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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan zaman di era globalisasi yang dapat di manfaatkan 

untuk pelaku usaha mencoba memasarkan produk atau barang mereka 

dengan mempergunakan perkembangan teknologi yang ada saat ini dan 

semakin canggihnya sehingga dapat menguntungkan lebih banyak dan 

memperluas jangkauan dagangan dengan cara mempromosikan barang 

dengan jaringan internet yang disebut dengan jual beli online. Salah satunya 

di negara Indonesia yang merupakan negara berkembang dimana 

masyarakat sangat terbuka dalam hal teknologi baru dan produk-produknya. 

Hal ini terlihat dari pemakaian internet di Indonesia sangat pesat dari tahun 

ke tahun. Dengan demikian internet juga mempengaruhi perkembangan 

bisnis yang semakin berkembang pesat. 

Internet juga menjadi alat pemasaran yang efektif dan ideal bagi 

pelaku bisnis online shop, karena dapat menjangkau jutaan orang dan dapat 

digunakan untuk mengejar target pasar. Salah satu fasilitas yang ditawarkan 

oleh internet sendiri yaitu para pengguna jasa jual beli online dengan mudah 

mengakses online shop yang diinginkan, melihat pilihan barang, harga yang 

akan dibelinya, mengetahui kualitas barang melalui komentar pembelinya 

dan juga cara pembayarannya. Tetapi dengan seiring pesatnya kemajuan 

transaksi melalui internet juga masih terdapat banyak 
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kekurangan didalamnya yang menyebabkan kerugian bagi produsen 

maupun konsumen online, dan semakin banyak pula pesaing online shop 

yang terlibat didalamnya. 

Salah satu toko online shop yang banyak dikunjungi yaitu Shopee, 

yang merupakan situs belanja online pendatang baru. Kehadiran Shopee di 

Indonesia mulai Desember 2015. Prestasi Shopee melalui marketplace 

adalah melalui promosi yang dalam waktu singkat pengguna Shopee tidak 

kalah banyak dari para pesaing online shop lainnya. Chris Feng adalah 

tokoh penting dibalik sejarah berdirinya Shopee sekaligus juga CEO yang 

merupakan lulusan terbaik Universitas di Singapura. Shopee hadir dengan 

metode terintegrasi dengan dukungan logistik yang memiliki metode 

pembayaran yang aman dan nyaman. Sehingga membuat belanja online 

menjadi mudah, baik bagi penjual maupun pembeli. Shopee juga telah 

meningkatkan kerjasamanya dengan berbagai jasa logistik lokal dan 

penyedia jasa transportasi online ternama dari berbagai negara. Hal ini 

merupakan bentuk kemajuan Shopee yang selalu berupaya memberikan 

kesan terbaik untuk semua pengguna di berbagai negara, termasuk di 

Indonesia. 2 

Di sisi lain dengan adanya transaksi online mengingatkan bahwa 

dengan melakukan jual beli online sangatlah penting suatu kepercayaan 

konsumen terhadap minat beli, tanpa adanya kepercayaan proses transaksi 

                                                           
2 Fauziah, Strategi Komunikasi Bisnis Online Shop “Shopee” dalam Meningkatkan 

Penjualan, (Jurnal Abiwara, Vol. 1 (2), 2020), hlm. 45-46 
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akan dipenuhi dengan rasa was-was dan curiga oleh kedua belah pihak. 

Pembelian produk secara online dibutuhkan juga sebuah pengalaman, baik 

itu pengalaman pribadi atau pengalaman orang lain yang nantinya akan 

menjadi dasar apakah orang itu akan melakukan pembelian atau tidak. 

Dimana kepercayaan pembeli terhadap suatu online shop terletak pada 

popular atau tidaknya website tersebut. Popular atau tidaknya dapat dilihat 

pada kolom komentar yang ada pada website tersebut.  Berbelanja secara 

online pun juga sangat memerlukan kepercayaan lebih, karena tidak mudah 

untuk membangun kepercayaan diantara penjual dan pembeli online. 

