DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ..ottt i
SERTIFTKASI ...ttt e e e ae e e enaee e snneeeas i
PENGESAHAN TESIS ... .ot i
ABSTRACT Lottt ettt e bttt et ne et r e iv
ABSTRAK .ottt ettt Vv
KATA PENGANTAR ..ottt Vi
Y e I o G ] SRR viil
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt n s Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1. Latar Belakang Masalah...........ccccccooiiiiiiiiiiiiiiieee e 1
1.2.  Perumusan Masalah Penelitian..........cccccoovviiiiiinininnene e 10
1.3, Tujuan Penelitian ...........ccoooveiieiiie e 11
1.4, Manfaat Penelitian ........cccoeiieiiiie e 11
BAB Il TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL............... 13
2.1, Perilaku KONSUMEN .......cciiiiiiiiieie s 13
2.2.  Kualitas Pelayanan............ccccoccoiiieiiiii i 17
2.3, CIIFAMEIEK ...t 19
2.4, PersepSi Harga ..o s 20
2.5.  Keputusan Pembelian ...........ccccoivieiiiiiic e 21
2.6.  Penelitian Terdahulu.............ccoooiiiiiiiii s 25
2.7. Pengembangan HipotesSiS........cccceriiiiiiieieciie e 26
2.7.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Merek............... 26
2.7.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Persepsi Harga .......... 28

viii



2.7.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian28

2.7.4. Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian .......... 29
2.7.5. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian...... 30
2.8.  Kerangka Pemikiran TeOrItiS........ccccviveviiiieiieie e 31
2.9. Indikator dan Variable Penelitian ...........ccccccooevviiviivence e 31
2.9.1. Indikator Variabel Kualitas Pelayanan .............c.ccccoonvniinennnn. 32
2.9.2. Indikator variabel Citra Merek..........ccccooeiiniininniiiiienee 32
2.9.3. Indikator Variabel Persepsi Harga ..........cccccoeeeivvevinivciicieennnn, 33
2.9.4. Indikator Variabel Keputusan Pembelian..........c...cccccoevvvrnennnne. 34
BAB 11l METODE PENELITIAN ...oooiii e 35
3.1, Obyek Penelitian........ccccooeiiiiiiiiiic e 35
3.2.  Populasi dan Sampel ..........cccooeiiiiiii 35
3.3, Jenis dan SUMDEr Data .........ccceveiiiiinieiesic e 36
3.4.  Definisi OPerasional ............ccoceeiiiiiiiiiiiee s 37
3.5.  Teknik Pengumpulan Data.........cccoceriiiiiiiniiiieeee e 39
3.6.  Teknik Analisis Data ........ccccceiiiiiiiiiesiee e 39
3.6.1. Validitas Dan Reliabilitas............ccccocviiiiininiiis 40
3.6.2.  Structural Equation Model AMOS...........cccooviiieiiene e 41
3.6.3. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung...........cc.cccceeevrvrnnnnnn. 47
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.........cccccviiiiiiieeiieens 48
4.1. Gambaran Umum Responden Penelitian............cccccooevviviiicieenenn, 48
4.1.1 Responden berdasarkan Jenis Kelamin............c.cccooevviieinennnnn, 49
4.1.2 Responden berdasarkan USia...........ccccooiririiiniiiineninincnens 49
4.1.3 Responden berdasarkan Pendidikan .............ccccooeiniinincinne 50
4.1.4 Responden berdasarkan Pekerjaan............cccccoceevvevvenesieinennn, 51
4.1.5 Responden berdasarkan Pendapatan...........c.cccccccevvvevviiiennennnnn, 52
4.2, ANAlISIS DALA .....c.ooivieieee e 52
4.2.1. Evaluasi Model Pengukuran ............cccccoovviiiiniencncninesens 53



4.2.2.  Pengujian Asumsi-Asumsi SEM ..........cccooviiiiiiiiiiins 58
4.2.3. Evaluasi Full Model Persamaan Struktural (SEM)................... 60
4.2.4.  Persamaan RegreSi......cccciciiiiiiiiie i sireesee e 62
4.2.5.  HaSil Uji HIPOESIS.......coveieiiiieeie e 64
4.2.6.  UJIMEAIASI ....coiiiiiiiiiiiiecee e 68

4.3, PembDahasan ...t 70
BAB V PENUTUP ..ottt 79
5.1, KESIMPUIAN c..oeiiiicie et 79
5.2.  Implikasi Kebijakan ..........ccccooeiiieiiiiiiieiece e 81
5.3.  Keterbatasan Penelitian...........cccocviiiiiieiiiie e 83
5.4. Agenda Penelitian yang Akan Datang............cccccoeeveviviiieiieciee s, 83
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 85
LAMPIRAN ..ottt ettt s et et nenbe s ereanns 87



