DAFTARISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ...ttt i
N = 3y I 7N RS I
DN e I G 1 RS v
DAFTAR TABEL ...ttt e vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt IX
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt X
BAB | PENDAHULUAN
PP PPRPPTPN Latar
Belakang Penelitian.........ccoooiieiieieeeee e 1
L e e Rum
USANMESAl AN ... s 10
O ST TUPP R Tujua
N PENEITIAN ..ot 11
PP PPN Manf
AL PENEITIAN ... s 11
0 TP PP Kera
NOKAPEMIKITAN. ...t e 11
G PP TUPP TR Hipot
LS SO 14



BAB IITINJAUAN PUSTAKA

2.1 PengertianPemaSsalan .........cccceeieeiueeeeseeieseeseesee s e see e 15
2.2PEMASAIaNasa........cccuiiiiiiiii i 16
2.3 BauranPemasarandasa............ccovvveiiiiiiinin i 17
2.4KualitasLayananElektroniK............ccccevveieieene e 17
2.5K esenjanganKualitaslayanan ............cceeveeeeveeneeieeseesnseeseesee e see e 22
2.6 KePUASANK ONSUMEN........ceiiiiieiiiieesiieeeiee et e e siree e sseeesneeesneeas 23
2.7 HubunganAntarVariabel ..........cccecveeneeie e 25
2.7.1 HubunganK eandal an/ PemenuhanDenganK epuasanK onsumen............. 25

2.7.2 HubunganDesainSitus Web DenganK epuasanK onsumen................ 25

2.7.3 HubunganK eamanan/ PrivasiDenganK epuasanK onsumen............... 25

2.7.4 HubunganPel ayananPel angganDenganK epuasanK onsumen ........... 26
2.8 KgjianPenditianTerdaulU...........cccoeeeveeieieerecce e 26

BAB IIIMETODE PENELITIAN

3t TP TUPPPTRPPPPI Desai
NPENEITTIAN. ...t 28

TP RUPPPPRPPPPON Sumb
EYDAA. ... 28

T TP TUPPPTRPPPPI Popul
ASIANSAMPEL ... e 29
GG oo 11 = SO PR 29
B.3.2 SAMPE ..ot ee e en e 30



B Varia

bel PenelitiandanDefiniSiOperasiond ............cccoveeveeieeneccie e 31
3.4.1Variabel Penelitian ..o 31
3.4.2 DefiNiSIOPErasional .........ccccceveeiieneeseesie e seeee e 32
3.5ValiditasdanReEli@bilitaS.........cccorriririeirrrecerrse s 33
ST V= T[] =SSP 33
3.5.2 REI@DIITAS ...t 35
3.EMELtOUCANEISIS DALA. ......ccuervereeierrereceeie e 36
3.7 PengUjianHIPOLESIS. ......ceiueeieciesieeeeeeste e ae et 37
3.7 RaNCaNQANKUESIONEY ........eciereeerieeieeieesieeeesseesieesaesseesseeneesreenseeseesseensesneens 39

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 SgjarahdanGambaranUmum INE ...........ccooeoveiicii e 40
4.2 UjiVaiditasdanReliaDilitas.........coeeirrrieirinirrseesrseeeess s 41
A2 L UJIVAlItaS...ceeeeeeeieeieeeieeee e 41
A4.2.2 UJIREI@DITTES ... 42
4.3 TADUIBSIFTESKUBNSI ...ttt 44
4.3.1 Hasi|AnalisisKarakteristikResponden............ccocoveveeieneeneeniesene 44
4.3.2 Hasi| AnalisisTanggapanResponden...........cccoeeeeeereenieneesiesnee s a7
4.4 ANaliSiSKUBNTEALT .....c.coveeeerieiiceeee e 58
4.4.1 UjiKoefisienRegresiSecaraParsial (Uji t) ....cccoeeveeveniinieneeiene 58
4.4.2Uji F ( UjiKoefisienRegresi SecaraSimultan)Uji.........ccccveeereeieenenne 60
VNRCIDL= (= (011107 <IN (2.5 PR 62
4.4.4 UjiRegresi Linier Berganda..........ccccoveeveieenenneneeneeesee e 63

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

vi



Vii



