DAFTAR ISI

PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING.........ccccooiiiiiiiee e [

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ... i

SURAT PERNYATAAN MENGENAI ORISINIALITAS SKRIPSI,
SUMBER INFORMASI, PELIMPAHAN HAK CIPTA, DAN

KESEDIAAN PUBLIKASI ...ttt iii
KATA PENGANTAR ..ottt bbb 1\
ABSTRARCT oottt re e e e et et e nteareareereenes Vi
ABSTRAK ... ottt bbbt e e vii
DN 1A = 1 S viii
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt X
DAFTAR TABEL ...ttt ettt nne e Xi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt Xii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 LatarBelaKang........ccocoiiiiiiiiiicceee e 1
1.2 Rumusan Masalah.............ccccooiiiiiiiiein e 7
1.3 Tujuan Penelitian ..........ccooveiiiiieiiee e 8
1.4 . Manfaat Penelitian ........c.ccooveiiiiiiiine i 8
BAB 11 KAJIAN PUSTAKA ... oottt 11
2.1 Landasan TEOM ........ccuerueeruririerieaieseesieessesseesseeeeaseessnssteeneesseensens 11
2.1.1 Loyalitas Pelanggan............ccccccovveveiieiecie e, 11
2.1.2 Kepuasan Pelanggan ..., 17
2.2 Penelitian Terdahulu ... 20
2.3 Kerangka Konseptual............ccccooiiiiininiiieniese e siisisiie e 23
2.4 HIPOLESIS ..oviiieeie ettt 24
1.1.1 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap - Kepuasan
Pelanggan ........cccveoviiieiieie e 24
1.1.2 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
PelangQan ........cccveouiiieiieeiecie et 25
2.4.3 Pengaruh -Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
PelangQan ........ccvoiiiieis it 26
2.4.1 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan .............cccccue.... 26
BAB 111 METODE PENELITIAN ..o, 29
3.1 Jenis Penelitian .......cccooiiiiiiiiie 29
3.2 Objek PeNnelitian.........ccovuiiiiiiieiiiesieeeee s 29
3.3 Populasi dan Sampel ... 29
3.4 Teknik Pengumpulan Data...........cccovrriieieienencne e 33
3.5  Definisi Operasional ...........c.ccoveviiiiieiiiesie e 33
3.6 Teknik ANaliSis Data...........ccerverueiieeiierieeieseese e, 35
3.6.1 Uji Statistik DesKriptif.........ccccovivieiiiiiecie e 36
3.6.2 Uji Statistik Inferensial ...........cccoceveviniiiniininiceee, 36
3.7 Pengujian HIPOtESIS.......coveiviiiiieiii et 40
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 42

viii



4.1 HaSil ANAlISIS Data .....ccoe oo 42

4.1.1 Karakteristik ReSPONUEN........cccvcvvviieiveie e 42
4.2  Statistik Deskriptif Variabel ... 47
4.2.1 Variabel Kualitas Layanan ...........ccccocveveiieeieeiesiesnennnns 47
4.2.2 Variabel Kepuasan Pelanggan ...........cccooeieiiiiiininnnnns 49
4.2.3 Variabel Loyalitas Pelanggan.........ccccccoevvveeiievenieinennns 50
4.3 Statistik Inferesial..........cccooiieiiiiiiei e 51
4.3.1 Analisis Outer Model (Measurement Model) .................. 51
4.3.2 Uji Reliabilitas.........cccoooeiiiiiiiiiiiice 54
4.4 Uji Structural Model (Inner Model).........cccooveiiieeiiiiciicce, 55
4.5  Pengujian HIPOESIS ......ccuiiuiiiiieieieiesie e 57
4.6 PembDANASAN .....coviieiiiiiiieiie e s 63
4.6.1 Kualitas Layanan (X) Terhadap Kepuasan
Pelanggan(Z)........cccioveveiieie e 63
4.6.2 Pengaruh Kepuasan Pelanggan . (Z) Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) .....cccccoveviiiveiieie e 64
4.6.3 Kualitas Layanan (X) Terhadap Loyalitas Pelanggan
(YY) ...................oo..fdeciionn., 65
4.6.4 Kualitas Layanan (X) Terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y) Melalui Kepuasan Pelanggan(Z)..........ccccccevvevuvennene. 66
BAB V KESIMPULAN ..ottt 68
5.1  KeSIMPUIAN.. ...t 68
5.2\Saran......... 0. R EW NN .. ... S S, ............ 69
DAFTAR PUSAKA ...ttt ettt be e ene e 73
LAMPIRAN = LAMPIRAN .....ooiiii ettt ant e 79



