DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt i
NOTA PERSETUJUAN PEMBIMBING .........cccoviviiieiiccece e ii
PENGESAHAN ...ttt iii
PERNYATAAN KEASLIAN ......ooiiiiie e iv
MOTTO e Vi
PERSEMBAHAN ......coiiiiit et vii
KATA PENGANTAR .. .ooiiee ettt iX
DAFTAR ISI R e e Tt B Xi
BAB I......... Rt ot T Nt ol e 1
PENDAHULWEN .=t A e, 1
A. Latar BelaKang........cco.oooeieeiieeiieiieseesiesnesee s 1
B. Rumusan Masalah...........c.ccccceveiiiiiiii i 3
C. Tujuan Penelitian..........cccooeieiiniiiiieiee st 3
D. Manfaat Penelitian............c...ccccoiviiicviisiiesiee s 4
E. Sistematika Penulisan SKripSi............cooovvvmeiciiiiiiiiiee, 4
BAB ...ttt et st te et be e ns 6
LANDASAN TEORI ..ottt 6
A. DESKIPST TEOMM vttt 6
1. Perilaku KONSUMEN.........ccueeiiiiiiieie e 6
a. Teori Perilaku Konsumen................ccooovevvee e, 6
b. Macam-macam Model Perilaku Konsumen...................... 6

c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen... 8

2. Kepercayaan Pelanggan..........cccccoovveieeiiieiie e 10
a. Pengertian Kepercayaan Pelanggan (Konsumen) ............. 10
b. Manfaat Kepercayaan Pelanggan ..............ccocvvvvvviiinnnnnn 11
c. Indikator Kepercayaan Pelanggan..........ccccccevvveviiniieennnnn, 12
d. Kepercayaan dalam Perspektif Islam ...........c.cccccervenrnne. 12

Xi



3. Kualitas Pelayanan .........cccocoeiniinieiinneee e 13

a. Pengertian Kualitas Pelayanan.............cccccceevviveiieieennene 13
b. Ciri-ciri Pelayanan yang BaiK ..........cc.cccooeviiiiiiiicinnnnn, 14
c. Dimensi Mutu Pelayanan ...........ccoceoevenenencnenisieee, 15
d. Strategi Meningkatkan Mutu Pelayanan .................c......... 16
e. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam ..................... 19
4. Loyalitas Pelanggan..........cceiiiiiiiencieiceseseeeeeee 20
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan .............cccooveveiievvennene. 20
b. Karakteristik Loyalitas Konsumen.............ccccocoovviinnnnenn. 21
c. Merancang dan Menciptakan Loyalitas ..............cccceevenee. 22
d. Strategi Mengembangkan Loyalitas dengan Pelanggan.... 23
e. Mempertahankan Loyalitas Pelanggan .........ccccocvovennnee. 24
f. Indikator Loyalitas Pelanggan..............cccooovriniiinninnennn, 24
g. Loyalitas dalam ISIam ..........cccccoveiviiiiiiciic e 25
B. Penelitian Terdahulu.............ccooviiiiiinsiisien e 26

Berikut ini disajikan ringkasan beberapa penelitian yang sudah
pernah dilakukan sebelumnya, diantaranya adalah sebagai

DEIKUL: ...t e et 26

C. Kerangka BerpiKir ........ccccoveeiiiieeieciieieece e, 29
D. Hipotesis Penelitian .........ccocovceiiiiiiiniieiec e, 29
BAB Il ..o e i Y e 31
METODE PENELITIAN......coit it 31
A. Jenis Pendekatan Penelitian ............ccccocceevveiiiciie e, 31
B. Setting Penelitian ..........cccooeiiiiiiiiiiiee e, 31
1. Lokasi Penelitian..........ccccocveviiiiiiie e 31

2. Waktu penelitian ... 31

C. Jenis dan SumMber Data ..........cccooevveeivereiie e 31
1.JENIS DAt ....ocviiciic e 31

2. SUMDEN DAta.......ccovveivieiieeciec e 32



D. Populasi dan Sampel ... 32

E. Tata Variabel Penelitian ............ccocovvviiiiiieiiicce, 34
F. Definisi Operasional ...........cccocoiiiiiiiiiencieeceeeee, 34
G. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen............c............ 37
L UJIiValiditas ......cccooeeiieicccece e 37

2. Uji Reliabilitas ... 37
H. Teknik Pengumpulan Data.............ccooeveiiiiiciniicee, 37
I. Teknik ANalisis Data ..........ccccvvriiinieiiiiie e 39
1. Analisis Deskriptif......c.cccomniiiiiiiii i, 39

2. Analisis Regresi Linier Berganda............ccccccoovvviiennne. 39

3. Analisis Determinasi (R?) .......occoeieroviviomeereeeseeseeesseeeenes 39
4. Hasil Uji Signifikasi Parameter Parsial (Uji t)............. 40
5. Hasil Uji Signifikasi Parameter Simultan (Uji f).......... 40
BAB IV g X0 N\t e L 41
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccoccoviiiiinn, 41
A. Deskripsi Objek Penelitian .......cccooveieieniiiiiniiiiicen, 41
1. Gambaran Umum Yam Yam Resto Jepara.................. 41

