DAFTAR ISI

1.1 Latar Belakang Masalah..............cccoceiiiiiiiiiice e 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN..........ooiiiiiiie e 7
1.3 Tujuan Penelitian.........coveiiiiiiicie e 7
1.4 Manfaat PeNEIITIAN. ........coviiiiie e 8
SR =T o L T SR OPUSPRRS 8
10,0 JBS8. ittt 8
1.5.2. PEMASAIAN JASA........coveirreirieireerieeiesteesieasresseesteeeesraesseeaesseesreeeeanes 10
1.5.3. Kualitas Pelayanan Jasa...........c.cccceivveiveiiiiieieeie e 11
1.5.3.1 Dimensi Kualitas Pelayanan............c.ccccoccvvveiieiieeneiiennnn, 13
1.5.4. Kepuasan KONSUMEN.........ccoriiirieriiirie e 14
1.5.4.1 Indikator Kepuasan Konsumen...........cccoceeverenenenennnnn 15
1.5.5. Kepercayaan KONSUMEN..........ccoiierriiririirieseesreesee e 17
1.5.5.1 Indikator Kepercayaan KONSUMEN.........cccceverererenennnn. 18
1.6 LandasanEmMPIriS........ccviiieiieieiie et 19
1.7. Hubungan Antar Variabel............cccoovoiiiiie e 22
1.7.1 Pengaruh antara Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen........... 22
1.7.2 Pengaruh antara kepuasan konsumen terhadap kepercayaan
KONSUIMEN. ...ttt 22
1.7.3 Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan.............. 22
1.8. Kerangka Berpikir..........ccooiiiiiiiiiiieieesesie e 23
1.9 Definisi Konsep dan Operasional.............ccoviieiiiineninenineeese s 24
1.9.1 DefiniSi KONSEP. ...ccuviieiiiiitiriesiieieee et 24
1.9.2 Definisi Operasional.............ccccoceiieiicic i 24
O o 11010 (=TS 1SS PRPOSSSN 26
1. 1IMEtOdePENEIITIAN. .....c.vivieiieieie e 27
1.11.1 Tipe PENelitian......cccveiie i 27
1.11.2 POPUIBSI...ccviiiiiiete st 27
1.11.3 SAMPEL. i 28
1.11.4 Lokasi Penelitian............cccooveviiiiiicie e 29
1.11.5 SUMDEE Data....c.coveiieiiecieeie et 29
1.11.6 Teknik Pengumpulan Data............cccceevveiieiiieiiccie e 29
1.11.7 Uji Validitas dan Reliabilitas..........c.cccccovvviiiiiiiiiicie e, 30
1.11.8 Metode ANaliSiS Data.........cccceriereriieiieiieie e 32
1.10.8.1 Regresi Linier Sederhana...........ccccceevevieiiieiieeviie e, 32
1.10.8.2 Path ANaliSiS......cccverueiiiiieie e 33
1.10.8.3 Uji HIPOTESIS...c.vieveiiiieiecie e 34
1.10.8.4 Uji ASUMSI KIASIK.......cecveiieiiiieieese e 35



2.1 Profil PT. Panembahan Adi Wisata Yogyakarta..........c..ccccvveernnnennne. 36

2.2 Visi dan Misi Perusanaan..........ccccceeeiiiieeiiiiiine e 36
2.2.1  PIMPINGN. ...ttt 37

2.2.2  Maneger 0perational.............ccceevvviiiiieie s 38

2.2.3  FINANCE MANEBYET ......ccveivieiiieiteeee s esieeeesteeste e sre e e e e e nsesneennes 38

2.2.4  DIVISI HKELING....ceoiiiieiece e 40

2.2.5  DIVISTIOU . ...ciiiiiiiiiiiceseee e 40

2.2.6  ACCOUNTING...cutiiiirieitieiee e see ettt ee e 42

2.2.7 Bendanara tOUr.........ccccoeiieiieieiiee e 43

2.3 Pelayanan PT Panembahan Adi Wisata Yogyakarta............cc.ccocevvrvinninnnen, 44
3.1 Kriteria RESPONUEN.......ccviiiiiiiiiieciieee e 45
3.2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas.............cccccoeviiiiiiiciiiec v 47
3.2.1  Hasil Uji Validitas.........cccceeeeiieieiieieese e 47

3.2.2  Hasil Uji Reliabilitas..........ccccceevieiieiiiieieece e 50

3.3 ANalisis DESKIIPSTIT........cccveiiiiiiicie e 50
3.3.1 Tanggapan  Responden  Terhadap  Kuesioner  Kualitas
Pelayanan...........cooiiiiiiiiee e 52

3.3.2 Tanggapan Responden  Terhadap  Kuesioner  Kepuasan
KONSUMEBN. ...t 60

3.3.3 Tanggapan Responden Terhadap Kuesioner Kepercayaan
KONSUMEN .. 63

3.4 Analisis Regresi Linier Sederhana.............ccccooviiveiiieiicie e 67
3.4.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) Terhadap Kepuasan Konsumen
() e 67

3.4.2 Pengaruh Kepuasan Konsumen (Z)Terhadap Kepercayaan
KONSUMEN ().t 68

3.5 Path ANALISIS.....c.viiieiieie et ee s 70
3.6 Uji ASUMST KIASIK......coeeiiiiiiiiiiies e 74
3.6.1  Uji NOrmMalitas..........cocveiieiiiieiiieiie s 74
3.6.1.1 Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

KONSUMEN. ...t 74

3.6.1.2 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Kepercayaan

KONSUMEBN......ciiiiiii et 75

3.6.1.3 Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan

KONSUMEBN......ciiiiiii e 75

3.6.2  Uji HeteroskedastiSItas. .........cccerererininiieieese e 76
3.6.2.1 Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

KONSUMEN. ...t 77

3.6.2.2 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Kepercayaan

KONSUMBN......ciiiiiiie e 77



3.6.2.3 Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan

KONSUMEN.......coiiiiiee e 78
3.7 PeMDBDANASAN ......vveiiiiec it 78
I -] ] o LU= RS 81
Y. - o SRR 81
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xi



