DAFTAR ISI

Halaman

LEMBAR PENGESAHAN ..o [

SURAT PERNYATAAN L. i

LEMBAR PERSEMBAHAN ......oooii e ii

ABSTRAK e 1\

ABSTRACT e %

KATA PENGANTAR ...t Vi

DAFTAR ISL .. IX

DAFTAR TABEL ... XV

DAFTAR GAMBAR ... e Xvii

DAFTAR LAMPIRAN ...t XiX
BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian .........c.ccccoceiiiiiiieiiic e 1

1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah ...........cccooeoiiiiiiinneincee 7

1.2.1 Identifikasi Masalah ...........cccooiiiniinii 7

1.2.2 Rumusan masalahn ..., 8

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian ..........c.ccocveviiiiiiieni e 9

1.3.1 Maksud Penelitian .........ccccceviiiiiiiniiieicee e 9

1.3.2  Tujuan penelitian ..o 9

1.4 Kegunaan Penelitian ... 10

1.4.1 Kegunaaan Praktis .........cccoouiiiiiiiniiiiiie e 10

1.4.2 Kegunaan akademisS .........cccoeierierieiene e 11

1.5 Lokasi dan Waktu Penelitian ............ccocoviiiiniiiiicnc e 12



1.5.1 LoKasi PENEIITIAN ....ueeeeeeeeeee e 12

1.5.2 WakKtu PeNelitian ......eeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 12

BAB Il KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

2.1 KaJian PUSTAKA .....cveviiiiiiiiiiiieeceee e 13
2.1.1  Perilaku KONSUMEN ......ccoviiiiiiiiecieneee e 13
2.1.1.1 Pengertian Perilaku Konsumen .........ccccceveervnnnnne 13
2.1.1.2 Fungsi Perilaku KONSUMEN ........ccccoviiiiininiiieenn 15
2.1.1.3 Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Perilaku
KONSUMEBN ..o 18
2.1.1.4 Manfaat Perilaku Konsumen ...........cccocvevviinrnnnnnne 20
2.1.1.5 Peran Perilaku Konsumen bagi Pemasar atau
PrOAUSEN .ot 20
2.1.1.6 Pendekatan dalam Teori Tingkah Laku Konsumen .21
2.1.1.7 Perbedaan Konsumen Menurut Tujuan
Pembeliannya ..o 22
2.1.1.8 Jenis Perilaku Pembelian Konsumen ...........cccc...... 22
2.1.2  Kualitas Pelayanan ..., 23
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ..........c..c.ccoovovviennnn 24
2.1.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ...........c.ccccoovvvvvininnnenn 26
2.1.2.3 Tiga Kriteria Pokok Kualitas Pelayanan .................. 28
2.1.2.4 Total Quality Service (Kualitas Pelayanan Total) ....30
2.1.2.5 Orientasi Kualitas Pelayanan ...........c.ccocooviiinnnnn 33
2.1.2.6 Standar Kualitas Pelayanan Minimal ....................... 33



2.1.3 Pengambilan Keputusan ..........ccccocevvviiiiiiveiesiieseece e 35
2.1.3.1 Definisi Pengambilan Keputusan .............c.ccccevenenne. 35
2.1.3.2 Dasar-Dasar Pengambilan Keputusan ...................... 37

2.1.3.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi Pengambilan

KEPULUSAN ... 39
2.1.3.4 Tahap-tahap dalam Pengambilan Keputusan ........... 41
2.1.3.5 Aspek-aspek dalam Pengambilan Keputusan .......... 45
2.1.3.6 Konsekuensi dalam Pengambilan Keputusan .......... 46

2.1.3.7 Tipe-tipe Konsumen dalam mengambil Keputusan .49

2.1.3.8 Teori keputusan pembelian dalam model AIDA ......50
2.2 Kerangka PemiKiran ..........cccocviiiiiiciiiic e 51
2.2.1 Keterkaitan Antar Variabel Penelitian ..........c.ccocoovvinvnnnnnnn, 53

2.2.1.1 Hubungan Perilaku konsumen dengan Pengambilan
KEPULUSAN ....vvveiiiiee e 53

2.2.1.2 Hubungan kualitas pelayanan dengan Pengambilan
KEPULUSAN ....vvieiiiee et 55

2.2.1.3 Keterkaitan antara Perilaku Konsumen dan Kualitas
Pelayanan terhadap Proses Proses Pengambilan
Keputusan Nasabah ............ccccoceeveiieeviiie i 57

2.3 HIPOESIS ....vviieeie ettt sttt are s 66

BAB 111 OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1 ODbjek Penelitian .......ccccooviiiiiiiieiieccee s 67

