DAFTAR ISI

Halaman

LEMBAR PENGESAHAN ..o [
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN ..o i
MOTTO s i
ABSTRAK ...ttt ettt iv
ABSTRACT .ottt sttt st s Vv
KATA PENGANTAR et Vi
Y Y o 1] R iX
DAFTAR TABEL ...t Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ot XViil
DAFTAR LAMPIRAN e XiX
PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang Masalah............ccccovveiiiiiiiiciee e 1
1.2 Identifikas dan rumusan Masalah ..........c.cccoreiiieninicnecee 6
1.2.1 Identifikas Masalah ........cccocoveiininiieiece e 6

1.2.2 Rumusan Masalah ..o 7

1.3 Maksud danTujuan Penelitian ...........cocoeeieirieiiienie e 8
1.3.1 Maksud Penelitian .......cccooceeeiienieeiieneese e 8
1.3.2 Tujuan Penelitian..........ccoeiiiiiiinieieeeee e 8

1.4 Kegunaan Penelitian.........ccccoiiiriiiieiieneeee e 9
141 Kegunaan AKOEMIS .......ccoceeiiiiiieeiieneeeie e 9



142

Kegunaan Praktis ...

1.5  LOKaS PeNEITIaN. ..cccueeee e

KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

2.1 Kaian PUStaKa........cccveiiiieeiiee et

211

212

213

214

215

216

217

Pengertian Jasa..........ccoceeeeiuiiiiiee e
Karakteristik Jasa..........ccccererienieieiiee s
JBSATIAVEL ...
KOMUNIKES ...
2.1.5.1 Pengertian Komunikas .........cccccevoevnienieeienninne
2.1.5.2 Proses Komunikas .........ccccccooerieenennieiiiecieenien
2.1.5.3 JenisSKOMUNIKAS ......c.ccoeeiiiriiniieneeniee e
Komunikasi dari Mulut ke MUlUL ...........ccccooiiiiiiniiiiee
2.1.6.1 Pengertian Komunikasi dari Mulut ke Mulut..........
2.1.6.2 Sifat Komunikasi dari Mulut ke Mulut ...................
2.1.6.3 Unsur-unsur Komunikasi dari Mulut ke Mulut .......
2.1.6.4 Indikator Komunikas dari Mulut ke Mulut ............
2.1.6.5 Manfaat Utama Komunikas dari Mulut ke Mulut ..
Loyalitas Pelanggan...........cceveereinneenienie e
2.1.7.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan ..........c.ccccceenee.
2.1.7.2 Karakteristik Loyalitas Pelanggan ............ccccceeee.e.
2.1.7.3 Tahapan Loyalitas Pelanggan ...........c.cccecueeiiernnnne

2.1.7.4 Pengelompokan Loyalitas..........cccceeeerienieeiieeninnne

10

12

12

12

12

12

14

15

15

16

18

19

20

23

25

26



2.1.7.5 MenjagaLoyalitas Pelanggan .........cccccceveveeiieennnne 33
2.1.7.6 Keuntungan Loyalitas Pelanggan ...........cccccceeueee. 34

2.1.8 Hubungan Word of Mouth Communicationterhadap

Loyalitas Pelanggan ........ccceevieeiiie i 35

2.1.9 Penelitian TerdahulU..........ccooeiiiiiiieinicieseceeee e 36

2.2 Kerangka Pemikiran dan HIpoteSIS.........ccocuveeiieeiiiiecsec e 38
2.2.1 Kerangka PemiKiran ..........ccccoceeiieeiiieciiie e 38

2.2.2 HIPOESIS.....eieeeeieieiee ettt e 42
METODE PENELITIAN oot 43
3.1 Objek PENElItian .....c.eeeeeieierieeeie e e e 43
3.2 Metode Penelitian ........cccooeiiiiiiiieiie e 44
321 Desain Penelitian .........ccooueeieriieiieee e 45

3.2.2 Operasiona Variabel ........ccocoveeiiiiiiiiiiiie i 46

3.2.3 Metode Penarikan Sampel.........ccccevveeeiieeiiie e, 48
3.2.3.1 POPUIBS ... 48

3.2.3.2 SAMPEl oo 49

3.24 Jenisdan Metode Pengumpulan Data ...........ccccoveeecvveennnnee 50
3.24.1 JeNiSDAA .....ceeevveiieiiiieieee e 50

3.24.2 Metode Pengumpulan Data ..........cccccuerieeeneeeneennnns 51

3.25 Metode Analisis dan Perancangan Hipotess............ccccueeee. 52
3.25.1 Metode ANaliSIS.....c.coiuiiiiiriieieeree e 52

Xi



Halaman

3.25.1.1 Transformas Data Ordina ke Data

INterval ......ooooeeiiiieeee e 52
3.25.1.2 Uji Vaiditas ......cccoerereieieieieeseen 54
3.25.1.3 Uji Reliabilitas .......c.ccocevereiiieieienn 57
3.25.1.4 AnaisisKualitatif ........ccccoreriierenennn 60
3.25.1.5 AnaisisKuantitatif .........ccccooererereennne 62

