DAFTARISI

HALAMAN PERSETUJUAN ...t e il
HALAMAN PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN .......coiiiiiecee, ii
PERNYATAAN ORISINALITAS .. v
HALAMAN MOTO DAN PERSEMBAHAN .....ccooiiii e, \Y;
ABSTRAKSI ...t Vil
KATA PENGANTAR L. oot e e e et e e livi
DAFTAR TABEL ..o Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ot aas XV.
BAB | PENDAHULUAN ...t et e e a e eeaas 1
1.1 Latar Belakang .......oooeuuiiiiiiiiciieeem et 1
1.2 Rumusan Masalah ............ccooiiiiiiii i 9
1.3 Tujuan Penelitian............ooevieiiiiiccemmm e 9
1.4 Manfaat Penelitian...........cccoouiiiiiieeee e 10
1.5 Sistematika Penulisan..............oouiceemmcei i 11
BAB Il TINJAUAN PUS T AKA oot 12

2.1 Landasan Teori dan Penelitian terdahulu e .vvoeeeviiniinnnn 12
2.1.1 Definisi dan Konsep Pemasaran.........eeeoeeeeinneeeennnn. 12

2.2 Pengertian ProduK ............cc..uiieies e et e e 13
2.2.1 Klasifikasi Produk ..............cooiiiiiiiiiniiii e 14
2.2.2 Tingkatan Produk ...........c.coeuuiiiiieieeeei e 15

2.3 AFIDUL ProdUK......coeviiieiiie et e 16
2.3.1 Kualitas Produk ..........cccuuuiiiiiiimmmmmm et 17
2.3. 2 FItUr Produk..........oooeeeiiiiii s eeemmme e 18
2.3.3 DBSAIN ..t 21

2.4 DefiniSi LOYAlItAS .. .ccvvuiiiiiie e st e s 23
2.4.1 Karakteristik Loyalitas.............oovieceriiinieiiiiee e 23
2.4.2 Penggolongan Loyalitas.................ommmmeeeenneerernneereninnennns 24
2.4.3 Tahap Pembentukan Loyalitas...........cccceeeeviieniiinneennnnn. 25
2.4.4 Keuntungan Loyalitas............ccuuevieeeeeiiiinieeciiee e 28

Xi



2.5 Hubungan Atribut Produk (Kualitas, Fitur, Degderhadap
Loyalitas Nasabah

2.6 Kerangka Pemikiran TeOrtiS .........cccvueeemeieiiieeeeiie e eeeaie
BAB [l METODE PENELITIAN ... e e e e
3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

3.1.1 Variabel Penelitian .............cooouuimmmmm e

3.1.2 Definisi Operasional

3.2 Penentuan Populasi dan Sampel.........commeeeeeeeeeiiieriiiinenennnn.

3.2.1 Populasi
3.2.2 Sampel
3.3 Jenis dan SUMDEr Data ............c.... o e eeeeieeeeain e
3.4 Metode Pengumpulan Data
3.5 Metode ANaliSiS Data ...........vevevuiiiccceem e
3.6 Metode Analisis Kuantitatif...............oomeeviiiiiiiniiiiiieeeeennn
3.6.1 Uji Validitas dan Realibilitas
3.6.2 Uji Asumsi Klasik
3.6.3 Analisis Regresi Linier Berganda
3.7 Pengujian Hipotesis

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum ReSpoNden ..........cooeuuueeeeeuieiiiiieeeeiieeeeeinnnn
4.1.1 Jenis Kelamin Responden
4.1.2 UmUr RESPONAEN .....cevvuiiiiiie et e e e e
4.1.3 Pekerjaan Responden...........covivvicemmmceein e
4.1.4 Penghasilan Responden

4.2 Analisis DeSKIiptif.........ccouuiiiiiii e
4.2.1 Analisis Variabel Kualitas Produk ... ..ooeeeeiiieeennnn...
4.2.2 Analisis Variabel Fitur Produk..........cccceoiiiiiiiiiiiiiniiiennnnnn.
4.2.3 Analisis Variabel Desain Produk...........cccccooviiiiiiiiiinnnnn,
4.2.4 Analisis Variabel Loyalitas Nasabah

4.3 Hasil Penelitian ........cooouuiiiiiiii et
4.3.1 Pengujian Validitas
4.3.2 Uji Realibilitas
4.3.3 Uji ASUMSI KIASIK......ceevvrirreiin s iesseseeeeeeeeeeeeeseennnnns
4.3.3.1 Uji Normalitas ..........ccoeeeviriieicceee e eee e

4.3.3.2 Uji Multikolineritas

Xil



4.3.3.3 Uji Heteroskedastisitas.............ccccemmeeevvieriinnnennnnnn. 64

4.3.4 Analisis Regresi Berganda............occeeemmeviiiiiiviiiieeiinnnnn, 65

A.3.5 Uji MOUEI ... e e e e e e e e ee e 66

B35 L UJIF oo, 66

4.3.5.2 Koefisien Determinasi{R........c.ccceeeveviiiiieviiiineeeennn, 67

A.3.5.3 UjJit i e 68

4.4 Pembanasan..........coouiuiiiiiii e 70
4.4.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas............... 70

4.4.2 Pengaruh Fitur Produk Terhadap Loyalitas .ewe....ccvvvn..... 71
4.4.3 Pengaruh Desain Produk Terhadap Loyalitas................ 72

BAB V PENUTUP ..ottt sttt e e e e e eaan e e e e e esnans 73
5.1 KeSIMPUIAN ....oiiiii et 73
5.2 KeterDataSaNn........uuiiiiiii ittt e e et e et e et eeaa e eees 74
5.8 A AN ..t 74
5.4 Agenda Penelitian Mendatang ..........c..coeueveeiiiiieeeiiin e, 75
DAFTAR PUSTAKA L.ttt eeeneae 77
LAMPIRAN A Kuesioner Penelitian ..............eeuiieiiiiiieeeii e 80
LAMPIRAN B Tabulasi Hasil Penelitian ..o 87
LAMPIRAN C Hasil Uji Validitas...........oooieiimeiiiiiiieei e 90
LAMPIRAN D Hasil Uji Reliabilitas............ovcceiiiiiiiieee e 95
LAMPIRAN E REQIeSSION....cccvviieiiiii et e et e e e e e e e eaanas 9.
LAMPIRAN F ChartS.....ccoceuiiiiiieiiiiiii sttt e e e e eeens 101

Xiii



