DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL DEPAN ...t [
HALAMAN SAMPUL DALAM ... i
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME .......ccocooiiiiiiiiieee, i
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING .........ccocoiiiiiiieee e 1\
BERITA ACARA UJIAN TUGAS AKHIR / SKRIPSI......cccooviiiiiiiiiicseien, %
HALAMAN PERSEMBAHAN ... Vi
HALAMAN MOTTO ... vii
KATA PENGANTAR . viii
DAFTAR IST ..ot X
DAFTAR TABEL ... XV
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XVii
ABSTRAKSI L Xviii
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah ............cccccoovveviiiiiiciicic e 1
1.2 Rumusan Masalah ... 5
1.3 Tujuan Penelitian.........ccccoveiieiiie i 6
1.4 Manfaat Penelitian ... 6
a. Bagi Peneliti.........ccoooiiiiiii 6
b. Bagi AKAJEMISH .....veeiiiiiiiciie e 6



C. Bagi Perusahaan............ccccoveveeiieiie e 7

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

P I G 1T T T T = To o OSSR 8
2.1.1 Loyalitas KONSUMEN .......ccceciveiieiieie e 8
2.1.2 Kepuasan KONSUMEN .......cccuviiiiiiiieeeiiiee e 10
2.1.3 Kualitas Pelayanan ...........ccccccvveiiiiiiiiie e 11
2.1.4 CItra IMEIEK.....ccooeiiiiiisiiiee et 13

2.2 Kerangka Pikir Penelitian .............cccoocovvveiiiie i 14

BAB 11l METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian.........cocooeiirineiiiicic e 15
3.2 Populasi dan SAMPEl .........cooveiuiiieiieiece s 15
3.3 Definisi Operasional dan Variabel Penelitian.............c..cccceveee. 16
3.4 Jenis Data dan Teknik Pengumpulan Data..............ccccoevverernnnnen. 17
3.4.1JENIS DAL, ....ceiiciiiiiiieiscee 17
3.4.2 Teknik Pengumpulan Data ............ccccevvevieieiie i 18
3.5 Uji Instrumen Penelitian ............ccccceeviiieieciiic e 18
3.5.1 Uji Validitas......ccccoveiiiieie e 18
3.5.2 Uji Reliabilitas..........cccoveviiiiiiiiiicc e 20
3.6 Alat ANALISIS....c.coviiiiciiieei e 21
3.6.1 Analisis DeSKriptif.........cccoviiiiiiiiiii e, 21
3.6.2 Pengujian Asumsi KIaSiK ..........cccceevviiiiiiieniie e, 22
3.6.3 Analisis Regresi Berganda ...........ccccocvevvviiieeiie i, 24

Xi



3.6.4 Koefisien Determinasi .........ccccuereirenieieeinineeseseseeese e 25
3.6.5 Uji F (Serentak) ........cccooeeveeieiiiiiec e 26
3.6.6 Uji Parsial (UJi 1) ....ccoviieiiiiecie e 27
BAB IV HASIL PENELITIAN

4.1 DeSKripsi RESPONUEN........civeiieiie e 28

4.1.1 Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Jenis
Kelamim® S €78 W N W 28
4.1.2 Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Usia.............. 29

4.1.3 Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Pendidikan

TeraKNIF ..o 29

4.1.4 Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Pekerjaan ..... 30
4.2 Deskripsi Variabel...........cccooveiiiiiieiec e 31
4.2.1 Deskripsi tentang Kualitas Pelayanan (X1)........ccccccceevvenee. 32
4.2.2 Deskripsi tentang Citra Merek (X2) ......cocevvevveiveieciiesieenne. 34
4.2.3 Deskripsi tentang Kepuasan Konsumen (Y1) ........ccccceeueenee. 35
4.2.4 Deskripsi tentang Loyalitas Konsumen (Y2) .....ccccceeeevenee. 37
4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas .............cooceveeveiicircccccce e 38
4.3.1 Uji Validitas........ccccoveviiiieiicccecse e 38
4.3.2 Uji Reliabilitas.........ccccovveiieiiiicce e 40
4.4 Uji ASUMSIE KIASIK ......ccvviiiiiieieiie e 41
4.4. 1 UjJi NOrmMalitas ......covevveeiie i 41
4.4.2 Uji MUltiKOINIEritas .......ccocvvveveeiie e 42
4.4.3 Uji AULOKOIEIAST .....vveivvieiiecie et 43

xii



4.4.4 Uji HeteroskedastiSitas .........ccecvvereereiieiieeie e seese e 45
4.5 ANALSIS DAL .......oiviiiiiiiieieiee e 47
4.5.1 Korelasi antara Variabel Kualitas Pelayanan dan Citra

