DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot i
NOTA PERSETUJUAN PEMBIMBING ........cccoooiiiiiiiiiiiiiiees ii
PENGESAHAN MUNAQOSYAH ...ttt i
PERNYATAAN KEASLIAN .....ocoiiiiiit s iv
ABSTRAK ... %
IMOTTO et nre vi
PERSEMBAHAN ..ottt vii
KATA PENGANTAR ...ttt viii
DAFTAR ISH ..ottt iX
DAFTAR GAMBAR ......cooiiiiiiiie et Xii
DAFTAR TABEL .. e | Sy 00 B Xiii
BAB I ... B a0 AL N i B, 1
PENDAHULUAN ..ottt 1
A. Latar @Blakang ... G A 1
B. RUmMuUSan Masalah ...........cccooviiiiiiiiicnsinceeees 6
C. Tujuan Penelitian ........cocevveiiiiieiisiecc et 7
D. Manfaat Penelitian ..........cccooviiiiiiiiece e 7
E. Sistematika Penulisan ..........cccooeiiiiiiiiiiiii e 8
BAB ... " W0 N ooeegeneee e casge A 9
LANDASAN TEORI ...ttt 9
A DESKIPST TEOM . ..cviiiurenieiieiiseisie sttt see et 9
1. Theory Of Planned Behavior (TPB) .......cccccccvvviereriniennannns 9
a. Pengertian Theory Of Planned Behavior ......................... 9

b. Faktor-faktor yang Memengaruhi Teori Perilaku
TEINCANA. ... ettt 12
2. Kepuasan Pelanggan ..........cccccooveiiiiiicie i 13
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan..........cc.cccoooviiiiinnn. 13
b. Metode Mengukur Kepuasan Pelanggan ...........c.ccccoc.... 13
c. Kepuasan Pelanggan dalam Perspektif Islam ................ 15
d. Indikator-indikator Kepuasan Pelanggan.............c......... 17
3. Kualitas Pelayanan..........ccoceoeiiiiniiiiiie e 18
a. Pengertian Kualitas Pelayanan.............cccoovvviiiinnnnne. 18
b. Jenis Kualitas Pelayanan...........c.ccoocoooiiiniiiincinennns 19
c. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam................... 19
d. Indikator Kualitas Pelayanan............ccccocevinviiiiinnne, 20
4. Tingkat Kepercayaan .........ccoceeoereeeeneneaieeneeeeneeseseeneens 21
a. Pengertian Kepercayaan .........cccocvevereeeencneeneseeneeees 21
b. Karakteristik Kepercayaan...........cccovovvvereneneieininnnnns 22
c. Kepercayaan dalam Perspektif Islam............cccccooeeeeene. 22
d. Indikator Kepercayaan...........cccccooevereeiencnieenenneeeees 23

iX



5. Ketepatan WaKtU.........ccccoveiiiiiiiciiieecccie e 24

a. Pengertian Ketepatan Waktu ..........ccccooevveviiiievcieenen. 24

b. Ketepatan Waktu dalam Prespektif Islam...................... 24

c. Indikator Ketepatan Waktu ............ccooovenininencnciinnnn, 26

d. Penelitian Terdahulu..........ccocovviiiiiiinenecce, 26

B. Kerangka Berfikir ..........ccccooviiiiiiiiiiiiieee e 30
C. HIPOTESIS. .. 30
BAB T .o 35
METODOLOGI PENELITIAN. ..ot 35
A. Jenis dan Pendekatan ..........cc.cooeieiiieiiinin e 35
B. Populasi dan Sampel ... 35
C. Identifikasi Variabel...........c.ccooviiinnvniiisiiee e 36
D. Definisi Operasional Variabel............ccccoovviiiininiiiiiics 37
E. Teknik Pengumpulan Data...........cccoiveieiiniininineneneeeiine 39
F. Uji Instrumen Penelitian ...........c.cccoovveiiiiiiieic e 40
G. Teknik Analisis Data..........c.ccoceririiiiinisie s 41
BAB IV ....... @ ...l 0 ettt e ee oo d O e 44
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccooiiiiiiiiice, 44
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian ............cccoccevvivieieieenncnnn. 44
1. Sejarah ShOpPEe EXPreSS ......cccovveiiiiieninerieniesiesne e 44

2. Visi dan Misi Perusahaan...........c..oocoovimiinenencnencncns 44

3. Jenis Pengiriman Shopee EXPress. ...c.ccoovveeienerereeienennens 45

B. Deskripsi ldentitas ReSpONden........ccccevvveieriiineneneiceieine 46
1. USia RESPONAEN ....ooviiiiiiiieieieescie st 46