Penjual dan pembeli tidak dapat bertemu secara langsung sehingga 

menyulitkan bagi mereka untuk saling percaya. Penipuan dan kejahatan 

internet atau cybercrime juga mempengaruhi kepercayaan pelanggan.3  

Sedangkan dalam bisnis online juga dilihat dari segi keamanan, 

dengan segi keamanan yang menjadi faktor yang penting juga untuk adanya 

kenyamanan pembeli terhadap penjual online dalam menjamin keamanan 

bertransaksi. Adanya keamanan bertransaksi untuk meyakinkan transaksi 

akan diproses setelah pembayaran dilakukan oleh pembeli. Karena sekarang 

dengan semakin berkembangnya teknologi, semakin berkembang pula 

modus penipuan berbasis teknologi pada online shop. Pada situs-situs online 

shop, tidak sedikit penjual online fiktif yang memasarkan produk fiktif juga, 

                                                           
3 Maria Regina Picaully, Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Niat Pembelian 

Gadget di Shopee Indonesia, (Jurnal Manajemen Maranatha, Vol. 18 (1), 2018), hlm. 32 
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maka dengan hal ini seorang pembeli harus terlebih dahulu untuk mengecek 

keberadaan penjual.4 

Kualitas pelayanan yang tawarkan Shopee sebagai tempat untuk 

menjual dan membeli sebuah produk selain menjadi tempat jual beli juga 

bisa untuk membeli pulsa, token listrik dan membayar BPJS. Tetapi Shopee 

juga menawarkan fitur yang menarik seperti adanya fitur chatting antara 

penjual dan pembeli, selalu mengupdate jumlah barang yang tersedia, dan 

adanya fitur tawar menawar dimana pada fitur ini kita bisa menawar barang 

tersebut layaknya pasar konvensional. Dengan hadirnya fitur-fitur tersebut 

diharapkan memberikan kepuasan kepada pengguna Shopee. 

Adapun kualitas produk menjadi faktor yang sangat penting dalam 

penciptaan kepuasaan pelanggan. Para pelanggan setelah mengkonsumsi 

suatu produk barang ataupun jasa biasanya akan mempunyai perasaan yang 

puas atau tidak puas terhadap barang atau jasa yang mereka konsumsi, dari 

hal ini dapat mengetahui tingkat kepuasaan pelanggan akan suatu produk 

tercipta. 5  

Dengan semakin meningkatnya jumlah orang yang memilih untuk 

melakukan belanja secara online membuat perusahaan penyedia jasa 

ekspedisi merasakan dampaknya. Karena dalam hal ini perusahaan 

penyedia jasa ekspedisi banyak permintaan untuk melakukan pengiriman 

                                                           
4 Ilham Tugiso, et.,al, Pengaruh Relationship Marketing, Keamanan, Kepercayaan dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Online Shop dan Loyalitas Konsumen 

Sebagai Variabel Intervening, (Jurnal Of Management, Vol. 2 (2), 2016), hlm. 6 
5 Adhitya Kelana Putera dan Wahyono, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan 

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen, (Management 

Analysis Journal, Vol. 7 (1), 2018), hlm. 112 
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barang. Sehingga perusahaan jasa ekspedisi sendiri dengan bergerak 

dibidang pengiriman ini dirasa sangat membantu untuk melakukan 

pengiriman barang secara cepat dan juga dengan harga yang murah 

sehingga semua terasa lebih praktis dan cepat. Dalam perusahaan jasa 

ekspedisi juga bermanfaat untuk memudahkan masyarakat dalam 

pengiriman item yang tidak dapat disetujui secara langsung oleh pengirim.6 

Dilihat dari segi dunia usaha yang semakin berkembang saat ini 

menuntut pelaku usaha harus mampu merespon perubahan yang terjadi 

dengan memahami perilaku konsumen. Perusahaan yang tidak mampu 

memahami perilaku konsumen secara tepat sehingga dapat menurunkan 

loyalitas atau konsumen berpindah ke perusahaan lain. Loyalitas konsumen 

sendiri merupakan kesediaan untuk terus berlangganan dalam jangka 

panjang, dengan menggunakan barang dan jasanya secara terus menerus 

serta secara dengan suka rela merekomendasikan kepada orang lain. Upaya 

mewujudkan loyalitas konsumen juga terus berubah seiring dengan 

meningkatnya kebutuhan pasar. Loyalitas konsumen sangat penting bagi 

perkembangan perusahaan, sehingga upaya membangun loyalitas perlu 

menjadi perhatian yang serius bagi perushaaan. Tetapi dalam hal ini 

membangun loyalitas konsumen juga tidaklah mudah apabila 

menghendakinya secara cepat, karena loyalitas konsumen tidak muncul 

secara tiba-tiba melainkan memerlukan strategi untuk mencapainya.  

