DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ...t e e I
SERTIFTKASI ...ttt ettt bbbt i
PENGESAHAN TESIS..... .ottt ii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN. ... v
ABSTRACTEF.. 0. B . ......dhh.......... 8. . ... W ..o, v
ABSTRAK .. g .of ... A S ... &80 W ... Vi
KATAPENGANT AR S J ... € ... ... vii
DARTARISL . ........ [ A D S, ... %0 ... IX
DEFTARSRABELS S BN.... I 8L.... W AW W . W...... Xii
WAFTARGGCANIER RS .. LN, . S, . ... .. Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt ittt st sre st stae e 1
1.1  Latar Belakang Masalah............ccccccccooviiiiiiiiiic e, 1
1.2 Perumusan Masalah ............ccccoiiiiiiiie i 9
1.3  Tujuan dan Kegunaan Penelitian ........ccc.cooeiiiiiiniiiniiisincc 9
1.3.1  Tujuan Penelitian ...........ccccoveiiiiiiciiiicceee st 9

1.3.2 Kegunaan Penelitian ...........cccoovoieiieiiiiccce e, 10

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . et enan e 11
21 ‘WaahPEElETD. & .2 - ou 8- BAila. ... oo 11
2.1.1 Grand Theory : Teori Behaviorisme........ccccooveevviiiiieinenenne, 11

2.1.2 Konsep Dasar E-Government.............cccoceevvieiiiee e 12

2.1.3 L AROEEELID ... .. . e, e e e s 15

214 Kualitas Layanan PUbliK..............ccocoiiiiiiinniien, 18

2.15 KOMITMEN Lo 20

2.1.6 Kepuasan Masyarakat.............cccceevieiiiiiie i 23

2.2 Telaah Penelitian TerdahulU...........ccccooviiiiiieiiccceee e 26
2.3 Pengembangan Hipotesis Penelitian .............cccoceviiiiiniiniiiicn, 30
2.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan ............... 30



2.3.2 Pengaruh Komitmen terhadap Kepuasan Masyarakat ........ 31

2.3.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan.......... 32
2.3.4 Pengaruh Komitmen terhadap Kepercayaan......................... 32
2.35 Pengaruh Kepuasan terhadap Kepercayaan...............c.......... 33

2.4 Kerangka Pemikiran TeOrtiS....c.ccuuriiueiiemiinseeiieieseenieeie e 34
BAB 111 METODE PENELITIAN ..coiiii it 37
3.1 Jenisdan SUMDEE Data ...........ccceveiuiiueniinieiiinieeienie e seesie s 37
3.1.1 "W Jenis Penelitian ...ccoiiinnbin. e ctieath e e B it e 37
3.1.2 SugibSSEE... (1. R A... T ... 37

3.2  Populasi dan Sampel ..........cccooiiiiiiiiiiei 38
“TON ) R e, WS L EY... Y N ......- ... ... 38
32,2 CHRCu. IRL.... A 38

3.3 Variabel dan Definisi Operasinal Variabel................c.cc.ccooviiennn. 39
3.4 Teknik Pengumpulan Data...........ccccooeriiiniiiinnienieeieee 40
3.5  Teknik ANalisiS Data ..........ccovuereiiieieseniesisisieeieese e snenee e 40
3.5.1  Analisis DesKIiptif.............ccoveiiieis i 41
35.2 Analisis Kuantitatif..............ccoocoieiiieninieec e 41
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ..o 55
4.1  1dentitas RESPONUEN ........coiiiiiiiiiie sttt 55
4.1.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Usia..............c.cccccceeeanen. 55
4.1.2 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................ 56
4.1.3 Deskripsi Responden Berdasarkan Status............c.ccccceevienee. 56

4.2  Deskriptif Hasil Penelitian ..., 57
4.2.1  Tanggapan Responden terhadap Variabel Layanan............. 58
4.2.2 Tanggapan Responden terhadap Variabel Komitmen.......... 59

4.2.3  Tanggapan Responden terhadap Variabel Kepuasan
MASYAraKat .........cccooiiiiiiiiiee s 60

4.2.4  Tanggapan Responden terhadap Variabel Kepercayaan
MaASYAraKat .........cccveiiiiiieiie e 61



4.3  Analisis Structural Equation Model (SEM).......cccccoviiiiiviiiienienenn,
4.3.1  Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor
ANGIYSIS) 1.t it
4.3.2 Hasil Uji Normalitas Data...........c.cccooveveiieiieie e,
4.3.3 Hasil Uji Multivariate OUEHErs.......cccooovviiiiiieieiieecee,
4.3.4 Interpretasi dan Modifikasi Model ...,
4.3.5 Hasil UJi Validitas .......ccooeoveveeiiiiii i
4.3.6 Hasil Uji Reliabilitas..........ccccoveiiiiiiii i
4.3.7 Hasil Uji Hipotesis Penelitian...............ccoviiiieiininiininieen,
4.4  Hasil Uji Efek Mediasi (Path Analysis) ...........ccccoocniiiiiniiiiniieen,
B5 EEnbaBcpiles S ... L 1. BN S ... W
45.1 Pengaruh Variabel Layanan terhadap Kepuasan
MaASYAraKat ...........ccocuiiiiiiiieie s
45.2 Pengaruh Variabel Komitmen terhadap Kepuasan
1Y 3= L 1 A Y. S
45.3 Pengaruh Variabel Layanan terhadap Kepercayaan
NMEVOEE ... Y. e ... ...
45.4 Pengaruh Variabel Komitmen terhadap Kepercayaan
Masyarakarin W S B A AL
455 Pengaruh Variabel Kepuasan Masyarakat terhadap
Kepercayaan Masyarakat .............cccuveriiiienienenencsesieees
BAB V PENUTUP ..ottt st e e nnree e
5.1 KESIMPUIAN. ..o
5.2 EETpIREST TEETI:...... BN ... 0. B B . B
5.3  Implikasi Manajerial.......ccccc.coveiiiieniiiieiie it
54  Keterbatasan Peneliti..........cccooeiiiiiiieiiiicie e
55  Agenda Penelitian yang Akan Datang ..........ccocevereienenienenneieneenns
DAFTAR PUSTAKA ...ttt
LAMPIRAN ..ottt ettt ne bt eene e

Xi



