DAFTAR ISI

Bab 1 PendanUlUan ......ooooeiiiiee e

1.1 Latar Belakang ........coooveiiiieiiiieiiccecce e

1.2 RUmusan Masalah .........oooveeeiieeie e,

1.3 Tujuan Dan Kegunaan ..........cccceevueeinieeeiniieee s

1.4 Tujuan KEQUNEAN ......c.vveiiiieiiiie it

Bab Il Telaah Pustaka, Identifikasi Kebijakan Dan Pengembangan

Model Penelitian EMPIris ........cccoiiiiiiiiiiieee e

2.1.

2.2.

2.3.

Telaah Pustaka...........coovviiiiiiiiie e
2.1.1 Minat Mereferensikan ...........ccccoooeiiiieiiie e
2.1.2. Nilai Pelanggan .........ccccocoiviiiiiiiniiiee e
2.1.3 Kualitas Layanan .........ccccoeveeiiiieiiiee i
Identifikasi Kebijakan.........ccccoooeiiiiiiieiie e,
2.2.1. Identifikasi Kualitas Layanan.............cccccceeviuveinnnen,
2.2.2. Identifikasi Nilai Pelanggan .........ccccccovieiiiiniinnnn,
2.2.3. Identifikasi Minat Mereferensikan...............ccccoeeuens
Hubungan Antar Variabel ...........c.ccoooeiiiii,
2.3.1 Hubungan Kualitas Layanan Dan Minat Mereferensikan

2.3.2 Hubungan Nilai Pelanggan Dan Minat Mereferensikan

2.4.Model Penelitian EMPIris........cccoceiiiieiiieiie e

12

14

14

15

16

17

17

18

19



2.5 Definisi Konseptual Variabel ...........ccccoooeiiiiiiie,

2.6 Dimensionalisasi Variabel .

2.6.1 Kualitas Layanan (X1).....cccccceevueernieeiniee s

2.6.2 Nilai Pelanggan (X2).
2.6.3 Minat Mereferensikan

Bab Il Metode Penelitian ....................

2 N

3.1 Jenis Data Dan Sumber Data........coocvueeeeeeeeeeeeeeee e,

3.1.1. Jenis Data .................
3.1.2. Populasi Dan Sampel
3.2 Teknik Pengumpulan Data .

3.3. Teknik Analisis..................

3.3.1. Analisis Uji Reliabilitas Dan Validitas .....................

3.3.2. Pengujian Asumsi KIasiK .........cccccovveiiiniiiiniiinnns

3.3.2.1 Uji Normalitas..........ccoovvivvieiiiieiiiiee e,

3.3.2.2 Uji Multikolinieritas.........ccccoovveiiveeiiieennnne.

3.3.2.3 Uji Heterokedastisitas .............ccceeeviivreeennnn,

3.3.3. Analisis Regressi......

3.3.4. Pengujian Hipotesis..

Bab IV Analisis Data..............ccceevvenne
4.1 Pendahuluan ......................

4.2 Deskripsi Responden..........

4.3 Analisis Statistik Deskriptif

20

21

21

22

22

24

24

24

24

26

26

26

27

27

28

28

29

30

33

33

33

35



4.3.1 Variabel Kualitas Pelayanan..............ccccoevveiieennnnen.

4.3.2 Nilai Pelanggan.........ccccoiiiiiiiine e

4.3.3 Minat Mereferensikan ...........eeveeeeeee e

4.4 Hasil Jawaban Pertanyaan Terbuka ...........cccccoooeviiininnnn,

4.4.1 Variabel Kualitas Pelayanan..............cccccoevieiieennnen.

4.4.2 Nilai Pelanggan.........ccccooieiiieiiine e

4.4.3 Minat Mereferensikan .........oo.evveveeeee e

A5, UJUINSIIUMEN o

4.5.1 Hasil Uji Validitas...........ccccevveieiiiieiieieeie e

4.3.2 Hasil Uji Reliabilitas..........ccooeiiiiiiiiiieiee,

4.6. Uji ASUMST KIASIK ....oovviiiiiiiiiiiece e

4.6.1 Uji NOrmalitas ........coooveviiiiiiiieiie e

4.6.2 Uji HeteroskedastiSitas...........cccevvveeineeeiineeeiiiieenee

4.4.3 Uji Multikolinieritas..........cccovveiieeiieeniiee e,

4.7. Persamaan Regresi Berganda ...........cccccovviieiiiieiiiieennn.

4.8 Uji Hipotesis

4.8.1 Pengujian HIpotesis L.......ccccoovveiiieeiiieeiiiiee i

4.8.2 Pengujian HIPOteSIS 2.........ceviuvieiiiieiiiee i

4.9 Uji Kelayakan Model...........cccoviiiiiiiiiiiieee e

4.10 KoefiSien DetermMiNasi ... .ooveeeee oo eeeeaens

4.11 Pembahasan

36

37

38

39

39

41

43

44

45

46

47

47

49

49

o1

52

52

52

53

54

54



Bab V Kesimpulan Dan Implikasi Kebijakan......

5.1. Kesimpulan...........ccccovviiniiniiiinne,

5.1.1 Kesimpulan Hipotesis Penelitian............ccccoocveennennns

5.1.2 Kesimpulan Masalah Penelitian
5.2 Implikasi Teoritis.........cccceevvverineenne
5.3 Implikasi Kebijakan............ccccccce.....
5.4 Keterbatasan Penelitian......................

5.5 Agenda Penelitian Yang Akan Datang

56

56

56

57

59

61

62

63



