DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN
i


MOTTO
ii


ABSTRAKSI
iii


KATA PENGANTAR
iv


DAFTAR ISI
vii
DAFTAR TABEL
xi
DAFTAR GAMBAR
xiii
DAFTAR LAMPIRAN
xiv
BAB I PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian
 1


1.2.  Identifikasi Masalah
 4
1.3. Tujuan Penelitian
 5
1.4. Kegunaan Penelitian
 5
1.4.1 Kegunaan Oprasional………………………………………… 5

1.4.2 Kegunaan Pengembangan Ilmu……………………………… 6 

1.5. Kerangka Pemikiran dan Hepotesis
 7
1.5.1. Kerangka Pemikiran
 7

1.5.2. Hipotesis
13

1.6. Lokasi dan Waktu Penelitian……………………………………….13

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Jasa
15
2.1.1. Pengertian Jasa
15
2.1.2. Karakteristik Jasa...………………………………....…...16
2.1.3. Klasifikasi Jasa………………………………………….18
2.1.4. Desain Jasa
24
2.1.5. Kategori Bauran Jasa
29
2.2 Kualitas Jasa
35
2.2.1.   Pengertian Kualitas Jasa
35
2.2.2 Dimensi Kualitas Jasa
36
2.2.3 Strategi Meningkatkan Kualitas Jasa …………………...38
2.3 Loyalitas…………………………………………………………….40
2.3.1 Pengertian Loyalitas……………….……………………….40

2.3.2 Karakteristik Loyalitas……………………………………..42

2.3.3 Peningkatan Loyalitas…………………………..…………44


2.4 Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas…………………………46
BAB III  OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Penelitian
48
3.2. Metode Penelitian
48
3.2.1. Desain Penelitian
49
3.2.2. Operasionalisasi Variabel
50
3.2.3. Metode penarikan Sampel
53
3.2.3.1 Populasi………………...…………………....….53
3.2.3.2 Sampel…………………………...……………..53
3.2.4. Prosedur Pengumpulan Data……………………………55
3.2.5. Metode Analisa dan Rancangan Pengujian Hipotesis…..56
3.2.5.1 Metode Analisis…………………………...……56
3.2.5.2 Uji Hipotesis………………………...………….59
3.2.5.3 Penarikan Kesimpulan……………………...…..60
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan
61
4.1.1. Sejarah Perusahaan
61
4.1.2. Struktur Organisasi
62
4.1.3. Deskripsi Jabatan
65
4.2. Pembahasan Penelitian 
67
4.2.1. Profil Responden
67
4.2.2. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Jasa Pada PT. Asuransi Jasa
69
4.2.3. Tanggapan Konsumen Terhadap Loyalitas Pada PT. Ansuransi Jasa
79
             4.2.4 Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen
84
4.2.4.1. AnalisisKorelasi………………………………...84
4.2.4.2. Koefisien Determinasi……..……………...……86
4.2.4.3.  Pengujian Hipotesis
86
BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
90
5.2. Saran
91
DAFTAR PUSTAKA………………………………………………………….92
LAMPIRAN

RIWAYAT HIDUP

DAFTAR TABEL

No Tabel          Judul Tabel                                                                              Hal

1.1.     Data Penjualan Rokok Sampoerna
…2
1.2.     Waktu Pelaksanaan Kegiatan………………………………………..……14
 3.1.     Operasionalisasi Variabel
.50
 3.2.     Pedoman Interprestasi Koefisien Korelasi
.57
 3.3.    Tinggi Rendahnya Koefisien Determinasi………………………..….….. 58 

4.1.     Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Pria
.66
 4.2.     Profil Responden Berdasarkan Usia
.67
 4.3.     Tingkat Keseringan Membeli Rokok Sampoerna…………………...…...67
 4.4.    Tingkat Konsumsi Rokok Sampoerna Perbatang dalam perhari………....68
 4.5.    Tingkat Keseringan Melihat Iklan Rokok Sampoerna di Televisi………..69
 4.6.    Tingkat Perhatian iklan rokok Sampoerna di Televisi……………..……..70
 4.7.    Tingkat Pemahaman Terhadap Isi Iklan Rokok Sampoerna 
di Televisi………………………….………………………...………...…70
 4.8.    Tingkat Kenenarikan Terhadap Iklan Rokok Sampoerna…………..…….71
 4.9.    Tingkat Kejelasan Kata-Kata Yang Disampaikan…………………...…...72

4.10.  Tingkat Kesesuaian Kata-Kata Dalam Iklan Rokok Sampoerna.................73
 4.11.  Tingkat Penyampaian Kata Bernada Positif Dalam Iklan Rokok  Sampoerna……………….………………………………………..……...74
 4.12.  Tingkat Kebaikan Vokalisasi, Intonasi dan Artikulasi Kata-Kata………..74
 4.13   Tingkat Pengaruh dari Kata-Kata Iklan Tersebut…………………..…….75
.
 4.14.  Tingkat Kemudahan Mengingat Kata-Kata dan Slogan Rokok Sampoerna……………………………………....………………………..76
  4.15.  Tingkat Keyakinan Terhadap Orang Yang Menyampaikan Pesan Iklan Rokok Sampoerna di Televisi………………….………...………………77
 4.16.   Tingkat Kelayakan Terhadap   Orang Yang Menyampaikan Pesan Iklan Rokok Sampoerna di Televisi……………………....……………………78
 4.17.   Tingkat Kesukaan Terhadap   Orang Yang Menyampaikan Pesan Iklan Rokok Sampoerna di Televisi……………….…………...……...……….79
 4.18.  Tingkat Karakteristik Kebutuhan Konsumen Terhadap Rokok Sampoerna Setelah Melihat Iklan Di Televisi……………………..………………….81
 4.19.  Tingkat Kemudahan Memperoleh Informasi Tentang Produk Rokok Sampoerna Dari Iklan Di Televisi………………………..…….…...……82
 4.20.   Tingkat membandingkan terlebih dahulu setelah melihat iklan rokok Sampoerna di televisi dengan produk lain…………….………....………83
 4.21.   Tingkat Kemutuskan Mengkonsumsi Rokok Sampoerna Karena Iklan Di Televisi………..…………………………………….………..……….….83
4.22.   Tingkat Perasaan Anda Setelah Membeli Produk Rokok 
          Sampoerna………………………………………….………………...….84
 4.23.    Tingkat Rerencana Akan Melakukan Pembelian Kembali Untuk     Mengkonsumsi Rokok Sampoerna…………………….......…….…….…85
 4.24.    Nilai korelasi Spearman………………………….…………...…………86
 4.25     Pedoman untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi…………...87
DAFTAR GAMBAR

No Gambar              Judul Gambar                                                           hal

 1.1. Proses Keputusan Pembelian……………………………………………….10

 1.2. Model Kerangka Pemikiran…………………………………..………….....13
 2.1. Model 5M Periklanan
.24
2.2. Stimulus-respons…………………………………………………………….35
 2.3. Tahap-tahap Pemebelian……………………..……………...…………...…44
 3.1. Daerah penolakan dan penerimaan hipotesis Ho………………...…………60
 4.1. Struktur Organisasi Perusahan………………………………………...……64
4.2. Daerah penolakan dan penerimaan hipotesis Ho……………………………89
DAFTAR LAMPIRAN
1. Lembar Kuesioner

2. Tabel Tabulasi Variabel X (Iklan di Media Televisi)

3. Tabel Tabulasi Variabel Y (proses Keputusan Pembelian ) 
4. Tabel Distribusi t

viii
ix

