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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan pengguna telekomunikasi di dunia sangatlah berkembang

dan maju pesat. Hal ini ditunjukan dengan jumlah pengguna smartphone yang

terus meningkat. Pada jaman sekarang ini smartphone adalah barang yang

harus ada pada setiap manusia (kebutuhan) dan tidak lagi di anggap barang

mewah. Menurut, sudah ada 3,9 miliar orang di dunia yang terhubung internet

sudah terbukti bahwa pengguna smartphone yang sangat pesat yang sudah

diperkirakan mencapai 51,2 persen di seluruh dunia pada tahun 2018 dan

yang pada akirnya di tahun 2018 mencapai lebih dari 50/50, angka ini

mempresentasikan kemajuan penting yang lebih inklusif untuk pengguna

global, dan banyak pengusaha yang masi menunggu akses internet untuk

meningkatkan ekonomi digital. Dengan begitu tidak ada lagi orang yang

hanya mengandalkan toko offline.(https://www.cnnindonesia.com diunduh

pada tanggal 23 maret 2020)

Indonesia dalam lima tahun terakir lebih tepatnya tahun 2015 sampai

2020, mengalami pertumbuhan ekonomi yang paling lambat tetapi Indonesia

memiliki pertumbuhan E - Commerce yang sangat pesat di tengah

perlambatan maju ekonomi tanah air. Hal ini menunjukan bahwa teknologi

( Smartphone ) sangat dibutuhkan bukan saja oleh masyarakat tetapi oleh

pengusaha besar maupun UMKM. Tak hanya sekedar mencari informasi dan

chatting, masyarakat di kota - kota besar kini menjadikan internet sebagai

bagian hidup mereka. Perilaku konsumtif ini yang akan menjadikan penjual -

penjual smartphone akan terus meningkat.(https://kominfo.go.id di unduh

pada tanggal 23 maret 2020).

Indonesia adalah salah satu penyumbang terbesar pembelian smartphone

di dunia yang mencapai 36,4 juta unit di tahun 2019. tumbuh 4% dari tahun

sebelumnya, Pertumbuhan ini di topang oleh semakin membaiknya

keterjangkauan internet dan beralihnya masyarakat dari ponsel fitur yang

https://www.cnnindonesia.com/teknologi/20181210094556-192-352374/39-miliar-orang-di-dunia-telah-terhubung-internet
https://kominfo.go.id/index.php/content/detail/6441/Indonesia%2BAkan%2BJadi%2BPemain%2BEkonomi%2BDigital%2BTerbesar%2Bdi%2BAsia%2BTenggara/0/berita_satker
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hanya bisa dibuat untuk chatting dan menelfon saja.(https://investor.id di

unduh pada tanggal 23 maret 2020).

Salah satu smartphone yang terkenal di Indonesia adalah Samsung,

perusahaan yang didirikan pada tahun 1969 Lee Byung - Chull dorongan pertama

adalah mereka berfokus pada bisnis elektronik rumah tangga yang sedang

meroket dan perusahaan mulai mengeskpor produknya untuk pertama kali.

Samsung elektronik juga mengakuisisi 50 persen saham Korea Semiconductor

yang makin merperkokoh posisi Samsung. Pada tahun 1999 mengembangkan

ponsel yang sangat mutakir untuk dipakai oleh masyarakat yaitu internet nirkabel

(smartphone). (https://www.samsung.com di unduh pada tanggal 23 maret 2020).

pada tahun 2013 Samsung menjadi penyumbang terbesar dari Platform Mobile

dengan penjualan 71 juta unit penjualan handphone smartphone Samsung masi

menduduki peringkat paling atas.(https://www.liputan6.com di unduh pada

tanggal 23 maret 2020).

Gambar 1.1 Pengguna Smarphone Di Indonesia

Sumber : inet.detik.com, di unduh pada Maret 2020

Data penjualan yang ada di gambar 1.1. Menunjukan bahwa Samsung menduduki

peringkat pertama. yaitu dengan 25.4% market share dan 21.5% growth, lalu yang

kedua adalah Xiaomi dengan 20.5% market share dan 139.4% growth, yang ketiga

adalah Oppo dengan 19.5% market share dan 0.8% growth, keempat Vivo dengan

15.9% market share dan 132.0% growth, dan yang terakir adalah Advan dengan 4.1%

market share dan -25.0% growth.

