DAFTAR 1Sl

JUDUL halaman
ABSTRAK L.t i
ABSTRACT bbb Y,
LEMBAR PENGESAHAN ... Vi
PERNYATAAN ORISINALITAS ... vii
LEMBAR PERSEMBAHAN ... ..o viii
KATA PENGANTAR ..o IX
DAFTAR ISH .. Xi
DAFTAR TABEL ... XV
DAFTAR GAMBAR ... XVii
DAFTAR LAMPIRAN ... XViii

BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah.............ccccoevveiiiiiiici e 1
B. Identifikasi Masalah...........ccocooeiiiiniiiiic 9
C. Pembatasan Masalah ... 9
D. Perumusan Masalah ... 9
E. Kegunaan Penelitian...........cccccovveiiiiiiieie e 10

BAB Il KAJIAN TEORITIK
A. Deskripsi Konseptual ..........ccccveiiiiiieiieecic e 12

1. Loyalitas Pelanggan ........cccooveiiieiiiiiiccie e 12

xii



BAB Il

B.

C.

D.

2. Kualitas Pelayanan ..........c.ccccoovvvieieeieiie e 18

3. Kepuasan Pelanggan .........cccooveieieere e 24
Hasil Penelitian yang Relevan ...........cccocoieiiiic i 30
Kerangka TeONITIK .......cceiveiieeieiie e 34
Perumusan HipoteSIS........cccciviiveiieiie e 36

METODOLOGI PENELITIAN

A

O 0

m

Tujuan PenlItian ..........coeieeiiiieieece e 38
Tempat dan Waktu Penelitian ..............cccooeeveiiii v, 38
Metode Penelitian..........ccoeoiiiiiciiiiceee e 39
Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel..............ccccoceeveiiennnns 40
Teknik Pengumpulan Data...........ccccceeeeieeieiiie e 42
1. Loyalitas Pelanggan .........ccccccoviveiieii e 42
a. Definisi Konseptual............cccooviviiiieiiiie e 42
b. Definisi Operasional...........c.cccccoceiiviviiiieiiececc e 42
C. Kisi-Kisi INStrUMEeN .........ccooiiiiiiiieieeeeeee 42
d. Validasi Instrumen Loyalitas Pelanggan..............c..c........ 46
2. Kualitas Pelayanan ............ccccoooovieieeie e 47
a. Definisi Konseptual............cccooviviiiiiiiiiiecic e 47
b. Definisi Operasional...........c.cccccoeiiviviiiiiicce e 47
C. Kisi-Kisi INStrUMEeN........cocoviiiiiiiiiicc 48
d. Validasi Instrumen Kualitas Pelayanan ...............c........... 51
3. Kepuasan Pelanggan ........ccccccvvevieiiiiiie i 53



a. Definisi Konseptual...........ccccooviiiiieiiiieiic e 53

b. Definisi Operasional..........c.cccccoevivivviiesiiece e 54

C. Kisi-Kisi INtrumen ..o 54

d. Validasi Instrumen Kepuasan Pelangggan...........c...c....... 57

F. Teknik Analisis Data...........ccccerveiiiieiiineieseseeese e 59
1. Uji Persyaratan AnaliSiS.......ccccoevvivieiiieiieie e 60
a. Uji NormalitaS.......cccoovvevviiiiie e 52

B, Uji liNEAITAS ....ccvveveeieciece e 60

2. Uji AsUmSI KISIK .....coocveiiiiieiiciecc e 61
a.  Uji Multikolinearitas ...........ccceevveveevivciieseece e 62

b.  Uji HeteroskedastiSitas..........ccoevveveieeiieiesecie e 62

3. Analisis Persamaan Regresi ..........cccccvvvveveeieiieeireiesieseenens 63
4. Analisis Korelasi Berganda..............cccooevveiiiiciiececicceens 64
5. Analisis Koefisien Determinasi..........ccocooeevreneriieneneinnennns 66
6. Uji Hipotesis Penelitian.............cccccveveiiiiecieiic e 67
e Ui oot 67

D UJi e 68

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A, DeSKIIPSI Data......ccccivieiiiiiieiie e 70
a. Variabel Terikat (Loyalitas Pelanggan) ..........ccccoeeveviniieennen. 70
b. Variabel Bebas X1 (Kualitas Pelayanan) ............ccccccvveennnns 74

