DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..o

LEMBAR PERSETUJUAN ...

LEMBAR PENGESAHAN ......ccooiiiic

KATA PENGANTAR ...

ABSTRAK ...

ABSTRAC ...

DAFTAR ISL....ooi e

DAFTAR TABEL ...

DAFTAR GAMBAR .......coiiie e

DAFTAR GRAFIK ..o

DAFTAR LAMPIRAN ..ot

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang ........ccccevvveniniiinineeee e
1.2 Identifikasi dan Pembatasan Masalah..........................
1.2.1 Identifikasi Masalah ............c.ccccoccvviveiviiernnnnn.
1.2.2 Pembatasan Masalah ...........ccccccoccvvivenviiinnnnnnn.

1.3 Perumusan Masalah ...,

Halaman

vii

viii

Xiv



1.4 Tujuan Penelitian ..o

1.5 Manfaat Penelitian ........ooovvvveeeeie

BAB Il LANDASAN TEORI

2.1 TINJAUAN TOM ...ttt
211 J8S8..eiiiiiiiie e
2.1.1.1 Karakteristika Jasa..........cc.ccoovereneninenennninns

2.1.1.2 KlaSifikasi Jasa .........ccccervririeienencieienniens

2.1.2 Kualitas Pelayanan ..........ccccoeviiiniininnenenenc e
2.1.3 KEPEICAYAAN .....ceivieririieiieiisiee e
2.1.4 Kepuasan Pelanggan .........cccoevvrinieniieienenencsesens
2.1.4.1 Pengukuran Kepuasan ...........cccceoererenennninns

2.1.4.2 Strategi Memuaskan Pelanggan .....................

2.1.4.3 Tantangan Memuaskan Pelanggan..................

2.1.5 Loyalitas Pelanggan ..........cccocevvrinininieicienc e
2.1.5.1 Karakteristik Loyalitas ..........ccccooenirininnninns

2.1.5.2 Konsep Loyalitas.........ccooevvviviinieniniicninine

2.1.5.3 Siklus Loyalitas ........cccovervriviieiiiiiesccine

2.1.5.4 Keuntungan Loyalitas Pelanggan ..................

2.2 Hasil Penelitian Sebelumnya ...........ccoovviiviiiencicncen,

2.3 Hubungan Antar Variabel ............cccocoeviiniiiin

2.3.1 Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepercayaan

11

11

12

12

15

17

19

20

22

23

24

24

25

27

29

29

33

33



2.3.2 Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
PEIANGGAN ...t
2.3.3 Hubungan antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan ..
2.3.4 Hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
Pelanggan .......ccooiiiiiniiiee
2.3.5 Hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan
2.3.6 Hubungan antara kepercayaan dan loyalitas pelanggan ...
2.4 Model Penelitian ..o
BAB Il METODE PENELITIAN
3.1 DESAIN RISEL ...ttt s
3.2 Jenis dan SUMDEr Data..........coeoeieiiiiiiiiieeee s
3.2.1 JENIS DAt ....cveiiiiiiciieieeee s
3.2.2 SUMDEY DAtA......ccueiviiiiiieiiie s
3.3 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel..................
3.3.1 POPUIASE ...t
3.3.2 SAMPEL....eiiiiie s
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel ..........ccocviiiiiini
34 UNITANANISIS .o s
3.5 Definisi Operasional Variabel.............ccooviiiiiinie,
3.5.1 Variabel Kualitas Pelayanan............c.ccocooevineneicnnnnnn.

3.5.2 Variabel Kepercayaan ..........cccoccevererininienene e

xi

33

34

35

36

36

37

39

40

40

40

41

41

41

41

42

42

43

43



3.5.3 Variabel Kepuasan Pelanggan ...........ccccceveveiciencnnnnnn.
3.5.4 Variabel Loyalitas Pelanggan ..........cccooevvvienieeneniieneene.
3.6 Teknik Analisis Data...........cccoererreriiiiiniiceeeese s
3.6.1 UjJi Validitas ......cceviiiiiieieieiece s
3.6.2 Uji Relabilitas .......cccoveveieiieiiiiiisesieeeeec s
3.6.3 Structural Equation Modeling .........ccccooveviiencicniiinen,
3.6.4 Analisis Variabel Mediasi..........c.ccooeririiiieienciciisene
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Karakteristik Responden.........ccccceoeieiiniiininieee e
4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia......................
4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Terakhir ..o
4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan..............
4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluran
Perbulan ...
4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Berapa Kali
Menggunakan jasa Beauty INC..........ccoceveieiencneneninnnns
4.1.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pernah Pindah Ke
Klinik Kecantikan Lainnya ..........c.ccooveieinnenicneneninens
4.2 Hasil PeNelitian .........cccooiiiiiiiiieec e

4.2.1 Hasil Pengujian Validitas Faktor ...........cccccooevneniiiinnnnnn

xii

43

43

46

46

47

48

54

56

56

57

57

58

58

59

59

59



4.2.2 Hasil Pengujian Reliabilitas Konstruk..............c.ccoocvenee.

4.2.3 Analisis Model Struktural .............cccueeeeeeiiens

4.2.4 Analisis Kesesuaian Seluruh Model ...,

4.2.5 Hasil Pengujian HIPOtESIS ......c.coveiviiiriiiiiieicec e

4.2.6 Analisis Variabel Mediasi............ueeeueeeeeeciinnns

4.3 Pembahasan Hasil PENelitian ............ueeeueeeeeeeieieeieeeiieeeeeeeeeenns

4.4 TemUAN PENETITIAN ....vueeeieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneennee

4.5 Keterbatasan Penelitian..............eeeeeeeeereieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennennnnns

BAB V SIMPULAN, SARAN DAN IMPLIKASI MANAJERIAL

5.1 Simpulan
5.2 Saran .....

5.3 Implikasi

ManaJerial ...

DAFTAR PUSTAKA ..o

LAMPIRAN

Xiii

63

65

66

73

74

77

80

81

82

83

84

86

90



