DAFTAR ISI

ABSTRAK e e aras I
ABSTRACT ..ottt bbbt s et s e be st re b ens i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ......ooiiiiiiiie e iii
LEMBAR ORISINILITAS ...ttt iv
KATA PENGANTAR oottt ettt e sne e e snae e nnne e v
DAFTAR ISL ..ottt vii
DAFTAR TABEL ..ot X
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xii
BAB | PENDAHULUAN ... ..ottt saee e .1
A. Latar Belakang Masalah .............ccccoiiieiiiic i, 1
B. RUMUSAN MaSAlaN...........cociiiiiiieee s 7
C. Tujuan Penelitian..........cocooiiiiiiiiiieees e 7
D. Manfaat Penelitian..........ccoooviieiieiiiie e 8
BAB Il KERANGKA TEORETIK......cooiiiiiieiie e 10
AL KaJian PUSTAKA. ........ccviiiiiiicciece e 10
1. NIat Beli UIANG....coiiiiiiiiiiiceee e 10
2. Kepercayaan Pelanggan.........ccoooeiiiiiiniiieieieee e 15
3. Kepuasan Pelanggan...........ccccoveiiiiieiieie et 18
B. Hasil Penelitian yang Relevan ..........ccccccoviiiiiiiiiicc e 23
C. Kerangka TEOIELIK.........ccueiiiiiiiiiireseiee s 35
D. Perumusan Hipotesis PENelitian...........ccocuviiriiiiieieiese e 37
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN. ...t 39
A. Tempat dan Waktu Penelitian............cccceviiiiiiiie i 39
B. Metode Penelitian ..........cccoiiiiiiiic s 39
C. Populasi dan Sampel..........coooiiiiiiiiii 40
D. Teknik Pengumpulan Data...........cccveveiiienieiesiie e 43
1. Prosedur Pengumpulan Data..........ccccoeereiiieiiiiiiniienee e 43
2. Variabel penelitian dan pengukurannya............cccceveevieeneneeseenennne 44

vii



3. Variabel INdependen..........ccocviiiiiieiiiece s 45

4. Variabel dependen..... ... 45

5. Variabel INterVENING........c.ooiiiiiiieiiee e 45

6. Operasionalisasi Variabel...........c.ccccooeiieiiiiciics e 45

7. SKala PENQUKUIAN.. ..o 48

E. Teknik ANaliSis Data.........ccooveiiiieiieiiiie e 50
1. Analisis DeSKIIPLIT......cccoiiiiieiieceee e 50

2. Uji Validitas dan Reliabilitas.............ccccoevviieiiieiicic i 51

3. Uji Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung..........c.ccccceevrerinnenenn 51

4. Pengujian HIPOTESIS......ccuviiiiiieieiesie e 52

5. Uji Kesesuaian Model...........c.ccoveviiiiiieiiiie e 53
BAB IV PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. ..ot 58
A. Deskripsi Unit ANAlISIS........cccvviiiiiiiiiiiiseese e 58
1. Karakterisik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin........................ 58

2. Karakterisik Responden Berdasarkan Usia............ccccooiiiiiiinnn, 59

3. Karakterisik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan................ 59

4. Karakterisik Responden Berdasarkan Status Pernikahan.................. 60

5. Karakterisik Responden Berdasarkan Domisili............cccccceevevvennnne. 61

6. Karakterisik Responden Berdasarkan Pekerjaan.............cccccceeveennenn. 62

7. Karakterisik Responden Berdasarkan Pengeluaran Perbulan............ 63

8. Karakterisik Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian.................. 64

B. Hasil Pengujian dan Pembahasan.............ccoceveiineiinienieieeec e 65
1. ANalisis DesKIiptif........cccooiiiiiiiiic e 66

a. Variabel Kepuasan Pelanggan........c.cccccovvvivieiiiiiic e, 66

b. Variabel Kepercayaan Pelanggan............cccovvrviinninieninieinnnn, 68

c. Variabel Niat Beli Ulang.........ccccceveiiiiiiniiiicceec e 70

2. Uji Validitas dan Reliabilitas. .........cccccooiiiiiiiienece e 72

a. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan................... 72

b. Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan Pelanggan............. 74

c. Hasil Uji Validitas Variabel Niat Beli Ulang...........c.cccccoevvennee. 75

d. Hasil Uji Reliabilitas...........ccooeiiiiiiiiie e 76



C. Confirmatory Factor ANAIYSIS...........coeiiiiiiiiieieiecese e 78

1. First Order CONSLIUCE.......cccoiiiiriieie e 78

2. FUITMOGEI SEM ..ot 82

3. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung........cccccceevvereeieneesnainennnnn 83

