UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Pelayanan LAPAK ASIK: Analisis Berbagai Variabel yang Mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Layanan LAPAK

ASIK BPJAMSOSTEK

MOHAMMAD HADYAN RADIFAN, Prof. Dr. Wahyudi Kumorotomo, M.P.P.

Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..ottt I
LEMBAR PERNYATAAN ..ottt I
KATA PENGANTAR oottt e e e i
ABSTRAK e e e nes v
ABSTRACT ..ottt bttt sttt e bbbt e neans Vi
DAFTAR ISL ..ottt sttt re e vii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt X
DAFTAR TABEL ...ttt Xi
DAFTAR AKRONIM ..ottt Xii
B A B | oo ————————— 1
PENDAHULUAN ..ottt e e e s s e e e e sntaeee e e 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ..........c.ccooveiiiiiiiiic s 1
1.2 Pertanyaan Penelitian ...........cccoooiiiiiiii s 6
1.3 TUJUAN PENEIITIAN......ccuiiiiiiicciece et 6
1.4 Manfaat Penelitian.............coocoiiiiiiiieeee s 6
BAB 1.ttt e 7
LANDASAN TEORI ..ottt 7
2.1 Pelayanan Publik Elektronik (E-Public SErvice)........c.ccoovvvviiiienciencnnne 7
2.1.1 Pelayanan Elektronik (E-ServiCe).........cccoriiiiiiinieieienc e 7
2.1.2 Pemerintah Elektronik (E-Government) ..........cccoovvviineniicnnnnnnens 8

2.2 Kepuasan PENGQUNA .........ccuiuiiieiiiiesie ittt 9
2.3 Kualitas Pelayanan Elektronik (E- Service Quality) ........ccccccovveviieiiieiinnnnn, 10
2.3.1 Electronic Service Quality Model (E-S-QUAL) ........ccoevveiiievie, 10
2.3.2 E-Government Service Quality Model (E-GOVQUAL)................. 11
2.3.3 E-Government Satisfaction (EGOVSAT) Framework................... 14

2.4 Penelitian TerdahulU..........ccooovieiiecie s 17
2.5 Kerangka PeMIKIran .........ccooiiieiieie e 26
........................................................................................................................... 26
2.6 Definisi Operasional Penelitian............cccccevveveiieenesie e 27

2.6.1 Variabel EKSOQEN ......cccoiiiiiiieiiie e 27



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Pelayanan LAPAK ASIK: Analisis Berbagai Variabel yang Mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Layanan LAPAK

ASIK BPJAMSOSTEK

MOHAMMAD HADYAN RADIFAN, Prof. Dr. Wahyudi Kumorotomo, M.P.P.

Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

2.6.2 Variabel ENGOQgEN.......cooiiieiieece e 29
2.6.3 Daftar Indikator Penelitian...........ccccovvviiiiiniiiiiiienee e 30

2.7 HIpOtESIS PENEITIAN ..o s 33
BAB T oottt 34
METODE PENELITIAN ...ttt 34
3.1 Bentuk penelitian.........ccccveieeieiie e 34
3.2 Waktu dan Tempat Penelitian ...........cccoceiieeiieieiiie i 34
3.3 Populasi dan SAMPEL ........cveiieiiii e 34
3.3 L POPUIASE ettt 34
3032 SAMPEL .. 34

3.4 Skala Pengukuran Variabel ... 35
3.5 Teknik Pengumpulan Data ...........cccovveiieiieiicie s 35
3.5.1 Pengumpulan Data Primer..........cccccceiieiiiie i 35
3.5.2 Pengumpulan Data SEKUNAEF ...........ccoveveiiieiiciecie e 36

3.6 TeKNik ANAIISIS DAt ........ccveriiiiiirieiieiieeeie et 36
3.6.1 UJI INSEFUMIBN L. 36
3.6.2 Analisis Statistik DesKriptif.........cccoooiiiiiiiiiiiie s 37
3.6.3 Analisis Structural Equation Modeling (SEM).........ccccociviinnnnns 37
3.6.4 Pengujian HIPOTESIS. .......ooiiiiriiiieieiciee e 40

3.7 Keterbatasan Penelitian ..o 41
BAB IV oottt 42
ANALISIS STATISTIK DESKRIPTIF PENELITIAN ....ccooviiiiiece e, 42
4.1 Analisis Distribusi dan Frekuensi Responden.........cccccooevivevieiiecieecnenn, 42
4.1.1 USIa RESPONUEN ..ottt 42
4.1.2 Metode Penggunaan Layanan Responden...........cccoceveneienennnnnns 42
4.1.3 DOMISili RESPONAEN........ooviiiiiiiiieeee e 43
4.1.4 Pekerjaan Terakhir ReSpoNden..........cccoceviiiiiniciciceece e 44

4.2 Analisis Persebaran Nilai Variabel............cccooevvviiiiiie i 45
A.2.0 EFISIENST .ot 45
4.2.2 Pemenuhan Kebutuhan ... 46
4.2.3 Keandalan ..........cocooiiiiiiieiiie e e 46

4.2.4 Privasi & KeamManan .......coooeveoeee oo 47



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Pelayanan LAPAK ASIK: Analisis Berbagai Variabel yang Mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Layanan LAPAK

ASIK BPJAMSOSTEK

MOHAMMAD HADYAN RADIFAN, Prof. Dr. Wahyudi Kumorotomo, M.P.P.

Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.2.5 Dukungan Masyarakat ............cccoeveeieeiiniie i 48
4.2.6 Kepuasan PeNngQUNE.........cccueuiiieiiiiiieeiisee e 49
BAB Ve 51
ANALISIS STRUCTURAL EQUATION MODELLING (SEM) PENELITIAN51
5.1 HaSil UJi INSTIUMEN ....c.oeiiiiiece et 51
5.1.1 Uji Validitas INStrUmMEeN ..........ccccvviiieiiece e 51
5.1.2 Uji Reliabilitas INStrUMEeN ...........cccoeiieiiiie e 54

5.2 Hasil Structural Equation Modelling (SEM) .........ccooviiiiiiiiieiee 55
5.2.1 Analisis Model PeNgUKUFan ... 55
5.2.2 Analisis Model StrukKtural ...........c.ccoceveiiiiiniiee e 60

5.3 Pengujian Hipotesis Penelitian ... 63
5.4 Diskusi Hasil Penelitian ..o 65
BAB Voot et 69
PENUTUP ..ot ettt st ne b e 69
6.1 KESIMPUIAN.....c.oiiiiiice e 69
6.2 REKOMENAASI ...ttt eas 69
DAFTAR PUSTAKA ettt ettt e e e e snae e e snae e nneeeens 71
Lampiran 1: Kuesioner PENEITIaN.........cccviiiiiiiieicsseeeeee e 76

Lampiran 2: Dokumentasi Pelaksanaan Survei Penelitian.............ccccccoecevieneennnns 82



