DAFTAR ISl

Halaman Sampul...........ccooiiieii i i

Halaman JUAUL ..........oooiiii e i

Halaman PersetUjUAN ..........cccueiveieieeiieieceese e iii
Halaman Pengesanan ............cccvieiieiiiic e iv
Pernyataan Keaslian TUlISAN...........cccooiiieiieii e v

Halaman MO0 ......cooiiiiii e vi
Halaman Persembanan............ccooeieiiiiiiieie e vii
Kata PENQANTar...........ccooveiiiieie e iX
Daftar TADEI ... Xi
Daftar Lampiran.........cccovoieiieiece et Xii
ADSTIAK ... Xii
DATTAr IST 1.viviiiicieee e XV

BAB 1 PENDAHULUAN

A. Latar BelaKang ........coccoveiiiiiic e 2
B. Rumusan Masalah ... 12
C. Tujuan Penelitian ..........cccocoeiieiiicceece e 13
D. Identifikasi Penelitian...........c.coooveiiiiiiiiiiicncc e 13
E. Kegunaan Penelitian...........ccccooviiiiiii i 13
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian ..............c.cccccoeeeennnns 14
G. Penegasan IStilan ..o 15
H. Sistematika Penulisan............ccooeoiiiiiiiiiiiiccccc e 16

BAB Il KAJIAN PUSTAKA
A. Manajemen PEMASAIaN .........cccuevveeiieiieeiee e esiee et 19

B. Kualitas Pelayanan ... 19



1. Pengertian Kualitas Pelayanan ..............cccocevveiiiieiieie e 19

2.Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan.............. 20
€. PIOMOSH ..ttt 28
1. Pengertian PrOMOSi........cocvevuiiieieaie e 28
2. TUJUAN PrOMOSH ..eovvievieciieiie ettt 30
3. Bauran PromoSi .......ccceoveiieneieiieieisese e 31
4.INAIKALOT PrOMOSH ...t 32
5.U185aN Produk ........c.ccoiiiiiiiiiieiccee e 33
D. Citra MEIEK ..o 35
1. Pengertian Citra MErek ........cccocvvevieiieii i 35
2. DImensi Citra MErek .........cocooeiiiiineiiiseeeseeeese s 36
3. Indikator Citra MErek ..........cocooeiieieiinineiee e 38
E. Keputusan PeEmMbBElian..........cccviviiiiie i 39
1. Pengertian Keputusan Pembelian............ccccoovevviieiieicciicieee 39
2. Dimensi Keputusan Pembelian ............ccccoooiviiieviiccccice, 41
3. Indikator Keputusan Pembelian ............ccccoooevvievieiiic i, 42
F. Kajian Penelitian Terdahulu ............ccccoeiviiiiiiiccee e 42
G. Kerangka Konseptual............cccoviiieiieiecic e 52
H. HIPOTESIS ..o 53

BAB Il METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian dan Jenis Penelitian............cccccoevviinninenee. 55
1. Pendekatan Penelitian...........cccocveieiieieiiiesinese e 56
2. JenisS PeNEIItIAN ......cc.oiveieeie e 56
B. Populasi, Sampling, dan Sampel Penelitian..........cccccoceiinininnnnns 56
1. POPUIASE couvveiiceceee et 57



2. SAMPIING .ot 57

3. Sampel Penelitian ........ccccoveviieiecie e 57
C. Sumber data, Variabel dan Skala Pengukuran ..............cccccevveenene. 58
1. SUMDEY daALA......ceiiiiiiiiee e 58
2. Variabel ..o 59
3. SKkala PenguKUIaN ..........cccccovviieiieie e 59
D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian..................... 60
1. Teknik Pengumpulan Data............ccceoveieieeieiie e 60
2. Instrumen Penelitian...........coooiineniiinincee e 60
E. Teknik Analisis Data..........cccceieiiiiirieiiiiiceeseee e 62
1. Uji Asumsi KIaSiK .......cccoooiiiiiiiiiiccecc e 62
2. Analisis Regresi Linier Berganda............ccccocevveveiveieeieseenne. 66
3. UJi HIPOTESIS...cviiiiiieciec st 67

BAB IV HASIL PENELITIAN

A, Gambaran UmUm ... 70

B. Karakteristik ReSPONTEN ..........ccoviiiiiiiiiiiiiieeeese e 74

C. Deskripsi Variabel Penelitian ............ccccooiiiiiinieiiieeee 85

D. Hasil AnaliSis Data..........cccoeviiiiiiiiieiese e 89
BAB V PEMBAHASAN

A. Pengaruh Faktor Kualitas Pelayanan dalam Pertimbangan

Keputusan Pembelian pada Aplikasi Shopee di Tulungagung....... 104
B. Pengaruh Faktor Promosi dalam Pertimbangan Keputusan

Pembelian pada Aplikasi Shopee di Tulungagung............ccccceveene 108
C. Pengaruh Faktor Ulasan Produk dalam Pertimbangan Keputusan

Pembelian pada Aplikasi Shopee di Tulungagung...........cccceeeenee 112

Xi



D. Pengaruh Faktor Citra Merek dalam Pertimbangan Keputusan
Pembelian pada Aplikasi Shopee di Tulungagung.............ccccvenee 110

E. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi, Ulasan Produk, dan Citra
Merek dalam Pertimbangan Keputusan Pembelian pada Aplikasi
Shopee di TUlUNGAgUNG......coveiiiieiieieceere e 121

BAB VI PENUTUP

AL KESIMPUIAN.......oiiie e 122
B SAraN ...t 123
DAFTAR PUSTAKA L 125
LAMPIRAN. ... 138

Xii



