DAFTAR ISl

Halaman JUAULL..........ooi ettt nreas I
Sertifikasi .......ocovvvvvvrvreee el e eeececrenren s T e eearesresresnssnssesnereseesresnnens i
Halaman Pengesanan TEeSIS ..c....cviiiueiuieruiaieieeitreieseesaesteseeseevessee e esaeeneesreenne e ii
Abstract.........d0.... .. TN R, 1\
Abstrak ... 4...... S ........ o ... S W %
Kata Pegiianta] ... AN .S .. B, ... .. ... Vi
DaftaiiiSi...qp Nuff........ [0 .. 0N ... . ...~ g8 W ... viii

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah..............c.cc..ooieiieiiiiiiiecec sttt 1
1.2 Perumusan Masalah ............ooo i s 9
1.3 Tujuan PenElITIAN .........c.....ooveeiieiieeiie e cstaneesatsaneassesnesseeseeeneesaeeseeessessnensenns 10
1.4 Kegunaan Penelitian ........ccccooiii it 11
1.4.1 Teoritreumr.. SN S N S T ... ... 11
[1.4.2 Praklish. ... N S s ... .. ... 11

BAB Il TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL

A A I T o P R =T o S SRS 12
2.1.1 Loyalitas Pelanggan ........ccccueiieiiiiieciiee it esies e 13
2.1.2 KepuaskPElanBGary AR el BB RN NP ... B . ... 14
2.1.3  KUalitas Layanan...........cccceieirieienesuesieseseseeeesee s 15
2.1 4 CHTAMEIEK ..o 16

2.2 Pengaruh Antar Variabel.........cco.oooieiieie et st 17
2.2.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan ............... 17
2.2.2 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan ...........c.ccovn.... 18
2.2.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan............ 19
2.2.4 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan ................ 19
2.2.5 Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan..............c.......... 20

2.3 Penelitian TerdanUlU .........c.ooveiioieiiecee e 21



2.4 Pengembangan Kerangka Pemikiran TeOM........cccuvvveriererieieninisisieeeeee, 27

2.5 Variabel dan INIKALOr...........ccoiiiiiieeee e 28
2.5.1 KUalitas Layanan...........cccceieeieieeiieeieieeseesiesaeseesaeseesseeseesnessaesneans 28
2.5.2  CIra MEIEK ....coiiiiiiiiiiieiieeeee et 29
2.5.3 Kepuasan Pelanggan ...c.......cccveieiiiininiiiisiee e 30
2.5.4 Loyalitas Pelanggan ............cooeiieiiemiiinennie e siaesie e e 30

2.6 Hipotesi@PeneliiagW. ......... o ... L4 8. . . W..................... 32

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 esaill tamIObjek REFCIRIED”... . Ja)... A A ...." 07 B ... 33
3.1 1 BesainiRenelitiansy..... L 2.5....... 00 SRS ...l 0. 33
3.May, ObjcgSen cllkia. WS .. LEE.... Y i ... . ... 34

3.2 Jenis dan SUMDEr Data............cccuieiieiiiiiiie e e sne s s 34

3.3 Populasi dan SAMPEI ..........cc.oiiiiiiieiee et 35

3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Indikator.............cc.ccccovevveiiiicieenenne, 36

3.5 Metode Pengumpulan Data.............ccceiveiiieieeieeniaie st 37

3.6 Uji Validitas dan Relabilitas .........cccceveiiiiiinieni st 38
B6.1. Ujivalidiiash . & B0/l & 4 & & ... 8N . 39
J.2. Uji ReliaDwiacin W V. . BV S S A ..................... ... 39

3.7 TEKNIK ANAIISIS .....eiviieieii it sttt sressaeie ettt sassbe e re e neenees 40

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian ...............cccviiiimnineiieiieieese e 45
4.2 Data dan Deskriptif ReSPONAEN ...........ccooov e 46
4.2.1. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............ccceoeevieieneennnnn, 47
4.2.2. Data Responden Berdasarkan Usia Responden ............c.cccccoevvvrveenenn. 47
4.2.3. Data Responden Berdasarkan Pendidikan...............ccccooviiiiiieiincnnnnn, 48
4.2.4. Data Responden Berdasarkan Lama Menjadi Pengguna Indosat
(@10 1-To [0 To 1SS 49

