DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ...t i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN ..o iii
ABSTRAKSI ... \Y
HALAMAN PERSEMBAHAN ...ttt v
HALAMAN MOTTO ..ttt Vi
KATA PENGANTAR ..ottt e e vii
YN I o B 1 ) SR viil
DAFTAR TABEL ...t Xii
DAFTAR GAMBAR ... .ottt Xiii
DAFTAR LAMPIRAN. .. .ottt e e snraae e Xiv
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah.............cccoooiiiiiiiiniiicceee 1
B. Rumusan Masalah ..............cocoiioiiiieiiee e 5
C. Tujuan Penelitian ..o 6
D. Manfaat Penelitian ........cccccvoeeiieiiiieseee e 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
y N I o - 7 T I I S PS 8
1. Loyalitas KONSUMEN.......cceiiiiiiiieiesieseeee e 7
R O | 1 - T o (o USSR 11
3. Kualitas Pelayanan ..........cccoceeiiieieniniieieeee s 14
B. Penelitian Terdaulu ...........cccooveiiiiiiiee e 17

C. Kerangka PEMIKIran..........coieiiiiiiii s 18



D. Hubungan Antar Variabel dan HIpotesis ..........cccocevvrieiiencniieneennn 19
1. Hubungan Antar Variabel ... 19
2. HIPOTESIS. ...t 20

BAB Il METODE PENELITIAN

AL JeniS Penelitian........cooiiiiiiiicee e 21
B. Obyek Penelitian .........ccoiiiiiiiiee e 21
C. Populasi dan SampPel ..........ccovoiiiiiiie e 21
D. Teknik Pengambilan Sampel...........ccccoiiiiiiiiiieeeee 22
E. Besaran Sampel 22
F. Jenis Data dan Pengumpulan Data............cccceovieneninine i 22

1. JENIS DAL ...t 22

2. Pengumpulan Data .........ccccooeeieieienenieeeee e 23
G. Definisi Operasional Variabel............c.ccccoiiiiiiiiee, 23
H. Skala Pengukuran Variabel .............ccccooiiiiiiiiceee, 25
I. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian..............c..ccccveneee. 26

Lo UJEValIItas ..ocoooeieiiiicccee e 26

2. Uji Reliabilitas.........cooooiiiiiieic e 28
J. Teknik ANaliSiS Data.........ccoeriririiiiiiisieee e 30

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

AL HASH PENEIITIAN .o eeeees 34

B. PMANASAN. ... nnn 47

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 3.1 Hasil Uji Validitas Citra TOKO .........cccovveriieriiniieie e 27
Tabel 3.2 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan............ccccccoocevvenieininnnnene. 28
Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas Loyalitas Konsumen ............c.ccoceooenvnennnieenene. 28
Table 3.4 Hasil Uji Reliabilitas INStrumen ...........ccoccooveviiieninnene e 29
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasar Jenis Kelamin.............cccccooe..... 34
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasar Pekerjaan...........c.ccoovvvvvvvenne. 35
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasar USia ..........cccccevveereerieiienieeneene 36
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasar Frekuensi Belanja..................... 37
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasar Rata-rata Nilai Belanja............. 38
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasar Penghasilan .............c.cccceovenee. 39
Tabel 4.7 Deskripsi Variabel Citra TOKO..........ccovvvevieiiniieie e 40
Tabel 4.8 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan..............cccccoconiiiicnnn. 41
Tabel 4.9 Deskripsi Variabel Loyalitas KONSUMEN .........cccocvviiinininiciene 42

Tabel 4.10 Hasil Regresi Linier Berganda............ccooeveverenineneneneseeeeeenns 43



DAFTAR GAMBAR
Halaman

Gambar 1 Kerangka PemIKITan...........cccoviiiiiiiiiiiiie e 19



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 KUBSIONET .......cc.oiiiiiiiiieieeeee e 53
Lampiran Il : Rekapitulasi Kelompok Uji 30 Responden ............c.cocvvvennnee. 56
Lampiran 111 : Uji Validitas dan Reliabilitas ............ccocooeiiiiiiiie, 57
Lampiran 1V : Rekapitulasi Kelompok Uji 150 Responden............c.cocveeneee. 63
Lampiran V : Rekapitulasi Karakteristik Responden ..........c.ccccoovviiinnnennen. 67
Lampiran VI: Tabel Distribusi FreKUensi ............c.ccocviiiieniiciiceee, 71

Lampiran VI : Hasil REGIESI........ccciiiiiiiiiiieici e 74



