DAFTAR PUSTAKA

LEMBAR PENGESAHAN ...ttt ettt s b e sbe e sbe et e s abeenbesbbesbeenbeen ii
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ... iii
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ...t iv
RIWAY AT HIDUP ...ttt ettt ettt sttt b e b e et e s s e b e e sbe e ebeebeenbeenreneee e v
ABSTRAK Lttt b et b e bbbt R ekt be bR e e h e nhe e be e be et e enneenbenteenbeea vi
KATA PENGANTAR L.ttt e re e nr e e nn e nn e eneenre e viii
DAFTAR ISL .ottt h e bt e b e et e bt s s e e s be e sbeesneeneenresnnenneenreen Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt s bttt a e bt esbe e st e e be e s beesbesreesbeesbeenbeeneeanes Xiv
DAFTAR TABEL ...ttt ettt ettt ettt s bt b e st e e et b e e s be e e bb e e sbeeesbreenbeeennneens XV
[ = TP PR U PP R PP 1
PENDAHULUAN ..ottt et b et b e e e s e e s b e e sbe e nbeeneenneennenne e 1
1.1 Latar Belakang Masalah ..ot 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN......couiiiiiic et 4
1.3 Batasan MaSalah .........cooiiiiiiii et 4
L4 TUJUAN PENEIILIAN ..ottt ettt bbbt 5
1.5 Manfaat PENelitian ..........coviiiiiiiicc e 5
BAB 1. E e R Rt R R R e b e Re e ab e e R e n e nr e 6
TINJAUAN PUSTAKA .ottt ettt ettt sttt e te e saeesae e ee e st e st e eseesbeebeenteeteeneesneesreeseeennes 6
2.1 KUAIIEAS PEIAYANAN. .....cviiiitiieiicit ettt bbbt 6
2.1.1  Pengertian KualitaS Layanan ............ccceiveiieiiieie e see e sieesie e steesae et aesae e e sne s 6
2.1.2  Dimensi Kualitas Pelayanan ..........c.cccooiiiiiiiiiie it 7

2.2 Kepuasan PEIANGGAN .......ciiii ettt ettt nre e reens 8
2.3 Metode Structural Equation Modeling (SEM) ......ccccviriiiiiiiniicseeeseee e 8
2.4 ASUMSI-ASUMST SEM ..ottt bbb 10
2.5  Variabel Dalam SEM ..........cooiiiiiiiii e 11
2.6 MOCEl STTUKEUFAL.......coiiiiiitiiece ettt en e 12
2.7 Kesalahan PENGUKUAN. ..ottt st st en e b ene e 13
2.8 Langkah ANAliSiS SEM .......cociiiiiiiiiei et 13
2.8.1  SPeSIfiKaSi MOEL ......ccuoiuii e e 13
2.8.2  INdentifiKasi MOEL...........coiiiiiiciiie e 14



P22 TR Tt 1 =Y Y o 1o 15

2.8.4  Uji KECOCOKAN IMOGEL.......cuiiiieiiiiii st st sttt sttt seesre e eneas 18
2.85  ReSPeSITiKasi MOGE .........cooiiiiiiii e 26
12y = | | LTSRS OTROPRTPT 27
METODE PENELITIAN ...ttt e e nre e neenne s 27
3.1 JENiS PENEIITIAN ..o 27
3.2 Waktu dan Tempat PENEIITIAN ........coviiiiiiiieii et 27
3.3 Populasi dan SAMPEL.........coiiiiiii e 27
3.4 Variabel PENEITIAN. ..o 28
3.5 Metode Pengumpulan Data.........ccccceecuiiiiiiiiiiecieie e e e ste et sra e aeeae s 29
3.6 UjJi Validitas DALA .....cveveveitiieiiitisieieete ettt b et 29
3.7 Uji Reliabilitas Data ........ccerveriiiiriiiiiirieiite ettt sttt e 30
3.8 Prosedur PENEHTIAN ..o 31
BAB TV R Rt E et R Rt e Rt Rt e n e nn e ne e nre e nreens 33
HASIL DAN PEMBAHASAN ...ttt sttt ettt sttt e be e besaesnaesreesaeeseeenas 33
4.1 HaSIH PENEIILIAN ....c.ccviiiiieic bbb 33
4.2 Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas...........ccocvviiiiiiiiiiiic e se et 35
A R U LTIV -1 To [ v 3SR 35
422 Uji REHADITIAS ....ccveieieieeceee e e 37

4.3 Uji Normalitas Dan OULTIET..........couiiiiiiiiiieiee e 38
O T R U LT T 00 1) - PP 38
A.3.2  UJEOUIIEI ... bbbttt e bbbttt b e bbb e s 39