                                                           
6 Sonya Clausis Dea dan Mirwan Surya Perdhana, Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Keputusan Pemilihan Jasa Ekspedisi JNE, (Jurnal Sains Pemasaran Indonesia, Vol. 18 (3), 

2019), hlm. 246 
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Marketplace Shopee memiliki kelebihan yaitu para konsumen sudah 

siap untuk membeli suatu produk. Dimana ketika para konsumen telah 

membuka aplikasi Shopee, berarti konsumen sudah siap untuk membeli 

sesuatu. Shopee juga telah memiliki jumlah usernya sangat banyak. 

Marketplace Shopee ini telah didesain untuk berjualan dengan system. 

Misalnya Shopee menawarkan system untuk merekap transaksi dan 

mengecek ongkir ke alamat tujuan dan termasuk data alamat yang tidak 

perlu copy paste untuk diprint.7 

Adapun riset yang dilakukan snapcart pada tahun 2018 secara online 

memperoleh hasil temuan yang menarik bahwa 37% responden mengaku 

menggunakan Shopee, dan menjadikan peritel online asal Singapura berada 

diurutan pertama yang paling sering digunakan dalam berbelanja online, 

disusul Tokopedia (25%) dan Lazada (20%). Dalam riset ini juga 

mengungkapkan bahwa Shopee menjadi e-commerce yang paling tinggi 

awarenessnya dengan skor 81, disusul Lazada dengan skor 80, dan 

Tokopedia dengan skor 78.8 Shopee juga memberikan keunggulan dengan 

dilengkapi chat langsung pada penjual atau seller di Shopee. Dibandingkan 

dengan belanja di JD.ID atau marketplace lainnya, belanja di Shopee 

                                                           
7 Hadi Nur Pakar, Laris Jualan di Shopee untuk Para Pemula, (Yogyakarta, Hadi Nur 

Pakar, 2022), hlm. 26-28 
8 https://www.marketeers.com/mengapa-shopee-jadi-e-commerce-yang-paling-sering-

diakses, diakses pada tanggal 30 Juni 2022, pukul 10.30 

 

https://www.marketeers.com/mengapa-shopee-jadi-e-commerce-yang-paling-sering-diakses
https://www.marketeers.com/mengapa-shopee-jadi-e-commerce-yang-paling-sering-diakses
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memang lebih mudah, terutama Shopee telah menyediakan fitur live chat 

dengan penjualan.9 

Dengan demikian adanya fenomena tersebut bahwa kepercayaan, 

kualitas pelayanan, kualitas produk, keamanan juga pelayanan jasa 

ekspedisi merupakan faktor-faktor terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 

yang dapat mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kepercayaan, Keamanan, Kualitas Pelayanan dan Produk, 

serta Pelayanan Jasa Ekspedisi terhadap Loyalitas Konsumen Shopee 

(Studi Kasus Konsumen Pelanggan Shopee)” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah peneliti jelaskan, maka dapat 

diketahui identifikasi masalah yang muncul antara lain dengan adanya 

persaingan online shop dalam mempertahankan produk-produknya yang 

semakin ketat dengan meningkatkan kepercayaan, keamanan, kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan pelayanan jasa pengiriman kepada para 

konsumen. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat disimpulkan masalah 

yaitu sebagai berikut : 

                                                           
9 https://riniisparwati.com/keunggulan-shopee-kelebihan-serta-kekurangan-dari-

review-pribadi/#:~:text=2.-

,Keunggulan%20fitur%20shopee%3A%20dilengkapi%20chat%20langsung%20dengan%20pe

njual%20atau%20seller,fitur%20live%20chat%20dengan%20penjual., diakses pada tanggal 30 