2. Sejarah Berdirinya Yam Yam Resto Jepara................ 41

3. Visi dan Misi Yam Yam Resto Jepara ...........cc.ceevenenne. 41
4, Struktur OrganiSasi ........cccccveveeieeiesiie s e seese e 42
B. Deskripsi Hasil Data Penelitian..................cccooooviiennn, 42
1. Deskripsi Identitas Responden............cccoooovvvineienennn, 42

2. DesKripsi ANGKEL .......ccovveiiiiiccie e 47
C. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen......................... 51
1. Uji Validitas INStrumen ..........cccooeveieienencseneeeee, 51

2. Uji Reliabilitas InStrumen ............cccccovevieiie e, 53
D. Hasil Uji Asumsi KIasiK ..........ccccooiiiiiiiiiiiiccse, 54
1. Uji NOrmalitas ......cccooeveiiiiiiiiceee e, 54



2. UJi MUItiKOIINIENITaS. .....coveiieieice e 56

3. UJi AULOKOIEIaSi......cccivveiiiiiiieie e 56
4. Uji Heteroskedastisitas ...........ccooeveveninincniiisice 57
E. Hasil Analisis Data...........cccccoveieiinniieseeseee e 58
1. Analisis DesKriptif..........cccovveviiiiiiiieicccce e 58
2. Analisis Regresi Berganda............cccoceoeiiniiiiiniicienenn 60
3. Koefisien Determinasi ....cc.ccocvereiieiieneaiesieseeie e 61
4. Hasil Uji Signifikasi Parameter Parsial (Uji t)............. 62
5. Hasil Uji Signifikasi Parameter Simultan (Uji f).......... 64
F. Pembahsan Hasil Penelitian ..........cccccccviiiviiiiininenen 64

1. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan di
Yam Yam Rest0 Jepara. ......ccccccovvviieeneiiiiissee e 64

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan di Yam Yam Resto Jepara..........cccccecccervvennenne 65

3. Pengaruh Seraca Simultan Kepercayaan dan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Yam Yam

RESTO JEPANA ...ttt e 66
BAB V..ot e 68
PENUTUP ..ottt et 68

A, KeSIMPUIAN......oii e 68
B. Keterbatasan Penelitian............c...cccoooeviiiiiiiiciiccece, 68
O Y-1 ¢ o TS 69
D. PENUTUP ..o 69
DAFTAR PUSTAKA ... 70
LAMPIRAN-LAMPIRAN.......coiiiiiiieieee e 72

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel
2.1 Penelitian TerdahulU.........ccoooiiiiiiiiiieee e 27
3.1 Definisi Operasional.........c.cccccvviieieiieicie i 35
4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin................... 43
4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ............ccccceeviveinane. 44
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingakat Pendidikan
TIAKNIT....cceieee e 45
4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan ........................ 46
4.5 Frekuensi Variabel Kepercayaan (X1) ........ccocvveeveeieieeineneaiiennnnn. 47
4.6 Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan (X2) ........ccccooovvviciennne. 48
4.7 Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y).....ccccoovvoviiinvncnennnn. 50
4.8 Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Kepercayaan (X1)............ 51

4.9 Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan (X2)..52
4.10 Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) ..53

4.11 Hasil Uji Reliabilitas INStrUMEeN ... 54
4.12 Hasil Uji Multikolonieritas..........cccccvvvvevieiieiis e 56
4.13 Hasil Uji AUtOKOTelasi ............cccoviiiiiiiiiiieiccise it 57
4.14 Hasil Analisis DesKriptif ............ccooviiiiriiniismmsssiin e 59
4.15 Hasil Analisis Regresi Berganda.......cc.cc.ooeevieiisieencie s 60
4.16 Hasil Koefisien Determinasi............ccovvererieeieiiesieneseenenn e 62
4.17 Hasil Uji Parsial (UJI£) .....cocerveiiiiiiiieccenieeceeee s 63
4.18 Hasil Uji Simultan (Ui ) ....ooveoeviiiiiineieeieieeeceescee e 64

XV



Gambar 2.1
Gambar 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3
Gambar 4.4
Gambar 4.5
Gambar 4.6
Gambar 4.7

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Berpikir ..o 29
Diagram Jenis Kelamin.........c.ccovveiiiiiiiniiincceee 43
Diagram UmUF .......ccovoiiiiiicc e 44
Diagram Tingkat Pendidikan Terakhir ..............c.cccoveneee. 45
Diagram Pendapatan ............ccoceeeverereiniesiseneseeeee 46
Hasil Uji Normalitas Normal Probability Plot.................. 55
Hasil Uji Normalitas Histogram ...........cccoceevveveieeiiennnane. 55
Hasil Uji Heteroskedastisitas...........ccccoovvviviineiinicniennen. 58

XVi



