DAFTAR ISI

HAIAMAN JUUL ... [
SEITITIKAST ... e I
Halaman PersetUjuan TESIS .......cueieiueiiriiieriesii et ii
ADSTIACT ... bbb re s Y%
ADSTIAKST .. %
KaLA PENGANTAT ..ot Vi
DATTAE IST ...ttt viii
BAB I PENDAHULUAN
[.1.  Latar BelaKang .........ccceoveiiiieiicce et 1
1.2, Perumusan Masalah ... 14
[.3.  Tujuan dan Kegunaan Penelitian ..............ccccooveviiieiieie e 14
1.3.1 Tujuan Penelitian ...........cccooveiieiiiic e 14
1.3.2 Kegunaan Penelitian ............ccceeieiieiieii e 15
BAB I TELAAH PUSTAKA, IDENTIFIKASI KEBIJAKAN, DAN PENGEMBANGAN

MODEL PENELITIAN EMPIRIS

2.1, Telaah PUSEAKA ........ooviiiiiiiiiiiieee s 16
2.1.1 Experiential Marketing .........ccccevvieiiniieneneseneee s 16
2.1.2 Keunggulan Atribut Layanan ..........cccceeevereneneninieieese s 17
2.1.3 Nilal NaSDaN .......ooveiiiiiii s 20

2.1.4 CHIa PIUSANAAN ... ee et e e aee s 22



2.2.

2.3.

2.4.

2.5

BAB Il

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

2.1.5 Loyalitas Nasabah .........cccceiieiiieiieise e e 23

INdIKAtor Variabel ..o 26
Model Penelitian EMPITTS.......ccooiiiiiiiiieicee e 33
Identifikasi KebijaKan ... 34
2.4.1 Identifikasi Experiential Marketing ..........c.ccoovvvvvinieiiiencnce 34
2.4.2 ldentifikasi Keunggulan Atribut Layanan..........cccceeeevvereenennenennnens 34
2.4.3 ldentifikasi Customer Value/Nilai Nasabah.............ccccoceiiiiniinnnn. 36
2.4.4 ldentifikasi Citra Perusahaan ...........ccocvevininiininieieee e 37
2.4.5 ldentifikasi Loyalitas Nasabah ... 37
Definisi Operasional Variabel ... 38
METODE PENELITIAN

Jenis dan SUMDEr Data..........coeiiiiiiiiieeie e 41
3. L1 JENIS DALA ... 41
3.1.2 SUMDEE DALA......cveveiiiiieieiesieeeee e 41
ODBYEK PENEIILIAN ......eoiicicciiece et 42
Populasi dan SAMPEL .........c.coveiiiiiiccecce e 42
Metode Pengumpulan Data dan Skala Pengukuran .............ccccccooevverieennnnn. 43
Analisis Uji Reliabilitas dan Validitas ............cccccoovvevviiiiic e, 44
TEKNTK ANAIISIS ... 45

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1.

4.2.

PENAANUIUAN ...t et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaeaaaes 51

Gambaran Umum ReSPONGEN ........eiiiiiiiieieie e 52



4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

BAB V

5.1.

4.2.1 Responden MenUIUE USIA ..........coovrieieiiienieieseseeeseeee e 52

4.2.2 Responden Menurut Jenis Kelamin ..o 53
4.2.3 Responden Menurut Pendidikan Terakhir ..o 53
ANaLISIS DESKIIPLIT ... 54
4.3.1 Deskripsi Variabel Keunggulan Atribut Layanan...........c.ccceceeeveieenee. 56
4.3.2 Deskripsi Variabel Nilai Nasabah.............cccccooiiiiiiin 57
4.3.3 Deskripsi Variabel Citra Perusahaan ............c.ccoovvvvvnienenencnesennns 58
4.3.4 Deskripsi Variabel Experiential Marketing ..........ccccceovveienenennnnnn. 59
4.3.5 Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah ............ccccoovviiiiineniienenen 60
Pengujian ASUMST SEM ......coiiiiiiiiiiiiee s 60
4.4.1 Evaluasi Normalitas Data............ccevveveieneieiinieseeieee e 60
4.4.2 Evaluasi atas OULHET .........cccooiiiiiiiic e 62
4.4.3 Evaluasi atas Multicollinearity dan Singularity ...........ccccocevviinennnne 62
Uji Reliability dan Variance EXTracCt ...........cccoovverininininieieiesc e 63
ANALSIS DAL ... e 64
4.6.1 Analisis Faktor Konfirmatori ..........ccccceveieneniniiiiece e 64
4.6.2 Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk EKsogen ...........cccccocvviennnne. 64
4.6.3 Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen ...........cccccccvvvienene. 66
Analisis Structural Equation Modelling (SEM) ..o, 67
PenguUJian HIPOTESIS. .....ccuoiviiiiiiiiiiieee e 71

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

SIMPUIAN ..t 72

5.1.1 Simpulan Mengenai HIPOtESIS 1 .......cccvvuiiirrienieneee e 72



5.1.2 Simpulan Mengenai HIPOTESIS 2 .........ccoeiiiiiiiiiieiceese e 72

5.1.3 Simpulan Mengenai HIPOteSIS 3 .........cccoiiiiiiniiiiiiecese s 72

5.1.4 Simpulan Mengenai HIPOTESIS 4 .........cccooiiiiiiiiiiiecese s 73

5.2. Kesimpulan Atas Masalah Penelitian...........c.ccocoiiiiiiiine 73

5.3, IMPHKAST TEOFITIS ...ecvveuiiieeiieiiteee s 75

5.4, Implikasi KebiJakan ...........cocoiiiiiiiiiie s 76

5.5. Keterbatasan Penelitian ..........c.coovviiiiiiiiiiiiee s 83

5.6. Agenda Penelitian Mendatang ...........ccoerererenenininisieee s 84
DaAftar RETEIENSE ...ttt bbb 85

Lampiran



