DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR.......cccoovvetieensrnnreccscnan ii
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR .......cccoovvereecscnnnee iii
PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR.......ccccvceeeerrrnnrecsssnnseccsssanes iv
KATA PENGANTAR ...cuiititiiticissississenssnssissississsssissssssssssssssssssssssssssssossossssssss v
ABSTRAK ..uuvitieriitininininssnsnississississssssssssssssssssssssssissssssssssssssssssssssssssssossesssssns vii
ABSTRACT ... 800 ... i @oeeeeBesiioo e oibiciscrccerMigessodle.o.ovovecrcorsssssesse viii
DAFTAR ISETE IR ..o oo oonssnnsnsssasasssssossorossBossnosasonsilUMINERS 1os00snssnssassessrssers ix
DAFTAR TABEL.....uuuiuiuierininensnnsnnsnississississessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes xi
DAFTAR GAMBAR......ucouitiuiirininrinsnnssnssississississsssssssssssssssssssssssssssssssssssosssses xii
DAFTAR LAMPIRAN ....ccoiiiirininnnnnissississississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses xiii
BAB 1 PENDAHULUAN ...coiiviivinrinsensnnssnsnsssissississssssssssssssssssssssssssssssssssosssssns 1
1.1 5 Latar BelalCaum e . ............ . SUUSu g .. & 0% 8. .. ... 1
] 2w RUmusan Masalghiiey”.................... R0 Sy & s ... 7
L. 3% 2 Tujnan Pencliirai st .. ....... S — . .. "% 8 8
1.4  Manfaat Penelitian..........ccccooceeveriiiniininiienieieieeeeeestee e 8
1% # Batasgn Penelitian.............. W nSuu— ... ... . & ... 9
1.6 = "Sigtemagika Penelitian.......... .. e e e 9
BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA ....covvrtrtinninnisnissisessessesssssssssssscsssssssssssesses 11
2.1 Kajiancleomiii. ool s - cesmmmmins Toeesssoosillteccseessseeersessenssssessensas 11
2.1.1 Website QUALILY.........ccueeeeeeeiieiieeeeieeeeeeee et 11
2.1.2  E-SQUSFICALION ..o 16
213 E=IFUST oottt 21
214 E-LOYAILY .ot 23
2.1.5 Website SUAra.COM......cceevuirieriieienienieenieete sttt 27
2.2 HIPOLESIS .eeeiieniieiiieiieeiieeiteeite et et e et et eeeteesaeeenaeeteeenbeenseesnseesaesnseans 29
2.2.1 Hubungan Antara Website Quality Terhadap E-Satisfaction ....29
2.2.2 Hubungan Antara E-trust Terhadap E-Satisfaction................... 29
2.2.3 Hubungan Antara Website Quality Terhadap E-Loyalty ........... 30
2.2.4 Hubungan Antara E-Satisfaction Terhadap E-Loyalty .............. 31
2.2.5 Hubungan Antara E-trust Terhadap E-Loyalty.......................... 31

X



BAB3 METODE PENELITIAN.....cccceecesieserssussanssasssncsasssassssssssssassssssassssssns 33
3.1 ODbjek Penelitian ...........coccuieiieiiieiieiieeiie et 33
3.2 UNIE ANALISIS cuviiiiiieiieeiieiie ettt ettt ettt e b eseesaaeens 33
3.3 Tipe Penelitian........ccocoieiiiiiiiiiieiiecie e 33
3.4  Operasionalisasi Variabel..........ccocccoeviiiiiniiiiiiniieeeeeeee e 34

3.4.1 Variabel Independen............ccoceeviiriiieniiniiiiiecieeeeeie e 34
3.4.2 Variabel Dependen ...........cccoocveenieiiienieniieieeie e 37
3.5  Populasi dan Sampel.........ccccooiiiiiiiiiiiiiieee e 37
3.5.1 Jumlah Populasi dan Sampel ...........cccoceeiviiiiiiiiiiiiiiieie, 37
3.5.2 Teknik SAMPINgG......ccceeveiieiiiiiiieiieiii et 38
3.6  Metode Pengumpulan Data ..........cccooceiiiiiniiiiiiniieieeeee e 38
3.7  Metode Analisis Data ..........cceeviieiiieiiieiieniieieesee et 38
3.7 JamSEilRti k Deskriptif.......0. R o o s .eeeeneees 38
3.7.2 SEM - Partial Least Square......... Error! Bookmark not defined.
3.8 # HasilIH@BESIES.. ...........................cc.oo... ARTRE T 0 T ............... 42
3.8.1 Validitas KONVergen .........ccceecuieiieniieniienieeiieeie e 43
3.8.2 Validitas DisSkriminan..........ccccceevveriierieniiienieniieiieeie e 44
3.88 RO . .............. AESCSSCRETR——. ... %......... 45

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN...ccciicinniiinnnnticcsssssiisssssssssssssssssssnans 46
4.1 o "Prafil ResponGEiE. 8 . ......... s e .8 . T & . 46
4.2 Analisa Statistik Deskriptif.........ccccooiieniiiniiiniiiiiecee e, 47