Juni 2022, pukul 11.00 

https://riniisparwati.com/keunggulan-shopee-kelebihan-serta-kekurangan-dari-review-pribadi/#:~:text=2.-,Keunggulan%20fitur%20shopee%3A%20dilengkapi%20chat%20langsung%20dengan%20penjual%20atau%20seller,fitur%20live%20chat%20dengan%20penjual
https://riniisparwati.com/keunggulan-shopee-kelebihan-serta-kekurangan-dari-review-pribadi/#:~:text=2.-,Keunggulan%20fitur%20shopee%3A%20dilengkapi%20chat%20langsung%20dengan%20penjual%20atau%20seller,fitur%20live%20chat%20dengan%20penjual
https://riniisparwati.com/keunggulan-shopee-kelebihan-serta-kekurangan-dari-review-pribadi/#:~:text=2.-,Keunggulan%20fitur%20shopee%3A%20dilengkapi%20chat%20langsung%20dengan%20penjual%20atau%20seller,fitur%20live%20chat%20dengan%20penjual
https://riniisparwati.com/keunggulan-shopee-kelebihan-serta-kekurangan-dari-review-pribadi/#:~:text=2.-,Keunggulan%20fitur%20shopee%3A%20dilengkapi%20chat%20langsung%20dengan%20penjual%20atau%20seller,fitur%20live%20chat%20dengan%20penjual
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1. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen belanja 

Shopee pada Para pelanggannya? 

2. Bagaimana pengaruh keamanan terhadap loyalitas konsumen Shopee 

pada Para pelanggannya? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

Shopee pada Para pelanggannya? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen 

Shopee pada Para pelanggannya? 

5. Bagaimana pengaruh pelayanan jasa ekspedisi terhadap loyalitas 

konsumen Shopee pada Para pelanggannya? 

6. Bagaimana pengaruh kepercayaan, keamanan, kualitas pelayanan dan 

produk, serta pelayanan jasa pengiriman terhadap loyalitas konsumen 

Shopee pada Para pelanggannya? 

D. Tujuan Penelitian 

Menentukan tujuan sangat diperlukan dalam penelitian, karena 

setiap tujuan yang ditentukan akan mencapai sasaran yang jelas, oleh karena 

itu penelitian ini bertujuan sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui tentang pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

konsumen Shopee pada para pelanggan 

2. Untuk mengetahui tentang pengaruh keamanan terhadap loyalitas 

konsumen Shopee pada para pelanggan 

3. Untuk mengetahui tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen Shopee pada para pelanggan 
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4. Untuk mengetahui tentang pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen Shopee pada para pelanggan 

5. Untuk mengetahui tentang pengaruh pelayanan jasa ekspedisi terhadap 

loyalitas konsumen Shopee pada para pelanggan 

6. Untuk mengetahui tentang pengaruh kepercayaan, keamanan, kualitas 

pelayanan dan produk, serta pelayanan jasa pengiriman terhadap 

loyalitas konsumen Shopee pada para pelanggan 

E. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan yang dapat diharapkan dengan adanya penelitian ini 

antara lain, yaitu : 

1. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan memberi manfaat dalam ilmu 

pengetahuan pada umumnya, dan menambah wawasan serta pola piker 

dalam menganalisis hubungan kepercayaan, keamanan, kualitas 

pelayanan dan produk, serta pelayanan jasa pengiriman terhadap 

loyalitas konsumen belanja online serta mengetahui perkembangan 

teknologi untuk mendorong pengetahuan dan manfaat media digital 

tersebut dalam hal perdagangan. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Sebagai sarana untuk menambah ilmu pengetahuan dalam 

bidang ekonomi khususnya loyalitas konsumen belanja online 

melalui media sosial. Dan juga sebagai referensi untuk penelitian 

yang akan datang. 
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b. Bagi Konsumen 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan bagi 

konsumen untuk melakukan belanja online dengan melihat 

kepercayaan, kemanan, kualitas pelayanan dan produk, serta 

pelayanan jasa pengiriman terhadap loyalitas konsumen. Dengan 

adanya belanja online tersebut maka semakin memudahkan 

konsumen untuk melakukan kegiatan berbelanja. 

c. Bagi Instansi UIN Sayyid Ali Rahmatullah Tulungagung 

Penelitian ini juga diharapkan memberikan sumbangsih 

pemikiran dalam rangka melengkapi dan mengembangkan hasil 

penelitian yang sudah ada sebelumnya. 

d. Bagi Penjual Online 

Penelitian ini diharapkan pula untuk para penjual online agar 

lebih efektif lagi dalam memilih barang apa yang akan dijual dan 

bagaimana kualitas barang tersebut agar pembeli merasa puas dan 

tidak terkesan membuang-buang uang. 

