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PRAKATA 

Puji syukur ke hadirat Ida Sang Hyang Widhi Wasa karena berkat rahmat 
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Terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee”. Skripsi ini disusun guna memenuhi 
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Ganesha.  
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Program Studi S1 Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Pendidikan 

Ganesha dan selaku Pembimbing II saya yang senantiasa dengan setulus hati, 

penuh tanggung jawab dan memberikan dukungan dalam menyelesaikan 

skripsi ini 

5. Ni Luh Sayang Telagawathi, S.E., M.Si. Selaku dosen pembimbing I saya 

yang senantiasa dengan setulus hati dalam memberikan arahan serta 

bimbingannya dalam menyelesaikan skripsi ini. 

6. Dr. Fridayana Yudiatatmaja, M.Sc. Selaku  dosen pembimbing II saya yang 

penuh tanggung jawab dan selalu sabar dalam membimbing saya dan 

memberikan dukungan dalam proses pembuatan skripsi ini. 

7. Staf dan Dosen Jurusan Manajemen Universitas Pendidikan Ganesha yang 

telah memberikan arahan, saran dan motivasi dalam pelaksanaan studi selama 

mengikuti perkuliahan serta penyusunan skripsi ini. 
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8. Kedua orang tua saya, seluruh keluarga, sahabat penulis yang selalu 

memberikan dukungan, kasih sayang, doa dan motivasi sehingga penulis 

dapat menyelesaikan skripsi ini dengan tepat waktu. 

9. Teman-teman seperjuangan Mahasiswa Program Studi S1 Manajemen yang 

tidak bisa penulis sebutkan satu per satu, terima kasih telah menjadi warna 

baru bagi penulis selama mengikuti perkuliahan dan semua pihak yang tidak 

dapat saya sebutkan satu persatu yang telah menyemangati dan memberikan 

dukungan dalam proses pembuatan skripsi ini. 

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna, oleh 

karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun dari 

semua pihak guna perbaikan ke arah yang lebih sempurna. Penulis berharap 

skripsi ini dapat bermanfaat dan berguna bagi seluruh pihak khususnya bagi topik-

topik sejenis ke depannya. 

Singaraja, 30 Juni 2023 

 

 

Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 
 

 

 

 

DAFTAR ISI 

       Halaman 

PRAKATA .....................................................................................................   i 

ABSTRAK .....................................................................................................   iii 

DAFTAR ISI  .................................................................................................   iv 

DAFTAR TABEL  .........................................................................................   vi 

DAFTAR GAMBAR  ....................................................................................   vii 

DAFTAR LAMPIRAN  .................................................................................   viii 

 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian ........................................................................  1 

1.2 Identifikasi Masalah .................................................................................  6 

1.3 Pembatasan Masalah ................................................................................  6 

1.4 Rumusan Masalah ....................................................................................  6 

1.5 Tujuan Penelitian  ....................................................................................  7 

1.6 Manfaat Penelitian ...................................................................................  7 

 

BAB II KAJIAN TEORI ...............................................................................  9 

     2.1 Loyalitas Pelanggan ............................................................................  9 

2.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan ................................................  9 

2.1.2 Dimensi Loyalitas Pelanggan ....................................................  9 

2.1.3 Indikator Loyalitas Pelanggan ...................................................  10 

     2.2 Kualitas Pelayanan ..............................................................................  12 

2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ..................................................  12 

2.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan .....................................................  12 

2.2.3 Indikator Kualitas Pelayanan ....................................................  14 

      2.3 Kepuasan Pelanggan ..........................................................................  15 

2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ...............................................  15 

2.3.2 Dimensi Kepuasan Pelanggan ...................................................  16 



 

vi 
 

2.3.3 Indikator Kepuasan Pelanggan ..................................................  17 

      2.4 Kajian Penelitian yang Relevan .........................................................  17 

      2.5 Hubungan Antar Variabel ..................................................................  23 

2.5.1   Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

           Pelanggan ................................................................................  23 