40 VRE-Loyalty .........u. ... ... . ... 48
QT2 FRITUST «.oiiivasiiiaisingieeisunntn (O bl oot e eeenenene 48
49,3 E-Stgisfaction k. .. 8 8 5 Y . ... . 49
4.2 A Website QUality....... o 0 e it < ccusaereoslieciveeersecsensssens 50
43  Andlisis Inferensial...........c0 it g ciieioeeereneiseesiensns 51
4.3.1 Analisis Model Pengukuran (Outer Model) .............................. 51
4.3.2 Analisis Model Struktural (Inner Model) ...................ccueeeun... 55
4.4 Pembahasan ........ccoooieiiiiiiieiieeieee et 63

BABS KESIMPULAN DAN SARAN..iiiciinnniccsssnsicssssassecssssnsssssssssssssssnans 68
5.1 KeSIMPUIAN.....oociiiiiiiiieiieci e e 68
5.2 Implikasi Manajerial...........ccoooeeriienieiiieiiecieeee e 68
53 SATAN .o 70

DAFTAR PUSTAKA ....cuuititiricrinininsensenssnssissississsssesssssssssssssssssssssssssssssssssssses 71

DAFTAR LAMPIRAN .....uiiiiiicininsinsenssnsssssissississsssssssssssssssssssssssssssssossosssssns 1



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel Independen..............ccoceeeviiiiieniiniiiiniennene 35
Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel Dependen ............cccccoevvienieiiienieniienienene 37
Tabel 3.3 Hasil Uji Pretest Validitas Konvergen...........cccoeeveevieniiienienieenieeinns 43
Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Diskriminan — HTMT ......ccccoceviiiininiiiice 45
Tabel 3.5 Hasil Uji Reliabilitas..........ccccoeeiieiiiiiiiiiieiiieiieeiceeeee e 45
Tabel 4.1 Profil ReSponden............ccceevieiiiiiiiiiieieciieeee e 46
Tabel 4.2 Kategori Jawaban Responden ............ccoooveviieiieniiinieniieienceeeene 47
Tabel 4.3 Statistik Deskriptif Website Loyalty.........ccccevieiiiiinieiiienieniieieene 48
Tabel 4.4 Statistik DesKriptif E-17UST ......ccceeveeeiiiiieiiieiieeieeseee e 49
Tabel 4.5 Statistik Deskriptif E-Satisfaction...............ccoeceeviivviencieniienciiinieeinns 49
Tabel 4.6 Statistik Deskriptif Website QUality............ccoovceeeviiieenciinieniieiieeiens 50
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas KONVergen...........ccoovveeiieriieeiiinieniieieeeieeiee e 53
Tabel 4.8 Hasil Uji Diskriminan-HTMT ..........cccooviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeceeee 54
Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas..........ccccoeviieiiiiiiiinieiiieiecieeiieee e 55
Tabel 4.10 Hasil Uji Multikolin€aritas............ccceerieriiienienieeniiesieeiee e 57
Tabel 4.11 Hasil Uji R-Square............cccooocveiiiiiiiiieeieieeeeeee et 57
Tabel 4.12 Hasil Uji Effect Size (F?) ....covoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 58
TaPel 4,13 Hasil UjicRESaGaarer............... R s, ..., ... % ........ 58
Tabel 4.14 Hasil Uji CVPAT .......ooiiiiiiiieeeeeeee e 59
Tdbel 4.15 Hasil Uji FHapOtEsiEe. ................ S0 S ... &....#5.. . 8....... 61
Tabel 4.16 Hasil Uji MEAIaST......cc.eevcuieriieiiieiieeieeiee ettt et ens 63

X1



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Data Penggunaan Internet Indonesia...........cccoveevervieninninieniinnennns 1
Gambar 4.1 Hasil Uji Quter Model.................ccccooovueeeianiiiaiaiieiiiesiieeieeiee e 52
Gambar 4.2 Hasil Uji Inner Model ................cccccoeioueeoianiiaiieiieeeeseeeee e 56
Gambar 4.3 Importance-Performance Map Analysis E-Loyalty........................... 60

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A — KUCSIONET ........ccuieiiieiiieiieeieeite ettt seae e e A-1
Lampiran B — Hasil Olah Data............cccoiiiiiiiiiiiiiiiecee e B-1
2.1 OUter MOdEL ..ottt B-1
2.2 INNET MOMEL...c.uiiiiiiiiiiiieiece e B-3
2.3 Q SQUATE ..eeeiiieeiiieeiite et ee et e et e st e et e e st e e e sabee s et eeeabeesnbbeeebeeesbeeens B-4
2.4 PLS PREDICT/CVPAT ..ottt B-4
2.5 TPMA E-Satisfaction........ccccecuerieriirriiniinieeiesiienieee et B-5
2.6 IPMA E-LOYaltY ...ooveiiiiriiiiieiieiieieeeeeeee e B-6
Lampiran C — Hasil Uji Kesamaan / Turnitin ..........ccocceeeveeneevienienennienieneenne. C-1

Xiii



