 0.864 0.817 0.558 

NBU.2 0.585 0.607 0.581 0.738 0.757 0.646 0.903 0.833 0.676 

NBU.3 0.561 0.528 0.666 0.708 0.704 0.630 0.892 0.851 0.658 

WOM.1 0.477 0.471 0.509 0.590 0.659 0.540 0.812 0.841 0.551 

WOM.2 0.458 0.553 0.510 0.664 0.713 0.616 0.830 0.897 0.626 

WOM.3 0.515 0.537 0.597 0.637 0.638 0.557 0.819 0.878 0.594 

Wak.1 0.355 0.468 0.494 0.553 0.567 0.485 0.549 0.527 0.841 

Wak.2 0.379 0.476 0.482 0.610 0.625 0.510 0.620 0.597 0.862 

Wak.3 0.504 0.513 0.557 0.685 0.704 0.608 0.663 0.618 0.879 
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Construct Reliability and Validity 

  Cronbach's Alpha rho_A Composite  
Reliability 

Average  
Variance  
Extracted  
(AVE) 

Aman 0.877 0.902 0.923 0.800 
Harga 0.843 0.849 0.905 0.761 
K.Info 0.811 0.812 0.888 0.726 
Kirim 0.876 0.883 0.907 0.620 
Kps 0.873 0.876 0.908 0.666 
Kual 0.804 0.804 0.885 0.719 
NBU 0.863 0.866 0.917 0.786 
WOM 0.843 0.846 0.905 0.762 
Waktu 0.826 0.835 0.895 0.741 

 
R Square 
  R Square R Square Adjusted 
Kps 0.723 0.718 
NBU 0.660 0.659 
WOM 0.592 0.591 

 
Path Coefficients 
Mean, STDEV, T-Values, P-Values 

  
Original  
Sample 
 (O) 

Sample  
Mean  
(M) 

Standard  
Deviation  
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) P Values 

Aman -> Kps 0.137 0.138 0.036 3.786 0.000 
Harga -> Kps 0.131 0.132 0.044 2.966 0.002 
K.Info -> Kps 0.150 0.149 0.043 3.511 0.000 
Kirim -> Kps 0.192 0.192 0.058 3.314 0.000 
Kps -> NBU 0.813 0.814 0.026 31.630 0.000 
Kps -> WOM 0.769 0.772 0.028 27.900 0.000 
Kual -> Kps 0.182 0.182 0.048 3.759 0.000 
Waktu -> Kps 0.257 0.256 0.044 5.828 0.000 
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LAMPIRAN VII: TABEL DISTRIBUSI R 5% 
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