F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian 

Batasan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Subjek penelitian ini dilakukan pada konsumen pelanggan Shopee. 

2. Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji tentang pengaruh kepercayaan, 

keamanan, kualitas pelayanan dan produk, serta pelayanan jasa 

pengiriman terhadap loyalitas konsumen Shopee khususnya pada 

pelanggan Shopee. 
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G. Penegasan Istilah 

1. Penegasan Konseptual 

a. Kepercayaan  

Menurut Luthfi kepercayaan adalah sebagaimana kesediaan 

untuk bergantung kepada pihak lain yang telah dipercaya. Dari 

definisi tersebut kepercayaan sendiri merupakan variabel terpenting 

dalam membangun sebuah hubungan jangka panjang antara satu 

pihak dengan pihak lainnya. Dengan ini kepercayaan tersebut sering 

disebut object attribute linkages yaitu kepercayaan konsumen 

tentang kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objek dengan 

atributnya yang relevan. Kepercayaan sendiri juga timbul dari 

sebuah proses yang lama sampai kedua belah pihak saling 

mempercayai. Sehingga apabila kepercayaan tersebut sudah terjalin 

di antara pelanggan dan perusahaan, maka usaha untuk membinanya 

akan lebih mudah, hubungan perusahaan dan pelanggan tercermin 

dari tingkat kepercayaan para pelanggan.10 

b. Keamanan 

Kemanan merupakan kemampuan toko untuk menjaga dan 

mengontrol data konsumen pada waktu melakukan transaksi secara 

online. Keamanan juga memiliki peranan yang sangat penting untuk 

membentuk kepercayaan konsumen terhadap situs online tersebut, 

                                                           
10 Kasinem, Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Hotel Bukit Serelo Lahat, (Jurnal Media Wahana Ekonomi, Vol. 17 (4), 2020), 

hlm. 332 
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misalnya dengan cara mengurangi atau mengalihkan perhatian 

konsumen tentang adanya transaksi data yang mudah rusak, 

transaksi data yang mudah dicuri dan penyalahgunaan data pribadi 

oleh pihak yang tidak bertanggung jawab.11 

c. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara 

harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka 

terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar 

mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka 

harapkan. Kualitas pelayanan dengan melalui kinerjanya merupakan 

faktor penting sebagai penentu kepuasan masyarakat, artinya apabila 

semakin baik kualitas pelayanan dengan melalui kinerja untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat pada angkutan umum 

(transmusi) tentunya masyarakat merasakan puas serta 

menumbuhkan rasa percaya atas pelayanan melalui kinerja 

tersebut.12 

d. Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah mencerminkan kemampuan produk 

untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan, 

kehandalan atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam 

                                                           
11 Ratna Furi, et.,al, Pengaruh Keamanan, Kemudahan, Kepercayaan dan Pengalaman 

Berbelanja terhadap Minat Beli Online pada Situs Jual Beli Shopee, (Jurnal Ilmiah Riset 

Manajemen, Vol. 9 (2), 2020), hlm. 98 
12 Ibid…, hlm. 333 
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pengemasan dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya. Dimana 

kualitas adalah karakteristik dari produk dalam kemampuan untuk 

memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan dan bersifat 

laten, sedangakan produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan kepasar untuk mendapatkan keinginan atau kebutuhan. 

Dengan adanya kualitas produk dimaksudkan untuk menjaga agar 

produk yang diciptakan menghasilkan standar yang telah ditetapkan 

sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap 

produk yang bersangkutan.13 

e. Pelayanan Jasa Pengiriman 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pengertian 

ekspedisi atau pengiriman cukup beragam. Namun, apabila ditinjau 

dari konteks bisnis, ekspedisi berhubungan dengan proses 

pengiriman barang atau pun perushaan penyedia jasanya. 

Berdasarkan definisi singkat tersebut dapat disimpulkan bahwa jasa 

ekspedisi merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 

pengiriman barang baik melalui jalur darat, laut maupun udara. 

