DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL

PERNYATAAN DAN PERSETUJUAN UNGGAH TUGAS AKHIR
LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR

DAFTAR ISL...oi e v
DAFTAR GAMBAR ... .o viii
DAFTAR TABEL ... IX
DAFTAR LAMPIRAN ...t Xi

BABI PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang ........cccooiviiiiie e 1
1.2 Batasan Penelitian ...........ccooieiiiiiiiiii e 9
1.3 RUMUSAN MaSalah .........cooiiiiiiiiiiiii e 9
1.4 Tujuan PenelItian .........ccoeiieiiieieiiese e 10
1.5 Manfaat Penelitian .........ccooieiiiiiiiiinie e 10

1.5.1 Manfaat TeOrItIS . ....coueieeieiieieiee e 10

1.5.2 Manfaat Praktis ........cccoeierieniiiiiieneee e 11
1.6 Sistematika Penelitian .........ccocoviiriiiiii i 12

BAB Il  TINJAUAN PUSTAKA

2 F—andaSatr TeOr | e A ... 14
P e R (7 e e - 1SR 14
2.1.2 PrOMOSI...cuiiiiitiiiisiisiieieiesie ettt 21
2.1.3 Teori Kualitas Layanan ...........ccoceoevieienenencseneseeeees 24
2.1.4 Kepuasan Pelanggan..........ccocoeiiniiiiiiiiinencscseseeen 35
2.2 Penelitian Terdahulu ...........cccooiiiiiiiiiniee e 39
2.3 Pengembangan HipOtESIS ........cccoeririiininieiee e 42

2.3.1 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada CV.
Rahayu Abadi........ccccccviiiiiiiiic e 42



2.4
2.5

2.3.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada CV. Rahayu Abadi...........cccceveieninininiiecieeen 43
2.3.3 Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada CV. Rahayu Abadi .........c.ccccoeevvvrnieennnnn. 44
Model PENEIITIAN........ccoveieiieci e 45
Bagan Alur BerpiKir........ccooeioiineiiniieeeese e 46

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

3.1

3.2

3.3
3.4
3.5

Jenis Penelitian dan Jenis Data............cccoevevveieiieenesiieseese e 49
3.1.1 JenisPenelitian.........ccc.ccceirvirieiiinsiinne e 49
SEI2,  JeniS Dala ... ccmmummumaecnscoseeiinecbasanee RS . eceeeeaeeeeaeeas 50
Populasi dan Sampel ... 51
3.2.1 POPUIASH ..ot 51
SQI22SaAmpel....................... A SREREEGA. ... .. 52
Metode Pengumpulan Data ..........c.ccoerieieieneieneiescsie s 53
Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ........................... 54
Metode ANaliSisS Data.........ccooveviieiienieiie e e 56
3.5.1 Pengolahan Data...........ccccoveveiieiieieiie e 56
3.5.2  Analisis DeSKIiptif........ccccoeviiiiiieieie e 57
3.5.3 Analisis Validitas dan Reliabilitas.............cc.ccoovriininninnnn 58
3.5.4 Structural Equation Modeling (SEM)........cccccovevivieiinenee. 60

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

A =CambDaraf-IMUM . oo e s e na e sta s sl e eeneacnens 68
4.1.1 Profil Perusahaan...........cccoocoieiniiniinieniene e 68
4.1.2 Profil Responden .........cccccoevveiiiiiiicii e 70
4.2 ANALISIS DALA......eoieiiieiieieee e 71
4.2.1 Tanggan ReSPONUeN ........cccccvveeiieeiieeriiesie e 71
4.2.2 Analisis Deskripsi Variabel ...........ccccccevivivienieiiieiiee, 80
4.2.3 Hasil Pengujian Kualitas Data............ccccooeveiiniiiinnnnn 89
4.2.4 Analisis Full Structural Equation Modeling.................... 99
425 Uji Reliability .....ccoooiiiiiiiiieieeceeee e 102
4.2.6 Hasil Pengujian HIpPOteSIS.........cccoovrerrerienieieeie e 104