2. Jenis Kelamin ResSpoNden ............ccocevveveeneneienenieieeeas 46

3. Penghasilan Responden............ccccoccvvveveieiicie i 47

C. Data Penelitian ........cccvviveiieiiiie i e 47
1. Kualitas Pelayanan (X1) .......cccccoovininiinininencneeeeee 47

2. Tingkat Kepercayaan (X2)........cccccevvveveeieiieeieieesieseeiennens 49

3. Ketepatan Waktu (X3) ......cooeieieieiiiiinine e 49

4. Kepuasan Pelanggan ... 50

D. ANalisis Data........ccooiiiiiieieieee e 51
L UJiValiditaS....coooveiiieie i ne e 51

2. Uji Reliabilitas .......cooovviiiiiieeceeec e 53

E. Teknik Analisis Data (Uji Asumsi Klasik) ...........cccccooeevivenene. 54
1. Uji MUIIKOHNIEIITAS. ..c.vveivee e 54

2. Uji HeteroskedastiSitas. .........ocvrereieinineniie e 54

3. Uji NOMALITaS. ....ccvviiiiiiiiiieieees e 55

F. Hasil Analisis Data..........ccooovieiiiiieieiseeeeee e 57
1. Analisis Regresi Linier Berganda ...........ccocooevvveiiiinnnnnnn. 57

2. Uji Koefisien Determinasi (R .........cccovveveevnreeeereeeninnenes 58

3. Uji Simultan (UJi F) c.oveeicccceceeie s 59



4. Uji Parsial (UJi T) cocveieiicie e 60

G. PEMDENASAN.........cviiiiiiiiiiie e 61
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan Shopee Express Cabang Juwana ............cc.c....... 61
2. Pengaruh Tingkat Kepercayaan terhadap Kepuasan
Pelanggan Shopee Express Cabang Juwana ....................... 63
3. Pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan
Pelanggan Shopee Express Cabang Juwana ....................... 64
BAB V .o 66
PENUTUP ..ottt et 66
AL KESIMPUIAN .. 66
B. Sarangmmmmmme.. . om0 40 B e 66
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP PENULIS

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 E-Commerce yang Sering Dikunjungi Tahun 2020 .............. 1
Gambar 2.1 Theory of Planned Behavior............cccccoovviiiivivciccec, 10
Gambar 2.2 Kerangka Berfikir Penelitian ...........cccccvovviivieincvciecec, 30
Gambar 4.1 Hasil Uji HeterokedastiSitas ..........c.ccooevviieeneiineinicieeen 55
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas HiStogram ..........c.ccoceevveneieicininnnnns 56
Gambar 4.3 Hasil Uji Normalitas Probability Plot.............cccccoeiiinenee 57

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu ..........cccoooiviveiiiiiiieiiiec e 26
Tabel 3.1 Operasional Variabel ..............cccccooviiiiiiiiiiicc e 38
Tabel 4.1 Komposisi Berdasarkan Umur Responden............ccccevvevvennens 46
Tabel 4.2 Komposisi Berdasarkan Jenis Kelamin Responden ................ 46
Tabel 4.3 Komposisi Berdasarkan Penghasilan Responden.................... 47
Tabel 4.4 Deskripsi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan..................... 47
Tabel 4.5 Deskripsi Jawaban Variabel Tingkat Kepercayaan................. 49
Tabel 4.6 Deskripsi Jawaban Variabel Ketepatan Waktu ....................... 50
Tabel 4.7 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan.............ccccocevveienens 51
Tabel 4.8 Uji Validitas Kualitas Pelayanan............cccocovviieiiiiciiniiennns 52
Tabel 4.9 Uji Validitas Tingkat Kepercayaan ...........ccccuvveieneieininnnnns 52
Tabel 4.10 Uji Validitas Ketepatan Waktu...........c.cccccevivviveiiiiicieciennns 53
Tabel 4.11 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan ..........ccccoeveveieivicieciennns 53
Tabel 4.12 Uji ReADITAS ..ot 54
Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinearitas..........ccccovvvererviiiineiieie e e 54
Tabel 4.14 Uji Kolmogorov SEMIMMOV .........ccccevveieiiiieieireecie e 56
Tabel 4.15 Hasil Regresi Linier Berganda .............ccoovcviiiniieiciiinnnns 57
Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi ..........cccocvvvvevviiveresveinninns 59
Tabel 4.17 Hasil Uji SImultan (F) ......cccoeieeiiiciieeiiiie i 59
Tabel 4.18 Hasil Uji Parsial (Uji T) ....cccoviviieiniiniinesese e 60

Xiii