Loyalitas pelanggan menurut Griffin (2005:5) Konsep loyalitas pelanggan lebih

banyak dikaitkan dengan perilaku daripada dengan sikap. Bila seseorang merupakan

https://investor.id/archive/2019-penjualan-smartphone-diprediksi-tembus-36-juta
https://www.samsung.com/id/aboutsamsung/company/history/
https://www.liputan6.com/tekno/read/666125/android-kuasai-pasar-smartphone-samsung-penyumbang-terbesar
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pelanggan loyal, ia menunjukan perilaku pembelian yang didefenisikan sebagai

pembelian non random yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit

pengambilan keputusan. Hal ini memiliki 8 tahapan loyalitas yang pertama adalah

Suspect, orang yang mungkin akan membeli produk atau jasa anda. Kedua adalah

Prospek, orang yang membutuhkan produk atau jasa anda dan memiliki kemampuan

membeli. Ketiga Prospek yang diskualifikasi, prospek yang cukup anda pelajari untuk

mengetahui bahwa mereka tidak membutuhkan, atau tidak memiliki kemampuan

membeli produk anda. Keempat Pelanggan pertama kali, orang yang telah membeli

barang anda satu kali. Orang itu bisa menjadi pelanggan anda sekaligus juga

pelanggan pesaing anda, Kelima Pelanggan berulang, Orang - orang yang telah

membeli dari anda dua kali atau lebih. Mereka mungkin telah membeli produk yang

sama dua kali atau membeli dua produk atau jasa yang berbeda pada dua kesempatan

atau lebih. Keenam Klien, orang ini membeli secara teratur. Anda memiliki hubungan

yang kuat dan berlanjut, yang menjadikan kebal terhadap tarikan pesaing. Ketujuh

Penganjur seperti klien, pendukung membeli apapun yang anda jual dan dapat ia

gunakan serta membelinya secara teratur. Tetapi, pengajur juga mendorong orang lain

untuk membeli dari anda. Ia membicarakan anda, melakukan pemasaran bagi anda,

dan membawa pelanggan kepada anda. Yang terakir Pelanggan atau klien yang hilang,

seseorang yang pernah menjadi pelanggan atau klien tetapi belum membeli kembali

dari anda sedikitnya dalam satu siklus pembelian yang

normal.(http://xerma.blogspot.com di unduh pada tanggal 23 maret 2020)

Menurut (Kotler dan Keller, 2007) Customer Loyalty. Merupakan komitmen yang

dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu. Di

masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpontensi

menyebabkan perubahan perilaku. Samsung mempunyai citra Customer Loyalty yang

sangat kuat dan sangat terbukti. Samsung merupakan urutan pertama di vendor yang

ada di Indonesia. Samsung berhasil meraih market share 25,4%. Secara pertumbuhan,

Indonesia sangat adalah pasar yang sangat kuat dalam hal smartphone, Samsung dapat

meraih hal tersebut karena mereka mengeluarkan handphone model terbaru pada

waktu itu yaitu Galaxy J series ( J4 Plus dan J6 Plus ). Hal ini dapat terjadi karena

pasar di Indonesia sangat loyal terhadap Samsung.(https://tekno.kompas.com di

unduh pada tanggal 23 maret 2020

http://xerma.blogspot.com/2014/04/pengertian-definisi-loyalitas-pelanggan.html
https://tekno.kompas.com/read/2019/03/01/20270077/5-vendor-smartphone-terbesar-di-indonesia-pemain-lokal-goyah
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Menurut ( Kotler dan Armstrong ) ( 2001) Customer Satisfaction adalah. Sejauh

mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Apabila kinerja produk

lebih rendah dari harapan pelanggan, maka pembelinya akan merasa puas.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah

membandingkan antara kinerja ( atau hasil ) dengan produk yang dipikirkan terhadap

kinerja yang diharapkan.(http://dedylondong.blogspot.com di unduh

pada tanggal 23 maret 2020)