3.2 Metode PENEIITIAN ..cooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeees 67

Xi



3.2.1 Desain Penelitian .....cooooeeeeeeeeee e, 69

3.2.2 Operasional Variabel ............cccccoviviiiieiiiie e 72
3.2.3 Sumber dan Teknik Penentuan Data ............cccccoerveireniennen, 75
3.2.3.1 SUMDEr DAta .....cvvvvveieiiiceeeseeee e 75
3.2.3.2 Teknik Penentuan Data ...........ccoceoeivreieiniinenennn, 76

3.2.4 Teknik Pengumpulan Data ...........cccoeeevveieiieieiicieese e 79
3.24.1 UjJi Validitas ...cccccoeeveiiiiiiiieiee e 81
3.2.4.2 Uji Reliabilitas ..........ccccovvevieiieiieiecie e 82
3243 UJIMSI oo 84

3.25  Rancangan Analisis dan Pengujian Hipotesis .............cccco..... 85
3.2.5.1 Rancangan ANaliSiS ........cccccviveveiiieieeie e, 85
3.2.5.2 Analisis DesKriptif........ccccovveiiiieiicie e, 85
3.2.5.3 Analisis Kuantitatif ............ccccooieiiiiiiiicee 86
3.2.5.4 Analisis Regresi Berganda...........c.ccccoveveiieiecincieenenn, 87
3.2.5.5 Pengujian HIpotesis ........ccccccevvevieiiieiecie e, 91
3.2.5.6 Penarikan Kesimpulan ...........ccccoveviiieiicie e, 95

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 HaSil PENEIITIAN ........ooiieeeecee e 96
4.1.1 Sejarah Perusanaan ...........ccccooeieiiniiininieieese e 96
4.1.2 Struktur Organisasi Perusahaan............ccoovvviinenenicnencnienns 100
4.1.3 DESKIIPST TUGAS ..ottt 110
4.1.4 AKLiVitas PErusanaan .........cccoeveienenininieiee e 119

4.2 Pembahasan Penelitian ..........cccoceveiiniiiienineeee e 123

xii



4.2.1 Karakteristik ReSpoNden..........cccccvvevveveiieeiieie e 123

4.2.1.1 Data ReSPONAEN.......cceevveieiieie et 123

4.3 ANalisis DeSKIIPLif........cccoiiiiiiei e 127
4.3.1 Tanggapan Responden Mengenai Perilaku Konsumen (Xy)......127
4.3.1.1 BUOAYA ....ooovecvieiecie e 128
4.3.1.1SOSIAl ...voviiiiiiieieiee e 130

4.3 1.2 Pribadi ....ccovviiiiiiiee e 133

4.3.2 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan (X5)....... 137
4.3.2.1Tangibles .....ccooooiieieececc e 137
4.3.2.2 REalIDItAST ..o 140
4.3.2.3 RESPONSIVENES ....ocvveivreieeiiesieeiteseesteesie e e te e sra e s 142
4.3.2.4 ASSUTANCE ......coeiviiiiiiiieiiieie s 144
4325 EMPALY .ovviiiiii e 146

4.3.3 Tanggapan Responden Mengenai Pengambilan

KEPULUSAN () 1uveiiieiie ettt 150

4.3.3. L Produk ....ccooiiiiiiieiee e 150

4.3.3.2 Gaya Hidup ....cccoveiiiieieccceee e 152

4.3.3.3 REKOMENAS ......ccvvviiiiciiiiciee s 154

4.4 Analisis Regresi Linier Multipel ..., 158
4.4.1 Uji Asumsi Regresi LINIEr .........cccovveveiiieiieie e 159
4.4.1.1 Uji NOrmalitas......ccoevvieiieiie e 159

4.4.1.2 Uji Multikolinearitas ...........cccoevveviieiiieeiii v 160

4.4.1.3 Uji HeteroskedastiSitas...........ccoevvveeiieiiieiieiiieesee e, 160

Xiii



4.4.1.4 Uji AULOKOIEIaSH ......coevvveieiieieiie e 161

4.4.2 Pengaruh Perilaku Konsumen (X;) dan Kualitas pelayanan (X)

Terhadap Pengambilan keputusan (Y). .....cccccoovevviieviveieseennnn, 162
4.4.3 Menguji Keberartian Koefisien Regresi.........ccccccevvvevviieivennenn, 165
4.4.3.1 Pengujian Hipotesis Secara Overall (Uji F) ................ 165
4.4.3.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Ujit) .....cccccoeueeee. 167
4.4.4 Analisis Korelasi Berganda ............cccoccevvvevieieiieieese e, 170
4.4.5 Analisis Pengaruh Parsial.............ccccoeveiiieiiieie i, 171
4.4.6 Koefisien Determinasi.........ccocuoereiiineiiseneieeseseese e 172

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KeSIMPUIAN ..o 173

5.2 SAIAN ... 174
DAFTAR PUSTAKA .. 176
LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Xiv



