DAFTAR ISI

ABSTRAK L. s i
ABSTRACT ..ttt bbbttt bbbt i
LEMBAR PERSETUJIUAN.......oiitiiiieiiie et ii
KATA PENGANTAR ..o iv
DAFTAR TSI ...ttt vi
DAFTAR GAMBAR ...ttt vii
DAFTAR TABEL ..ottt viii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt iX
BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah..............ccccoeiviiiiieii e 1

B. Perumusan Masalah ..........ccccceiiiiiiiiiniic e 5

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
1. Tujuan PenuliSan........ccccoiiiiiieiiiiseeeee e 5

2. Manfaat PenUlISAN ........oooe oo 6

BAB Il KAJIAN TEORITIS DAN METODOLOGI PENULISAN

A, Kajian TOMLIS.....ccuieiiieiecic ittt 7

B. Kerangka Berpikir..........cccoooiiiiiiiiiiiiieeeee s 22

C. Metodologi PENUIISAN ........coviiiieieiieicsieree s 25
BAB |1l PEMBAHASAN

A, DESKIIPST KASUS.......oviiiiiiiiiiieie e 30

B. ANALISIS KASUS......ciuiiiiiiiiiiieiesicre e 32

BAB IV KESIMPULAN
AL KESIMPUIAN Lo 48
Bl SAIAN...i e 49

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

Vi



DAFTAR GAMBAR

No Judul Hal
Gambar 11.1 Proses Keputusan Pembelian Model Lima Tahap.........c.ccoccocvvvnene 16
Gambar 11.2 Loyalitas VErsuS INErsia .........ccceoeeereriiiinienieeiesesesese s 21
Gambar 11.3 Hubungan antar Variabel ... 25

Vii



DAFTAR TABEL

No Judul Hal
Tabel 1.1 Top Brand Index Jasa Kurir Tahun 2016 ...........cccoeveveeiviiniieneene 2
Tabel 1.2 Perbandingan Harga Jasa Kurir Jakarta ke Jakarta 1kg..........c............ 3

Tabel 11.1 Operasional variabel Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Ulang.....24

Tabel 111.1 Karakteristik Usia RESPONUEN...........cceiviiiiiriiiiieieeee s 33
Tabel 111.2 Karakteristik Fakultas Responden ............c.ccoooviiiiiiinininencce 34
Tabel 111.3 Karakteristik Frekuensi Penggunaan Layanan.............ccccceevereneninnne. 34
Tabel 111.4 Hasil Penilaian Berdasarkan Kepuasan Konsumen ...............cccceevee. 36
Tabel 111.5 Hasil Penilaian Berdasarkan Minat Beli Ulang .............cccccccooveenee 41

Tabel 111.6 Perhitungan Korelasi Antara Kepuasan Konsumen dengan Minat
Beli UIANG ..o 44

Tabel 111.7 Keeratan Hubungan Koefisien Korelasi ..........c.ccccoocevveviiiciiciecnenn, 46

viii



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3

Lampiran 4

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner
Kartu Konsultasi Bimbingan Karya limiah
Tabel Data Penelitian

Tabel Output Analisis Data