Gambar 1.2 Review Samsung Galaxy Note 9

Sumber : gizmologi.id, di unduh pada Maret 2020

Dalam gambar 1.2 di atas pengguna Samsung Galaxy Note 9 memberikan

penilaian. Kepuasan pelanggan dapat ditentukan oleh peringkat yang diberikan oleh

pengguna Samsung Galaxy Note 9 pada gambar, dengan nilai empat setengah terdapat

2 aspek yang mengunguli dari pesaingnya yaitu dari aspek kamera dan fitur yang

mencolok, lalu di nilai 4 ada model hp Samsung Galaxy Note 9, tampilan layar

Samsung Galaxy Note 9, daya tahan baterai dari Samsung Galaxy Note 9, dan yang

terakir adalah perfoma dari Samsung Galaxy Note 9 ini. Dari yang tertera di atas

dapat dilihat bahwa penggunanya sangatlah puas dengan HP

ini.(https://gizmologi.id/review/samsung-galaxy-note-9/ di unduh pada tanggal 23

maret 2020)

Menurut Thompson dan Cats-Baril (2002) mendefinisikan biaya switching

sebagai biaya yang terkait dengan pemasok pengganti. Sementara Farrell dan

http://dedylondong.blogspot.com/2012/04/kepuasan-pelanggan-customer.html
https://gizmologi.id/review/samsung-galaxy-note-9/
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Klemperer (2007) menulis bahwa "seorang konsumen menghadapi biaya switching

antara penjual ketika investasi khusus untuk arusnya penjual harus digandakan untuk

penjual baru. Samsung memiliki beberapa hal yang dapat membuat pelanggan tidak

berpindah. Yang pertama dan yang paling kita tau adalah mereka mempunyai citra

yang sangat kita mengerti baik di mata orang - orang, lalu mereka mempunyai vendor

yang banyak dimana - mana kita selalu dapat menemukan vendor Samsung hal ini

dapat mempermudah mencari barang, accesory, service center dan layanan lainnya

dari HP Samsung ini.

Menurut Andrew (2012) lima atribut penting smartphone adalah functions,

usability, design, applications, dan price. Menurut Andrew (2012) Functions

mengacu pada kinerja fungsional atau fisik produk sistem informatika. Dalam hal ini

dapat dibuktikan pada Samsung karena mereka sudah masuk penghargaan merk

terbaik dalam 7 tahun berturut - turut.(https://www.pricebook.co.id di unduh pada

tanggal 23 maret 2020)

Menurut Santoso (2010) Usability merupakan derajat kemampuan sebuah

aplikasi untuk membantu pengguna menyelesaikan sebuah tugas. Samsung

merupakan smartphone berbasis robot hijau ( android ). Dalam penggunaan android

lebih mudah digunakan karena android merupakan OS ( open source ), maka sistem

operasi ini dapat dengan mudah dikembangkan. Seperti misalnya pengguna dapat

merubah tampilan dan menambahkan fitur - fitur lainnya. Android lebih mudah untuk

terhubung ke google dan fitur di android lebih banyak dan mudah untuk

digunakan.(https://www.edisusilo.com/pengertian-usability/ di unduh pada tanggal 23

maret 2020)

https://www.pricebook.co.id/article/news/2018/06/08/8483/samsung-raih-penghargaan-merek-terbaik-asia-ketujuh-berturut-turut
https://www.edisusilo.com/pengertian-usability/
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Gambar 1.3 Samsung Galaxy S9 Plus

Sumber : nextren.grid.id, di unduh pada maret 2020

Menurut Tan dan Sie (2015) design adalah kualitas estetika dari sebuah produk

system informatika. Seperti penghargaan yang di dapat Samsung dari HP Samsung

Galaxy S9 Plus di gambar 1.3. HP ini dipajang di MWC 2018 HP ini menjadi HP

yang banyak dicari dan dibicarakan HP ini meraih penghargaan meraih penghargaan

bergengsi. Tidak hanya itu HP ini meraih lebih dari 30 penghargaan saat MWC 2018

berlansung. Hal tersebut karena Samsung Galaxy S9 PLUS memiliki desain yang

menajubkan. Hal ini membuktikan bahwa Samsung memiliki desain yang sangat

menajubkan bagus dan elegan. (https://nextren.grid.id di unduh pada tanggal 23 maret

2020)

Menurut Yuhefizar ( 2012 ) Aplikasi merupakan program yang dikembangkan untuk

memenuhi kebutuhan pengguna dalam menjalankan pekerjaan

tertentu.(https://www.dosenpendidikan.co.id di unduh pada tanggal 9 April 2020 )
Samsung terutama Galaxy Note 9 memiliki aplikasi bernama Colorfy, Artflow,

Autodesk Sketcbook, Squid, One Note, Inkerdible dan masi banyak lagi. Itu masi

hanya dalam satu HP saja tetapi Samsung sudah memberikan sangat banyak manfaat

dan aplikasi yang sangat berguna dan mudah digunakan bagi

konsumennya.(https://www.idntimes.coml di unduh pada tanggal 23 maret 2020)

Harga merupakan jumlah uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) yang

dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya

https://nextren.grid.id/read/0129108/samsung-galaxy-s9-plus-raih-penghargaan-bergengsi-makin-layak-lirik?page=all
https://www.dosenpendidikan.co.id/pengertian-aplikasi-menurut-para-ahli/
https://www.idntimes.com/tech/gadget/bima-kristian-pranoto/aplikasi-wajib-samsung-galaxy-note-9-c1c2/full
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(Basu Swastha & Irawan, 2005). Dari hal tersebut diketauhi bahwa harga sudah

sangat jelas menunjukan kualitas suatu barang sehingga jika suatu barang tersebut

dibilang mahal. Maka harusnya pelayanan dan produk yang akan di dapatkan oleh

konsumen juga akan memuaskan/sebanding dengan barangnya.

(https://tipsserbaserbi.blogspot.com di unduh pada tanggal 23 maret 2020)

Gambar 1.4 Perbandingan Samsung Galaxy Note 9 Dan Apple Iphone XS

Sumber : gsmarena.com, di unduh pada Maret 2020

Dari gambar 1.4 terlihat perbandingan antara Samsung Galaxy Note 9 dengan Iphone

XS, Dengan spesifikasi yang hampir - hampir sama Samsung mengungguli Iphone XS

dalam segala hal dari Spesifikasi, model, kualitas, sampai

harga.(https://www.gsmarena.com di unduh pada tanggal 23 maret 2020)

Menurut Moenir (2008) customer service adalah kegiatan yang dilakukan oleh

seseorang atau sekelompok orang yang berlandaskan faktor materialnya melalui

sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan

orang lain sesuai hak-haknya. Samsung telah memberikan Customer Service yang

https://tipsserbaserbi.blogspot.com/2015/02/definisi-harga-menurut-para-ahli.html
https://www.gsmarena.com/compare.php3?idPhone1=9163&amp;idPhone2=9318
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sangat baik bagi pelanggannya, mereka menyebar layanan Service Center di mana -

mana sehingga pelanggan dengan mudah mendapatkan layanan yang ada di

Samsung.(https://www.pelajaran.co.id di unduh pada tanggal 23 maret 2020)

Gambar 1.5 Customer Service dari Samsung

Sumber : Samsung.com, di unduh pada Maret 2020

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007). “Citra merek adalah sekumpulan asosiasi

mengenai suatu merek yang tersimpan dalam benak atau ingatan konsumen”. Ada

beberapa faktor-Faktor yang Mempengaruhi Citra Merek Schiffman dan Kanuk

(2007). Menyebutkan faktor-faktor pembentuk citra merek yaitu, kualitas atau mutu,

berkaitan dengan kualitas produk barang yang ditawarkan oleh produsen dengan

merek tertentu. Dipercaya atau diandalkan, berkaitan dengan pendapat atau

kesepakatan yang dibentuk oleh masyarakat tentang suatu produk yang dikonsumsi,

kegunaan atau manfaat yang terkait dengan fungsi dari suatu produk barang yang bisa

dimanfaatkan oleh konsumen. Harga, yang dalam hal ini berkaitan dengan tinggi

rendahnya atau banyak sedikitnya jumlah uang yang dikeluarkan konsumen untuk

mempengaruhi suatu produk, juga dapat mempengaruhi citra jangka panjang. Citra

yang dimiliki oleh merek itu sendiri, yaitu berupa pandangan, kesepakatan dan

informasi yang berkaitan dengan suatu merek dari produk tertentu.