Merek terhadap Kepuasan Konsumen Dealer Motor

YaMaNa ..o 47
4.5.2 Koefisien Determinasi R ........ccoccoevviiiiiiiiiicee 48
4.5.3 Uji Kesesuaian Model (UJi F) ....coooevviiiieiieceeecee, 49
4.5.4 Uji Parsial (Ui t) c.oceeveiieircie e 51

4.5.4.1 Pengaruh Kepuasan Konsumen Dealer Motor
Yamaha terhadap Loyalitas Konsumen.................... 51
4.5.4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen Dealer Motor Yamaha.............ccccccevuennee. 52
4.5.4.3 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen
Dealer Motor Yamaha.........cccccoeoniiiinineneinee, 53
4.6 PEMDENASAN .......coviiiiiiiiieiieiee et 54
4.6.1 Hipotesis 1: Ada Pengaruh yang Signifikan dari Kepuasan
Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen ..............c.cce.v..... 54
4.6.2 Hipotesis 2: Ada Pengaruh yang Signifikan dari Kualitas

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Dealer Motor

4.6.3 Hipotesis 3: Ada Pengaruh yang Signifikan dari Citra

Merek terhadap Kepuasan Konsumen Dealer Motor

Xiii



BAB V KETERBATASAN PENELITIAN, SARAN, IMPLIKASI

MANAJERIAL, DAN KESIMPULAN

5.1 Keterbatasan Penelitian............ccccovveiiincnciiicnc e
0.2 SAIAN.....eiiiiiii e
5.3 Implikasi Manajerial ..........c.cccccocveiiiiieiicieceseee e
5.4 KeSIMPUIAN ...cceoiiiiiic e

DAFTAR PUSTAKA .o

LAMPIRAN

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
Tabel 3.1 : Definisi OPerasional ..........cccccooeieiiniiiniiicee s 16
Tabel 3.2 : Keputusan Uji DUrbin WatSON..........ccueieeieiierieeiiesiesieesie e sieenee e 24
Tabel 4.1 : Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..........ccccoccevveviiinnncneennnnn, 28
Tabel 4.2 : Responden Berdasarkan USIa ...........cccoovviinieieiieieeie e 29
Tabel 4.3 : Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir............ccccccooeveriennnene. 30
Tabel 4.4 : Responden Berdasarkan Pekerjaan.............cccccoovviieneniiencinsnnn, 30
Tabel 4.5 : Hasil Statistik Deskriptif Kualitas Pelayanan (X1) ..........cccccoevvene. 33
Tabel 4.6 : Hasil Statistik Deskriptif Citra Merek (X2).......ccocooevviiieniinnnnn. 34
Tabel 4.7 : Hasil Statistik Deskriptif Kepuasan Konsumen (Y1) .......cc.ccocvvenee. 36
Tabel 4.8 : Hasil Statistik Deskriptif Loyalitas Konsumen (Y2)........ccccoevvene. 37
Tabel 4.9 : Tabel Uji Instrumen — Validitas..........ccccoooevveveiieieeic e 40
Tabel 4.10 : Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian............cccccooviiiiieneennne. 41
Tabel 4.11 : Hasil Uji NOrmMalitas ..........ccoovviiiiiiiiiiiiceeeeee s 42
Tabel 4.12 : Hasil Uji MUltiIKOHNIEITAS .........ooveiiiiiicsiceeee e 43
Tabel 4.13 : Keputusan Uji DUrbDin WatSON.........ccuerveierierreiesieseenieseeseeenee e 44
Tabel 4.14 : Hasil Uji AULOKOTEIAST ........cccveiiiiiiiiiiicieeee e 45
Tabel 4.15 : Hasil Uji HeteroskedastiSitas .........cccocverueriverveiesieneene e e 46
Tabel 4.16 : Korelasi antara Variabel Bebas dengan Variabel Tergantung......... 47

XV



Tabel 4.17

Tabel 4.18

Tabel 4.19

Tabel 4.20

Tabel 4.21

 KOETISIEN DEEIMINGSE «.eveeeeeeeeeeeeeee et e e e e e e
: Uji Kesesuaian Model (Ui F)...oooveevieeiiiececceeee e

- Uji Parsial (Uji t) Kepuasan Konsumen Dealer Motor Yamaha

terhadap Loyalitas KONSUMEN .........ccccccviieiienie e

- Uji Parsial (Uji t) Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

KonsumenDealer Motor Yamaha .......cccveeeeveee oo

- Uji Parsial (Uji t) Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen

Dealer Motor Yamaha ........ueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e,

XVi



Lampiran
Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4

Lampiran 5

DAFTAR LAMPIRAN

: Kuesioner Penelitian

: Hasil Analisis Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner
: Hasil Analisis Deskripsi Variabel

: Hasil Analisis Uji Asumsi

: Hasil Analisis Regresi dan Koefisien Determinasi

XVii