Vi



4.3 PembanaSan.........ooooeiii 106

BABV KESIMPULAN

5.1 SIMPUIAN .o 121
5.1.1 Simpulan atas HIpotesis ..........cccccevvereiieseeresieeseennn 121
5.2 IMPIIKASI...ccuiiiiiiiiieeie e 122
5.2.1 IMPliKaSi TEOM ...vevvveieeieciesr e 122
5.2.2 Implikasi Manajerial.............cccccoveiiieiiiieiieie e, 124
5.3 REKOMENUASH ...viviiviiiiiiiiiieiieiiisie st 125

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

vii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Model Penelitian Terdahulu ..........cooooeeeeeeeeee e 40
Gambar 2. 2 Kerangka Konseptual ..............cocoiveieiiiiieeiecc e 45
Gambar 4. 1 StruKtur MOEI SEM .....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e ee e eeeeeeeees 102

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Jumlah Komplain pada CV. Rahayu Abadi per Juli 2021-

DeSEMDEr 2021........oiiiieiie e 5
Tabel 3.1 Operasional Variabel ...........cccoveiiiiiiiciece e 54
Tabel 3.2 SKala LIKEIT ......ccvv et 56
Tabel 4.1  Usia RESPONUEN.......ccviiiiieiic et 71
Tabel 4.2 Derajat Penilaian Setiap Variabel...........ccccooovvevviieiieie e 72
Tabel 4.3 Tanggapan Responden Terhadap Harga..........ccccovvveveeveiicveesie e 72
Tabel 4.4 Tanggapan Responden Terhadap Promosi.......cccccccevveveiiieivesieenene 74
Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Layanan..........ccccceevveveeiineeineinenn, 76
Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terhadap Pelanggan..........cccoccveveiiieiiieinnene, 79
Tabel 4.7 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Harga.................... 81
Tabel 4.8 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Promosi................ 82
Tabel 4.9 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Layanan................ 84
Tabel 4.10 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Pelanggan.............. 87
Tabel 4.11 Goodness Of Fit INUEX ........oviiiiiiiiiiieeiee e 90
Tabel 4.12 Hasil Uji Normalitas Data ..........cccecveeiiiiiieiie e 91
Tabel 4.13 DeSCriptive STAtiSICS .....cveciieiiieiieiie e 9
Tabel 4.14 Mahalobis DIStANCE..........ccuoiieeiiiiiiieieee e 95
Tabel 4.15 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Harga, Promosi dan

o T T e O .~ el 97
Tabel 4.16 Uji Bobot dan Nilai Faktor Loading Kepuasan Pelanggan ................. 99
Tabel 4.17 Index Penguji Kelayakan............ccoeiiiiiiiiiiiic e, 100
Tabel 4.18 Regression Weights Full Structural Equation Model........................ 100
Tabel 4.19 Uji ReabIlITY .....ccoooviiiiiiiiee e 104
Tabel 4.20 Hasil Uji HIPOTESIS .......ccoiiiiiiiiiicicsesre e 105
Tabel 4.21 Indikator Variabel Harga..........ccocooeiininiiiniiiceec e, 108
Tabel 4.22 Indikator Variabel Promosi ..........ccoceiiiieniiie e 110
Tabel 4.23 Indikator Variabel Layanan ...........cccocoeiinininieieiec e 113
Tabel 4.24 Indikator Variabel Kepuasan Pelanggan ..........cccceeevvvevveveciieseennn, 117



Tabel 5.1 Hipotesis

Tabel 5.2
Tabel 5.3

Implikasi Teori .......

Implikasi Manjerial



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A. KUESIONET ........ccueiieieiiesieete ettt ae e A-1
Lampiran B. Hasil Uji StatistiK ..........cccoveiiiiiiiiieecceee e, A4
Lampiran C. Hasil TUINITIN ... s A-7
Lampiran D. Tabulasi Data ...........cccccoveiieieiiieiiese e A-8
Lampiran E. Output Analisis Data AMOS...........ccccoiiiiieiie e A-12

Xi



