DAFTAR 1Sl

COVER et I
ABSTRAK ...ttt i
ABSTRACT et ii
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ..o, 1\
PERNYATAAN ORISINALITAS. ..o v
KATA PENGANTAR ..ottt Vi
DAFTAR IS vii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt viii
DAFTAR TABEL ..ot iX
DAFTAR GAMBAR ...t X
BAB | PENDAHULUAN. ... 1
A. Latar Belakang Masalah.............ccccoveviiiiiieii i 1

B. Pertanyaan Penelitian ............ccooeieiiiiiiiiieee e 5

C. Tujuan PenelItIan.........cccoiiiiiiiiieesese s 5

D. Kebaruan Penelitian ... 5
BAB 11 KAJIAN PUSTAKA ..ottt 7
A. Latar Belakang TeO0M.......c.coveiiiieiieie et 7

1. Loyalitas Pelanggan .........cccoeoiiiiiiiiiiiiieeee e 7

2. Kepuasaan Pelanggan.........ccooeveiinininieienesese s 9

3. Kualitas Pelayanan ..........ccccooeiiiiiiiiiic e 11

B. Kerangka Teori dan HiPOtESIS. .......cccoiiiiriiiiiiiiice e 14

1. Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan..........ccccoceeveviiiniinniiennn, 24

2. Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan ..........cc.ccocvviirveiennen, 24

3. Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan

KONSUMEBIN L.ttt 26

BAB Il METODE PENELITIAN ..ottt 28
A. Waktu dan Tempat PENlItIan ..........ccooeiiriiiiiiiiicieeee e, 28
B. Pendekatan Penelitian...........cooeiiiiiiiiiiiiiee e 28

Vii



C. Populasi dan SAMPEL ..o 28

1. POPUIBSE ...t 28

2. SAMPEL...iiiececce et 28

D. Penyusunan INSIIUMEN ........ooiiiiiiiiieiiie e 29

E. Teknik Pengumpulan Data............ccceevveiieiiiieiieie e 31

F.  Alat ANAlISIS DALA ......ocveeivieiiiie e 32
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.........ccccoviiii e, 38
A, Deskriptif Unit ANALISIS ......ccveiviiiiiieiicc e 38

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............cccccceeveieieeiinennenne. 38

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..............c.c........ 39

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............ccccoovvvvnennee. 39

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ..............c..ccccoe...... 40

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili.........c.ccccoecvvvevvennnne 40

B. ANalisis DeSKIIPLIT ......ccoiiiiiieiee e 41

1. Variabel Kualitas Layanan (X1) .......cccccevvveieiiieiieie e 41

2. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) .....cocooevmiienene e, 42

3. Variabel Loyalitas Pelanggan (Z) ........ccoceveieieneneienneseeeeeeee, 43

C. Teknik ANaliSIS Data........ccceiviiviriiieieiieie et 43

Lo UJEINSEIUMEN Lot 43

2. Confirmatory Factor ANalysiS..........ccoovririniiiiiese e, 47

3. FUl MOAEI SEM ...t 47

D. Pengujian HIPOESIS. ......cciuieiieciiie ittt 51

E. PemMDBDaNasan. ..o s 54
BAB V KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN ......cccocoviiiiiieiee e 58
AL KESIMPUIAN . 58

B. IMPLKaST PraktiS........ccouviiiiiiiiiic et 59

G SAMAN...ce e 60
DAFTAR PUSTAKA ettt nte e e e e nee e 61

viii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Judul
1 Kuesioner Penelitian
2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan
3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan
4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Pelanggan
5 CFA Kualitas Pelayanan
6 CFA Kepuasan Pelanggan
8 CFA Loyalitas Pelanggan
10 Full Model SEM
12 Pengaruh Langsung



Tabel 1.1
Tabel 1.2
Tabel 1.3
Tabel 2.1
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.3
Tabel 3.4
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 5.1

DAFTAR TABEL

Daftar Market Place Terpopuler di Indonesia .............ccoovveveevenene 2
Data Jumlah Pengunjung Situs Market Place............c.cccccevvennnne. 2
Kebaruan Penelitian ..........ccccocoveeiiiniiie e 5
Penelitian Terdahulu ... 23

Indikator-Indikator Setiap Variabel Penelitian yang Digunakan... 23

Bobot Penilaian Skala LIKert ..........cccooovvviiiieiiiie e 30
Pedoman Ukuran Validitas ..........cccoccevvevenieniiennie e, 33
G00dness Of Fit INABCES........cvvieriereieiesisesee s 36
Nilai Analisis Deskriptif Kualitas Layanan (X1) ......cccccoeeveerennnn 41
Nilai Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan (Y) .....cccccccvvennee. 41
Nilai Analisis Deskriptif Loyalitas Pelanggan (Z) ..........cccccoeue..... 43
Uji validitas Kualitas Layanan (X) dengan KMO ..........c.ccccoeovnee. 44
Pattern Matrices Variabel Kualitas Pelayanan..............ccccocvvvnne 44
Uji validitas Kepuasan Pelanggan (Y) dengan KMO.................... 45
Pattern Matrices Variabel Kepuasan Pelanggan ...............cccccccv... 45
Uji validitas Loyalitas Pelanggan (Z) dengan KMO ..................... 46
Pattern Matrices Variabel Loyalitas pelanggan ...............cccco....... 46
Hasil Uji Reliabilitas...........ccccooveiiiiiiiii e 47
First Order Kepuasan Pelanggan ..........ccccovvevieiiiiiii e, 48
First Order Kualitas layanan ..........ccoccooeviiiniiinienene e 49
Second Order Loyalitas Pelanggan............ccoovvviieiiicninnnnnen 50
Goodness of fit Full Model SEM ... 52
Estimasi Parameter Regression Weight Model .............c.cccovevnee. 53
Hasil Pengujian HIPOTESIS .......ooveiviriiiiiiiiiieee e 58



Gambar 2.1 Lima Kesenjangan Kualitas Jasa ..........c.ccoovveiinenenineninineeen 12

Gambar 2.2 Model PENEHTIAN .....cc.ooveiiiiiiieeee e 27
Gambar 4.1 Umur RespondenDAFTARTABEL ....................................... 38
Gambar 4.2 Jenis Kelamin ReSPONdEN ..........ccocvvieieeieiiieseese e 39
Gambar 4.3 Jenis Kelamin ReSpoNden ..........cocvviiiiiiieieinenc e 39
Gambar 4.4 Pendidikan RESPONGEN ........cccoviieiieiiecieceere s 40
Gambar 4.5 Pengeluaran Perbulan Responden .........cccccevvvevvevescicsiecie e 40
Gambar 4.6 Model Kualitas Layanan ............cccccoovveieeieiieseeie e 48
Gambar 4.7 Model Kepuasan Pelanggan............ccvevveiveeieeiireeiee e esreesneesree e 49
Gambar 4.8 Model Loyalitas Pelanggan ...........ccccccovveveiieiieie e 50

Gambar 4.9  FUll MOGEI SEM ..., 51