Xiv



Variabel bebas X2 (Kepuasan Pelanggan) .............cccceevennnne 78

B. Pengujian HIPOteSIS.........ccoveiuiiiieiierie e 82
1. Uji ASUMSE DASAI......ccveiiiiiiieie ettt 82
C. UJi NOrmalitaS.......cccovvviiiiieiic e 82

d. UJi HINEAITAS ....eeveeieee et 87

Uji ASUMSE KIASIK .....cvviieiecccic e 89

C.  Uji MUltikolinearitas ...........cccceveevveveeiieseece e 89

d. Uji Heteroskedastisitas.............cccoeveveviieneeiesieieccie e, 90
Analisis Persamaan Regresi .........cccocvvvveieeieiiieieeiesee s 91

. Analisis Korelasi Berganda............c.ccccocevveviiieiiciciiciee 95
Analisis Koefisien Determinasi..........c.ccoeerereieieneneiesennnn. 95

UJi HIPOESIS.....viiiieiieccie et 98

G Ui oot r e 97

Ao UJifc e 86

C. Pembahasan.........ccooiiiiiiiiie 99

BABY HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

AL KESIMPUIAN .o 105
B. IMPIKASI......ooviiiiiiiie e 106
Co SAIAN. . 107

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

XV



DAFTAR TABEL

Tabel Judul Halaman
Tabel 1.1 Popular Brand INAeX .........ccocevieiiiiiiienieece e e 3
Tabel 111.1 Teknik Pengambilan Sampel ... 41
Tabel 111.2 Kisi- Kisi Instrumen Y (Loyalitas Pelanggan)..........ccccoocvveiieniennnnne. 43
Tabel 111.3 Skala Penilaian Untuk Loyalitas Pelanggan ...........cccoceevvevevveniecnnene, 44
Tabel 111.4 Kisi- Kisi Instrumen Kualitas Pelayanan ..o, 48
Tabel 111. 5 Skala Penilaian Untuk Kualitas Pelayanan............c.cccccoveveiveiieennene, 50
Tabel I11. 6 Kisi- Kisi Instrumen Kepuasan Pelanggan ..........ccccooceveniieniinnnne. 55
Tabel 111.7 Skala Penilaian Untuk Kepuasan Pelanggan ............cccccoeevveiieennenn, 56
Tabel IV.1 Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y).........cc.cooeu.e. 71
Tabel 1V.2 Tabel Hasil Skor Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) .......ccceeeeenee. 73
Tabel IV. 3 Tabel Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan (X1) .........cc.ccocevenne. 75
Tabel 1V.4 Tabel Hasil Skor Variabel Kualitas Pelayanan (X1) ..........cccccceenee. 76
Tabel IV. 5 Tabel Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan (X2)..........cccccoueu.e. 79
Tabel 1V.6 Tabel Hasil Skor Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) .........cccccev..... 80

Tabel 1VV.7 Normalitas Data kualitas pelayanan (X;) — loyalitas pelanggan (Y) 83

Tabel 1V.8 Uji Normalitas Data kepuasan pelanggan (X;) —
loyalitas pelanggan (Y)......covooiiieie e 84

Tabel 1VV.9 Uji Normalitas Data kualitas pelayanan (X;) dan

kepuasan pelanggan (X;) — loyalitas pelanggan (Y)......cc.ceevennene. 78
Tabel 1V.10 Uji Linearitas Variabel Kualitaas Layanan...........c.ccccccvvviieeiieennnns 88
Tabel IV.11 Uji Linearitas Variabel Kepuasan Pelanggan ..........cccccoceveniiinnne. 88
Tabel 1V.12 Koefisien Regresi LINGar ..........cccccvveiiieiiieiie e 89

XVi



Tabel 1V.13 Uji Regresi Linear Berganda ...........cccceeevvevveieiieseeie e 92

Tabel 1V.14 Uji Regresi Linear Berganda .........ccccccovvveviiiesieneene e 93
Tabel 1V.15 Uji Korelasi Ganda .........cccccevveieiieiececec e 95
Tabel 1V.16 Uji DELErMINGSE ......ccveiveiieiieiiieie st 96
Tabel IV L7 UJIF oo s 97
I I A E U PN 98

XVii



DAFTAR GAMBAR

Gambar Judul Halaman
IV.1 Grafik Histogram Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) .....cccccoovvvvveirennne. 72
IV.2  Grafik Histogram Variabel Kualitas Pelanggan (X1) .......cccccevvvveirinnnnn. 76
IV.3 Grafik Histogram Variabel Kepuasan Pelanggan (X2).........ccccvvvevivannnne. 80
IV.4  Normal Probably PIOt X1 — Y oo 84
IV.5 Normal Probably PIOt X2 — Y ..o 85
IV.6 Normal Probably PIot X1,X2 — Y ..o 87
IV.7  Scatterplot of Residual untuk Heterokedestisitas............ccccooereririnennnne 91

