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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT. atas ridha-Nya
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bahwa selesainya penyusunan proposal ini tidak jauh dari bantuan beberapa pihak.

Penulis mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya, terutama kepada Bapak Ugy

Soebiantoro. S.E, M.M selaku pembimbing. yang telah meluangkan waktu dan

memberikan arahan, motivasi, dan dukungan guna menyelesaikan penyusunan

proposal. Penulis juga mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya kepada pihak-

pihak yang telah terlibat dan membantu menyelesaikan penyusunan proposal ini,

diantaranya:

1. Yth. Ibu Dr. Dra. Ec. Tri Kartika Prtiwi, M.Si, CFP selaku Dekan Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa

Timur.

2. Yth. Ibu Dr. Wiwik Handayani, S.E., M.Si. selaku Ketua Program Studi
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4. Teruntuk Alm. Bapak Budiono selaku ayah terhebat dan cinta pertama

penulis. Alhamdulillah kini penulis sudah berada di tahap ini

menyelesaikan karya tulis ini sebagai perwujudan terakhir sebelum ayah

benar-benar pergi. Terima kasih sudah mengantarkan penulis berada di

tempat ini walaupun pada akhirnya penulis harus berjuang sendiri tanpa

penyemangat dari ayah dan semoga ayah disana bisa bangga dengan

penulis.

5. Teruntuk Ibu Siti Romlah wanita terhebat penulis, orang yang selalu

menjadi keberhasilan penulis dengan doa-doanya dan penyemangat hidup

penulis. Terima kasih atas semua doa dan dukunganya sehingga penulis

bisa sampai disini. Penulis tahu saat ini merupakan posisi yang sangat

berat harus membagi cinta dan kasih sayang. Sehat selalu dan hidup lebih

lama lagi sehingga ibu bisa lihat penulis nanti sukses dimasa yang akan

datang.

6. Teruntuk saudara kandung penulis Shelvy Ambar Sari dan Moch. Faisal

Abidin, serta kakak ipar penulis Yovie Iswahyudi dan khalimatun

churin’in yang turut memberikan doa, motivasi dan dukungan. Tak lupa

tiga ponakan penulis yang selalu menghibur ketika penulis merasa suntuk

dan stress dalam penulisan karya ini.

7. Semua teman-teman penulis yang turut membantu dalam pengerjaan

penelitian karya ini dan pastinya selalu memberikan semangat yang tidak
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bisa penulis sebutkan satu persatu. Semoga kita nanti dipertemukan lagi

dengan kesuksesan kita masing-masing.

8. Dan yang terakhir terima kasih teruntuk diri sendiri karena mampu

menyelesaikan karya akhir ini sampai selesai. Sosok yang kuat meskipun

kadang lemah akan keadaan dan merasa sendirian, tapi masih bisa bangkit

lagi dan berdiri tegak sampai detik ini. Semoga selesainya karya ini bisa

mengantarkan ke masa depan yang lebih baik lagi. Tetap rendah hati dan

jangan lupa menolong orang, ingat jalanmu masih panjang.

Dalam penelitian proposal ini penulis menyadari bahwa masih jauh dari

kata sempurna baik dari segi teknis maupun penyusunan. Akhir kata, penulis

berharap semoga proposal ini dapat bermanfaat bagi semua pihak. Segala

saran dan kritik yang bersifat membangun sangat penulis harapkan demi

kebaikan proposal yang penulis buat. Penulis mengucapkan terima kasih dan

semoga Allah SWT. Senantiasa memberikan Rahmat bagi kita semua.

Pasuruan, 1 April 2024

Penulis
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ABSTRAK

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah Badan Usaha Milik Negara Indonesia

yang menyelenggarakan jasa angkutan kereta api. Pada tanggal 10 Agustus 2023

aplikasi pemesanan tiket kereta KAI Access resmi berubah menjadi Access by

KAI. Perubahan ini dilatar belakangi inovasi kemudahan bagi pengguna untuk

mengakses layanan digital. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-

Service Quality terhadap E-Loyalty melalui E-Satisfaction sebagai variabel

intervening pada pengguna aplikasi Access by KAI. Penelitian ini berfokus pasa

aplikasi transaportasi umum berupa kereta api yang paling banyak digunakan oleh

masyarakat. Populasi pada penelitian ini yaitu Mahasiswa Ekonomi dan Bisnis,

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur. Sampel dipilih

menggunakan teknik Purposive Sampling dengan memperoleh 98 responden.

Teknik Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least

Square (PLS) dengan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji hipotesis. Hasil

penelitian ini menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan

signifikan terhadap E-Satisfaction, E-Service Quality berpengaruh positif dan

signifikan terhadap E-Loyalty, E-Satisfaction berpengaruh terhadap E-Loyalty,

dan E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty

melalui E-Satisfaction.

Kata Kunci: E-Loyalty; E-Satisfaction; E-Service Quality


	nuri.pdf (p.1)
	nur.pdf (p.2)

