DAFTAR ISI

ABSTRAK
ABSTRACT
KATA PENGANTAR ..ot [
DAFTAR IS ii
DAFTAR TABEL ..ottt vi
DAFTAR GAMBAR ... .o viii
BAB | PENDAHULUAN ...t s 1
A.  Latar Belakang Masalah.............cccccooviieiiiiciiccccc e 1
B.  Rumusan Masalah ............ccocoiiiiiiiiie i e 8
C.  Tujuan Penelitian..........cccoovieiiiiiiiiieie et 8
D.  Manfaat Penelitian.........ccocooeiiiiiniiiicei e e 9
BAB I TINJAUAN PUSTAKA L 11
A. Penelitian Terdahulu........ccoooiiiiiiiiiiiii e 11
B. Teori Yang digunakan .............cccooveiiiiiiiie i 13
M5 R ST Ta R I e e P A A SR 13
2. Manajemen Pemasaran...........ccccveeiiieiiieeniesieesiessieesee e w3
3. Kepuasan Pelanggan ... ieiiniinesienenese e 17
4. Kualitas Pelayanan ...........ccceveiiiiniienisie e 20
5. Customer Relationship Managemnet...........cccccvevieiiecvieciieennn, 22
6. Komunikasi PEMASAraN .........ccccveiieeiie e sie e s 25
C. Kerangka Konseptual .........c.coveiiiiiiiiiieiic e 30
D. Hipotesis PENEHTIAN ......ccceiiiiiiieie e 33



BAB Il METODE PENELITIAN ...coooiiiiii s 34

AL JENIS PENEIITIAN ...veeecieee e 34
B.  Sifat PENelitian.........cccooviiiiiiiciiee e 34
C. Lokasi dan Periode Penelitian ..........ccooerveeiininciiincccsc e 35
D. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling............ccccovvevivireiiveneiieieenne 35
PBPopulast, % 5. a8 % A8 2 VEGS M L. .. 35
2.Teknik Penentuan Besar Sampel..........cccccoviiiiiiiniiicin e seesienens 35
3.TekNiK SAMPliNg ....cooviiieiice e 36

E. SUMDEr DAA ..ot 36
F. Metode Pengumpulan Data ...........ccccceeviiieieiie s 36
1. WaAWANCAIA. ... s 37

2. Kesipner..... 4. DG . 0. BSR4 G MY ST 37

G. Definisi Operasional Variabel .............cccooiiiiiiiiiieice e 38
H. Metode ANaliSis DAt ......c.cc.eoiiiriiieiinieniiiieinie it 40
Lo UJEINSITUMEN ..ot 40

2. Uji ASUMSI KISIK ...vveiviiiiiiiiiciicic it 41

3. Analisis Regresi Linier Berganda.........ccccccovevveveiiiiieie e 43

A U I 1] 0] (L] S S N SRR 44
1.Uji-f untuk pengujian kelayakan model .........cccccooevricieeiieiincin, 44
2.Uji-t untuk pengujian hipotesis penelitian..............ccccevveiieiieennenn, 44
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ... 45
A. Gambaran Objek Penelitian ............cccoooeeiiieiiiiii e 45
B. Deskripsi Karateristik ReSPONden .........cccooueveiieninninie e 46



C. Deskripsi Jawaban Responden...........ccccovvveeiveieiiieieese e 49

D.  ANAISIS DAA .....ooeiiiiiiiccee e 58
E.  Pengujian HipOteSIS.....cccvcieiiiii e 68
F.  PeMDANASAN ..o 72
G. Implikasi Hasil Penelitian .........cccccivveiiiiiiienr i 75
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ... 77
A, KESIMPUIAN......c.eiiice e 77
B, SN 77

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



