DAFTAR ISI

PERSETUJUAN SKRIPSI ... i
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI ..ot ii
MOTO DAN PERSEMBAHAN ......coiiiiiiieie et 1\
KATA PENGANTAR L.ttt %
PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN. ... o e vii
ABSTRACT ...cccovvvveee el 0 @ - By M oooovveeeieeeceeeeieeeecneeens viil
ABSTRAK......... .. @ NY.....d ... €Fa Qoo IX
DAFTARISI.. 4. . NCN.... 0. 2 B ... VA N ... X
DAFTAR TABEL. it hieins esnessess cannsssesbs resnsseseves aadbsns s snbe e seesiesiesiessessennens Xiii
DAFTAR GAMBAR ... { ittt it e suene faneats b nasif e sbhece s seesseeseenees Xiv
DAFTAR LAMPIRAN L it iih e basnnaffihansssnesn et eadbeneane e seesseseeseessenes XV
BAB | PENDAHULWUAN . ookt b smnifhecsieseeneesasne e see e siessesseseens 1
1.1 Latar Belakang Masalah .. e i s i 1
1.2 RUMUSAN MaSalai ... i e i e et st e sbn e nae e 14
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian. ... ...ccoocoikeeveiiriiiiiebenee e 15
1.3.1 TUJUN PeNEIITIAN c. ot e ceieien ies e saedinese e enesine e seeenee e saeeneenneenees 15
1.3.2 Kegunaan Penelitian ... b 16

1.4 Sistematika PenuliSan. =i se . . s 0 i s der e 17
BAB 1 TINJAUAN PUST AK A sttt 18
2.1 LaNdASAN TEOM ..evveveeitiiiieiiie ettt be e s eas 18
2.1.1 Theory Of General' Buying BEhAVIOr ............cc..cccitericiiiee e 18
2.1.2 Perilaku KONSUMEN.........cccviiiiieiiee et 19
2.1.3 PErSEPSI HAIGA ....ccveiiieieii it 24
2.1.4 CIITA IMEIEK ...ttt 26
2.1.5 Kualitas Pelayanan..........cocooeiiiiiiiieiiie e 28
2.1.6 Kepuasan Pelanggan .........cccveieiiiiiie it 31
2.1.7 Loyalitas KONSUMEN .....cvviiiieiic ettt 33

2.2 Penelitian Terdahulu..........ccooiiiiioi e 34
2.3 Hubungan Antar Variabel ..o 38
2.3.1 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen................... 38



2.3.2 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan ..............c.c....... 40

2.3.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan............. 41
2.3.4 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Konsumen........... 43
2.3.5 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Konsumen.................... 45
2.3.6 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen...........c..cc.c....... 46
2.3.7 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen............. 48
2.4 Kerangka PemIKIran ...........ostiee i e oee e ne e 50
2.5 Hipotesis Penelitian i ... &8 oo i i 50
BAB Il METODE PENELITIAN........coo i et e e 49
3.1 Variabel Penelitian‘dan Definisi Operasional .......cu...ccooeveieienienennnnnn 49
3.1.1 Variabel Peneltian.. ... i atin oo iadhee s aae e saiin e tatheeseeeseesneeseeesessensens 49
3.1.2 Definisi.Operasional Variabel ...........cc.. it i, 50
3.2 Populasi dan Sampel Penelitian ... evesin st 53
3.2.1 Populasi PENBHTIAN. ......c.i.ii . oeeie s e aiiien e et 53
3.2.2 Sampel PENBITIAN .. .........cicoitieeesecdessietanaesnesseeereeieeneesnae e eeesreeneesneesees 53
3.3 Jenis dan SUMDEE DALA .uie.ei: ee. ferees eenessan nesnesinseeeeseeeneessesaneeseesseesseessenseens 54
3.4 Teknik PengumpulanData ......cc oo . oaeerediraiie o b e 55
3.4.1 Kugioner..... RO ONFA S A4 A ............. . F.................. 55
3.4.2 StUdl KePUSTAKAAM &t iieiutauesuimienstnanes e et sne e e e 56
3.5 Metode ANALISIS DALA ........ccceeiiiieiieiicieees e 56
3.5.1 Pengujian Kualitas Data Penelitian.......cc......ie oo, 56
3.6 Uji Structural Equation-Modeling (SEM) ... .. ..oooviiieeeeee e, 58
BAB IV HASILDAN-PEMBAHASAN . . 0. 50, . 00 B0 e 64
4.1 Deskripsi Objek Penelitian ......cu. ..o i 64
4.1.1 Gambaran Umum MaXim ........cccccveriiiriiienesie e e se e 64
4.1.2 Gambaran Umum ReSPONAEN.........cccoviiiieriiieiiieiieeeieeie e 66
4.2 HaSil ANaliSiS Data.........ccueiveieiieiieie et 72
4.2.1 Uji KUAIITAS DAL ....ccvvevveniiiiiiesieiseeee e 73
4.3 Uji Asumsi Structural Equation Model (SEM) ..., 75
4.3.1 Analisis Konfirmatori Faktor (Confirmatory Factor Analysis)............ 76
4.3.2 Uji NOrmalitaS Data........c.cccccvevveeiiieiie e 85
4.3.3 Menilai Kriteria Goodness of Fit (Menguji Kelayakan Model) ........... 87

