HALAMAN MOTTO

G ) A &) S5l y rally | shadial 1 sdal Gl gl
"Wahai orang-orang yang beriman! Mohonlah pertolongan (kepada Allah) dengan
sabar dan salat. Sesungguhnya Allah bersama orang-orang yang sabar."
(QS. Al-Bagarah: 153)

""The only way to do great work is to love what you do. If you haven't found it
yet, keep looking. Don't settle."

- Steve Jobs

Vi



HALAMAN PERSEMBAHAN

Skripsi ini saya persembahkan untuk:

1.

4.

Bapak M. Aminudin, sosok yang telah dengan penuh kesabaran
membesarkan, mendidik, dan selalu memberikan kasih sayang serta
dukungan kepada penulis. Terima kasih atas segala pengorbanan, doa,
nasihat, dan kerja keras yang telah diberikan sehingga penulis dapat
menyelesaikan pendidikan hingga sampai pada tahap ini. Semoga setiap
kebaikan dan perjuangan Bapak menjadi amal yang senantiasa
mendapatkan keberkahan dari Allah SWT.

Ibu Khomsiyah, sosok yang selalu memberikan kasih sayang, doa,
perhatian, dan dukungan kepada penulis. Terima kasih atas segala
ketulusan, kesabaran, dan doa yang senantiasa mengiringi setiap langkah
penulis selama menempuh pendidikan. Segala doa dan dukungan Ibu
menjadi salah satu kekuatan bagi penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.
Kakak Ita Utami, yang senantiasa memberikan dukungan, perhatian,
semangat, dan doa kepada penulis. Terima kasih atas segala bantuan dan
kebersamaan yang telah diberikan selama perjalanan pendidikan penulis
hingga dapat menyelesaikan skripsi ini.

Adik Sifaul Husni dan Noviana Fatikhah, yang selalu memberikan
semangat, perhatian, dan doa kepada penulis. Terima kasih atas
kebersamaan dan keceriaan yang menjadi penyemangat bagi penulis dalam

menyelesaikan pendidikan dan skripsi ini.

Vii



. Om Agus Siswantoro dan Tante Muniah, yang telah memberikan perhatian,
dukungan, doa, dan kebaikan kepada penulis selama menjalani perjalanan
pendidikan. Terima kasih atas segala bantuan dan kepedulian yang telah
diberikan sehingga menjadi bagian dari kekuatan penulis dalam
menyelesaikan skripsi ini.

. Seluruh saudara, yang senantiasa memberikan doa, dukungan, perhatian,
dan semangat kepada penulis. Terima kasih atas segala kebaikan dan
kebersamaan yang telah diberikan selama perjalanan pendidikan penulis.

. Seluruh guru dan majelis ilmu saya, yang telah memberikan ilmu, nasihat,
bimbingan, serta pelajaran yang sangat berarti bagi kehidupan penulis.
Terima kasih atas segala ilmu dan keteladanan yang telah diberikan.
Semoga setiap ilmu yang telah diajarkan menjadi amal jariyah dan
mendapatkan keberkahan dari Allah SWT.

. Teman-teman seperjuangan, yang telah menemani, memberikan semangat,
membantu, dan menjadi tempat berbagi cerita serta berdiskusi selama
perjalanan perkuliahan hingga proses penyusunan skripsi. Terima kasih atas
kebersamaan, dukungan, dan kenangan yang telah menjadi bagian berharga
dalam perjalanan pendidikan penulis.

. Seluruh civitas akademika Universitas Putra Bangsa Kebumen, yang telah
memberikan kesempatan, fasilitas, ilmu, serta pengalaman selama penulis
menempuh pendidikan. Terima kasih atas segala kontribusi dan dukungan
yang telah diberikan selama proses perkuliahan hingga penyelesaian skripsi
ini.

viii



ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality, Customer
Experience, dan Trust terhadap Intention to Recommend pengguna aplikasi DANA
di Kabupaten Kebumen. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi DANA di Kabupaten Kebumen yang
jumlahnya tidak diketahui secara pasti. Teknik pengambilan sampel menggunakan
non-probability sampling dengan metode purposive sampling. Jumlah responden
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 160 responden dengan Kriteria
berdomisili di Kabupaten Kebumen, berusia minimal 17 tahun, memiliki akun
DANA, telah menggunakan aplikasi DANA minimal 3 bulan, dan pernah
menggunakan aplikasi DANA untuk melakukan transaksi. Pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner dan data dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistics
25.0. Analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Intention to Recommend, Customer Experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Intention to Recommend, dan Trust berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Intention to Recommend. Secara simultan, E-Service
Quality, Customer Experience, dan Trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Intention to Recommend pengguna aplikasi DANA di Kabupaten
Kebumen.

Kata kunci: E-Service Quality, Customer Experience, Trust, Intention to

Recommend, DANA.



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of E-Service Quality, Customer Experience,
and Trust on Intention to Recommend among DANA application users in Kebumen
Regency. This study employed a quantitative research method. The population of
this study consisted of DANA application users in Kebumen Regency, whose exact
number is unknown. The sampling technique used was non-probability sampling
with a purposive sampling method. A total of 160 respondents were selected based
on the criteria of being domiciled in Kebumen Regency, being at least 17 years old,
having a DANA account, having used the DANA application for at least three
months, and having used DANA to conduct transactions. Data were collected
through questionnaires and analyzed using IBM SPSS Statistics 25.0. The data
analysis techniques included validity testing, reliability testing, classical
assumption testing, multiple linear regression analysis, t-test, F-test, and coefficient
of determination. The results showed that E-Service Quality had a positive and
significant effect on Intention to Recommend, Customer Experience had a positive
and significant effect on Intention to Recommend, and Trust had a positive and
significant effect on Intention to Recommend. Simultaneously, E-Service Quality,
Customer Experience, and Trust had a positive and significant effect on Intention
to Recommend among DANA application users in Kebumen Regency.

Keywords: E-Service Quality, Customer Experience, Trust, Intention to

Recommend, DANA.
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