PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL PADA KEPUASAN KONSUMEN YANG DIMEDIASI OLEH
KEPERCAYAAN KONSUMEN
APLIKASI PLN MOBILE
MUHAMMAD DANNY S, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

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

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL....c..ooiiiiiiiiiieiecteereste sttt ettt sttt i
LEMBAR PENGESAHAN.....c.cotitiieeeeetete ettt il
LEMBAR PERNYATAAN.....cotitititeteeteneeteete ettt sttt s il
KATA PENGANTAR ..ottt v
DAFTAR TSIttt sttt A%
DAFTAR TABEL......ootiiiiiiiiiesee ettt viii
DAFTAR GAMBAR ...ttt et X
ABSTRAK ..ottt Xi
BAB Lttt ettt 1
1.1 Latar BelaKang...........cocioiiiiiiiiiieieie et 1
1.2 Rumusan Masalah..........ccccoooiiininiiiiiiceceeecee e 7
1.3 Pertanyaan Penelitian. ...........coooueeiiiiiiiiiiiiiieie e 8
1.4 Tujuan Penelitian..........cceeevieiiieiiieiieiie ettt ettt iee et eebeeaeessaeeseeeeseenns 9
1.5 Manfaat Penelitian............cccoooviviiiiinininiiiiieicicceseseeeeeeee e 9
BAB L.t bbbttt ettt nbeeae s 11
2.1 LaYanan/JaSa......cccueeruieeiieiiieeieeiee et eieeste et e seteeaee et eebeestaeebaesaaeebeessbeesaeenaeens 11
2.1.1 Kualitas Layanan...........cccoeveeiieniieiiienieeieee e 14

2.2 Kepercayaan KONSUMEN. .........eiiiiiiriiiiniieeiiieeiee ettt 17
2.3 Kepuasan KONSUMEN. .......ccccuieiriieeriiieeiiee ettt e snee e e e e 19
2.4 Pengembangan HIPOteSiS.......cueeruiiriiiriieiiieiie ittt ettt 21
2.4.1 Pengaruh Kualitas Layanan pada Kepuasan Konsumen...................... 21

2.4.2 Hubungan antara Kualitas Layanan, Kepercayaan Konsumen dan
Kepuasan KonSumen..........cccueeeiiiriiiiiiiieeeieeciieeeie e e 25

2.4.3 Pengaruh Kepercayaan Konsumen sebagai mediator antara Kualitas
Layanan Digital dan Kepuasan Konsumen.............ccoccoevieniiiiieniieneenieenen. 26



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL PADA KEPUASAN KONSUMEN YANG DIMEDIASI OLEH
KEPERCAYAAN KONSUMEN
APLIKASI PLN MOBILE
MUHAMMAD DANNY S, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

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

2.5 Model PENEITHIAN. ......ccueeiiiiiiiieieeieeiteseee ettt sttt 28
BAB IIL..c.eee ettt st ettt et ae e 29
3.1 Jenis Penelitian.......cooueiiiieiieiiieiie e 29
3.2 Populasi dan Sampel...........cccueeviiiiiiiiienieiieesieeie e 29
3.3 Metode Pengumpulan Data.............coceiiiiiiiiiiiiiieeee e 31
3.4 Definisi Operasional............cccueeeuieriieiienieeiieeie ettt e eee e e seeereessaeeseesaneens 31
3.5 Pengujian INStrUMEN.......ccviiiiiieiiecie ettt ae e eesbeeseaeeseesaneens 35
3.5.1 UJi ValIditas. c..eeueereieniieiieiineeieetceceeetee et 35

3.5.2 Uji Reliabilitas.......ccceeouiiiiieriieeiieiiecieeieeeee et 35

3.6 Metode Analisis Data.........cocueeiiiiiiiiiieiee e 36
127N 2 20 RSP 38
4.1 Deskripsi Pengumpulan Data.............cccoeviieiiiiiiieiiieieeeeeee e 38
4.2 Profil ReSPONAEN......cccuiiiiiiieiiieciie ettt e ebae e s 38
4.3 Statistik DesSKIIPtif......c.coiiiiiieiee e 40
4.4 Hasil Analisis Model Pengukuran..............cccceecvieriiiniieniieiecie e 43
4.4.1 Hasil Uji INStrUMEN.....c..coouiiiiriiiiiiinienieeceeteeeeee et 43

1. Hasil Uji Validitas........c.cccieriieiiiiniieiieeie ettt eee e eiee s ens 43

2. Hasil Uji Reliabilitas.......c.cccoeriiriiniiiiiniiieiicceeceeceeeseceee e 45

4.4.2 Hasil Analisis ReGIresi......ccceevuieriiiiieiiieieeeeeee e 46

4.5 Hasil Pengujian HipotesiS.......ccveriieiiieriieiiieiiieiieeieeieeeeeereeseveereesveeaeeseneeneees 54
4.6 Pembahasan..........cccuoiiuiiiiiiiiie et 55

4.6.1 Kualitas layanan PLN Mobile berpengaruh positif pada kepuasan
KONSUIMENL.......oiiiiiiiiiiiniesc ettt 56

4.6.2 Kualitas layanan PLN Mobile berpengaruh positif pada kepercayaan
KONSUMEN. ...ttt st 58

4.6.3 Hasil Uji Pengaruh Kepercayaan Konsumen pada Kepuasan
Konsumen PLN MODbIle.........ccociiiiiiiiniiiiiiiiiiceceeceecsece e 58

vi



KEPERCAYAAN KONSUMEN
APLIKASI PLN MOBILE

MUHAMMAD DANNY S, Sari Winahjoe Siswomihardjo, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

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

4.6.4 Hasil Uji Kepercayaan Konsumen sebagai mediator antara Kualitas

Layanan dan Kepuasan Konsumen...........cccceecverieeviienieecieenieeie e 59

BAB Vet sttt et 60
5.1 STMPUIAN. ..ottt st ettt 60
5.2. Implikasi Man@jerial.............ccceeriiiiieniieniieiiecie et 61
DAFTAR PUSTAKA ...ttt et 63

vii

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL PADA KEPUASAN KONSUMEN YANG DIMEDIASI OLEH



