DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ... i
LEMBAR SURAT PERNYATAAN KEASLIAN......ccooieeeeeee i
MOTTO s ii
ABSTRACT ettt et nr e n et nnne e v
ABSTRAK e %
KATA PENGANTAR ..o Vi
DAFTAR IS IX
DAFTAR GAMBAR ... .o X1V
DAFTAR TABEL ... XV
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XViii

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian............cccccocviiiiiiiciie e 1
1.2 ldentifikasi Masalah dan Rumusan Masalah..............ccccccoveinnenne. 7
1.2.1 Identifikasi Masalah ..........c.ccccooviiiiiiiii 7
1.2.2 Rumusan Masalah..........cccoccooiiiiiniic e, 7
1.3 Maksud danTujuan Penelitian ...........cocoooeieiinii i 8
1.3.1 Maksud Penelitian ..........ccocooveeiiniiiiniieiese e 8
1.3.2  Tujuan Penelitian ..........ccoovvieieieiee e 8
1.4 Kegunaan Penelitian..........cccooiiiiiiiiiiceeee e 9
1.4.1 Kegunaan PrakiiS........c.cooiiirieieneie e 9
1.4.2 Kegunaan AKAGEMIS........ccoviririiiiieienie e 9



1.5

Lokasi dan Waktu Penelitian...........coovoeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 10

BAB Il KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

2.1

2.2

2.3

Kajian PUSLAKA.........cccciiiieecice e 11
2.1.1 Nilai Pelanggan ........ccccocevveiiiieiieie e 11
2.1.1.1 Pengertian Nilai Pelanggan.........c..cccocveveiieieannnns 11
2.1.1.2 Dimensi Nilai ..o, 12
2.1.1.3 Proses Penghantaran Nilai.............ccccccevvviiiiieninenn, 14
2.1.2 Kepercayaan Pelanggan .........ccccoovevieiiieiiie e, 14
2.1.2.1 Pengertian Kepercayaan Pelanggan...........c...c....... 14
2.1.2.2 Jenis-jenis Kepercayaan ...........cccceeeeveeeeesieeneanens 15
2.1.2.3 Bentuk Kepercayaan ..........cccccoevevveiiieesieesinnesieeanns 16
2.1.3 Loyalitas Pelanggan ..........cccccevviiiiiiiii i, 16
2.1.3.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan ............cccccovevnnnnne. 16
2.1.3.2 Jenis-jenis Loyalitas .............ccooeveiiiiiiininnnn. 17
2.1.3.3 Dimensi Loyalitas ..............ccooiiiiiiiiinnan.. 18
2.1.4 Penelitian Terdahulu ... 19
Kerangka PemiKIFan .........cccoceiieiinieiie e 23

2.2.1 Keterkaitan Nilai Pelanggan terhadap Loyalitas
PelaNQOAN ... 24
2.2.2 Keterkaitan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan ........oooiiiiiiii s 24
Keterkaitan Nilai Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap

Loyalitas Pelanggan..........ccoovviriiiiieieene e 25



2.4 HIPOESIS ....viiieieeie sttt re e

BAB 11l OBJEK DAN METODELOGI PENELITIAN

3.1 ODbjek Penelitian .........cccvevveiieieciecie e

3.2 Metode PeNEIITIAN ...

321

3.2.2

3.2.3

3.2.4

3.25

Desain Penelitian.........c.ccoeveiiiieinisenes e,
Operasionalisasi Variabel.............cccccooceiviiiiiiiiiciieceee
Sumber dan Teknik Penentuan Data.............cccccceeririennne
3.2.3.1 SUMDEF Data........covviviiiiieieicee e
3.2.3.2 Teknik Penentuan Data ............cccovevvveiieicnciennn
Teknik Pengumpulan Data............ccccoeevveieiieceecececene,
3.2.4. 1 Uji Validitas ......cccccoveiiieciese e
3.2.4.2 Uji Reliabilitas .........ccccoveiiiiiiiiicc e
Rancangan Analisis dan Uji Hipotesis...........cccceeveviiennnen.
3.2.5.1 Rancangan AnaliSiS.........ccccocvevireiiieeiiieeiie e

3.2.5.2 Pengujian HipotesiS.........cccevverierierneeieeiesienieanens

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum PeruSanaan............eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneens

41.1

4.1.2

4.1.3

414

Sejarah Singkat Perusahaan ..........c.ccccooveveeiieciie e,
Struktur Organisasi PT. Yes Telemedia Indonesia

(TelKOMVISION) ......oiviiiiiieiieiee s
JOD DESCIIPLION. ..ot

Produk PT TelKOMVISION .....eveeeeeeeeiiee

4.2 Karakteristik ReSPONdeN ........ccceevieiiiieiieciec e

Xi



4.2.1  Jenis Kelamin ReSpONden ..........cccevveveiieneeriv s 64

4.2.2  Usia RESPONEN.......ccoiiieciieiecie e 64
4.2.3  Status ReSPONAEN ........ccvvivveiiiic e, 65
4.2.4 Pekerjaan ResSpoNden .........ccccvcvevveieiieieese e, 66
4.2.5 Pendapatan RESPONUEN........cccecveieeiieiieie e, 67
4.2.6 Responden Mendapat Informasi mengenai Yes Tv ........... 68
4.3 Analisis DesSKIiptif ........ccoieiiiiiccc e 69
4.3.1 Tanggapan Konsumen Tentang Nilai Pelanggan............... 69

4.3.2 Tanggapan Konsumen Tentang Kepercayaan Pelanggan..74

4.3.3 Tanggapan Konsumen Tentang Loyalitas Pelanggan......... 79
4.4 ANalisis Verivikatif ... 84
4.4.1 Pengujian Asumsi Klasik Regresi Linier Berganda........... 84
4.4.1.1 Uji Normalitas Error (Residu)........ccccccvevveineennnne, 84
4.4.1.2 Uji Multikolinearitas...........ccoceevvevieeiieiiieeiieiinns 85
4.4.1.3 Uji HeteroskedastiSitas..........ccovveveereeienniesenninenne. 86
4.4.1.4 Uji AULOKOIelaSH .......ccoeveiieiiiiceeeee e 87

4.4.2 Analisis Regresi Linier Berganda ...........cccooevvniiiiniennne 89
4.4.3 Analisis Korelasi Berganda..........cccoceeereeneeiesieieenennns 94
4.4.4 Koefisien Determinasi.........c.cooveveviereneieneniseseeeeseenen, 97
4.4.5 Pengujian HIPOtESIS.......cccoviiiiiiieieieiec e 98

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KeSIMPUIAN ...c.eiiiiiiiiiiee e 104

B2 A AN e —————— 105

xii



DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Xiii