4. Pengujian HIPOTESIS......cc.viiiieiiieieie e 85

BAB V KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN.......ccocciieiee e, 88
AL KESIMPUIAN......eeiiice e 88

= TR 1101 0] 1125 Y PSSR 89

G SAIAN. ..ttt bbb bt eenre e 91
DAFTAR PUSTAKA . ..ottt e e ettt snree e e nnaee e 9
RIWAYAT PENULIS......cooiiiieeese s 121



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Matriks Variabel............ccooiiiiii 34
Tabel 111.1  Persyaratan Minimum Sampel...........cccooeiieiiiieieece e 42
Tabel 111.2  Operasionalisasi Variabel..............cccooeviviiiiiciiccccc e 46
Tabel 111.3  Alternatif jawaban skala likert 1-7...........ccccccovivieie i, 49
Tabel 1.4 Goodness of Fit INAICES...........ccoiiiiiiiieeee e 55
Tabel IV.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...................... 58
Tabel 1VV.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..............cccccveveiiiieennnns 59
Tabel V.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan............ 59
Tabel 1VV.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pernikahan................ 60
Tabel IV.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili............c.cccccvvnnnnne 61
Tabel IV.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan............cc.cccceevneee. 62
Tabel IV.7 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin dan Pekerjaan................. 63
Tabel IV.8 Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran Perbulan......... 63

Tabel IV.9 Karakteristik Berdasarkan Pengeluaran Perbulan dan Pekerjaan.....64

Tabel IV.10 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian............... 64
Tabel IV.11 Karakteristik Berdasarkan Jumlah Pembelian dan Usia................... 65
Tabel 1V.12 Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan..........c.ccccccovvveiieiineiinenne. 66
Tabel 1VV.13 Persentase Tendensi Variabel Kepuasan Pelanggan.............cc......... 67
Tabel 1V.14 Deskriptif Variabel Kepercayaan Pelanggan...........cccccevevveieinnenne. 68



Tabel IV.15 Persentase Tendensi Variabel Kepercayaan Pelanggan................... 69
Tabel IV.16 Deskriptif Variabel Niat Beli Ulang..........ccccoovviieniniiininice, 70
Tabel IV.17 Persentase Tendensi Variabel Niat Beli Ulang...........ccccccocniinnns 71
Tabel 1V.18 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan..............cccceev.e.. 72
Tabel 1V.19 Hasil Analisis Faktor Variabel Kepuasan Pelanggan....................... 73
Tabel 1VV.20 Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan Pelanggan...................... 74
Tabel 1VV.21 Hasil Analisis Faktor Variabel Kepercayaan Pelanggan.................. 75
Tabel 1V.22 Hasil Uji Validitas Variabel Niat Beli Ulang............cccccccoovevvinenen, 75
Tabel 1V.23 Hasil Analisis Faktor Variabel Niat Beli Ulang.............c.cccccceneeee. 76
Tabel IV.24 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan....................... 77
Tabel IV.25 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan Pelanggan.................. 77
Tabel IV.26 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Niat Beli Ulang............cccccoeneene. 78
Tabel IV.27 First Order Kepuasan Pelanggan.........c.ccoovvviiiiieneneneniseeeee, 79
Tabel 1V.28 First Order Kepercayaan Pelanggan...........c.ccocvvvveienenencsenennens 80
Tabel 1V.29 First Order Niat Beli Ulang.........ccccooveiiiiiiieiiiiie e 82
Tabel 1V.30 Full Model SEM..........coooiiiiiiii e 83
Tabel IV.31 Standardized Total Effect Kepuasan Pelanggan............c.cccccvenene. 83
Tabel IVV.32 Standardized Total Effect Kepercayaan Pelanggan.............cc.c........ 84
Tabel 1V.33 Standardized Indirect Effect Kepuasan Pelanggan............cccccceev. 84
Tabel 1V.34 Model Persamaan Struktural.............cccccooeiiiiniiiiiiie 85

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 11.1 Kerangka Model Penelitian.............ccoocevieiiinieninniene e 38
Gambar 111.1 Diagram Konseptual Model............c.ccvvieiieieiieir e 56
Gambar 1V.1 First Order Construct Kepuasan Pelanggan...........c..cccocceevveiveennenn. 79
Gambar 1V.2 First Order Construct Kepercayaan Pelanggan..........c.cccccceeveennen. 80
Gambar 1V.3 First Order Construct Niat Beli Ulang.............cccocovvieiieireennn, 81
Gambar V.4 Full Model SEM........ccccoiiiiiiiiiiceeese e 82
Gambar IV.5 Standardized Total EffeCt SEM..........ccccovoiiiiiiiiiiceceee 85
Gambar V.6 Hasil Model Penelitian............cccoooviiniiiiiiiiieec e, 87

Xii



