DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN .....ooiiiiii e ii
HALAMAN PERSEMBAHAN ....ooiiiii et siaee e iii
MOTTO PERSEMBAHAN ...ttt s snaeee e iv
KATA PENGANTAR ...ttt ettt e et e e s st e e e s snbbeeeeanns Y
ABSTRAK L e e baeae e viii
DAFTAR IS . ittt e et e e s st e e e s antreee e iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt e e st e e s abba e e s ansaaeee s Xii
DAFTAR TABEL ...t Xl
BAB | e e et r e e e e e aanees 1
PENDAHULUAN ...ttt e e s s s e e e e e e s s sabbbaereeaaeeeas 1
1.1, Latar Belakang.........oociiiiiiiiiiiie e 1
1.2, RUmusan Masalah.............coooiiiiiiiiiii 18
1.3.  Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian.............cc.cccciiiiiiiiiiiic e, 19
131, Tujuan Penelitian .......ccovveiiiiiiiie et 19
1.3.2.  Manfaat Penelitian ............cccovviiiiiiiiiicc 19
1.3.2.1 MaNFaat PraktiS..........cooiviiiiiiiiiieiiici e 19
1.3.2.2 MaNFaat TEOTTHIS. ......eoviiiiiiiiiiei e 20

1.4, LaNCASAN TEOTT c.veiviitiiiiiiiciieite e 20
141, Landasan TEOIT ...c.cceeiuiiieiiiiieitieie ettt 20
1.4.1.1. PEMASAIAN .......eiiiiiiiiii i 20
1.4.1.2  PEMASAIAN JASA.....ccuvriiirreeiireeesieeeitreesteeestbeeestreesbreestbeeesnseeessreesnreeesnreeas 21
1.4.1.3  E-COMMEICE ... .viiiiiiiiitiie ittt st 29
L1414 E-TICKELING cvveiiiiee ittt stre e stbre e st e e et e e ae e e snnee s 30
1.4.15  Kualitas Layanan & Kualitas Layanan Elektronik..............ccccccovvveennnnen. 32
1.4.1.6  Kepuasan Pelanggan & Kepuasan Pelanggan Elektronik....................... 39
L1417 E-lOYalty oo 46
1.4.2 Tinjauan EMPIFIK .....oooiieiieccc e 48
1.4.3 Hubungan Antar Variabel ............cccccoiiiiiii e, 64
1.4.3.1 Hubungan E-service quality terhadap E-satisfaction...............cccccceevvvenneen. 64
1.4.3.2 Hubungan E-service quality terhadap E-loyalty ...........cccccooviiiiiiiiinennnnn, 64



1.4.3.3 Hubungan E-satisfaction terhadap E-loyalty............cccoooviiniiiiiiiiciin, 65

1.4.3.4 Hubungan E-Servqual terhadap E-loyalty melalui E-satisfaction ................ 66
1.4.4 Kerangka PEMIKIFaN..........c.cooieiiiiiiiiee e 67
145 HIPOTESIS ..ttt 68
1.4.6. Definisi Konsep dan Operasional .............cccceviieiiiiiiieiienieseeeese e 69
1.5, Metode Penelitian .........ccoiiiiiiiiiiiiie st 71

