DAFTARISI

HALAMAN JUDUL oo [
HALAMAN PENGESAHAN ... I
HALAMAN PERNYATAAN ... e i
ABST RAK e v
IMOT T O ettt ettt b e e et e st e e be e e e e e sbe e saneenneeennan v
HALAMAN PERSEMBAHAN ..o Vil
KATA PENGANTAR et e Vil
DAFTAR TSI e e X
DAFTAR GAMBAR ... e Xil
DAFTAR TABEL ..o Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...t e XIV
BAB | PENDAHULUAN ... e 1
A. LatarBelakangMasalah...........cocooeiiiiiiiinieeceeee s 1
B. RUMUSBNMESAI@N ... 6
C. TUUANPENENITIAN ...t 7
D. Manfaatpenelitian.........cccooeiiieiieierieree e 8
BAB I TINJAUAN PUSTAKA .. 9
AL LaNdBSANTEON ...ttt 9
1. KUBHTESPIOQUK ......cveiieieiesieeie ettt 9
2. KualitasPelayanan ... 10
3. KepuasanPelangQan ........ccccveruereereerieseeseesieseesseeseeseesseessessessseenseens 12
4. LoyalitasPelanggan .........ccoeeiierieeierese s 13
B. PenditianTerdahulu ...........cocorirriiieeee e 16
C. PengaruhAntarVariabel ..o 17
D. KerangKaPemiKiran..........cooooeeoeririerieineneeese s 20
E. HipotesiS Penealitian ..........ccooeeiiiiiiieneceeee e 22
BAB ||l METODE PENELITIAN ..o 24



A. RanCanN@anpenelitian .........cooceeveeiiieniee e e 24

B. PopulasidanSampel ... 24

C. TeknikPengambilanSampel..........coceevvieeieeie v 25

D. JenisDataPenelitian ........ccocoverieiiiiierese e 26

E. ProsedurPengambilan Data...........ccoceereriinieneniin e 26

F. DefinisiOperasional Variabel ... 29

1. KUalitaS PrOAUK ......cc.oouiiiiiiiieiesese e 29

2. KUualitasPelayanan ...........ccccereeieieeieee e see s esae e 31

3. KepuasanPelanggan ..........ccooeeeneeienieseeseeie e 32

4. LoyalitasPelangQan ........ccoeereriiieenie e 33

G. SkalaPengukuranVariabel ...........ccceeveiieeieeie e 35

TR 10 7= o SR 36

L Uji VIS .ooeveeciececeeeeee et 36

2. UJIREEDIITES ..o 40

[, TeKNIKANAISIS DELA ......ccuevvirierieeiieiee e 41

DTS (T o) D - S 41

2. Analisis Regresi Sederhana dan Path Analisis........c.ccooeviiiinnennee. 42

BAB IV ANALISISDAN PEMBAHASAN ... 46

A. HaSIHDESKITPET .o 46

1. KarakterReSPONAEN ......cccoiieiiiiesieeie et 46

2. AnaisisDeskriptifVariabel .........cccccevevienieiece e 48

B. AnaliSISREGIESI LINIEr.....ccooieeice e 51

C. UJINIPOLESIS ...ttt sttt s be e s nre s 58

D. Pembanasan..........ccoo i e 67

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiirieese e 72

A KESIMPUIBN ...t 72

B SBIAN.....i i b et ne e 73

DAFTAR PUSTAKA .ottt sttt nn s 74
LAMPIRAN-LAMPIRAN ottt

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 KerangKaPemiKiran...........c.ccoeeiiniinieneneseeseee e 21
Gambar 3.1 Path ANBIISIS........cceieeiiiieiiereeee e 43
Gambar 4.1 Model Path ANAlYSIS.......ccccceeeeieiie e 63
Gambar 4.2 Model Path ANAlYSIS........ccovieeiieeieerese e 65

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 TabelPenelitianTerdahulu...........ccoovueiiriienieieeeee e, 16
Table 3.1 HasiIPengujianValiditas..........cccoceveeenieeneeie e 39
Tabel 3.2 HasiIPengujianReabilitas.........ccccceeveeieneenice e 41
Table 4.1 KarakteristikRespondenBerdasarkanUsSia...........c.covevveeeenieecieceeseenene, 46
Table 4.2 KarakteristikRespondenBerdasarkanJenisKelamin...........cccccoeecveenee 47
Table 4.3 KarakteristikRespondenBerdasarkanFrekuensiPembelian ................... 47
Table 4.4 PersepsiRespondenV ariabel KualitasProduK.............cceeveeviieeiieccieeinnnn, 48
Table 4.5 PersepsiRespondenV ariabel KualitasPelayanan.............ccccceceveeiieneee 49
Table 4.6 PersepsiRespondenV ariabel K epuasanPelanggan .........cccccveeeveerieenee. 49
Table 4.7 PersepsiRespondenV ariabel LoyalitasPelanggan ..........ccccoeeeeeevieennee. 50
Table 4.8 Hasi|ANaliSiSREegresi LINIEr .......ccoveiiiniiieeecee e 51
Table 4.9 Hasi|ANaliSiSREegresi LINIEN .......ccccoveiiiiieee e 52
Table 4.10 HasilAnaliSISREGIeSH LINIES ........coveiiiiiiieeie e 53
Table 4.11 HasilAnaliSISREGIeSI LINIEr ......ccccoveieeieece e 55
Table 4.12 HasilAnaliSISREGreSi LINIEr .......ccoveieeeereee et 56
Table 4.13 HasilAnaliSISREGIeSH LiNI€r ......ccccoveieeeeece e 57

xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1Kuisoner PENElitian ..........ccoceeieiinieieeie e
Lampiran 2 Data RESPONAEN........cocuiiiiiieiinie et
Lampiran 3 Uji ValIdiTas. ......ccceeieeiieiiieeiesesee e
Lampiran 4 UjiReliabilitas.........cceivieiiieseciesese et
Lampiran SDistribusi FreKUBNSI..........oiveieeeeiece et

Lampiran 6 REOMESI .....c.ceiieieeieceese ettt e e et e e steeeesreesseeneesneennens

Xiv