A4 ANALISIS SEM ..ottt 40
441 SPeSIfiIKaST MOGEL .......ccoiiiiiiiiiie e 40
4.4.2  1dentifikasi MOGEL..........cooiiiiiciiie e 41
4.4.3  EStMASi MOUEL ..o 41
4.4.4  Uji Kecocokan Model (Goodnes Of Fit) .......ccoeiiiiriiiieneiiie e 41
445  ReSPESIKAST IMOUEL.......c.o it 42

4.5 PenguUJian HIPOTESIS ....c.oiuiieiiieiiiieie ettt bbbt be et e b bbb eneas 42
4.6 PEMDANASAN ..ot 44
4.6.1  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ..........cccooeevreneicieniecnen, 44



4.6.2  Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan ............ccoceveveveninnnsesiesiese e 45

4.6.3  Pengaruh Promo Terhadap Kepuasan Pelanggan ..........cccoceveveveninnesesiesieese e 45
BAB V bbb E b E e At e bt e bt R et R R e bt e bt e bt e beenaeeaeeeae e bt e nbeenas 46
PENUTUP. ..ottt b ettt e b bt e s bt e bt et e e e bt eh b e eb e e eb e ekt e s beesbessbesheesbeesbeeneas 46

5.1 KESIMPULAN. ..ottt n e n e nr e n e neenne e 46
5.2 SARAN .ottt R e r e r e re e 46
DAFTAR PUSTAKA ettt ettt b e bt bt e bt et e e e b e e b e e bt e ebe e ke e s beesbeshbesbeesbeenbeennas 47
LAMPIRAN ... ettt et b e bttt h e eb e bt e bt e s be e b b e s bt e she e she e ebe e mbeeaeeeabeebeenbeebeebeenneas 50
LI Lo Tc] I S =T ol TS OSSSSSN 50
KUESIONET PENEIILIAN. .......cvieiiciiieccs e 51
Data PENEIILIAN .....c.eiuiiciiieie bbbt bbbt e 57
Surat Persetujuan Menjadi Dosen PeEmMBIMDBING .......ccoooiiiiiiiiiiieee e 63
Surat Permohonan 1zin Melaksanakan Penelitian ... 64
Surat 1zin Melaksanakan Penelitian..............coeoviiiiiiiieicscs e 65
Surat PersetUjuan PENEITIAN .........ccoiiiiiiiiie bbb 66
Surat Menyelesaikan Penelitian............cociiiiiiiiie e 67

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Skema Prosedur Penelitian

Gambar 2. Model Struktural PENEIIIAN ......vveeeeeee e

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Ukuran Sampel Minimal untuk SEM ...........ccccciiiiiiiiicccce e 44
Tabel 2. Variabel PENEITIAN. .........ooiiiiiii e 44
Tabel 3. Berdasarkan JUIUSAN ...........ccveviiiiiieneireee e 49
Tabel 4. Berdasarkan Tahun ANGKATAN.............cooeiiiiiiieii e 49
Tabel 5. Berdasarkan Jenis Kelamin..........ccoooiiiiiiiiiiicee e 50
Tabel 6. Berdasarkan Apakah Menggunakan Aplikasi Gojek Atau TidaK..........cc.ccceeevvrennene. 50
Tabel 7. Berdasarkan Seberapa Sering Penggunaan Aplikasi GOjekK...........ccocvvrereriiiiiinnnns 51
Tabel 8. Hasil Analisis Uji Validitas ..o 51
Tabel 9. Hasil Analisis Uji Reliabilitas...........cccoeiiiiiiiiiiince e 53
Tabel 10. Hasil Uji NOrMalItas ..........covoiiiiiiiiiicie ettt 54
Tabel 11. Hasil Goodness Of Fit INAEX .........ccvieiiiiiiiiiiciceee e 57
Tabel 12. Hasil Pengujian HIPOTESIS .......cciiiiriirieieieieisis et 58
Tabel 13. Hasil Uji Pengaruh Langsung dan Tidak LangSung ..........ccceoeevrinenenenenieieeieniens 59

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

TaADEl KIEJCIB .ot 50
KUESIONEr PENEIITIAN ... 51
Data PENEITIAN ..o 57
Surat Persetujuan Menjadi Dosen Pembimbing..........ccccevvvevvvievnevieciennenn, 63
Surat Permohonan 1zin Penelitian...........ccoccveiiiiiinie i, 64
Surat Izin Melaksanakan Penelitian............c.ccoovviinniieniiescceeeeees 65
Surat Persetujuan Penelitian...........ccccoooveiiiiii i 66
Surat Menyelesaikan Penelitian............ccccooeiiiiiiiiesieece e 67

Xiv