3.25.15.1 Andisis Regres  Linier
Sederhana.........cccoceeveeennene 62

3.25.152 Anaisis Korelas Product
Moment.........ccooeviieeninnen. 63
3.25.1.5.3 Analisis Determinasi ........... 64
3.25.2 Perancangan Hipotes'S .........cccceveereeiieeiiecneennnns 65
IV.  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  .....oooiiiiieceeeee, 67
4.1 Hasil Penelitian .....cccoveieieiecceeee e e 67
4.1.1 Segjarah Perusahaan ........c.cccoeviiiienieieeneee e 67
4.1.2  Struktur Perusanaan ...........cccceeeieenineenineeseneee e 70
4.1.3 DeSKIPSI TUGBS ..ccveeeiveeeceieeecieeecieeesireeeree e stee e saneeeae e snaee s 71
4.1.4 ASpek Perusahaan ..........ccccooeiiiiinnie e 72
4.2  Pembahasan Penelitian ...........ccccooiiiiiiiiiiie e 73
421  Karekteristik RESPONDEN .........cccccoeieeriiiiieneeneesee e 73

Xii



Halaman
4.2.2 Tanggapan Responden Mengenai Komunikas dari Mulut
ke Mulut Pelanggan pada Cipaganti Shuttle Service
Trayek  Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur  di
PT.Cipaganti Citra GrahaBandung ............ccccocevveeieeininenns 78
4.2.3 Tanggapan Loyalitas Pelanggan pada Cipaganti Shuttle
ServiceTrayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur ......... 92

4.2.4 Komunikasi dari Mulut ke Mulut Pengaruhnya Terhadap

Loyalitas Pelanggan ..........ccccoverriiiiienieseeeeeees e 108
4241 AnaliSISREQIES ....ccoooiiiiiiiiiiie e 108
4242 AnaliSiISKOrelasi ......ccccooeeieiniiiieniece e 111
4.2.4.3 AnadisisKoefisen Determinasi ..........c.cccceeeeee 113
4.2.4.4 Perancangan HipotesS ........cccoouveieereeriecnieeniene 114
KESIMPULAN DAN SARAN ...t 116
5.1 KEMPUIBN ...t 116
5.2 SAIAN .ot 118

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN — LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Xiii



No Tabel

1.1

1.2

2.1

3.1

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

DAFTAR

Judul Halaman
Jumlah Pelanggan Cipaganti shuttle servicelrayek Bandung-

Jakarta Cabang Dipatiukur Selamatiga bulan Pada Tahun 2010 5

Jadwal Penelitian .........ccocviiiiiiiiie s 11
Hasil Penelitian Terdahulu ...........ccoooeoiiininininnccsec 36
Operasional Variabl ..........coooeeeiieeiiiie e 47
Pengambilan Sampel stratified random sampling.................. 50

Hasil Uji Vadliditas untuk Variabel Komunikas dari Mulut ke
mulut dan Loyalitas Pelanggan pada Cipaganti Shuttle Service
Trayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur .............cccccoeeeeeee 56
Hasil Uji Reliabilitas untuk Variabel Komunikas dari Mulut

ke Mulut dan Loyalitas Pelanggan pada Cipaganti Shuttle
ServiceTrayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur ............... 59
Kriteria Pengklasifikasian Rentang SKOr ..........ccccecvvveviiieennen. 62

Pedoman untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi ... 64

Interpretasi Koefisien Determinasi ..........cccceecvveevveeevieecciee e, 64
JeNiS KEAMIN ..o e 74
USIA eieiiieeeiie ettt et e e e n e e e nnee s 75
PEKEITAAN ..o 76
Pengeluaran Rata-rata Setiap Bulan .............cccoeveeiiecienneeene. 77

Bersama Siapa Biasanya Responden Melakukan Perjalanan .... 78

Xiv



4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.13.

4.14.

4.15.

4.16.

Tanggapan Responden Mengenar Memberikan Komentar
Yang Baik Tentang Jasa Travel Cipaganti ............ccccceeeeerieenne
Tanggapan Responden Mengenai Pernah Mengungkapkan
Hal-Hal Yang Baik Tentang Cipaganti Shuttle Servic@rayek
Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur ...........ccccccevveeviieeiiieeennen.

Tanggapan Responden Mengenai Akan Menceritakan Hal-Hal

Jumlah  Tanggapan Responden Mengenai  Indikator
MemDICArakan ............coooieiieiiiiie e
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan Untuk
AKaN Menyarankan ..........ccoceeieereeeneeneesie e
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan Untuk
Mempengaruhi Orang Lain .........cccoveeieenieeieenie e
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan Untuk
Meyakinkan Orang Lain ...........ccccoeeevieeeiieeciiee e
Jumlah  Tanggapan Responden Mengenai  Indikator
Merekomendasikan ..........ccccooveierieieiiene e
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan Untuk
Memotivasi Orang Lain .........cooceeeeeieeneinie e
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan
Mengajak Orang Lain Menggunakan Jasa Travel Cipaganti ....
Tanggapan Responden Mengena Tingkat Kesetujuan

MeMbUjUK 0rang [ain .........coooiiiieiiiie e

XV

80

81

82

83

85

86

87

88

89



4.17.

