Pﬁngaruh Penggunaan Chatbot Pada Kepuasan Dan Niat Penggunaan Berlanjut: Studi Pada Platform
Shopee

Indonesia

Tsara Tsurayya Firdalia, Bayu Aji Aritejo, S.E., M.M., M.Si., Ph.D.

UNIVERSITAS ’ ) - ) . . . .
GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ..ottt sttt sttt nee s i
HALAMAN PENGESAHAN .....ooiiiiiiee ettt i
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS......ooiiiiiiieieeeeeeeeee e il
KATA PENGANTAR ..ottt sttt v
DAFTAR ISttt ettt sttt et vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xii
DAFTAR LAMPIRAN ... oottt ettt st xiii
INTISARI ...ttt ettt et b et st e bt et e nbeenee Xiv
ABSTRACT ...ttt ettt st sbe e e e sane s XV
BAB I PENDAHULUAN ..ottt sttt ettt sttt ettt sneesaeens 1
1.1 Latar BelaKang..........oooviiiiiiiiiiiiie et 1
1.2 Rumusan Masalah ..o 8
1.3 Pertanyaan Penelitian ...........cocccoiiieriiniiniiiienicieccececceeee e 11
1.4 Tujuan Penelitian.........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee s 12
1.5 Ruang Lingkup Penelitian ........c..ccccoeoieviiiiniiiniiniiiccccceeeee 14
1.6 Sistematika PenuliSan...........cccoceeviriiniiiiiiienieeeceeee e 14
BAB IL ...ttt 18
2.1  Information System Success (ISS) Model .................cccovvvvvinvicvciniinunnnnnnn. 18
2.2 Technology Acceptance Model (TAM) ..........cccoooeeceieeevenoiineiiiniineeienene 19
2.3 Expectation-Confirmation Model (ECM) ..........ccccceveueeeienieiaiiiiieeiieneenns 21
24 CRAIDOL ...t 23
2.5 Kualitas INformasi .......cceoiiiiiiiiiiiiie e 25
2.6 Kualitas Layanan ...........ccoccveeeiiieeiieeiiie et 28
2.7 Persepsi Kenikmatan ............ccccveviiiiiiiiiiiie e 31
2.8 Persepsi Kegunaan...........cceeevciiiiiiiiiiie e 33

vii



Pﬁngaruh Penggunaan Chatbot Pada Kepuasan Dan Niat Penggunaan Berlanjut: Studi Pada Platform
Shopee
Indonesia
Tsara Tsurayya Firdalia, Bayu Aji Aritejo, S.E., M.M., M.Si., Ph.D.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

2.9  Persepsi Kemudahan Penggunaan.............cccceevieeiieniiiiienieeiienieeieeeene 34
2,10 KEPUASAN ...eeieiiiieeiiieeeiie ettt ettt e et e et e et e st e et e e eenabeeennnes 35
2.11  Niat Penggunaan Berlanjut............ccccoecieiiiiiiienieeiiieniecieeieecese e 37
2.12  Pengaruh Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan............cc.cceeevvervreirennennn. 38
2.13  Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan ...........c.ccccceevvierireirennnnnn. 40
2.14  Pengaruh Persepsi Kenikmatan Terhadap Kepuasan...........cc.ccccevcveveenenne. 42
2.15 Pengaruh Persepsi Kegunaan Terhadap Kepuasan...........cccccoeceeiieeiienenn. 43
2.16  Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan .............. 44
2.17  Pengaruh Persepsi Kenikmatan Terhadap Niat Penggunaan Berlanjut ....... 46
2.18 Pengaruh Persepsi Kegunaan Terhadap Niat Penggunaan Berlanjut .......... 47
2.19 Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan Terhadap Niat Penggunaan
BETLanjUt .....coieiiiieeee e ettt ea 49
2.20  Pengaruh Kepuasan Terhadap Niat Penggunaan Berlanjut ......................... 50
221 MOEL RISEL ..ttt et 52
BAB TIL..cettteiteeeee ettt bbbttt 56
3.1 Desain Penelitian ...........oovevueiiiriiniiiiiniceeieseeeee e 56
3.2 Definisi Operasional Variabel Penelitian ............ccccooeeveniininiinicncnnennens 57
3.2.1 Kualitas Informasi .........cccoeoiriiiiiiiniiniiicccceceeeeeeeee 58
322 Kualitas Layanan ..........ccocceceviiierienieneneneeeeeeeeie e 59
3.23 Persepsi Kenikmatan ............cocoooevviiniininiiniineiceccceceeeee 60
324 Persepsi Kegunaan...........cccccuvveiiieeiiieeiiiecieceeece e 61
3.2.5 Persepsi Kemudahan Penggunaan............cccceevvveeiiieniieeniiecniee e 62
3.2.6 KePUASAN ... 64
3.2.7 Niat Penggunaan Berlanjut............cccceevviieniiiinciiicieceee e 65
33 Populasi dan Sampel Penelitian............ccoccveeviieeniieeiiiecieecee e 66
3.3.1 POPULAST 1ot 66
3.3.2 Metode Pengambilan Sampel...........ccceeevviieiiiiiiiiiieiieeeece e, 67
3.3.3 UKuran Sampel ........eeeeiieiiiieeiiie ettt 68
334 Daerah Sebaran Kuesioner ..........ccccooceeiiiiiiiiniiiiienieiceeceeeeeeen 69



Shopee
Indonesia

Tsara Tsurayya Firdalia, Bayu Aji Aritejo, S.E., M.M., M.Si., Ph.D.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

3.4  Metode Pengumpulan Data ..........cccoevieiiiieniieiienieeieeeeeeee e 70
3.5  Instrumen Penelitian ...........coccoooiiiiiieniiiinienieieeeeeeee e 70
3.6  Metode Analisis Data .........coceviiiiiiiiiiiiiieeeee e 72
3.6.1 Analisis Model Pengukuran (Outer Model) ..............cccveveveeueannnnnne. 73
3.6.2 Analisis Model Struktural (Inner Model) ................ccoueeueveveeunannnnnne. 78
3.7 Uji GOOANESS Of Flil ..cccveeieieeiieeiieeiieeiie ettt 82
3.8 Pengujian HipOtesis .....c.eerieriiieriiieiieiiie ettt 85
BAB IV ettt ettt te e e neenteeneas 87
4.1 Hasil Pengumpulan Data ............ccocooiiiiiiiiiiieeee e 87
4.2 Profil ReSpONden ...........coocuiiiiiiiiiiiiccee e 88
43 Hasil Pengujian Instrumen Penelitian ..........ccccoovoiiiiiiiniiiniiicieeee 91
43.1 Uji Validitas KONVETZEN ........ccceevueriiiriiniiiiiiiieiiesieeeeeeeeeeeeeeene 92
4.3.2 Uji Validitas Diskriminan ..........c.ccoceveeveiiiniininienieneeenecsceienens 95
433 Uji Reliabilitas.....cc.eeovirieniiiiiiiiiiicieeicseeeececeecee e 104
4.4  Hasil Pengujian Statistik Deskriptif Variabel ..........cccccoceniiiininnninnn. 106
4.4.1 Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Informasi..........cccccoceeverienneen. 107
4.4.2 Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Layanan ...........c.cccoeevveennenns 108
443 Statistik Deskriptif Variabel Persepsi Kenikmatan..............c.cc....... 109
444 Statistik Deskriptif Variabel Persepsi Kegunaan...........c..cccceeenneenns 111
4.4.5 Statistik Deskriptif Variabel Persepsi Kemudahan Penggunaan ....... 112
4.4.6 Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan...........cccceeevieeniieeniiienninnnnns 113
4.4.7 Statistik Deskriptif Variabel Niat Penggunaan Berlanjut .................. 114
4.5 Hasil Pengujian Model Struktural ............cccoeoiiiieiiieeiiiieieeceeeee e 115
4.5.1 Uji Multikolin@aritas ..........cceeeeveeerieeeiiieeiiie e eee e 116
452 Uji Koefisien Determinasi (R-Square) ............ccceeeevvevcveencveenneeennne. 117
453 Uji Effect Size (f-SQUATE) ........ccuveeeeieaciieecieeecieeeeeeee e 118
454 Predictive Relevance (Q?)..........coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseens 120
4.6 Hasil Pengujian Goodness Of Fit .........cccouveeveenieeeceenieeeiiesieeeieeeie e 121

1X

Pengaruh Penggunaan Chatbot Pada Kepuasan Dan Niat Penggunaan Berlanjut: Studi Pada Platform



Pﬁngaruh Penggunaan Chatbot Pada Kepuasan Dan Niat Penggunaan Berlanjut: Studi Pada Platform
Shopee
Indonesia
Tsara Tsurayya Firdalia, Bayu Aji Aritejo, S.E., M.M., M.Si., Ph.D.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2026 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.7  Hasil Pengujian HipotesiS.......ccceecuierieriiieriieeiienieeie et 122
4.7.1 Pengujian Hipotesis Pertama..........cccccceeeveeciienieeiieniieieenie e 125
4.7.2 Pengujian Hipotesis Kedua..........ccccueeviieriieiiieniiiiieeieeieesee e 125
4.7.3 Pengujian Hipotesis Ketiga .......c.cccvvvviieriieiiieniieiieeieeieesie e 125
4.7.4 Pengujian Hipotesis Keempat...........cccovevvieiiieniiiiieniieieenie e 126
4.7.5 Pengujian Hipotesis Kelima ...........coecveriieiiieniiiiiieniieieecie e 126
4.7.6 Pengujian Hipotesis Keenam..........ccoccoovieiiiiiiiniiiniiiniicieieeee 127
4.7.7 Pengujian Hipotesis Ketujuh ..o 127
4.7.8 Pengujian Hipotesis Kedelapan...........c.cccoooeiiiiiiiniiiniiiiiinccee 128
4.7.9 Pengujian Hipotesis Kesembilan.............coocoeiiiiiiniiiniiiinie, 129

4.8  Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis........cccoeverriiienieiiiieniinieeieeeene 129
4.8.1 Pembahasan Hipotesis Pertama.............ccccceeeviieeiieeeciiecieccee e 129
4.8.2 Pembahasan Hipotesis Kedua...........cccoveeviieeiiieeiiieciecceeeeee e 131
483 Pembahasan Hipotesis Ketiga ........cccccoevieiiiiiiiiiiiiiiiccieeee 133
4.84 Pembahasan Hipotesis Keempat..........cccceoerieniiiiniiinieninicniee. 134
4.8.5 Pembahasan Hipotesis Kelima ........c.cccoceeviriiniiiiniiniiniiinccee, 136
4.8.6 Pembahasan Hipotesis Keenam............cccoecovveviiieniiiiniiicnieciee e, 138
4.8.7 Pembahasan Hipotesis Ketujuh ..........ccccoeeiiiiniiieniiiieeee 139
4.8.8 Pembahasan Hipotesis Kedelapan...........cccccooevvveniiienciiiniiecieeeee, 140
4.8.9 Pembahasan Hipotesis Kesembilan............cccooccvvveiiiiniiiiniiennieeee, 142

BAB Ve ettt sttt ettt et sneen 144

5.1 KeSTMPULAn ......c.eiiiiiiee e e 144

5.2 Implikasi Manajerial............ccocvveeiiieiiiiieeciee e 147

53 Keterbatasan Penelitian ..........c.ccoooiiiiiiiiiiiniieeeceee 152

5.4 Saran Penelitian Mendatang ............cceeevveeeiiieeiieeeiieeeee e 153

DAFTAR PUSTAKA ...ttt et 155
LAMPIRAN L.ttt ettt ettt et et e s et e te et esseenbeentenseenes 161



	DAFTAR ISI

