DAFTAR ISI

PERSETUJUAN SKRIPSI ...ttt i

PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN.......ooiiiiiee et i

PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI ..ot iv

MOTO DAN PERSEMBAHAN. ...t %

FN S 2 AN O SR vi

ABSTRAK....ccc.ccoc... ... 0. B &L . oo vii

KATA PENGANTAR i i aaifeniiin e b sl el e siee e viii

DAFTAR TABEL .2 %"... A 4 WA ... Y@Ky, Q. ...........cocoovrreen, XV

DAFTAR GAMBAR ... - VAT T AR .. Yo B, XVi

BAB | PENDAHULUAN .. it ireees i 80 ha ettt enneeaesninaeneennees 1

1.1. BatanEiakaltn N |11 QU ... .. W ....................... 1

1.2. Rumusan Masalah.............coi oo oier daeitine et 7

1.3, TUjuan Pen@HLIAN....coiiiiueiu creessiheeiuns sreena st e enieeteesee st seesreesteeneesneeneeas 8

1.4, Sistematika PenUIISAN ... ... eerr . osreesbisssne ceseeeneeeneesdaneeeneesieeneesaesneeneens 9

BAB [l TELAAH PUSTAKA L. st es s date e e den e sieessreeesnnee e 11

2.1. Landasan Teori & Penelitian Terdahulu...............cocoooiiiiiiiiiiinnn, 11

2.1.1.Pengertian Theory of Planned Behaviour (TPB) ..........ccccceeuee.... 11

2.1.2. Kualitas Layanan Elektronik ... 13

2.1.3.Word of Mouth (WoM) Elektrontk ..............cccoooiiiiiiniiininne, 15

2.1.4. Kepuasan Pelanggan ... o oe it e teeeatbe e 18

2.1.5.Niat Membeli Kembali.............. e, 20

2.2. Hubungan antar Variabel .............ccocoiiiiiiiiiiiiccc e 23
2.2.1.Hubungan Kualitas Layanan Elektronik dan Niat Membeli

KEMDAI ... 23

2.2.2.Hubungan Kepuasan Pelanggan dan Niat Membeli Kembali..... 24

2.2.3.Hubungan Kualitas Layanan Elektronik dan

Kepuasan Pelanggan ...........coeoiieiiiininieieesese e 25

2.2.4.Hubungan WoM Elektronik dan Kepuasan Pelanggan ............... 26

2.3. Penelitian TerdanulU..........ccccooiiiiiiii 27

Xi



2.4, Kerangka Penelitian..........occooiiiiiiiiieienc et 28

BAB I METODE PENELITIAN ...ttt 30
3. 1. Variabel Penelitian ........cccooiiiiiieiiiieeeee e 30
3.1.1. Variabel Independen .........cccccoveiieiiiiiii e 30

3.1.2. Variabel INtervening........cccccvevveieeiieeie e ss e 31

3.1.3. Variabel Dependen........ccccciereniiinisisieene e 31

3. 2. Definisi Operasional-Variabli..........ccccooovviiiiiiiiiiiieiece e 31
3. 3. Populasi dan SaMPel v ..o el 33
3.3.1. PMasiNNY......d..... T ). 33
3.3.245ame... oI . T8 e 33

3. 4. Jenis SUMBEr DalA.. iieeiriireiresiue foneabee e e iaieeesiashee e seeeeeseeeseeeeens 35
3.5. Teknik Pengumpulan Data....... ... duee i e i it 36
3. 6.7 Metode AnaliSiS Dat@............ ceeuatiiuesiatunnreeeeediietheebate e sveseeseeseeenens 37
3.6.1. Measurement Model...........co i 38
3.6.2. Structural- Model s i i it e 39
3.6.3. Uji Validitas & Reliabilitias ..................ccooooiiviii e 39

BAB IV HASIL DAN ANALISIS fv. v i ieresiesieese e sbab e snns 42
4.1.'Deskripsi Objek Penelitian........cccee.voovveveieccderee e 42
4.1.1. Deskripsi RESPONEN............ccovirireeiderieieiesc e 42

4.1.2. Deskripsi Variabel Penelitian. ..., 50

4.2, ANALISIS DaLBturrr oo aasgil ettt see et enes 56
4.2.1, Measurement IMOdel ... uemmmns e sums s vrsmmmnc conveeniesieenieenie s 56

I oMRy MOTRVE Tehct . BN W 56

4.2.1.2. Uji ReliabilitaS........ccooveieiiiiiie e 58
4.2.2.Structural Model ..o 59

4.2.2.1. UJi R-SQUATE .....ocvveivieieeeceece e 60

4.2.2.2. UjJi F-SQUArE ......cceiieiieieciece e 61

4.2.2.3. UJi Q-SQUANE .....couiiiiiiiesie e 62

4.2.2.4. Uji Model Fit (SRMR).......ccccoovevviiiiireiierienennns 62

4.2.2.5. Uji PLSPredict......ccccccoverieiiiieniiie e 63
4.2.3.Pengujian HIPOESIS.......cccvvereeieiiereeiesee e e 64

xii



4.2.3.1. Pengujian Hipotesis 1 (Kualitas Layanan Elektronik
berpengaruh positif terhadap Niat
Membeli Kembali) ..o 66
4.2.3.2. Pengujian Hipotesis 2 (Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif terhadap Niat
Membeli Kembali) ..., 66
4.2.3.3. Pengujian Hipotesis 3 (Kualitas Layanan Elektronik
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan) 67
4.2.3.4. Pengujian Hipotesis 4 (WolM Elektronik berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Pelanggan) ..................... 67
4.2.3.5. Pengujian Indirect Effect Kepuasan Pelanggan
sebagai mediasi Kualitas Layanan Elektronik dan Niat
Membeli Kembalic......co.....oooiiiniie, 68
4,2.3.6. Pengujian Indirect Effect Kepuasan Pelanggan
sebagai mediasi WoM Elektronik dan Niat Membeli

F o AT R e SN SRR 69
4.3, Interpretash Hasil. ..o e ittt e 69
4.3.1. Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Niat
Membeli Kembali..............ccoovveiii e 70
4.3.2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Niat Membeli
TR g 71

4.3.3. Pengaruh Kualitas.Layanan. Elektronik terhadap Kepuasan
Randiay. SO 1N VBN 72
4.3.4. Pengaruh WoM Elektronik terhadap Kepuasan
Pelanggan ........ccooiiiiiie e 73
4.3.5. Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Niat
Membeli Kembali dengan mediasi Kepuasan Pelanggan .... 74
4.3.6. Pengaruh WoM Elektronik terhadap Niat Membeli Kembali

dengan mediasi Kepuasan Pelanggan ...........cccccovveiiveennnnns 75
BAB V PENUTUP ...ttt st 77
5.1 KEeSIMPUIAN ... e 77

Xiii



5.2 KEBEEIDATASAN.....eee oot e e 79

5.3 SAIAN L.t 80

5.3.1 IMpliKasi TEOFILIS .......cceiiiriiieirerieee e 80

5.3.2 Implikasi Manajerial ............ccococriniininiii e 81

5.3.3 Saran Untuk Penelitian yang akan Datang ................ccccvenuee. 82

DAFTAR PUSTAKA L.t 83

LAMPIRAN A KUISIONER ..ctii i 89

FEB UNDIP

Xiv



