ANALISIS LOYALITAS PEMBAYARAN SELULER OVO TITIK DUA ASPEK KOGNITIF DAN AFEKTIF
SWASTIKA UTAMA, lin Mayasari, Dr., M.M., MSi

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

DAFTAR ISI

LembBDar JUAUL.........oooe e i
Lembar PENGESANEAN ..........coiiieiiiiie e i
Lembar PErNYATAAN ........ccviiiieiiieie et ii
Kata PENGANTAN.......eciiiiieiiii et Y
D - T g 1] PSPPSRI vi
Daftar TADEL.......ooi e IX
Daftar GAMDA ........oeeiiiie et e e e e nnaeeeanes X
Daftar LAMPIFAN. ...coviiiiieiie ettt Xi
L7 L P OTSPR Xii
ADSITACT ... a e raa e Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..o sssnssnannsnnnsnnsnnsnnnnnnes 1
1.1, Latar Belakang.........ccooiuieiiiiiieiiee e 1
1.2, RUumusan Masalah............cccoocuiiiiiiiicie e 8
1.3, Pertanyaan Penelitian...........cocoveiiieiiiiiiiiiie e 10
1.4, Tujuan Penlitian ..........coouveeiiee e 11
1.5, Manfaat Penelitian ..........cccoveiiiiiiiiiie e 12
1.5.1. Manfaat Manajerial...........cccovveiiireiiiie e 12

1.5.2. Manfaat AKAdeMIK ........ccceeiiiiiiiiiie e 12

1.6.  Lingkup Penelitian..........cccoovvieiiiiie e 12
1.7.  Sistematika PENUIISAN .......cooiiiiiiieiiiiie e 13
BAB I| LANDASAN TEORI .....c.coiiiiiiececeet e 15
2.1, LOYAITAS ... .eiiiiiie e 15
2.2, FaKtor KOgNItif........oooiieieie e 16
2.2.1 Kualitas Keseluruhan (Model Kesuksesan Sistem Informasi) ........ 17

2.2.2. KEYAKINAN .....vviiiiiee ittt e e e e e e saea e 18

2.3, FaKtor ATeKLIT.......ceeiiieiece 19
2.3. 1. KBPUASAN ...eviieeeeiiiiiiiti et e e e sttt e e e e e e e s e e e e e e e st r e e e e e e e an 20

2.3.2. KeaKrabhan ..........cccoiiiiii 21

2.4.  Pembayaran Seluler (M-Payment).........ccccoovuveiiiieiiiie e 22
2.5.  Model S-O-R (Stimulus-Organism-Response) .........cccceevvvvreeiiiivereennnnn, 23

Vi



ANALISIS LOYALITAS PEMBAYARAN SELULER OVO TITIK DUA ASPEK KOGNITIF DAN AFEKTIF
SWASTIKA UTAMA, lin Mayasari, Dr., M.M., MSi

