DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ...ttt et e i
HALAMAN PERSETUJUAN .......oiiiiiiiieeteteeeeeeeteee et il
HALAMAN PENGESAHAN .....ccooiiiieceeteee e i1
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI ......ooiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee, v
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ......ooiiiiiieeee e \%
KATA PENGANTAR ...ttt vi
ABSTRACT ...ttt ettt viii
ABSTRAK .ttt X
DAFTAR ISttt e X
DAFTAR TABEL. ...ttt xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt XV
BAB I PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang Masalah...........cccccooviiiiniiiiiniiiiieeccceeee e 1
1.2 Perumusan Masalah ...........coooeiiiiiiiiniiiiiceeeeeeeeee e 6
1.3 Tujuan Penelitian ...........ccooveeiieiiiniiiinieciiececcee e 7
1.4 Kegunaan Penelitian .........c.ccceoviiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeee e 7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA. ... 9
2.1 Landasan TeOTT......cccueeriiriieniieieeniieeieeeteee ettt 9

2.1.1 Perilaku KONSUMEN .....ccocueiiiiiiiiiiiiiiieeiiceieeeeeeeee et 9

2.1.2 WOrd Of MOUL N ..........oooeeiiiaiieiieieeeeeee ettt 10

2.1.3 Kepuasan Pelanggan.............cccooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiecieeceeeeeeeeen 12

2.1.4 Kualitas Pelayanan ............ccocceeeviiieiiiieeniiieeniie e 14
2.2 Pengembangan HIPOTESIS ....ccc.eevuiiriiriiieniiieiienieeiieeteeeeee e 19

2.2.1 Hubungan antara Kualitas pelayanan inti dengan Kepuasan Pelanggan
......................................................................................................... 19
2.2.2 Hubungan Kualitas pelayanan periferal dengan Kepuasan Pelanggan

......................................................................................................... 20



2.2.3 Hubungan Kualitas pelayanan inti dengan Word of mouth.............. 20

2.2.4 Hubungan Kualitas pelayanan periferal dengan Word of mouth..... 21
2.2.5 Hubungan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Word of mouth ... 22
2.3 Penelitian Terdahulu ..........ccoooiiiiiiiiiiiiee e 23
2.4 Kerangka Pemikiran TeOTItIS ......eeeruveeiriieeeriiieiiieeeiieeeiieesiee e 24
BAB IIIl METODOLOGI PENELITTAN. ......ccccitiiiniineeieeienieeeeee e 25
3.1 Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional............c.cccccveeeeuieenireeennnenn. 25
3.1.1 Klasifikasi Variabel Penelitian ..........cccccccooviiiniiiiniiiiniiinniecenneen. 25
3.1.2 Definisi Konseptual Variabel ...........ccccceviiiiniiiiniiiiiniiienieeeeen 25
3.1.3 Definisi Operasional Variabel Dan Indikator Pengukuran.............. 27
3.2 Populasi dan Sampel..........ccooiiiiiiiiiiiiiiiie e 28
3.3 Jenis dan Sumber Data..........cooceiiiiiiiiiiiii e 29
3.4 Metode Pengumpulan Data..........ccceeeviiiiniieiniiiiiieeieeceeeceeeeee e 29
3.5 Skala Pengukuran Data..........cccceeviiiiriiiiniieiiieeiceeeeeeee e 30
3.6 Metode Analisis Data.........ccceoviiiiiiiiiiiiiiiiiceeeee e 30
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cccoooiiiiiiieieee, 38
4.1 Karakteristik RESpONden..........cocoviviiiiiniiieniiiieiieeeieeeiee e 38
4.1.1 Jenis Kelamin Responden...........occeeevveeeniienniieeiieenieeeieeeee e 38
4.1.2 Lama Menjadi Pelanggan .........c.c.ccoceeviiniiiiininiiicceceeceee 38
4.2 Analisis Deskripsi Variabel .........ccccoooiiiiiniiiiiiniecccececeen 39
4.2.1 Kualitas pelayanan inti .........cccceeerueeerieeenieeniieenieesiee e 40
4.2.2 Kualitas pelayanan periferal ...........cccocceeeviieniiiieniieenieeeieeeee e 41
4.2.3 Kepuasan pelanggan ..........cccoocvereveenieriiieneeniieeneeereesee e 42
4.2.4 WOrd Of MOULI ...ttt 42
4.3 Analisis Kuantitatif.........coccooviiriiiiiiniiiieeceeeeeeese e 43
4.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas..........ccccceeeviieiniiieniieeeieeeeeeeee e 43
4.3.2 Uji Asumsi KIaSiK ..c...oooiiiiiiiiiniiiieieecceeee e 45
4.3.3 PAh ANGLYSES ..ottt 53
4.3.4 Pengujian HIPOESIS ..ccuvveeriireiiieeiiieeriieeeieeeieeeeireeeieeesveeesvee e 55
4.3.5 Analisis Koefisien Determinasi.........cocceeveervieenieeieeniennieenieeeene 57
4.3.6 SODEI TS ...eeeniiiiiieeiie ettt 59



BAB V PENUTUP......coiiiiiiiiiteceee ettt 65
5.1 KeSIMPUIAN ....eiiiiiiiiiieeceeee e e ebee e s e e seaee e 65
5.2 SATAN ..ttt st ettt 67
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 69
LAMPIRAN

xii