151 TIPE PENEITIAN .....eiiiiiiiiiie s 71

1.5.2 Ruang LingKup Penelitian ............ccooiiiiiiiiiiieiie e 71

1.5.3  LoKaSi PENEIITIAN.........ccoiiiiiiie et 71

1.5.4  Teknik pengumpulan data ..........cocooiiiiiiiiiiiie e 72

1.5.5 Populasi dan SAMPEL........c.ciiiiiiiiiiiei e 73

1.5.6 Teknik Pengambilan Sampel ...........ccccoiiiiiiii 74

1.5.7  SUMDEN DA .....ccciviieiiiieiiiee ettt s e et e et e e e e snaee s 75

1.5.8 Uji Validitas dan Uji Reabilitas ..........ccccoevviiiiiiiiiiiiiicce e 75

1.5.9 Teknik analiSis data..........ccoouieriiiiiiiiiiiie i 76

1.5.9.5 Uji HIPOtESIS (UJi T) weveiivieeiiie sttt 80

BAB 1] bbb 81
GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN ..ottt 81
2.1 Sejarah Umum Perusahaan ...........ccveiiveeiiieeiiiri i ciie e siee s see e e e 81
2.2 Struktur Organisasi Perusahaan.............ccccveiiivieiiieciie e 82
2.3 DESKIIPST M=TIX 1oiiiiiiiiiii ettt te et e e s an e e sabeeesnnee s 83
2.4 Langkah-langkah Penggunaan M-TiX .......c.ccccoceeiireiiiireiiieeiiieessieessineesneeesinee s 84
BAB Tt nnne s 86
HASIL DAN PEMBAHASAN ....ootiiiitieee ettt 86
3.1 KaraKteristik RESPONUEN.......ccivieiiei ettt stre e e sare e are e saree s 86
3.2 Hasil Uji Instrumen Penelitian ...........cceeoiiiiiiii e 86
3.2.1 UJi ValIItas .....ooocvveiiie ettt st tre e 86
3.2.2 Uji REHADIITAS. .....vveiiiiic ittt 88
3.3 ANalisis DESKIIPLIT........ciiiieicie e 89
3.3.1 Deskripif Variabel E-service quality..........cccooeeviiiiiiiiiie e 90
3.3.2 Deskriptif Variabel E-satisfaction ...........cccccoeiiiiiiiiiicie e 96
3.3.3 Deskriptif Variabel E-loyalty ..o 101
34 ANALISIS DALA.....eii it 107



34.1 Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)..........ccccooiiiiiiniiiieniccee 107

3411 Covergent Validity........ccooveiiiiiieiieiic e 107
3.4.1.2  Discriminant Validity.........cccooviiiiiiiiiiiie e 110
3.4.1.3  Composite RElADIILY .........coooiiiiiie i 112
3.4.2 Evaluasi Model Struktural (Inner Model) .........ccoooiiiiiiiiinii 114
3.4.2.1  Pengujian R SQUATE.......c.ooiiiiiiiiieiiee sttt 114
3.4.2.2  Perhitungan Menggunakan Q SQUAIE .........cccueiiiiiierieiiieiiie e 115
3.4.2.3  Perhitungan Goodness of Fit (GOF).........ccccoviiiiiiiiiiiiiiiiccce e 115
3.5 Pengujian HIPOTESIS ....c..viiiieiieiii ittt 116
3.6 PemMDANASAN.......coiuiiiii s 120
3.6.1 Pengaruh E-service quality (X) terhadap E-satisfaction (Z)............ccccceverune. 120
3.6.2 Pengaruh E-service quality (X) terhadap E-loyalty (Y) ......cccoooviiiiiiiniininene 121
3.6.3 Pengaruh E-satisfaction (Z) terhadap E-loyalty (Y) .......cccooiiiiiiiiiiiiieie 121
3.6.4 Pengaruh E-service quality (X) terhadap E-loyalty (Z) melalui E-satisfaction122
BAB [V e 124
4.1, KESIMPUIAN ..o 124
4.2, SAIAN ...eeiiiie s 127
DAFTAR PUSTAKA ettt e 129
LAMPIRAN L. e s 135

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Sepuluh Negara dengan Pertumbuhan E-Commerce Tercepat 2019 ............. 1
Gambar 1. 2 Hasil GO0GIE REVIEW ..........eoiiiiiiiiieiiieie e 6
Gambar 1. 3 Rating dan Ulasan M-Tix pada PlayStore...........cccccovveriieiienieniienicsneees 8
Gambar 1. 4 Permasalahan dari Ulasan Pengguna Aplikasi M-TiX........c.cccoovviieiiieninnns 11
Gambar 1. 5 Peringkat dan Ulasan M-TixX di APPSIOTe........ccovevvieiieiieiiieniie e 12
Gambar 1. 6 Permasalahan dari ulasan Pengguna aplikasi M-Tix pada Appstore............ 14
Gambar 1. 7 Kerangka Pemikiran ............ccccooiiiiiiiiiiieiec e 67

Xii



Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 3.

Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.

DAFTAR TABEL

1 Hasil Perolehan Indonesia Digital Award 2017 ..........ccoooveviiniieiienieeee 4
2 Sasaran dan Manfaat Keunggulan Kualitas Layanan ............cccccoceveviiveiinnnns 33
3 Indikator dan Item pada dimensi E-SERVQUAL ..........ccccceviviniiiiiiiiceeee 38
4 Dimensi dan Item pada dimensi E-Recs-Qual............cccccoooiviiiiiiiciiccee 38
5 Indikator dan Item pada Dimensi E-satisfaction .............cccccoevviviieiiieeiinne, 45
6 Indikator dan Item E-loyalty..........cccooviiiieiiiiiiiieee e 48
7 Ringkasan Penelitian Terdaulu............cccooiiiiiiiiiiiieceee e 55
8 Definisi Konsep dan Operasional .............ccooieiiiiiiiieiieieeee e 69
9 UKUran SKala LIKEIT.........ccuiiiiieiiie i sie e 73
1 HASH UJi VAHAITAS. ..o e 87
2 Hasil Uji Reliabilitas..........ccovviviiiiiiieiiieiic s 89
3 Informasi mengenai deskripsi tiket pada Aplikasi M-TiX........ccccevvvrieiiienne. 91
4 M-Tix membuat janji akurat tentang promosi tiket ...........cccocceveiieniieinenn 92
5 M-Tix membuat janji akurat tentang promosi tiket ............c.ccoveeiieiiienieennn. 93
6 M-Tix menyediakan layanan refund yang sangat mudah ...............cccocevuenne. 94
7 Deskriptif Variabel E-service quality ...........cccceviviiiiiiiiiic e, 95
8 Membeli tiket dari M-Tix sangat menghemat waktu.................cccoeeviiveiinnens 96
9 Informasi Yang Disampaikan Mtix Selalu Terkini...........ccccoeoveviiiinineciinnens 97
10 Kualitas aplikasi M-Tix sangat baik ............ccccoeeeeiiiiiiiii e, 98
11 Verifikasi email saat pendaftaran sangat memudahkan ..................ccccccveee 99
12 Deskriptif Variabel E-satisfaction .............ccccccovvieiiiiiiiic e 100
13 MTix membuat jarang mempertimbangkan untuk beralih ke aplikasi lain..101
14 M-Tix adalah aplikasi pembelian tiket favorit saya............ccccocevveviveiiinnenns 103
15 M-Tix menjadi pilihan pertama Saya ...........ccccoevveeviveeiiee s 104
16 M-Tix menjadi aplikasi pembelian tiket bioskop terbaik................cc.ccue.... 105
17 Deskriptif Variabel E-loyalty .........cccccoooviiiiii e 106
18 Outer Loading AWal ...........cccviiiiiiiiie i 108
19 Outer Loading AKNIF.......c..oooiiiiiic e 110
20 Nilai AVE dan YAVE .....o.oiuiiiiiieiniessessses s 111
21 Cross LOAOINGS .....veeivrieiieie ettt e st e e srte e sbe e e e e rae e aaree s 112
22 Hasil Uji Composite Reliability ..........cccoceeviiiiiiiiii e 113
23 KOEFiSIEN DELerMINGSI......cvveiveeiiiieiieiiie st 114
24 Hasil Pengujian HIPOESIS .......ccovviieiieiiiiiec et 118

xiii



	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL