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

UNIVERSITAS

GADJAH MADA
2.6.  Perumusan HIPOTESIS. ........ooiuieiiieiiieiie s 24
2.6.1. Pengaruh Kepuasan pada Loyalitas............cccoooveiiieiiienneiniennenn 24
2.6.2. Pengaruh Keakraban pada LOyalitas ............cccccevvieiiiiinieiniennenn 25
2.6.3. Pengaruh Keyakinan pada Keakraban .............cccccccovviinieiinennnnn. 26
2.6.4. Pengaruh Kualitas Informasi pada Kepuasan dan Keyakinan ........ 27
2.6.5. Pengaruh Kualitas Sistem pada Kepuasan dan Keyakinan............. 28
2.6.6. Pengaruh Kualitas Layanan pada Kepuasan dan Keyakinan .......... 29
2.7.  Model dan Uraian TeOTELiS.......c.uveiivereiiireeiiee e sieeesiee e seeeseee e 30
BAB 111l METODE PENELITIAN .....oooiiii e 32
3.1, Desain PeneltIAN .......ccuieeiiiee e 32
3.2.  Metode Pengumpulan Data...........ccovviiiieiiiiiieiiie e 32
3.2.1  POPUIBST ... 32
3.2.2. SAMPEL .. 33
3.2.3. SUMDEE DALA.....cc.vieeiiiieiiiie et e e e e e sraae e eeeeeae s 34
3.2.4. Pengumpulan Data...........ccceeivreiiireiiiie e siee e e e 34
3.3, InStrumen PENIITIAN ......c.eeiiieiiiiieeiee s 35
3.4.  Definisi OPerasional ..........cccceciiieiiieeiiie e 36
3.5, Metode ANaliSiS Data..........ccueiuieiiiiiieiiiesiee e 39
3.5.1 Analisis Statistik DesKriptif .........c.cccooeiiiiiiiie e 39
3.5.2 Analisis Partial Least Square (PLS) ......ccccceviveeiiii e, 40
3.5.2.1 Model Pengukuran (Outer Model) .........cccocveevveeiieeiiiec, 40
3.5.2.2. Uji Kesesuaian Model (Model Fit)...........ccceoviveiiineciiieceen, 45
3.5.2.3. Model Struktural (Inner Model).........cccccoovveiiie e, 47
3.5.3. Pengujian HIPOLESIS ......cccuvveiiiiiiiiiiie e 48
3.5.4. Tingkat SigNifiKanSi............ccoivveiiiiiiiie e 49
BAB 1V ANALISIS DAN PEMBAHASAN .....coooiiiiiiiieie e 50
4.1,  Karakteristik ReSpONdeN ..........ccoceeiiiieiiie e 50
4.2, ANalisis DeSKIIPLIT........coviiiiee e 53
4.2.1. Variabel Kualitas Informasi (INQ)........ccccooiviveiiiiiiiieciiicc e, 53

Vii



ANALISIS LOYALITAS PEMBAYARAN SELULER OVO TITIK DUA ASPEK KOGNITIF DAN AFEKTIF
SWASTIKA UTAMA, lin Mayasari, Dr., M.M., MSi

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

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

4.2.2. Variabel Kualitas Sistem (SYQ) ..cvvveiiiieiiiieiiiie e 54

4.2.3. Variabel Kualitas Layanan (LAQ) .....ccooevviieiniieiiiie e 55

4.2.4. Variabel Keyakinan (KEY) ...t 56

4.2.5. Variabel Keakraban (AKR)........ccooiiiiiiiiiiece e 57

4.2.6. Variabel Kepuasan (KEP) ........cccoociiiiiieiiieic e 57

4.2.7. Variabel Loyalitas (LOY) .....ooiiiiiieiiiiie e 58

4.3.  Model Pengukuran (Outer Model)..........ccoeiiiiiiiiiiiieicee 59
4.3.1. UJi VaIAITAS ... 59

4.3.2. Uji Reliabilitas.........ccoeiiiiiiiiicc e 63

4.4. Uji Kesesuaian Model (Model Fit) ........cocoeiiiiiiiiiiiiece 64
4.5. Model Struktural (INner Model) .........cccooiiiiiiiiiie 65
4.5.1. Uji Koefisien Determinasi (R?) ..........ccoveveverereeeceeeeeeneeeeenen, 65

4.5.2. Uji F-Square/Effect Size (f2).....cocvvvvvvvovevieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 67

4.6.  Pengujian HIPOTESIS .....ccvvveeiiiieeiiieeeiee e e st e s sive e e e e seee e 69
4.7. Diskusi dan Pembahasan. ..o 78
4.7.1 Pembahasan Hasil Hipotesis Keseluruhan..............cccccccovevinennen. 78

BAB V SIMPULAN .....ooitiiiie et 85
5.1, SIMPUIAN oo 85
5.2, IMPIIKASI.....veeiiiie et 87
5.2.1. IMPlIKaST TEOTELIS ...cuvveeiiiee et 87

5.2.2. Implikasi Manajerial............cccceoiiieiiiie e 88

5.3.  Keterbatasan Penelitian............cccocoieiieiiiiiiieiin e 90
5.4. Saran Penelitian Mendatang............ccccoovvveiiiee e 90
DAFTAR PUSTAKA .. ettt 92

viii



