DAFTAR ISI

RINGKASAN DAN SUMMARY ...uuciniireinsensuicsenssesssisssnssesssncsssssessssssssssssssssssssssssess 3
KATA PENGANTAR.....ucoiiitictinentisssistsssisssissssssisssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssss 4
1D 2N 0 1. N 2 1 5
DAFTAR GAMBAR .....uuouriitictisinsissnnsesssisssisssssisssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssess 7
DAFTAR TABEL ...uouiiiiiiinictisensnisssssesssccsssssesssisssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssss 8
BABI  PENDAHULUAN ..ccoviivintinseininssisssnsesssisssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssss 9
1.1 Latar BelaKang ........cccooiiiiiiiiiiieee e 9
1.2 Perumusan Masalah ...........cccoooiiiiiiiiiiii e 10
1.3 Batasan Luaran.........cocueeiiiiiiiiieniceitcee e 12
1.4 Luaran Penelitian ...........ccoooieiiiiiiiiiieiee e 12
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ...cuiiinnininsinsnnsesssnsssisssssssssssssssssssssssssssssssassssssns 13
2.1  Costumer Value (Nilai Pelanggan) ..........ccccceervviniineniinienenicnecieeieneene 13
2.2 Dimensi Faktor Customer Value ..........ccoocieiiiiinniiiiieeceeecee e, 14
2.3 Penciptaan Customer ValUe.........cccoevuieriieiieniieiiecie e 14
2.4  Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) ..........ccccoceeviienciienienciieniienieenen. 15
2.5  Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Customer Loyalty..........ccccoevuvenenennnen. 17
2.6 Emotional Marketing .........cccceeeuveriieriienieeiieeieeieeseeeieeereeeeeseveeneeseveennees 18
2.7  Expetiential Marketing............cccveeeiieriiiriieiiienieeieecee et 18
BAB III TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN ....covvevicvrirensnecsansessaccnnans 21
3.1 Tujuan Penelitian .........ccccoeiiiiiiiiiiiiiieiee et 21
3.2 Manfaat Penelitian .........ccoooiiiiiiiiiiiiieieeeeee e 21
3.2.1 Manfaat Keilmuan ...........cocooiiiiiiiiiiiee e 21
3.2.2 Manfaat Praktis .......ccoooeiiiiiiiiieie e 21
BAB IV METODELOGI PENELITIAN ....covvierinninsnissenssessanssessesssssssssssssassssssns 22



4.1  Tempat dan Waktu Penelitian............cccovveeiiiiiiieeiiie e 22
4.2 Tahapan Penelitian...........ccccceieiiiieiiieciie e 22
4.3  Metode Pengumpulan Data dan Informasi..........ccceeeeeevieniiiiieniiicncenieeen, 22
4.4  Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel...........cccccoeviiniiiiiniinnieneen. 23
4.5  Hipotesis Penelitian ..........cccceeeuiiriieiiieriieiiecie et 24
4.6 Teknik Analisa Data ..........cccoviiiiiiiiieieneee e 24
BABYV  HASIL DAN PEMBAHASAN ...coovininnisinsnicsnnssessscsssssesssssssssssssssssssans 26
5.1  Penetapan Sample Penelitian ...........ccccceeeiieiieniiieniienieeieeeie e 26
5.2 Karakteristik ReSpOnden.........c.coccveeciiiriiiiiiiiieeiieiecie et 27
5.3 Pengujian Instrumen Penelitian ............ccoocueeriiniiieiieniiieiiecieeecce e 28
5.3.1 UjJi VaIIAIAS c..eeiiieiiieciie ettt st sase e e 28
5.3.2 Uji Reliabilitas ....c...coeiiiiiiiiiiiiiiiiciccceeceeeee e 30

54  Pengujian HipOteSiS ....ccoouieriieriiiiiieiiieiiesiie ettt ettt 31
5.4.1 Deskripsi Variabel Penelitian ............cccceevieiiiiiiienieiiieieeeeeeeeee 31
5.4.2 Analisis Regresi Linier Berganda ............cccoooiiiiiiiiiiiiniiiiiecee 33
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN ...cooviininrensissenssensnssasssssssssssssssssssssassssssns 40
6.1  KeSIMPUIAN ...oooiiiiiiiiccece e e 40
0.2 SATAIN ceeeeiiiieiee ettt et ettt be e et enaneeas 42
DAFTAR PUSTAKA ....uuootiiitenninensuesssicssssesssissssssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 43
LAMPIRAN . .ccovtisiesuissenssesssicsesssnsssissssssessstssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 45