2.5.2   Hubungan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

           Pelanggan ................................................................................      24 

2.5.3   Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

           Pelanggan ................................................................................      24 

2.5.4   Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

           Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan ................................      24 

      2.6 Kerangka Pemikiran ...........................................................................  25 

      2.7 Hipotesis Penelitian............................................................................  27 

 

BAB III METODE PENELITIAN ................................................................  28 

      3.1 Rancangan Penelitian .........................................................................  28 

      3.2 Subjek dan Objek Penelitian ..............................................................  28 

      3.3 Sampel Penelitian ...............................................................................  28 

      3.4 Definisi dan Operasional Variabel Penelitian ....................................  29 

      3.5 Metode dan Instrumen Pengumpulan Data ........................................  31 

      3.6 Metode dan Teknik Analisis Data ......................................................  35 

      3.7 Rancangan Pengujian Hipotesis .........................................................  36 

  

   BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ............................  40 

      4.1 Deskripsi Data ....................................................................................  40 

      4.2 Hasil Penelitian ..................................................................................  41 

      4.3 Pembahasan Hasil Penelitian .............................................................  46 

      4.4 Implikasi ............................................................................................  50 

   

   BAB V PENUTUP .....................................................................................  52 

      5.1 Rangkuman ........................................................................................  52 

      5.2 Simpulan ............................................................................................  53 

      5.3 Saran ..................................................................................................  54 



 

vii 
 

 

DAFTAR RUJUKAN ....................................................................................  55 

LAMPIRAN ...................................................................................................  61 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel                                                                                                              Halaman 

Tabel 1.1    Data Top Brand Index E-commerce ............................................    3 

Tabel 2.1    Hasil penelitian terdahulu ...........................................................  17 

Tabel 3.1    Variabel, Definisi Operasional, Indikator dan Skala Ukur .........      30 

Tabel 3.2    Hasil Uji Validitas Sampel Kecil ................................................      33 

Tabel 3.3    Hasil Uji Validitas Sampel Besar ...............................................      33 

Tabel 3.4    Hasil Uji Reliabilitas Sampel Kecil ............................................      34 

Tabel 3.5    Hasil Uji Reliabilitas Sampel Besar ............................................  35 

Tabel 3.6    Sumbangan Pengaruh Pengaruh X1Terhadap Y Melalui X2.......  39 

Tabel 4.1    Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........  41 

Tabel 4.2    Gambaran Umum Responden Berdasarkan Umur ......................  41 

Tabel 4.3    Output SPSS ...............................................................................  42 

Tabel 4.4    Sumbangan Pengaruh .................................................................  44 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

viii 
 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Gambar                                                                                                          Halaman 

Gambar 2.1    Kerangka Pemikiran ................................................................      27 

Gambar 3.1    Sub struktur Pengaruh X1 Terhadap Y ....................................  36 

Gambar 3.2    Sub-Struktur Pengaruh X2 Terhadap Y ...................................  37 

Gambar 3.3    Sub-Struktur Pengaruh X1Terhadap X2 ..................................  38 

Gambar 3.4    Sub-Struktur Pengaruh X1 Terhadap Y melalui X2 .................  39 

Gambar 4.1    Struktur Keseluruhan X1 Terhadap Y melalui X2 ...................  43 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ix 
 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran                                                                                                          Halaman 

Lampiran 01 Data Responden ........................................................................  62 

Lampiran 02 Kuesioner Penelitian .................................................................  64 

Lampiran 03 Data Ordinal dan Data Interval Penelitian ...............................  68 

Lampiran 04 Deskripsi Data Responden .......................................................  76 

Lampiran 05 Hasil Uji Reliabilitas Dan Uji Validitas ...................................  77 

Lampiran 06 Hasil Uji Analisis Jalur .............................................................  83 


