DAFTAR IS

HALAMAN JUDUL ..o [
LEMBAR PERSETUJUAN ..ot i
LEMBAR PENGESAHAN ..o i
KATA PENGANTAR ... e Y%
ABSTRAK e s Vi
DAFTAR TSI e e viii
DAFTAR TABEL ..o Xii
DAFTAR GAMBAR ... e Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..o XV

BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang .........oooeeiiiiim e 1
B. Identifikasi dan Pembatasan Masalah ...,
C. Perumusan Masalah.............. e 5
D. Tujuan Penelitian ................cummmmeeeeeeeeeeee e 5
E. Manfaat Penelitian .............ueeceiiie e 6
F. Sistematika PenuliSan ... 6

viii



BAB Il LANDASAN TEORI

A.CUSLOMEN LOYAILY ...eeeeeiiiiieiiiiiieiieie ettt ee e et e e e e e e e e e e eeeeeees 8
1. Fungsi Loyalitas KONSUMEN ... 9
2. Karakteristik Loyalitas KONSUMEN.............eeuiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieiiienes 9
3. Merancang dan Menciptakan Loyalitas............cccccccciiiiiiniininnnnn. 10
4. Kategori Loyalitas KONSUMEN ...........ouiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieieiiieiiieees 11
5. Tingkatan Loyalitas KONSUMEN............ummmmmmiieiiiieee e 14
6. Pengukuran Loyalitas KONSUMEN ..........eueeeeeiiiiiiiiiiiiiiiieieieieeeieeee 17
B. Relationship Marketing ..., 18
1. IdentifikadrRelationship Marketing ...............eeevveeveveveeereneneminenenennnn. 19
2. Pengukurdrelationship Marketing ............ceevvvveviiiiiieeiieiieiiiiniiinins 21
3. Langkah — langkaRelationship Marketing............ccccccvvviviiiiiiiiennnnnee. 24
4. Implementadrelationship Marketing ............ovevvvveviiiiiiieveeiieinniinnnns 25
5. ManfaaRelationship Marketing..........ccccceeeieiiiiiiniiniinieeeesee s 26
CCUStomer SAtISFACLION .......ueeiieiii e eeeneees 27

1. Manfaat Kepuasan KONSUMEN...eeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieieeenennn 29
2. Pengukuran Kepuasan KONSUMEN ... seernennnnnnnnnnnnnnnnnens 31

3. Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen............cccccceevvvvvvevvennnnn. 31

D. Penelitian Terdahulu .........coouoeoeeeeeieeee e 32
=Y, (oo (=] I o g U= (1 (F= U (TR 34
F.Kerangka Pikir Penelitian ................cceeuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 35



G HIPOTESIS .ttt £+ 2212t 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 aaaaaaaaans 36

BAB ||l METODE PENELITIAN

A. Tempat dan Waktu Penelitian ... 38

B. Jenis dan Sumber data Penelitian...........oocvveiiiiiiieieieiieeees 39

C. Populasi dan Sampel Penelitian . . ..ceeeeeeeeeiieieeieiiiiiieinennn...39

D. Metode Pengumpulan Data.........ccccceeeeeieeieiiiiiiiiicicceeeeeeeeeeeeee 41
E. Metode Pengolahan Analisis Data.....ccc..evvvvveiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinenes 24
1. SKala LIKErt ... 43
2. UjJi ValidItas. ....coeeeeieiieiiieeeee e 44
3. Uji Reliabilitas ..o, 45

4. Koefisien KoreladPearson Product Moment............ccceeveeeeneiinnnee. 47
5. Analisis JalurRath Analysis) ... 49
F. Definisi Operasional Variabel ..., 52

BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

A. Sejarah Singkat Perusahaan ................uuuveeevieiiiiiiiiiiiiii. 55
B. Visi Misi Perusahaan............oceeeeeiiiiiiiiiie e 56
C. Struktur Organisasi Perusanaan...................ueeeeeeeeeiieeeinneennenennnns 57



D. Profil RESPONUEN .....cevviiiiieiitit s seeees 57

BABYV HASIL PENELITIAN, ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas.............cccccccoiiiiii 61
B. Pengujian Analisis JaluP&th ANAlySiS) ...........uevueeeverieieriiiiieiiiinenns 65
C. Pengujian HIPOtESIS .......ccuvviiiiiiiiieeereeis i 83

BAB VI KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

AL KESIMPUIAN L.t ee e 85

B. Keterbatasan Penelitian .............ouueeeeeei 86

. SAIAN .. ae e 86
DAFTAR PUSTAKA L oottt ettt ettt 88
LAMPIRAN - LAMPIRAN ..ottt e et e e e 90

Xi



