DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..ottt i
SURAT PERNYATAAN ..ottt i
DAFTAR TSI .o il
DAFTAR TABEL....ccoiiiiiiiiiiieeeee e vi
DAFTAR GAMBAR ......ooiiiiiittceetest e viii
DAFTAR LAMPIRAN ......oooiiiiiiici e X
KATA PENGANTAR .............. B et e e X

ABSTRAK .....conneee ol e DR .................ooceinneniiees xii
ABSTRACT......lh-........ ., Y xiii
BAB I PENDA N R 1

1.1 Latark U SRR R 1
1.2 Identifikasi Masalah .......8%0 ... ... e 11
1.3 PemBEE&S&n Masalah SEEEET. .. SEE. ... S ... 13
1.4 RumiSSRWasalah . SUE ... S ... e 13
1.5 TujuaiBRIHADN..................cccoeerre s BIIIIIIEL..eteeeteereeneenaeesnttonnesnseessassrnessaesseessns 14
1.6 Manfaat BONEEEREIMR ......................cooooaagflreneninnerieesistsnnetene et ssenssesnssesnssenees 14
1.7. Sistematika Pe A A— 16
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 18
2.1 LandasamMBTING .. .. . icuueeneeene s L T e 18
2.1.1 Manajemen Pemasaran........cccecveeeveeereeneieeiieenieeieeneieeveeseeeaseessnesnens 18
2012 JASA ettt 20
2.1.3 Definisi Kualitas.........ccoceriiririiiniiniiienieecceceeseeee e 22
2.1.4 Kualitas Layanan............ccceeeeiieiieniienieeieeee et s 24

2. 1.5 Brand IMage ....cceeeiieiiieiieeeee e 25
2.1.6 Kepuasan Pelanggan...........ccccoovieeiiiniiiiiienieeieee e 27
2.1.7 Loyalitas Pelanggan............ccccoevieriiiniiniienieeieee e 29

2.2 Kajian Penelitian Terdahulu.........cccoovveiiniiienineceeeeeee e 31

Rafael Kelvlin Sofani dan Zawawi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Nasabah Bank BCA di Sidoarjo.”(2025) .....32

111



Juniar Rosalina Tanjung dan Sarli Rahman, “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan

Indihome PT. Telkom Indonesia Pekanbaru.” (2023) .......cccceeeveeevveeeciieeeiieee. 33
2.3 Kerangka PemiKiTan .......ccoccerireeienienieieneeie sttt ettt st sae s eee e 37
2.4 HIPOTESIS ..eueeuririeeiertieiesie st ettt ettt sttt sttt st e b s bt et b s et sr et e s b e eme e b sae e e e 40

BAB III METODE PENELITTAN ...couiiiiiiiiiiiteeeeeeeee et 42
3.1 ODbjek Penelitian ......ccceruireerierieeiesieseeie ettt e 42
3.2 Metode Penelitian.........ccooieiieiiiiiieereesieee ettt 44
3.3 Operasionalisasi Variabel.........ccccooevveeviiiiiiniiiieni e 44

3.3.1 Definisi Variabel .........ccccooeveiiiniiiiiiicenceeeeee e 44
3.3.2 Tabel Operasiona el 45

3.4 Populasidan Sampel'.................cocovvvreeiien: ... reereessneneeenane 50

................................................................. 50
............................................................ 50
.......................................................... 51

3.5 ik Pe .. O SN ... ... 51
3.6 . | 2 ik Pe . [a....... e 52
R Datal..... Wl 52
................................................................. 52

3.7 - Panggapan ReSPORENT................ccovmrivrrrrerseersrersnersen 53
3.8 Uji Validitas dan Relabilitas:s it .. ... s 54
3.8. 1 TRV AlIAItas. ........ccoveeereeieerreeneeesbiiennnsasnassteeseeensessseesseseseesssessseessses 54
3.8.2 Uji FEADILIAS .. ..coveieiieniiiiseeiiesattathiteeeeeeeieeerreeaeraeeeseeseeeessrsaseesssens 55

3.9 Teknik Analisis Data ..ot 56
3.9.1 Uji Asumsi KIasiK ......cccvvieiiiieiiiieeieecieeee e 56
3.9.2 Analisis Path ..o 58
3.9.3 Uji HIPOLESIS ..eeeuiiieeiiieeiieeeiieeeiteeeiteeeiteeeteeesteeesveeeeaeeesnseeesnseeenens 61
BAB IV HASIL PENELITIAN ...ttt 63
4.1 Hasil PENEIIAN. .....oiueiiiieiiieiieieeteieet ettt st s 63
4.1.1 Karakteristik ReSponden ...........cccoevvveeeiiiieniieeieeceeecee e 63
4.1.2 Uji Instrumen Penelitian............cccoevuiieiiieeniieeieeceeeeee e 65
4.1.3 Analisis Deskriptif Data Penelitian ...........cccceevvveeiiienieeeieeeieeeee, 68

I\



4.1.4 Analisis Jalur: Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Brand Image
(X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Melalui Kepuasan Pelanggan

(ZD) e 87
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 103
5.1 KeSIMPUIAN.....iiiiiiiiiiiiieiereee e 103

5.2 Saran 103
DAFTAR PUSTALKA ..ot eeeareee e e s e e e eeeaasaeeseaaeees 105
LAMPIRAN ..ottt ee e e e e e e e e et eeeaeseeeeeeaaanaaeseeaeens 114