4.2.5. Data Responden Berdasarkan Pekerjaan..........cccccoevvenenininiinnnnnnnn, 50

4.3 Uji KelayaKan Data..........ccciieiiiieiiiiiieiie e see e sis e s 51



4.3.1. UJIEValIAItas .....coooeiiiiiiiiicieee s 51

4.3.2. Uji REHADIIITAS. ....cviiieiiee e 52

4.4 Analisis Statistik Deskriptif dan Karakteristik Responden.............cccccevennne. 52
4.4.1. Perhitungan Angka Indeks Persepsi Responden.............cccccvevverivennenn, 53

4.5 Statistik Deskriptif Karakteristik Responden.........ccocooeieniicnininiiiiieen, 54
4.5.1. Variabel Kualitas Layanan.........cc.ocuimimneeneeiesieenese e 54
4.5.2. Mariabel Citra Merek .. .......... Gl ... 0., 55
4.5.3. Variabel Kepuasan Pelanggan........ccccceooveiiiirevisiieneeiiesie e, 56
4.5.4. Variabel Loyalitas Pelanggan............ccooeviiiiiiiiviiine it 57

4.6 i \[dlTOis kofisine” Supe .. I8, " ... T g W ... 59
4.6.1. Convergent Validity.........cccocooiriiiiieesieeie s cte e sesiae et 59
4.6.2. Uji Construct Reliability dan Variance Extracted ..............c.cccoeene.... 60

4.7 Evaluasi Asumsi Model Struktural ............cocoiieriiiinieeee et 62
4.7.1. Uji NOrmalitas Data .......ccccciviiiieiiiieni st 62
4.7.2. EvaluaSiHOUtHErSk...Tociias . . oot s e s e 63
4.7.3. Evaluasi MUItIKOIINEEIITAS. ........c.ueruererieii i 64
4.7.4. Analisis Faktor Konfirmatori Variabel ..........cc.cccoocoooeiiiiiiiiin e, 66
4.7.4.1 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Eksogen .................. 66

4.7.4.2 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Endogen.................. 70

4.7.5. Uji Kelayakan Full Model Penelitian.................ccocoooveveiie e, 75

4.8 Analisis Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total Pengaruh .............. 77
4.9 Pengujih Hip@SSi SR A B AR B Q2. B ... 79
4,10 PeMBDENASAN ..eviiiierieiieiiieiieiie ekttt bttt 82

4.10.1. Kualitas Layanan berpengaruh  positif terhadap Kepuasan

o ueecl) e NN BE OB W OB . W N . 82
4.10.2. Citra Merek berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan ....83
4.10.3. Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas

Pelanggan........ccooiieiiiece e 84
4.10.4. Kualitas Layanan berpengaruh  positif terhadap Loyalitas
PeIANGGAN. ... 85
4.10.5. Citra Merek berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan......85



BAB V KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN
5.1 Kesimpulan HIPOTESIS .....vcuveiuie i 87
5.2 Kesimpulan Atas Masalah Penelitin .........ccccocoooiiiiiiiie i, 88
5.2.1. Hubungan Antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan melalui Kepuasan Pelanggan..............cccvereienininieninienenn 88
5.2.2. Hubungan Antara Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan .........cccoceovviviieienicieenenne, 89

5.2.3. Hubungan Antara Citra Merek berpengaruh langsung terhadap

resklitag PRIGFOERD.... JaY.... R R A ... B 90
S54F Impltes| Teouims. BN, ... L 81..... BN SN ... . ... 91
5.4 Implikasi ManN@JErial.......ccci.ooiiiiieiiiie e ittt e sraesnee e ee s asibe e ab e eannneees 93
5.5 Keterbatasan PeNelItIaNn.............cooiiiieiiiiieiie e ciesreenie e en e 97
5.6 Agenda Penelitian Kedepan.........ccccoiiiiiiini i 97
DAFTAR PUSTAKA .ottt snesae et senne s 99

Xi