Xi



4.3.4 Uji Construct Reliability dan Variance Extracted ............cccccevevevennnnne 90

4.3.5 UJEOULIIEI ..o 92
4.3.6 Uji Multikolinearitas dan SINQuIarity ...........cccooviiniiieiinniieenns 98
4.3.7 Interpretasi dan Modifikasi Model ............cccccoeviiiiiiiic 99
4.3.8 UjJi HIPOLESIS ...vevveeicieeie sttt 100
4.3.9 Analisis Direct Effects, Indirect Effects, dan Total Effects................ 104

4.4 PeMDANASAN .....oovviiiiieie e affihe s o iins ettt bbb 106
4.4.1 Pengaruh Persepsi'Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan.................. 107
4.4.2 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan.............ccoe..... 108
4.4.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan ............ 109
4.4.4 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen.......... 110
4.4.5 Pengaruh Persepsi harga terhadap Loyalitas Konsumen.................... 111
4.4.6 Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen ........................ 113
4.4.7 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen............. 114
BAB V' PENUTUP. .ttt sk it v saiansnasnss cesesseseesessnnensessessensssessenes 116
T A L1114 T g s S S SRS 116
511  Kesimpulan Atas Diterimanya HIPOLeSIS .............iceoveiveivnireninnn. 116
5.1.2 Kesimpulan Masalah Penelitian .....ccc........cccoooeiiriieiienniiesiens 117

5.2 IMPIIKAST TOMTIS .. eiteaiueisnsunecunssnsanetnnnsneesseeeeeseesseesthnneeseessemnsesseesesssens 119
5.3  Implikasi Manajerial.............ccoooiiiiiieie e 120
5.4  Keterbatasan Penelitian ........co.. o o oieniime e b 123
5.5  Saran Bagi Penelitian.Mendatang csamir . o oveeeieieeiee e 123
DAFTAR PUSTAKA i, it o 0 50 e S0 000000 00 0 et neens 124
DAFTAR LAMPIRAN . (ool el et 130
Lampiran A Kuisioner Penelitian..........c.ccooviiiiiiniiiicncee e 130
Lampiran B Tabulasi Data...........ccccooiiiiiiiiii e 139
Lampiran C Uji Reliabilitas Dan Validitas Sampel ..........ccccccovovvieiveienene. 143
Lampiran D Hasil Output Olah Data AmMOS ..........cccoiiriniiinieeiee e 149
CFA EKSOGEN ...ttt sttt 149
CFA ENDOGEN ..ottt 153
CFA FULL MODEL ...oovoititieicecee et 156

Xii