Menurur Keller (2000) citra merek adalah persepsi konsumen terhadap citra

merek produk yang akan dikonsumsi atau dipakai. Menurut Keller (2000),

https://www.pelajaran.co.id/2018/04/pengertian-customer-service-fungsi-tugas-etika-dan-syarat-customer-service-lengkap.html
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pengukuran citra merek dapat dilakukan berdasarkan pada aspek sebuah merek, yaitu

Merek mudah diingat, artinya elemen merek yang dipilih hendaknya yang mudah

diingat dan disebut atau diucapkan. Simbol, logo, nama yang digunakan hendaknya

menarik, unik sehingga menarik perhatian masyarakat untuk diingat dan dikonsumsi.

Merek mudah dikenal Selain dengan logo, sebuah merek dikenal melalui pesan dan

cara dimana produk dikemas dan disajikan kepada para konsumen yang disebut trade

dress. Melalui komunikasi yang intensif, suatu bentuk produk khusus dapat menarik

perhatian dan mudah dikenali oleh konsumen. Sehingga trade dress sering sama

seperti merek dagang, yaitu deferensiasi produk dan jasa di pasar yang dapat

dimintakan perlindungan hukum reputasi merek baik Bagi perusahaan citra berarti

persepsi masyarakat terhadap jati diri perusahaan. Persepsi ini didasarkan pada apa

yang masyarakat ketahui atau kira tentang perusahaan yang bersangkutan. Perusahaan

yang sama belum tentu memiliki citra yang sama pula dihadapan orang. Citra

perusahaan menjadi salah satu pegangan bagi konsumen dalam mengambil. Dalam

membangun keyakinan para pelanggan Samsung selalu melakukan inovasi terhadap

produk - produknya. Saat ini inovasi yang diberikan Samsung bukan hanya dari segi

elektronik tetapi Samsung juga mereka juga mempunyai Rumah sakit juga dari segi

alat rumah tangga mereka juga menyediakan banyak hal.

(https://www.hestanto.web.id di unduh pada tanggal 23 maret 2020)

1.2 Batasan Masalah

Dalam setiap penelitian diperlukan batasan yang jelas mengenai masalah

yang dibahas agar pembahasan masalah tidak terlalu luas. Demikian juga dengan

penelitian ini. Variabel - variabel yang digunakan dan dibahas dalam penelitian

ini adalah customer loyalty, customer satisfaction, switching barrier, device

feature ( function, usability, design, applications, device price), corporate factors

(customer support, corporate image) karena varibel - variabel ini merupakan

variabel - variabel yang paling sesuai dengan objek penelitian.

https://www.hestanto.web.id/citra-merek-brand-image-menurut-para-ahli/
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Penelitian ini juga tidak mempertimbangkan faktor gender karena pengguna

Samsung baik yang bergender pria maupun wanita dianggap cenderung sama

dalam pembelian smartphone. Penelitian ini hanya akan dilakukan terhadap

pengguna Samsung yang telah melakukan pembelian Samsung dalam 1 tahun

terakir yang bertempat tinggal di Surabaya dengan batasan usia antara 18 sampai

60 tahun, yaitu masa dewasa dini menurut RBC royal Bank ( Kotler dan

Armstrong,2010).

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan data - data dan fakta dalam latar belakang serta masalah dalam

penelitian ini dapat dirumuskan menjadi rumusan masalah secara umum dan

spesifik. Rumusan masalah secara umum dalam penelitian ini adalah apa faktor -

faktor yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty melalui

Customer Satisfaction pengguna Samsung di Surabaya?

Sedangkan rumusan masalah secara spesifik dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut.

1. Apakah functions berpengaruh signigikan terhadap customer satisfaction pengguna

Samsung di Surabaya?

2. Apakah usability berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pengguna

Samsung di Surabaya?

3. Apakah design berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction

pengguna Samsung di Surabaya?

4. Apakah applications berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction pengguna Samsung di Surabaya?

5. Apakah price berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction

pengguna Samsung di Surabaya?

6. Apakah customer support berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction pengguna Samsung di Surabaya?
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7. Apakah cortporate image berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction pengguna Samsung di Surabaya?

8. Apakah customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer

loyalty pengguna Samsung di Surabaya?

9. Apakah switching barriers berpengaruh signifikan terhadap customer

loyalty pengguna Samsung di Surabaya?

