DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ...ttt i
HALAMAN JUDUL.....ooiiiiii et i
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME .........ccccoviveeinne, i
HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI ..., \Y;
BERITA ACARA SKRIPSI ...oooiiiie ettt Y
HALAMAN PERSEMBAHAN. ..ottt vi
HALAMAN MOTTO ..ottt sae e e e snae e snna e nnae e vii
KATA PENGANTAR oottt nae e easee e se e snae e e nnaaeannae e viii
DAFTAR ISH ...ttt s e e ee e s ne e e s e e e sreeeans Xi
DAFTAR TABEL ...ttt e Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt ee e e e e nrae e srneeans XVi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ettt st e et e e e e staa e e e XVii
ABSTRAK ..ottt sttt bbb ettt n et re e XViii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1

1.1 Latar Belakang Masalah............c.cccccovviiieiiiicieec e 1

1.2 RUMUSAN MaSIAN ..o 4

1.3. Batasan Masalah ... 4

1.3 TUJUAN PENEITIAN. .......ciieiiece e 5

1.4 Manfaat PENIITIAN.........ccoiiiiiiiiee e 5

Xi



BAB Il KAJIAN PUSTAKA ... 7

2.1.Telaah Penelitian Sebelumnya ...........cccccoeiieiiiic i 7
2.2.L.ANAASAN TEOM .veviviieiieiisieieest ettt 9

2.2.1. Loyalitas KONSUMEN .......cccooiiiiiieiiccece e 9

2.2.2. Kepuasan KONSUMEN ......cccviiiiieiiiieiiiiesiiee e sinessiee s siee s s 14

2.2.3. Kualitas Pelayanan ...........ccccccovveveiiieiiieie e 18
2.3.Hubungan Antar Variabel ... 22
2.4.Kerangka Penelitian ............ccccocviiiiiiiiic i 27

BAB 1l METODE PENELITIAN......cooiiiiii i 28
3.1, LoKasi PENEITIAN .....cceiiiiiiiiiiiiec e 28

3.2. Populasi dan Sampel .........cccocoiiiiiiiii 28

3.3. Definisi Operasional Variabel Penelitian ...........cccccocevvviviiiiiiiieiinns 29

3.4. Data dan Metode Pengumpulan Data ............c..cccoeevieiiievie e 32

3.5, Uji Kualitas INStrUMEN ..ot 33

3.6, TeKNIK ANALISIS ....cviiiiiiiiiiee e 37

3.7 UJIE HIPOESIS .ottt e 42

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN.......coooiiiiees e 50
4.1.  Gambaran Umum Perusanaan ...........cccooeveieienineneninesieeeeeseenes 50

4.2, UJEINSITUMEN Lottt 52

4.3. ANalisis Deskriptif ..o 54

4.3.1. Profil RESPONAEN .......oviiiiiiiiiiieeee e 55

xii



4.3.2. Analisis DEskriptif (Rata-Rata) Pada Variabel Penelitian ........ 60
4.4, ANAlISIS STALISTIK ...c.oiviviiiiiieee e 68
4.4.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
KONSUMEN ... 69
4.4.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
terhadap Loyalitas ...........ccccooveveiiiiicce e 83
4.4.3. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas ...............ccccceevvernrnnen. 98

4.4.4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan ...........ccccccevveenene, 104

4.5. Implikasi dan Strategi Penelitian ............ccccccooiiiiiiiiiiiiiece e, 108

4.5.1. Implikasi PENIItIan .......c..ccooiieiiiiieciie e 108

4.5.2. Strategi Penelitian ..........c.cccoeciiiiiiiic e 109

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 112
5.1 KeSIMPUIAN ..o 112

5.2 Saran .. 5% WIS MY, 112
DAFTAR PUSTAKA ettt nbeesane s 114

LAMPIRAN

Xiii



Tabel 3.1.

Tabel 3.2.

Tabel 4.1.

Tabel 4.2.

Tabel 4.3.

Tabel 4.4.

Tabel 4.5.

Tabel 4.6.

Tabel 4.7.

Tabel 4.8.

Tabel 4.9.

Tabel 4.10.

Tabel 4.11.

Tabel 4.12.

Tabel 4.13.

Tabel 4.14.

Tabel 4.15.

Tabel 4.16.

Tabel 4.17.

Tabel 4.18.

Tabel 4.19.

Tabel 4.20.

DAFTAR TABEL

Hasil Uji Validitas Sampel KeCil ..., 35
Hasil Pengujian Reliabilitas Sampel N=30 Responden....................... 37
Hasil Uji Validitas Penelitian ...........ccccooveieiieiiiiie e, 53
Hasil Pengujian Reliabilitas ...........cccccoovviiiiiieiieie e 54
Jenis Kelamin RESPONUEN ....ocveveerieirienieiieie e 55
UMUr RESPONUEN ...ttt 56
Pendapatan ReSPONGEN .......cocvuiiiiiieiec it 56
Pendidikan terakhir ... 57
Pekerjaan RESPONTEN .........ccoveiviiieiieeie i e et 58
SUMDBETr INFOFMAST ..o s 58
Frekuensi KUNJUNGQAN .........cooiiiieiieiccc e 59
Berkunjung Bersama ........c.c..coceiiiieiiiniiciesie e esee e 59
Dimensi Tangibel ... 61
Dimensi Reliability ..o 62
Dimensi RESPONSIVENESS .....ccvveivieiiieiiieiiee e siee e 63
DIMENST ASSUIACE ...ttt 64
DIMENSI EMPALE ....oooviiiiciieccc e 65
DEskriptif Variabel Kepuasan Konsumen ...........cccoccevveeiiieiinnenienn, 67
Loyalitas KONSUMEN .......coviiiiiiiieciie e 68
Hasil Regresi Linier Berganda Model | ... 69
Uji Multikolinieritas Model I ........cccooovveiiiiiiieee e, 76
Uji Linieritas Model T ..o 79

Xiv



Tabel 4.21. Uji Determinasi Parsial ..........ccccccevveiiiiiiieiese e 81

Tabel 4.22. Estimasi Regresi Linier Berganda Model 1l ..........c.ccccoevvevviieinennn. 83
Tabel 4.23. Uji Multikolinieritas Model 1l ...........ccovvveiiiiiieececeece e 91
Tabel 4.24. Uji Linieritas Model 1 .........cccoeoieiiiie e 93
Tabel 4.25. Uji Determinasi Parsial ..........cccccevveiiiiiiiiciece e 95
Tabel 4.26. Estimasi Regresi Linier Berganda Model HI ............cccoovveviviiennnne. 99
Tabel 4.27. Uji Linieritas Model ... 103

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Penelitian ..........ccccccovieiiiiiiieie s 27
Gambar 4.1. Uji Heteroskedastisitas Model I ............cccoooeiviieiiciieeieece e, 77
Gambar 4.2. Uji Normalitas Model | ........ccccoveiiiiiiieece e 78
Gambar 4.3. Uji Heteroskedastisitas Model 11 ............cccooeiviiiiiiicic e, 92
Gambar 4.4. Uji Normalitas Model 1l .......cocveveiieiieieieieecccc e 92
Gambar 4.5. Uji Heteroskedastisitas Model T ............ccoooiieieiieiecee 101
Gambar 4.6. Uji Normalitas Model H1 ....cco.ooveiiiiiiiie e, 102

XVi



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.

Lampiran 4.

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner
Rekapitulasi Data Penelitian
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil Regresi dan Asumsi Klasik

Xvii





