DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ...ttt [
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN ..ot ii
IMOTTO et b e et bt e st e et e e e nbe e sre e e beesnbeenbeesnneen i
A B ST RAK e v
ABSTRARCT .ottt et ettt re st e bt e b benreeneeneenes %
KATA PENGANTAR ...ttt Vi
DAFTAR TSI oottt bt vii
DAFTAR TABEL ...ttt e e e et e e e annaee s Xl
DAFTAR GAMBAR ...ttt e ae e e e nrae s Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..ottt ettt 1
1.1  Latar Belakang Penelitian ..........ccccoovoiiiiiiieiicc e 1
1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah ..., 9
1.2.1 Identifikasi Masalah ...........cccccoviiiiiiii e 9
1.2.2  Rumusan Masalah ... 10
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian............ccccoovviiiiiiiii s 10
1.3.1  Maksud Penelitian .........cccvieiiiiiiiieiere s 10
1.3.2  Tujuan Penelitian .........ccoooiiiiiiiiiieieee e 10
1.4 Kegunaan Penelitian ... 11
1.4.1 Kegunaan AKademIS .....ccccieiiieeiieiieesie et 11
1.4.2 Kegunaan PraktiS .........cccociveiiiiieiicic e 12
1.5  Lokasi dan Waktu Penelitian .........ccccceeveiveiieiiieieee e 12
1.5.1 LoKaSi PENEIITIAN ...cveouieieieiieie e 12
1.5.2 WaKtu Penelitian.........cooeeiiiiiiieiecie e 13
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN
HIPOTESIS .o e e et e e snae e e sraeeennaaeens 13
2.1 TiNJAUAN PUSEAKA .....eiiiiiiieiiiieiec e 13
2.1.1  Pengertian Produk ..........cccooioiiiiiiiiie e 13
2.1.1.1 Kualitas Produk...........ccoouiiiiiiiieie e 14
2.1.1.1.1 Indikator Kualitas Produk ............cccooviiiiiininiincceccn, 15



2.1.2  Layanan Purna JUal ...........ccoouoiiiiiiie e 17

2.1.2.1 Indikator Layanan Purna Jual ............ccccocvvniiiiininenicesceee, 18

2.1.3  Kepuasan Pelanggan ........ccccciiiiiiiieiieecie e 19
2.1.4 Loyalitas PElanggan .........cccceiiiiiiiiieie s 20
2.1.4.1 Indikator Loyalitas Pelanggan ............ccccvveviiiieiieiiece e, 24

2.1.5 Penelitian Terdahulu ..........ccooeiiiiiiiiiic e 24
2.2 Kerangka PeMIKITAN .........cccoiiiiiiiiie e 27
2.2.1 Hubungan Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan ..............c.......... 28
2.2.2 Hubungan Layanan Purna Jual dengan Loyalitas Konsumen................... 29

2.2.3 Hubungan Kualitas Produk, Layanan Purna Jual terhadap Loyalitas

PeIANGUAN ..o 30

2.3 HIpOotesis PENEIITIAN .......ccooiiiiiii e 32
BAB 111 OBJEK DAN METODE PENELITIAN ....ccocoiiiiiiee e 33
3.1 ObjJek PENEIITIAN ......cciieiecieceee e 33
3.2 MEtode PENEIITIAN ......ccveiieieiieieee e 34
3.2.1 Desain PENEILIAN ....ccveveiieiiieie e 35
3.2.2  Operasionalisasi Variabel ............ccccoeviiiiiiciii e 37
3.2.3 Sumber dan Teknik Penentuan Data............cccovvriirininiienenene e 39
3.2.3.1 SUMDET DALA.....c.eiiiieiiierieeiiesieeie e ste et sre e 39

3.2.3.2 Teknik Penentuan Data (Penentuan Sample Minimal) ................ 40

3.2.4  Teknik Pengumpulan Data..........cccceeiiiiiiiiiiiiiie e 42
3.2.4.1 Uji Validitas .....covevvieieiiiesieiee e 43

3.2.4.2 Uji ReaDIIIITaS .....ocveoviiiiiiieecee e 47

3.2.4.3 Uji MSI (Data Ordinal ke Interval)..........ccccooeiiiiniiininiiiiienn, 49

3.2.5 Rancangan Analisis dan Pengujian HIpotesiS.........ccccovvvvveiieiiieciiesnenn, 51
3.2.5.1 Rancangan ANaliSiS..........ccccvueiiiiiiiieieeie s 51

3.2.5.1.1 Analisis Deskriftif/Kualitatif.............ccccoovrmiinininiiiiniiinnn, 51

3.2.5.1.2 Analisis Verifikatif(Kuantitatif)...........cccccoonnnniiiiinn, 55

3.2.5.2 Pengujian HIPOtESIS......cccviiiieiieiieesiee st 60

BAB IV PEMBAHASAN. ..ottt 64
4.1  Gambaran Umum Perusahaan...........ccccerereieniienininieese e 64



4.1.1 Sejarah Singkat AHASS Putra Jaya Bandung..........ccccceveveneninencnnnnnn 64

I YA TS o - L0 T V] SRS 65

O RV 1) USSR 65

A.1.2.2 VST oottt 65

4.1.3 StrUKEUr OrganiSaSI........ccveiveiieiiieiieiieeiesieseesesee e e ste e sreesreeaesreesseeee e 65

4.1.3.1 UTKaIaN TUQGAS. ...cuveuveeetesiesiesieeiee ettt et 66

4.2 Pembahasan Penelitian ..o 71

4.2.1 Karakteristik RESPONUEN .......coeiiiiiiiiiie e 72

4.3 ANAliSiS DESKIIPLIT ......ociiiieiice e 75

4.3.1 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk ............cccccooveviviiiiiicieenenn, 76

4.3.2 Analisis Deskriptif VVariabel Layanan Purna Jual ............c.ccocoviiniinnnnn. 86

4.3.3 Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan ...........c.cccooeviiiniennnene. 93

4.4  Importance Performance Analysis (IPA) ......ccccoeiieieiiieie e 97

4.4.1 Tingkat Kinerja (Performance) Kualitas Produk ..........c.ccccooevviiiiiennn 100

4.4.2 Tingkat Harapan (Importance) Kualitas Produk ............ccccociovniiiiinnnn, 102
45  Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan Purna Jual Terhadap Loyalitas

o= P T o= o SO SSR 105

4.5.1 Analisis Regresi Linier Berganda ..........ccccoccevveieiieieene e 106

4.5.2 Uji ASUMST KIASTK ...ovoiiiiiiiiiisiese s 107

4.5.2.1 Uji NOrMAlIas ......cccooiiiiiiiiieieese e 107

4.5.2.2 Uji MUltIKOIINIENTAS ....ccvveiiieiiie e 109

4.5.2.3 Uji HeterokedastiSitas .........ccccceevveieeiiiie i 110

4.5.3 ANALISIS KOTEIAST ...c.vvevieivieiieie e 111

4.5.4 KoefiSien DeterMiNasi .......cccceviveieiieniieie e e 114

4.5.5 Pengujian HIPOTESIS ...ccvviiiiiiiieiie ittt 116

4.5.5.1 Pengujian Hipotesis Simultan (Uji F) ......cccceviiiiiiiieieciee, 116

4.5.5.2 Pengujian Hipotesis Parsial (Uji T) ..cccoocevveieiieniiereee e, 118

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ot 123

5.1 KESIMPUIAN ..ot e e e reenree s 123

D2 SAFAN ..ottt et b et e n e e s reenree s 125

DAFTAR PUSTAKA ... ottt 127

LAMPIRAN - LAMPIRAN

xi