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini secara umum adalah mengetahui

faktor - faktor yang mempengaruhi customer loyalty melalui customer

satisfaction pengguna Samsung di Surabaya. Sedangkan secara spesifik, tujuan

dari penelitian ini adalah mengetahui dan menganalisa pengaruh :

1. Functions berpengaruh terhadap customer satisfaction pengguna

Samsung di Surabaya

2. Usability berpengaruh terhadap customer satisfaction pengguna

Samsung di Surabaya

3. Design berpengaruh terhadap customer satisfaction pengguna

Samsung di Surabaya

4. Applications berpengaruh terhadap customer satisfaction pengguna

Samsung di Surabaya

5. Price berpengaruh terhadap customer satisfaction pengguna Samsung di

Surabaya

6. Customer support berpengaruh terhadap customer satisfaction

pengguna Samsung di Surabaya

7. Corporate image berpengaruh terhadap customer satisfaction pengguna

Samsung di Surabaya
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8. Customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty

pengguna Samsung di Surabaya

9. Switching barriers terhadap customer loyalty pengguna Samsung di

Surabaya.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini dapat memberikan manfaat kepada berbagai pihak.

Manfaat dalam penelitian ini dapat dibagi menjadi manfaat teoritis dan

manfaat praktis.

1.5.1 Manfaat Teoritis

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Penelitian ini dapat mendukung teori-teori yang telah ada tentang

customer satisfaction dan customer loyalty.

2. Penelitian ini dapat mendukung hasil penelitian terdahulu tentang

customer satisfaction dan customer loyalty.

3. Penelitian ini dapat berguna sebagai referensi bagi peneliti lain yang

ingin meneliti tentang customer satisfaction dan customer loyalty.

4. Penelitian ini dapat berguna sebagai sumber referensi bagi mahasiswa

lain yang ingin membuat penelitian sejenis.

1.5.2 Manfaat Praktis

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah PT Samsung Elektonicks Indonesia

dapat mengetahui faktor - faktor apa saja yang dapat mempengaruhi customer

loyalty pengguna Samsung dan pengaruh customer satisfaction terhadap customer

loyalty Samsung di Surabaya sehingga Samsung dapat menggunakan informasi

ini dalam menggembangkan strategi yang tepat untuk meningkatkan jumlah

pengguna Samsung dengan manarik minat konsumen untuk menggunakan

smartphone Samsung. Dengan demikian, Samsung dapat meningkatkan kinerja
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smartphone dan memberikan inovasi terbaru sehingga pembelian juga akan

meninggkat.

Manfaat praktis lainnya adalah berguna sebagai masukan dan bahan

pertimbangan bagi Samsung untuk mengambil keputusan untuk mengembangkan

smartphone dan pelayanan yang dimilikinya. Selain itu, penelitian ini dapat

bermanfaat untuk masukan bagi perusahaan yang bergerak di bidang

telekomunikasi yang akan atau telah bergerak dalam bidang smartphone.

1.6 Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan pembaca dalam mengikuti pembahasan penelitian ini,

maka penulisan dalam penelitian ini dibagi menjadi 3 bab dengan sistematika

penulisan sebagai berikut.

Bab I: Pendahuluan

Berisi latar belakang masalah, batasan masalah yang akan dibahas, rumusan

masalah, tujuan dari penelitian, manfaat penelitian yang meliputi manfaat praktis

dan manfaat teoritis serta sistematika penulisan.

Bab II: Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis

Berisi landasan teori yang digunakan dalam penelitian ini, penelitian

terdahulu tentang faktor-faktor yang mempengaruhi Customer Loyalty

pengembangan hipotesis dalam penelitian ini, model penelitian serta bagan

alur berpikir.

Bab III: Metodologi Penelitian
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Berisi jenis penelitian, populasi dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini,

metode pengumpulan data yang digunakan, definisi operasional dan pengukuran

variabel serta metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini.

BAB IV: Pembahasan Hasil Penelitian

Bab ini menjelaskan mengenai hasil penelitian dalam bentuk tabel dan

gambar, serta penjelasan detail tentang hasil penelitian yang diperoleh dan

pembahasan mengenai hasil-hasil pengolahan data. Pembahasan bersifat

komprehensif dan mampu menjelaskan permasalahan penelitian.

BAB V: Konklusi, Implikasi, Rekomendasi

Bab ini menjelaskan tentang konklusi dari hasil pembahasan dan

Implikasinya serta rekomendasi yang dipandang perlu untuk mengatasi

kekurangan -kekurangan yang ada.
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