4.18.

4.19.

4.20.

4.21.

4.22.

4.23.

4.24.

4.25.

4.26.

4.27.

Jumlah Tanggapan Responden Mengenai Indikator Mendorong

Jumlah Tanggapan Responden Tentang Komunikasi dari
Mulut ke Mulut Yang Dilakukan Pelanggan Cipaganti Shuttle
ServiceTrayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur ................ 92
Kriteria Pengklasifikasian Rentang SKOF ..........cccceevvveviiieennen. 9
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan Untuk
Selalu Menggunakan Jasa Travel Cipaganti...........ccceceeeeinens 96
Tanggapan responden mengenai akan menambah frekuens
penggunaan jasatravel Cipaganti shuttle service.................... 97
Jumlah jawaban Responden Mengenai Indikator Melakukan
pembelian berulang secarateratur .............ccceveerceineeneeneeenn 98
Tanggapan Responden Mengenai Penggunaan Jasa Lain Y ang
Travel Cipaganti ........ccceeceeeiieeiiee e e 99
Tanggapan Responden Mengenai Penggunaan Jasa Travel
Bandara Cipaganti..........ccccceeeiiieiieeeieee e 100
Jumlah Tanggapan Responden Mengenai Indikator Tingkat
pembelian di luar lini produk dan Jasa .........ccccceeveeveciieccieenee, 101
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan Pernah
Menginformasikan Jasa Travel Cipoaganti ..........c.cceeeeereenene. 102
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kesetujuan Akan

Memberitahukan Orang Lain Untuk Menggunakan Jasa Travel

XVi



4.27.

4.28.

4.29.

4.30.

4.31.

4.32.

4.33.

4.34.

4.35.

4.36.

Tanggapan Responden Mengenai  Indikator — Tingkat
mereferensikan kepadaorang lain ..........cccocceviiiiiinicnecnen 104
Tanggapan Responden Mengenai Ketidakpercayaan Terhadap
Jasa Travel LaiN ......ccceiiiieiicieneeee e 105
Tanggapan Responden Mengenai Ketidakterikan Pelanggan
Terhadap Jasa Travel Lain Selain Jasa Travel Cipaganti Shuttle
SBIVICE ..ttt 106
Tanggapan Responden Mengenai Tingkat Kekebalan terhadap
tarikan dari PESAING ......coooveveeiieiie e 107
Jumlah Tanggapan Responden Mengenai Loyalitas Pelanggan

yang dilakukan pelanggan Cipaganti Shuttle Servicelrayek

Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur ............cccceeeiieeienneenen. 108
Kriteria Pengklasifikasian Rentang SKOr .........cccccoecveeieeneeeen. 110
Tabel Bantu Perhitungan Koefisien Regresi ..........cccccceveeeiene 112
Hasil KoefiSien REQreS .........ccceevveeeceieciee e 114
Hasil Koefisien Korelasi Pearson...........coccoeeveieeieniesecneennn, 115
Hasil Koefisien DEterminasi ..........ccooeveereneenenienesieeseesee s 116

XVii



No. Gambar
2.1
2.2.
2.3.
24.
25.
3.1
4.1

4.2.

4.3.

4.4.

DAFTAR GAMBAR

Judul Gambar Halaman
Elemen-elemen dalam Proses Komunikas ............c.ccocevvreenne. 17
Two — Step FIOWIOAE ..........ooovieeeececee e 21
Multistep FIOWMOUE ...........ccoeeviieiciece e 22
Tahapan Proses Loyalitas Konsumen ............ccccoeevvieeciieccineens 30
Paradigma Penelitian.............coeeviieiiiee i, 42
Dagerah Penerimaan dan Penolakan Ho (Uji t) .......ccoeveeieennennen. 66
SrUKEUr OrganiSaSi ........coeveeiieeiieeniinie e 71
Garis Kontinum Komunikas dari Mulut ke Mulut yang

dilakukan pelanggan Cipaganti Shuttle Service Trayek
Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur ............ccccveeiieeieeneennn. 94
Garis Kontinum Loyalitas Pelanggan yang dilakukan
pelanggan Cipaganti Shuttle Servic&rayek Bandung-Jakarta
Cabang DipatiUKU ...........ccoiieeiiie e 110

Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Hg .......ooooovvveeeeeennn. 118

Xvili



DAFTAR LAMPIRAN

No Judul Lampiran
Lampiran1l Surat Jawaban Dari Perusahaan
Lampiran2 Kuesioner Penelitian

Lampiran3 Revis Sidang Usulan Penelitian
Lampiran4 Tabulas Data Ordinal

Lampiran5 Datalnterval

Lampiran6 MSI Detail

Lampiran 7 Rekapitulas Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Lampiran8 Output SPSS

Lampiran9 Critical Vaue

Lampiran 10 Berita Acara Bimbingan Skripsi
Lampiran 11 Revis Sidang Skripsi

Lampiran 12 Daftar Riwayat Hidup

XiX



