DAFTAR ISI

Halaman Judul

Halaman PESETUJUAN ..........cooiiiiieic s i
Halaman Pernyataan ..o i
ADSTFAK ..o s i
ADSTFACT ... iv
Halaman Moto dan Persembahan ..o %
Kata PENQANTAL ........ooiiiiiiiic ettt e re e vi
DAFTAE TSI .oviiiiieicieee e bbb viii
Daftar TaDel ... Xii
Daftar GAMDAL ........cooiiiiiei e xiii
Daftar LAMPITAN ..o Xiv
BAB | (PENDAHULUAN)

1.1 Gambaran Umum Perusanaan ...........cccooeeereieniiienieeiene e 1
1.1.1 Profil PErusa@an ..........c.ccoceiieieieieie e 1
1.1.2 Jenis Usaha dan Jenis Produk Perusahaan ...........cccccoceveveiinisnniinninnn, 2
1.1.3 Visi dan Misi Perusahaan ...........cccccevereieiinieniieieeiese e 2
1.1.4 Nilai-Nilai Budaya Perusahaan ...........cccocoooriiiniiiiieic e 2

1.2 Latar Blakang .......ccccooeiiiiiiiiiieeee s 3

1.3 RUMUSAN MASalaN ........c.cooveiiiiiiiie e 12

1.4 Tujuan Penelitian ........cccoooiiiiiiiieee e 13

1.5 Manfaat PENelitian ..........ccoeviiiiiieiiecceec e 13
1.5.1 Manfaat TEOIIIS .....ccverieeieieeie et 13
1.5.2 Manfaat PraktiS .........cccooveieiiieieie e 13

1.6 Sistematika PenuliSan ... 13

viii



BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Pustaka Penelitian ..o 15
2.1.1 PEMASAIAN ..ottt 15
2.1.2 Kualitas Layanan (Service QUality) .......cccooerviiiiiinninie e 15
2.1.3 E-Service QUAlILY ......cccccveieiieiiiie e 16
2.1.4 Keputusan Pembelian ..........ccccooiiiiiiiiic e 17

2.2 Peneliti TerdahUlu .........ccooiiiiii e 20
2.2.1 SKIIPSE c.vveteiie ittt et re e 20
2.2.2.3urnal NaSIONAL .......ooveiiiiiieie e 25
2.2.3 Jurnal INternasional ............cceoviiiiiiiieiee e 29

2.3 Kerangka PemiKIran ..........cccocvoviiieiiiie e 33

2.4 HIpOteSIS PENEIITIAN .....oviviiiiiiiieieeee e 35

2.5 Ruang Lingkup Penelitian ... 35

BAB IlIl METODE PENELITIAN

3.1JENIS PENEITIAN. ..o 36
3.2 Operasioanal Variabel dan Skala Pengukuran ............cccocveniiinininieiennn, 36
3.2.1 Operasional Variabel ..o 36
3.2.2 SKala PENQUKUIAN .......oiuiiiiiiiiieiiiere et 40
3.3 Tahapan Penelitian ... 41
3.4 Populasi dan SAMPEL.......c.oooiiiiie i 41
B4 L POPUIBST ..o 41
342 SAMPEL oo 42
3.5 Teknik Pengumpulan Data ...........ccooeierereieiiiiniseeee e, 43
3.5.1 DAta PIIMEN ... 43



3.5.2 DAt SEKUNUET ..ottt e e e 43

3.6 Uji Validitas dan Realibilitas ...........ccccceviveiiiieiiiesece e 44
3.6.1 UjJI VAIAITAS ..o 44
3.6.2 Uji RealiDIIITAS ......ccvoiviiiiiiiecce e 46

3.7 Teknik ANaliSiS DAta ........ccoviviiieiriiieseseeese e 48
3.7.1 Analisis DeSKITPLIT ......ooviiiiiiiieeeese e 48
3.7.2 Metode Successive Interval (MSI) ..., 49
3.7.3 Uji ASUMST KIASTK ..ot 50
3.7.4 Uji Regresi Linear Sederhana ..., 51
375 UJEHIPOTESIS ..ot 51
3.7.6 Uji Koefisien Determinan (R2) ........cccocveevevieeviecrerieeeeseceeseeseseeinen, 53

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Pengumpulan Data ........ccccooeriiiiiiiieee e 54
4.2 Karakteristik RESPONAEN ........cccveiiiiiiiececse e 54
4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............cccceoeenie. 55
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan UsIa ...........ccocooerenenininiieniennn, 55
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Tinggal ..........cccccevevee. 56
4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............c.cccocveveieenenn 57
4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan ..............ccccccceveuie. 57
4.3 HaSil PENEIITIAN .....coeiiiiiiic e 58
4.3.1 Analisis DeSKITPLIT ......ocviiiiiiiieiere s 58
4.3.2 Hasil Uji ASumSi KIASIK .......coooiiiiiiiiiiiiieeeeec e 71
4.3.3 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana ..........cccoocevvieneninenenineseeeenn, 75
4.3.4 HaSil UjJi HIPOTESIS ......oiviiiiiiieiieieieiese st 75



4.3.5 Hasil Uji Koefisien Determinan (R?) ........cccovveeeeeerereessseseeeerennes 77

4.4 Analisis Hasil Penelitian dan Pembahasan ..........cccccovvveoooiieeee e 78

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ..o 80
D.2 SANAN it 84
5.2.1 Saran Untuk Perusanaan ..........ccccoeviiiniiinieieese e 84
5.2.2 Saran Untuk Peneliti Selanjutnya .........ccccooviiiiniiiinieeeee, 89
Daftar PUSTAKA ........cccooviiiiiiiiiiieee s 91
LAMPITAN .ottt 94

Xi