XViii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Judul Halaman
1 Surat 1Zin PENEIITIAN ..o 110
2 Kuesioner Uji Coba Loyalitas Pelanggan ...........cccccooveveiieiievecce e 111
3 Skor Uji Coba Instrumen Loyalitas Pelanggan ..........c.ccccovvvveieeiniieveeseen, 113
4 Analisis butir variabel Loyalitas Pelanggan............cccoccevvveveiieieeie e, 114
5 Reliabilitas variabel Loyalitas Pelanggan ............cccccveeeiiieiiicicecccsceeeeenes 115
6 kuesioner uji coba Kualitas Pelayanan .............cccccoovvvivriciecereeeeeeeeceee, 116
7 Skor Uji Coba Instrumen Kualitas Pelayanan ...........ccccccoecevveviviiciiece e, 118
8 Analisis butir variabel Kualitas Pelayanan ............c.ccccocveviiiiviieic i, 119
9 Reliabilitas variabel Kualitas Pelayanan.............c.cccooevviieiicve e 120
10 Kuesioner Uji Coba Kepuasan Pelanggan ..........cccccevveieveeiesiie i 121
11 Skor Uji Coba Instrumen Kepuasan Pelanggan .............cccocvevveveivevccieseenns 123
12 Analisis butir variabel Kepuasan Pelanggan..............cccoocevveviiiiiicic e 124
13 Reliabilitas variabel Kepuasan Pelanggan ...........cccovvvveieeieiieieecc e 125
14 Kuesioner Final Loyalitas Pelanggan...........cccccoovvevieiiiieieeie e 126
15 Kuesioner Final Kulitas Pelayanan ............c.cccccoovveiieiiiieiecse e 127
16 Kuesioner Final Kepuasan Pelanggan.............ccccceiveiiiieiecie e 129
17 Proses Perhitungan Grafik Histogram Loyalitas Pelanggan............c.cccccove..e. 131
18 Grafik Histogram Loyalitas Pelanggan..........ccccovveiiieiiiiiic i 132
19 Proses Perhitungan Grafik Histogram Kualitas Pelayanan..............c.cccccoue..ne. 133

XiX



20 Grafik Histogram Kualitas Pelayanan...........c.ccccoccivveveiiniicnieccc e 134

21 Proses Perhitungan Grafik Histogram Kepuasan Pelanggan .............cccceeveee.. 135
22 Grafik Histogram Kepuasan Pelanggan ..........cccoovvveveiieiieeve e 136
23 Data Mentah variabel Loyalitas Pelanggan..........ccccccoevvvveiievnecc e, 137
24 Data Mentah variabel Kualitas Pelayanan .............ccccocevevievincccicce e, 138
25 Data Mentah variabel Kepuasan Pelanggan.............ccccoveveviievveic e 139
26 Data Mentah variabel Y, X1, X2 ......cccoooiiiiiiiiiieeiseeese e 140
27 Rekapitulasi Skor Data Mentah ...........ccccccevveiiiii i 141
28 Uji NOrmalitasS XL — Y it 142
29 Uji Normalitas X2 — Y it 143
30 Uji Normalitas X1, X2 — Y ..ottt 144
3L UJi LINGAIITAS. ...cveevieiiiecie ettt sttt re e 145
32 Uji MUIIKOIINEANITAS .....eeveeiiciicie ettt 146
33 Uji HeteroKedastiSItas ..........ccccveveiiieiieiicc e 147
34 Analisi Regresi Linear Sederhana.............cccoovveveiiiiiciecic e 148
35 Analisi Regersi Linear BErganda ............ccccceeeeveeieiie e 149
36 Uji KOrelasi Ganda...........cccccveieeieiieiiciieie et 150
37 UJi DELEIMINGSI ..vecvviivieiieeie ettt sttt re e 151
30 0T SISO 152
£ 0T OO 153
40 Tabel alpha Cronbach ...........ccov i 154
41 Tabe Issac and MIChael ... 155

XX



42 Tabel ProduCt IMOMENL......coceeeeeeeeee e e e e e

43 Tabel Distribusi T

44 Tabel Distribusi F

XXi



