PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN a€ceSTUDI PADA
NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&E.

GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...t i
HALAMAN PENGESAHAN ... i
PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI ... ii
KATA PENGANTAR .ttt ne e \Y;
HALAMAN PERSEMBAHAN ...ttt Vi
DAFTAR ISH e e e neas iX
DAFTAR TABEL ... .o e Xiv
DAFTAR GAMBAR ...ttt XVi
DAFTAR LAMPIRAN . ...t Xvil
ABSTRAK ettt ettt Xviii
AB ST R A CT ettt ettt ettt be e bt e b et b e e nae e b e nneas XiX
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e 1

1.1 Latar BelaKang ........ccovoiiiiiiiicce e e 1

1.2 RUMUSAN MASAIAN .....cuiiiiiiiiic b 3

1.3 Pertanyaan Penelitian ...........cccooiiiiiiiiic e 5



PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN a€ceSTUDI PADA
NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&E.

GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

1.4 TUuan Penelitian ........coouoiiiiiie et 6
1.5 Manfaat dan Kontribusi Penelitian ...........ccccooeieiiiiiiiiiiieeee s 6
1.6 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian............cccccevieiiiiiiiciic e 8
1.7 SistematiKa PeNUIISAN.........coiiiiiiiii s 9
BAB Il LANDASAN TEORI & TINJAUAN PUSTAKA ... 11
2.1 LandaSAN TRONT ..c.ueiuiiuiiiieiieieie sttt bbbttt b bbbt 11
2.1.1 Teori Kualitas Layanan Elektronik (E-S-QUAL)........ccccoeviiieiieieiicciie, 11
2.1.2 Teori Kepuasan KONSUMEN .........ccciiiiieiiienie et 13
2.1.3 Teori Sustainable Reuse INtENTION ..........ccoooiiriiiinice e, 14
2.1.4 Perbankan SEIUIEK ..o 15
2.2 TINJAUAN PUSTAKA.........cciuiiieiiecie ettt re e sre e re e 16
2.3 Pengembangan HIPOTESIS ........cooiiiiiiiiiieiee e 19
2.3.1 Pengaruh Efisiensi pada Kepuasan KOonSUMEN ...........ccccceeveiievieresieeseennenn, 19
2.3.2 Pengaruh Pemenuhan pada Kepuasan Konsumen ...........cccoccevvvereneeneennnn. 20
2.3.3 Pengaruh Ketersediaan Sistem pada Kepuasan Konsumen...............c.c.e...... 20
2.3.4 Pengaruh Privasi pada Kepuasan KONSUMEN...........cccoereieneneneniseeeeennes 21

2.3.5 Pengaruh Kepuasan KonsumenpadaNiat Penggunaan Kembali Secara

Keberlanjutan di Masa Datang (Sustainable Reuse Intention)..........cccccecvvvvenenne. 22



PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

NASABAH PENGGUNA LIVINGE™
UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&€+
GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

2.4 MOAEI PENEIITIAN ... 23
BAB Il METODE PENELITIAN. ..ottt 25
3.1 Desain PeNelITIAN.........ccoiiiiieiee s 25
3.1 1 INStrumen PeNETIAN .......ccooiiiieiiiiiiee s 25
3.1.2 Metode Pengumpulan Data ........c.cccceiiiiiiiiie e 26
3. L3 RESPONUEN ...ttt bbbt bbbt 27
3.2 Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran..............ccccccovveieiiieiieieesc e, 28
3.2.1 Kualitas Layanan Elektronik (E-S-QUAL) .......ccccooiiiiiiiiiiiinneee 28
3.2.2 Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction) ...........ccccceceviiieiiieiieiesiiennnn, 32
3.2.3 Niat Penggunaan Kembali Secara Keberlanjutan di Masa Datang ............. 33
3.2.4 Skala Tanggapan dan PenguKUIaN............cccocvviiieeiesiie e 34
3.3 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas INStrumen .........c.ccocevviiiiieie e 35
R I L U LT £ 1o ] 7 TSSOSO 35
3.3.2 UJI RelIaDIIITaS. ..o 36
3.4 Metode ANALISIS DALA...........coviiiriiiiiie e 36
3.4.1 Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model).........ccooveiiinienininieniee s 37
AL L UJi ValIAITAS. .eeeeiiiiceee et 37

Xi

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN &€ceSTUDI PADA



PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN a€ceSTUDI PADA
NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&E.

GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

3.4.1.2 Uji REIADIITAS. ..o iveeiiiiiieiee s 39
3.4.2 Evaluasi Model Struktural (Inner Model) ... 40

B N R o O o [ U=V TP RRPP 40
BAB IV HASIL RISET DAN PEMBAHASAN ......ooiiiiieeeee e 42
4.1. Tingkat Pengembalian Data .............ccceviiiiiiiii e 42
4.2. Deskripsi Karakteristik RESPONCEN ..o 43
4.2.1. Deskripsi Jenis Kelamin RESPONAEN.........cccveiveiiiiieiicie e 43
4.2.2. Deskripsi Usia RESPONUEN........cc.oiiiiiiiieieieiesie e 43
4.2.3. Deskripsi Pendidikan Terakhir Responden..........cccccovvivieiieieiiicsiece e, 44
4.3. Hasil Ui INStrUmMeNn RISET ........ooviiiiiiiiiiiinieeees e 45
4.3.1. HaSil UJi ValidItas..........cooveiuiiiiiicie st 45
4.3.2. Hasil UJi Reliabilitas. ..........ccooiiiiiiiiiiiieeee e 47
4.4, Hasil Statistik DesKIiptif...........ccooieiiiii i 48
4.4.1. Deskripsi Variabel Penelitian Berdasarkan Profil Responden..................... 50
4.5. Hasil Analisis SEM-PLS ..........ccooiiiiiiiiiee e 52
4.5.1. Hasil Model Pengukuran (Outer Model) ..o 52
4.5.2. Hasil Uji Hipotesis Penelitian (Inner Model) ..., 57

xii



PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN a€ceSTUDI PADA
NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&E.

GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.6. PEMDANASAN ..ot 63
4.6.1. Pengaruh EfisiensiPada Kepuasan KONSUMEeN ...........ccceoevenenenenesineeennn, 63
4.6.2. Pengaruh Pemenuhan Pada Kepuasan Konsumen...........ccccoccvvvvevieiiieeninnnn 65
4.6.3. Pengaruh Ketersediaan Sistem Pada Kepuasan Konsumen ............cc......... 67
4.6.4. Pengaruh Privasi Pada Kepuasan Konsumen ..........ccccocevieeiieiiiesiesnieesinns 69

4.6.5. Pengaruh Kepuasan Konsumen Pada Niat Penggunaan Kembali Secara

BerKelanJULAN. ........coviiie e s 71
BAB YV KESIMPULAN DAN SARAN ... .ottt 73
5.1, KESIMPUIAN......ceciie e ae e be e e re e 73
5.2. IMPpliKasi Man@Jerial ...t 74
5.3, Keterbatasan RISEL ..........cooiiiiiiiiii e 75
5.4. Saran RiSEt Mendatan(..........coceieiiiiiiiisieese et 76
DAFTAR PUST AKA ettt nnn e e 77
LAMPIRAN ettt abb e e e bb e e e b e e e e br e e e nbe e e e nneeeanes 88

Xiii



PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&€s
GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Tabel 2.

Tabel 2.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR TABEL

1 Sebelas DImensi SERVQUAL.........ccooe oo 12
2. Penelitian TerdanuUIU ............ccooiiiiiiiic e 16
1. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel Kualitas Layanan

EIEKErONIK ... 29
2. Pengukuran Variabel Kepuasan KONSUMEN .........c.cccevveieiivenesic e 33
3. Pengukuran Variabel Niat Penggunaan Kembali Secara Keberlanjutan di

MaASA DATANG ... veiiiiie i 34
1 Tingkat Pengembalian KUESIONET .........cccoiiiiiiiieiiiieee e 42
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..., 43
3. Deskripsi Responden Berdasarkan UsSia............ccccooevieieeieiiecnene e, 43
4. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir............cc.cccoveee. 44
5. Hasil Uji Kelayakan Analisis FaKtor .........ccccoociiieiii i 45
6. Hasil Validitas Item Pernyataan Berdasarkan Nilai Factor Loading......... 46
7. Hasil Uji Reliabilitas............cocooiiiiiiiie e 47
8. Hasil Statistik DesKIiptif...........cooveiiiiiie e 48
9. Variabel Penelitian Berdasarkan Profil Responden............ccccooviniiiinnnnn. 51
10. HaSHl UJi ValAITaS ........ooiiiiiiiiiiieeeee s 54
11. Hasil Valliditas DiSKFimMINan...........ccccoiiiiiiinincsceseceeseeeee 55
12. Hasil Uji Reliabilitas ... 56

Xiv

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN &€ceSTUDI PADA



PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN a€ceSTUDI PADA
NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&E.

GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

Tabel 4. 13. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) .......ccccoevvvveeeieieiisieeeeiee e 57

Tabel 4. 14. Hasil Uji Hipotesis Penelitian ...........ccccocevviiiiie i 59

XV



PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN a€ceSTUDI PADA
NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&E.

GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1. Model PeNelitian ..o 24

Gambar 4. 1. Model Lengkap Hasil Uji Hipotesis Penelitian............cccccccovvviieeiiennnnnn, 60

XVi


file:///C:/Users/TUF%20Gaming/Downloads/1.%20Manuscript%20Thesis_Citra%20Dewi%20Fitriyani_19_444822_EK_22640(1)%20Fix-19-9-2023%20(1).docx%23_Toc146067417

PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK PADA NIAT PENGGUNAAN KEMBALI
SECARA BERKELANJUTAN DI

MASA DATANG YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN ELEKTRONIK KONSUMEN a€ceSTUDI PADA
NASABAH PENGGUNA LIVINGE™

UNIVERSITAS BY BANK MANDIRI DI INDONESIA&E.

GADJAH MADA Citra Dewi Fitriyani, B.M Purwanto, Dr., M.B.A.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. KUBSIONET .......coiiiiiiiieiie ittt sttt sttt 88
Lampiran 2. Karakteristik RESPONAEN..........ccooiviiiiiiii e 98
Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Realibilitas Instrumen............ccccccoocevievveie e, 99
Lampiran 4. Hasil Statistik Deskriptif ..., 103
Lampiran 5. Hasil Model Pengukuran (Outer Model) ..........ccccovvevieieiieiecce e, 106
Lampiran 6. Hasil Uji Hipotesis Penelitian (Inner Model)...........cccocovvvevivevviieiienenn, 109

Xvii



	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN

