Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Pada Loyalitas Elektronik
WIRY UTAMI, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR IS
Halaman

KATA PENGANTAR L. [
DAFTAR TS et i
DAFTAR GAMBAR ..t Vi
DAFTAR TABEL . e Vii
DAFTAR LAMPIRAN ...t viii
INTESARI e IX
ABSTRACT ettt b e s r e sb e e s e e re e snne e X
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar BAlaKang .....ooccooeieereeeceeseee ettt ne e neennens 1
1.2 RUMUSAN MBSEIAN .....ccuiieiiiiice e 11
1.3 Pertanyaan Penelitian........cccoceeiiece i 14
IR KT U N = 01= [T 3 WO 15
1.5 LingKup Penelitian ........ccocoeoiiiiiiiie et 15
BAB || LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
200 R 0 V7= = TS 17
2.2 KEPUBSAN ...ttt ettt ettt e s e e ae e st e e sae e e seeaseeeabeeeneeenneenreeenreenns 21
2.3 KUAITEaS LAYanan.........ccceeiirieiieieeiesie et 23
2.4 Kualitas Layanan EleKtroniK.........c.cccoeiiriiiiinineseeseee e 25
2.5 Hubungan Antara Dimensi-Dimensi Dari Kualitas Layanan Elektronik

dan Kepuasan EleKLroNiK ............ccovvereeieniesese e ee e 30
2.6 Hubungan Kepuasan Elektronik dan Loyalitas Elektronik.............cccc.c........ 36

2.7 Hubungan Antara Dimensi-Dimensi Dari Kualitas Layanan Elektronik
dan Loyalitas Elektronik Y ang Dimediasi Oleh Kepuasan Elektronik ......... 38



Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Pada Loyalitas Elektronik
WIRY UTAMI, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

2.8 Hubungan Antara Dimensi-Dimensi Dari Kualitas Layanan Elektronik
dan Kepuasan Elektronik Yang Dimoderasi Oleh Kepercayaan Yang

DITASAKEAN ...ttt ns 41
2.9 Hubungan Kepuasan Elektronik dan Loyalitas Elektronik Yang

Dimoderasi Oleh Nilal Yang Dirasakan .........ccccceveveiininneeneee e 45
2.10 MOdel PENEIITIAN .....cc.coeeieiieie e e 46

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 Strategi Penelitian .......cceeveeieiiesece et 50
3.2 Defenisi Operasional dan Pengukuran ............cccoeevereenennieneesesse e 50
3.2.1 Dimensi-Dimens Kualitas Layanan Elektronik .............cccoceeevneennen. 52
3.2.2 Kepuasan EleKIroNiK ..........ccevveceiieieeie e 55
3.2.3 Loyaitas EIeKIrONiK ..........cccueveecieiieieese e 57
3.2.4 Kepercayaan Yang DiraSakan .........cccceeeveereeieseenesieeseese e seeneens 58
3.2.5 Nilal Yang Dirasakan..........ccoceeeerieninie e see e seens 59
3.3 Desain Pengambilan Sampel ... 60
3.3.1 Metode Penyampelan..........ccccveeiieieeie e eee e 60
3.3.2 UNIt SAMPEL ..o s 61
3.3.3 UKUIran SAmMPE ......cooueeiiieeeeeesee e e 62
3.4 LOKas PeNElItIAN.........cccoiiiiriiiiiieeeee s 62
3.5 ObJEK PENElItiaN.......coeieeeecieeeieeee e 63
3.6 Metode Pengumpulan Data...........cccceeeerieeieeiienenie e e e 64
3.7 INStrumen Penelitian..........coceeieieeniicsreecese e 65
3.8 Hasil DistribuSi KUESIONES .......c.oiieiiieiesiesiesie e 66
3.9 Profil RESPONAEN.......ceoiiieeeeeeee e e 67
3.10 Hasil Pengujian Instrumen Penelitian ...........cccooveeevieneece e 73
3.10.1 Metode dan Hasil Pengujian Vaiditas.........ccceeevveieieesenceseenen, 73
3.10.2 Metode dan Hasil Pengujian Reliabilitas...........cccoovevevieeieeceseennen. 79



Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Pada Loyalitas Elektronik
WIRY UTAMI, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

1L ANATSIS DEIA. ...ttt 80
3.11.1 Metode ANaliSIS DA .......cccoveeriieeireseeeese e 80
3.12.2 Uji ASUMSE KIBSIK ... 81
3.11.3 Pengembangan Formulasi Dasar...........cccceveeeeneenienienseenesie e 83
3.11.4 Uji Ketepatan MOdE].. ........cooeriiiiiiie e 85
3.11.5 Tingkat SIgNIfIKaNSI .......ooeeiiiiiiiieeee e 86
3.11.6 ProsesPengujian HipOteSIS. ......cccueveeeieieesieeieseesie e s 86

BAB IV ANALISISDATA DAN DISKUSI

4.1 Kualitas Data Penelitian.........ccccooeieiiiiiiiieeeeee e 93
4.2 Statistik DESKIIPLT ....coveeieeeiieeeeeeieceee e 96
4.3 Uji KEEDAN MOUEL ... eeeeeeeseeesseesessesess s s ssseseseseseeesens 100
4.4 Hasil Pengujian HIPOLESIS .......ccviieiieieeee e see st nae s 103
4.4.1 Hasil Pengujian Hipotesis 1a-1d........ccccveveereeiecieseese e 103
4.4.2 Hasil Pengujian HIPOtESIS 2........coouiiiiiieniesieesiee e s 109
4.4.3 Hasil Pengujian Hipotesis 3a-3d........ccooeineeieniineereeesee e 110
4.4.4 Hasil Pengujian HipoteSiS 4a-4d.........ccoevveeeiecceseeseee e 122
4.4.5 Hasil Pengujian HIpoteSIS 5.....cvveveiieieeeceee e 130

4.5 Ringkasan Hasil Pengujian HipOoteSIS.........cccovveeieeneneeneeseseesee e 133

BAB V PENUTUP

5.1 KESIMPUIBN ..ttt sttt sae e nne s 136
5.2 Implikasi PENElitian.......c.ccceiiriiiiere e 140
5.3 Keterbatasan Penelitian...........cooviieiiiinineinseesereees e 143
5.4 Arah Penditian Mendatang..........ccooeeeereeneniin e 144
DAFTAR REFERENSI ...t 146
LAMPIRAN .ttt s 154



Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Pada Loyalitas Elektronik
WIRY UTAMI, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Internet Di Dunia Berdasarkan Wilayah

Geografi Sampal Dengan 30 Juni 2014 ..........cccoeeveeeieevee e, 2
Gambar 1.1 Negara Pengguna Internet Tertinggi Di ASIa.......ccoeeceeveeviieesieeenee. 3
Gambar 2.1 Lee dan WU (2011)......cooeeiieeienie e 47
Gambar 2.2 Anderson dan Srinivasan (2003) dan Chang et al (2009)................ 48
Gambar 2.3 Model Penelitian ..........cccoiiieiiirecerees e 49
Gambar 4.1 Hasil Penelitian .........cccooeiiiiiieeeeeeee e 135

Vi



Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Pada Loyalitas Elektronik
WIRY UTAMI, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR TABEL
Tabel 3.1 Pengukuran Variabel RISEt .........cccoveieiieniee e 51
Tabel 3.2 DataPenilaian ... 60
Tabel 3.3 Tampilan Halaman Situs Belanja...........ccooeeieveenenieneneee e 64
Tabel 3.4 Pendistribusian KUESIONET ..o 67
Tabel 3.5 Profil RESPONUEN........cccveieee e 67
Tabel 3.6 Hasil KMO-MSA dan Bartlett’s TeSt ........cccoeenereieninceee e 78
Tabel 3.7 Hasil Uji Validitas......cccoeerriieerreeeeese e 79
Tabel 3.8 Hasil Uji Reli@bilitas.........ccoooeirirnieireeresereeesee e 80
Tabel 4.1 Hasil Uji NOrmalitaS.......ccccvveieiieieee et s 93
Tabel 4.2 Hasil Uji MUItIKOIINEATES........ccceeveeeieceerece e 95
Tabel 4.3 Statistik DESKIIPLIT ... 96
Tabel 4.4 Hasil Uji KOTelaSi......ccouruiiriririeeresee e 98
Tabel 4.5 Uji Ketepatan Model Regresi Pertama (Hipotesis 1a-1d).................. 101
Tabel 4.6 Uji Ketepatan Model Regresi Kedua (HIipotesiS 2) .......ccceveeveveieennens 102
Tabel 4.7 Hasil Pengujian HipotesiS 3a-3d......ccceveiieveeieeeeseesie e 113
Tabel 4.8 Hasil Pengujian HIpoteSIS 4a-4d.........cooeieiieeeeeeeie e 124
Tabel 4.9 Hasil Pengujian HIPOtESIS 5.....couviiiiiieieceree e 130
Tabel 5.0 Ringkasan Hasil Pengujian HipoteSiS.........cocevvieneeieneeseeeeseeens 133

Vii



Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Pada Loyalitas Elektronik
WIRY UTAMI, Dr. Sahid Susilo Nugroho, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian..........cccocevieieiieeseeie e 154
Lampiran 2 Profil RESPONTEN .........coviiiiiieieie e s 161
Lampiran 3 Uji VAlIGITaS.......cceeiiiieiieeeeee e 166
Lampiran 4 Uji RE@DIITES. .......cooeeiiiieieeeeeee s 168
Lampiran 5 Uji ASUMS KIBSIK .......covieiieiecicie e 173
Lampiran 6 Statistik Deskriptif dan Uji Korelasi .........ccccoceveveveeieecesecsecee 176
Lampiran 7 ANaliSIS REQIESI ........ooeeiiiiieeeeseeie e e 179

viii



