DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ...oooiiiiiieeeeeee et i
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING .......ccoooooiiiiiiinennicenes ii
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt WY
HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN........cccooiirinnrneie e %
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ... e, vi
ABSTRAKSI .ot st vii
ABSTRARCT ottt e bbbttt et viii
KATA PENGANTAR ..ottt sttt s iX
DAFTAR TSI oottt ettt Xi
DAFTAR TABEL ..ottt et Xiv
BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah ... 1

B. Perumusan Masalah ... e 9

C. Tujuan Penelitian ........cccooiiiriiniieeie e e 9

D. Manfaat Penelitian ..o 9

E. Sistematika Penulisan ... 10
BAB Il LANDASAN TEORI

A, Pengertian PEMASAIaN .......c.ccceererernerieiene s 12

B. Kualitas Layanan .........ccoceviirineiiine e s 12

1. Pengertian Kualitas ..........cocovviiiiiiiiiiii e e 12
2. Dimensi Kualitas ........c.ooovviii i e, 13
3. Kesenjangan Kualitas Layanan .............cccooeeeveeveiiennenn. 17

C.  IMIBIEK e 20
1. Pengertian Merek .......c.ooeuiiii i e 20
2. Manfaat Merek ..........oeiieiii i e 21
D. Citra MEreK ..ot s 23
E. Brand LOYaltY ..ot 25
1. Pengertian Brand Loyalty ..........ccooviiiiiii i, 25
2. Tingkatan Brand Loyalty .........cccoviiiiiiiiiiiiie e 27
3. Aspek-aspek Loyalitas Merek ..........cccoooviiiiiiiininiennnnn, 30

Xi



4. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Merek ............ 31
BAB 111l METODE PENELITIAN

AL JeniS PENEHILIAN ..o s 32
B. Populasi Dan SamPpPel ... 32
C. Teknik Pengambilan Sampel .............cccooiiiiiiiiiiiicnen.. 33
D. JENIS DALA....ciiviieeirieesieiieie sttt e 34
1. Data PrIMET .ecviieiiieiiiee ettt 34
2. Data SEKUNGET ......cociieiiieiieie e e 34
E. Teknik Pengumpulan Data .........ccccooeveiininniniense s 34
Definisi Operasional Variabel ... 35
F. Teknik Analisis Data .......ccccocoiriniieinieiine e 39
G. 1. Analisis Kualitatif ..............cccooviii i, 39
2. Analisis Kuantitatif ..........ccocoovriieinni e 39
Q. UJEValIdITas ...c.ooveeieerieeee e 39
b. Uji ReabDIlItas .......cccooviiiiieie e 40
c. Analisis Regresi Berganda .............cocovvviviii e v v 40
d. Uji GoOdNESS OF Fit ... 41
) Ui e 41
2) Uji .. . .41
3) AnaI|5|s Koef|5|en Determlna5| (R ) 41

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN
A. Analisis Hasil Uji Validitas Data Pre Test .......cccooevvvvereneseienenns 43
B. Analisis Hasil Uji Reliabilitas Data Pre TeSt ........ccccocvevriereinienienes 45
C. Hasil Uji Validitas Data Peneltian ..........ccccecevvvniinnneinneneees 46
D. Hasil Uji Reliabilitas Data Penelitian ..........ccccoceveeveieinviinencnnene. 48
E. Analisis Profil RESPONUEN .......ccccoviiiiiineisre s 48
1. JenisKelamin ... e n 49
2.USIA cou it e e e e e 49
3. PendidiKan .......oeiee e 50
A, PEKEIJAAN ...ttt e 51
5. Pendapatan .. . PP - 24
F. Analisis Hasil Jawaban Responden ..................................... 52
G. Analisis Regresi Berganda .........ccccooeerviinennne e 60
H. Uji G00dNESS OF Fit ...cooiiiiiiiicecereees e s 61
1. Ujit.. ... 61
2.Ujif .. PP o X< |
3. AnaI|5|s Koef|5|en Determlna5| (R ) P 7
1. PEMDANASAN ..o e 65

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Xii



AL SIMPUIAN o s
ST Y- - o R

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN - LAMPIRAN

Xiii



DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 1.1 Market Share (Pangsa Pasar) Kartu Seluler GSM Prabayar ............ 2

Tabel 1.2 Perkembangan Jumlah Pelanggan Telkomsel ..........ccccoovieiiniieennee. 3

Tabel 1.3 Tarif Kartu Seluler (Dalam RuUpiah)........ccccooeovinniinniinsierncceens 5

Tabel 1.4 Hasil Penelitian Terdahulu...........cocooviininiiiisieincecceee e 8

Tabel 3.1 Rangkuman Definisi Operasional Variabel Dan Indikatornya......... 36
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Kulitas Layanan...........c.ccccoeveiennirnsienncienennns 43
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Citra Merek...........cccovevveveivenesversiseseseeeeseenes 44
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Loyalitas MereK...........c.ccovineienniinsienncinens 44
Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas ..........ccccoeveiiiiiie e 45
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Kulitas Layanan N=100..........c.ccccccerrrerrrrerunnen. 46
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Citra Merek N=100...........cccccecerverrvnivriereereenene. 47
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Loyalitas Merek N=100..........c.cccceeerrierrrrrennnnen. 47
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Data Penelitian N=100..............c.ccecvvevrrvernnne 48
Tabel 4.9 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............cccccoceeevvevennnnne 49
Tabel 4.10 Profil Responden Berdasarkan UsSia...........cccccveveieieneineiceeeeneene. 49
Tabel 4.11 Profil Responden Berdasarkan Pendidikan............c..cccccovvvveivevienennne 50
Tabel 4.12 Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan............cccovevveieiiineninnen, 51
Tabel 4.13 Profil Responden Berdasarkan Pendapatan............ccccceoevevniiennnen. 52
Tabel 4.14 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Layanan...................... 54
Tabel 4.15 Tanggapan Responden Mengenai Citra MereK ...........ccccoevvvevenene. 56
Tabel 4.16 Tanggapan Responden Mengenai loyalitas Merek ............cc.cue....... 58
Tabel 4.17 Hasil Uji Regresi Berganda.........ccoeoeeneiennii s 60
Tabel 4.18 HaSHl UjJI T ..o st 62
Tabel 4.19 HaSil UjJi Fu..ooooeeeece et 64
Tabel 4.20 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R%) ........ccoveveeeeeeeseeneisiseesnens 65

Xiv





