DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..o [
ABSTRAK e i
KATA PENGANTAR ..o ii
DAFTAR ISL .. %
DAFTAR GAMBAR ... IX
DAFTAR TABEL ... X
DAFTAR LAMPIRAN ...t Xi
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1. Latar Belakang Penelitian ...........cccocoviiiiiecii i 1
1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah ...........c.ccoceoeiiiiiinincniee 6
1.2.1 Identifikasi Masalah ..o 6

1.2.2 Rumusan Masalah ..o 6

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian ..........cccoeveiiniiiiinineee e 7
1.3.1 Maksud Penelitian...........cooveiiiiiiniieiieeseee s 7

1.3.2  Tujuan Penelitian .........cooceviiiiiiieee s 7

1.4 Kegunaan Penelitian.........ccooiiiiiiiiieieie e 8
1.4.1 Kegunaan Praktis ..........cocoeiiiiiiiiisesesessee s 8

1.4.2. Kegunaan AKaeMIS .........ccoveiiiiriiiiiese e 8

1.5 Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccccooeieiiiiniiiiinieeee e 8
1.5.1 Lokasi PENEITIAN ........cccoiiiiiiiiciee s 8

1.5.2 Waktu Penelitian ..o 9



2.1 KaJian PUSTAKA .......cceiieiieiieiie et 10
2.1.1 Customer DONAING .......ccviieiierieeiece e 10
2.1.1.1 Definisi Customer Bonding.........cccccevveiviieeivenesieseenens 10

2.1.1.2 Indikator Customer Bonding ..........ccccevevvivieivereiicieenns 11

2.1.2 Loyalitas Pelanggan ..........cccccveviiieiieie e 14
2.1.2.1 Definisi Loyalitas Pelanggan...........cccoovevviieiienesiecseenns 14

2.1.2.2 Faktor-Faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.. 15

2.1.2.3 Karakteristik Loyalitas Pelanggan..............cccoceveiieieenns 16

2.1.2.4 Indikator Loyalitas Pelanggan.............cccccoovevvevciiicinenns 17

2.1.3 Hasil Penelitian Terdahulu...........cccoooiiiiiiiiiiecees 17

2.2 Kerangka pemikiran ..........cccccooiiiiiii i 22

2.2.1.1 Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan .... 23

2.3 HIpOtESIS PENEITIAN .....ccueiiiiicieeci e 26
BAB T 28
3.1 ODJek PENEITIAN ..o 28
3.2 Metode Penelitian ... 28
3.2.1 Desain Penelitian ..........cocoviiiiiiieieesc s 28

3.2.2 Operesionalisasi Variabel ... 29

3.2.2.1 Variabel Independen atau Variabel Bebas (X)................ 30

3.2.2.2 Variabel Dependen atau Variabel Terikat (Variabel Y).. 30

3.2.3 Sumber dan Teknik Penentuan Data...........cccccccce, 31
3.2.3. 1 SUMDBEI AtA. oo ee oo 31
3.2.3.2 Teknik Penetuan Data .......oooeeeeeeeeeeeee e, 32



3.2.4 Teknik Pengumpulan Data...........ccccceeveeieiveriecieieese e 33

3.2.4.1 UjJi ValidItaSi .ocvevveiviiiiiieieie e 35

3.2.4.2 Uji Reliabilitas.........ccccoveveiieiiiiiiieseece e 38

3.2.4.3 Uji MSI (Data Ordinal ke Interval) ...........ccccoovevviieinennnns 39

3.2.5 Rancangan Analisis dan Pengujian Hipotesis...........cccccevverirannnne. 41
3.2.5.1 Rancangan Analisis Deskriptif/Kualitatif....................... 41

3.2.5.2 Analisis Verifikatif (Kuantitatif) ............cccoocoeveviiiiiennns 42

3.2.5.3 Pengujian Hipoteis.......cccecvviiieiieieiieseee e 46

BAB TV s 49
4.1 Gambaran Umum Perusanaan ............ccoeoierereiininenseseseese e 49
4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan ..............cccccveveieeieeie i 49

4.1.2 Struktur Organisasi Perusanaan ............ccccceeveeveeriesieeseeneseeseennens 51

4.2 Karakteristik RESPONUEN ........cccoviiiiiieie e 51
4.2.1 Karakteristik Responnden Berdasarkan Jenis Kelamin................. 52

4.2.2 Karakteristik Responnden Berdasarkan Umur.............cccccovnvniene. 53

4.3 ANAliSIS DESKITPIT. ....c.viiiieiiiiieiee e 53
4.3.1 Variabel Customer Bonding .........ccccevereiinenieieenene e 54

4.3.2 Variabel Loyalitas Pelanggan ...........ccccooeiviiniiinienenc e 61

4.4 ANalisis Verifikatif ... 68
4.4.1 Analisis Regresi Linear Sederhana...........cccccoovvvienenciencncnenn 69

4.4.2 Uji ASUMST KIASIK......ocviiiiiiiiiecie s 70
4.4.2.1 Uji NOrMAlItas ......ccooverieiiiiiesinesceeeee e 70

4.4.2.2 Uji HeteroskedastiSitas ..........coovvririeeieienesencsesesciens 71

4.4.3 Analisis Koefisien Korelasi ... 72



4.4.4 Analisis Koefisien Determinasi ..o..eeeeeeeeeeee e 74

4.5 Pengujian HIPOTESIS .....vveviiiiiicie ettt 75
4.5.1 Uji Hipotesis Parsial (Uji T) ..ocoveveiieiiee e 75

BAB Vs 78
5.1 KESIMPUIAN ...t 78
D.2 SANAN ..ottt 79
DAFTAR PUSTAKA e 80