Dalam pelayanannya, setiap jasa ekspedisi selalu mengupayakan 

terciptanya efektivitas dan efisiensi untuk memenuhi kepuasan 

konsumen. Seiring dengan pesatnya pertumbuhan indsutri, terdapat 

banyak jasa ekspedisi yang menawarkan layanannya di Indonesia. 

                                                           
13 Masnia Mahardi Yanuar, et.,al, Dampak Kualitas Produk, Harga, Promosi dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Optik Marlin Cabang Jember, (Jurnal 

Manajemen dan Bisnis Indonesia, Vol. 3 (1), 2017), hlm. 67 
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Jenis layanan yang ditawarkan pun bervariasi mulai dari tarif ongkir 

terjangkau, tersedianya asuransi hingga proses pengiriman barang 

yang cepat.14 

f. Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen dapat tercipta melalui proses panjang, 

dimana konsumen yang mencari informasi dan belajar dari 

pengalamannya terhadap suatu barang/jasa. Konsumen yang loyal 

juga memiliki perasaan yang kuat pada barang tertentu karena merk, 

kualitas, fungsi atau lainnya.15 Loyalitas pelanggan sendiri 

merupakan perilaku yang ditunjukkan dengan pembelian rutin yang 

didasarkan pada unit pengambilan keputusan. Adapun loyalitas 

pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, 

atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian 

jangka panjang.16 

2. Penegasan Operasional 

Secara operasional bahwa yang dimaksud dengan judul 

penelitian diatas yaitu untuk mengetahui tentang pengaruh kepercayaan, 

keamanan, kualitas pelayanan dan produk, serta pelayanan jasa 

pengiriman terhadap loyalitas konsumen Shopee. 

                                                           
14https://alklogistik.com/pengertian-jasa-ekspedisi-beserta-tips-menentukan-

kredibilitasnya/, diakses pada tanggal 19 November 2021, pukul 14.10 WIB 
15 Harmon Chaniago, Analisis Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Harga pada 

Loyalitas Konsumen Nano Store, (International Journal Administration, Business and 

Organization (IJABO), Vol. 1 (2), 2020), hlm. 61 
16 Ilham Tugiso, et.,al, Pengaruh Relationship Marketing, Keamanan, Kepercayaan dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Online Shop dan Loyalitas Konsumen 

sebagai Variabel Intervening, (Journal Of Manajemen, Vol. 2 (2), 2016), hlm. 9 

https://alklogistik.com/pengertian-jasa-ekspedisi-beserta-tips-menentukan-kredibilitasnya/
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H. Sistematika Penulisan Skripsi 

Berdasarkan buku panduan penulisan skripsi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sayyid Ali Rahmatullah 

Tulungagung adapun sistematika penulisan laporan penelitian yaitu: 

1. Bagian awal, Terdiri dari halaman sampul depan, halaman judul, 

halaman persetujuan, halaman pengesahan, motto, persembahan, 

kata pengantar, daftar isi, daftar gambar, daftar tabel, daftrar 

lampiran, transliterasi dan abstrak. 

2. Bagian utama terdiri dari beberapa bagian sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan Terdiri dari (a) latar belakang masalah, (b) 

identifikasi masalah (c) rumusan masalah, (d) tujuan penelitian, (e) 

kegunaan penelitian, (f) ruang lingkup dan keterbatasan penelitian, 

(g) penegasan istilah 

Bab II landasan teori terdiri dari: (a) teori yang membahas 

variabel/sub variabel pertama, (b) teori yang membahas variabel/sub 

variabel kedua, (c) dan seterusnya [jika ada], (d) kajian penelitian 

terdahulu, (e) kerangka konseptual, dan (f) hipotesis penelitian (jika 

diperlukan). 

Bab III metode penelitian terdiri dari: (a) berisi pendekatan dan 

jenis penelitian; (b) populasi, sampling dan sampel penelitian, (c) 

sumber data, variabel dan skala pengukurannya, (d) teknik 

pengumpulan data dan instrumen penelitian (e) analisis data. 
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Bab IV hasil penelitian terdiri dari: (a) hasil penelitian (yang 

berisi deskripsi data dan pengujian hipotesis). 

Bab V pembahasan berisi pembahasan data penelitian dan hasil 

analisis data. 

Bab VI penutup terdiri dari: (a) kesimpulan dan (b) saran atau 

rekomendasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


