DAFTAR ISl

ABSTRAK e V
ABSTRACT L. VI
KATA PENGANTAR . ... VII
DAFTAR [SlE o s S S Sl S e, . ................... IX
DAFTAR TABEL ... X1
DAFTAR GAMBAR. ... ..o X1V
B A | .. . e e AN L .. e B 1
PENDAHULUAN ..o 1
1.1 Latar Belakang Penelitian.............ccooeiiiiiiniiiiinicceece e, 1
1.2 RUMUSAN Masalah .........coooiiiiiiiiie 5
eI TUET ) R DG errrrrraror OO v T ety SO 5
1.4 Manfaat Penelitian.............ooiiiiiiiiiiicie e 6
1.4.1 ManTaat TEOFITIS. ......eoveriiiieieiee e 6
1.4.2 Manfaat PraktiS ..........coiiiiiiiiieiec e 6

1.5 Sistematika PENUIISAN .........ooiiiiiiiccee e 7
BAB ot 9
TINJAUAN PUSTAKA ettt et 9
2.1 HAIGA e 9



2.2. KUAITAS LaYANAN ......coeiieiieieiie et 11

2.3, KEPEICAYAAN ...t s 14
2.4. Kepuasan Pelanggan.........cccveeieieeie e 14

P TN o 11010 1] ST 17
2.5.1. Hubungan antara Harga dan Kepuasan Pelanggan..............c.ccccoc..... 18
2.5.2. Hubungan antara Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan......... 18
2.5.3 Hubungan antara Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan................ 19

2.6. Model PeNelitian ...........cooiiiiiiiiie e 20
BAB LI ... . o e R o i 21
METODE PENELITIAN ...ttt e 21
3.1 ODjJek PENEITIAN ..o 21
BIZUMDARAlISIS. . enssnsisisnnnd - TIPS . ... 21
3. 3MIPE ANAITSIS . vommr. .. 1. . e i Y. {7 s a st e s A e eeeeaeeeas 22
3.4 Operasional Variabel Penelitian............cccocviviiiiiiieieneeee, 23
AL HArGa (XL) coeeeeceie e 23
3.4.2 Kualitas Layanan (X2)......cccceeeieriiineiiseeeeesie e, 23
3.4.3 Kepercayaan (X3) ....ccccciieiieiieeiee st esiee st 24
3.4.5 Kepuasan Pelanggan (Y) ..o, 25

3.5 Populasi SAMPEL ........ccooiiiiiiie 29



35,1 POPUIASI. ...ttt 29

3.5.2 SAMPEL ..o 30
3.5.4 Metode Penarikan Sampel .........ccccovveiieiiiie e 31
3.6 Teknik Pembuatan KUESIONET ..........cccoiiiiiiiiicisieeesesee s 32
3.6.1 SKala PENQUKUIAN .....cc.oiiiiiiiiiiciesieses e 32
3.6.2 Metode Pengumpulan Data...........ccccooveieeieiiieieenie e 34
3.7 Metode ANAlISIS DALA ...........coviiiiiieiiccee e 35

3.7.1 Partial Least Squares-Structural Equiation Modelling (PLS-SEM) .36

3.7.2 Pengujian HIPOTESIS .......eoiueiiieieeiiisie st 38

3.8 Penguji Instrumen Penelitian..........ccccoooieiieii i 39
3.8 L UJI ValIAAST .. 39
SR ehabi]itas ... 7 7 I . ... 40

3.9 Hasil Uji Instrumen Pendahuluan............ccooovviiiiiiiiiiieee, 40
3.9.1 Pengukuran Model OQULET..........cccceiiiieiieieic e 41
BAB IV s 47
PEMBAHASAN ...ttt 47
4.1 Profil RESPONAEN ......veevieiiicie et 47
o 0 R €= o [T RSP R PR OP PR 47
A.1.2 UIMU Lottt 47

Xi



R o= T - o SRS 48

4.1.4 Pendapatan Per Bulan ..., 49

4.2 Hasil ANAlISIS DALA...........corveiiiriiieisieiees e 49
4.2.1 Statistik Inferensial ... 50
4.2.2 KOEfiSien DEeLerMINGSH ........ccveiverririririnieiieieeesie e, 56

4.3 Pembaasan®. ... .o ... Tt S 59
4.3.1 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan.............cc.ccccveunenne. 59
4.3.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan............. 59
4.3.3 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan................... 59
BABIVA. ........... NG . ..........0.... S AR .............. SO sl .. 60
KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 60

5.1 Kesimpulan Berdasarkan pengujian statistic dan pembahasan yang telah

dilakukan, maka kesimpulan pada penelitian ini adalah ......................... 60

5.2 Implikasi Manajerial.............cccooveiiiiieieie e 60
5.3 Keterbatasan dan saran penelitian mendatang............ccccocevereriinieiiennenn. 60
Daftar PUSTAKA. ..........cccoviiiiiiiiice e 62
LAMPIRAN . ...ttt e e e e e e e e e s e e e e e snnneeeeans 65

Xii



DAFTAR TABEL

TADEE 3.1 e 27
TaDEL 3.2, e 45
Tabel 3.3, ..o IR oo e 46
Tabel 3.4% TREETRT, T ettt traotte, SO TR o .................cc00ne 47
T e e AR N 48
TADe ] 4 L e N 49
TADENALZ... N NI . .............. ACSS—————ccy . WL .. 50
Fabiel413....... TSR . ... .. ... ... O e ............ W 50
Tiabel 484............ . SSN . ... oS Y e 51
TAREFAIBR, ... T . ............ OSSN 53
TR NAGR S 2 o N N i P e 54
TaheLA e o oo e AR, . .......oevvaene 55
Tabel 4.8............ o S e T e LI .........ceceeeeensnnssesneenennens 56
TADEI 4.9, 58
TADEI 4. 10, ..o e 59
TADEI 4. 11 59

Xiil



DAFTAR GAMBAR

GaAMIDAY 2.0 . e e —— 21
GaAMIDAT 3. . et ——— 44
GaAMIDAY 4. L. e —————— 57

Xiv



