Peran Kepuasan Pelanggan dengan Biaya Beralih sebagai Variabel Moderator terhadap Loyalitas
Pelanggan Operator Seluler Z
SHINTA KUSUMASTUTI, Wahyu Jati Anggoro, S.Psi., M.A

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ....oiiiiiiiiiiiiiiiiiiissssssssssnsnssssssnssnnsnssnnnns i
HALAMAN PENGESAHAN ...t a e e ii
PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI ...t WY}
HALAMAN MOTTO ittt e e e e e e e st raea e e e e e e Y
HALAMAN PERSEMBAHAN ..o Vi
KATA PENGANTAR ..ottt e e e e e e e nnnranaa e e e e e e a s vii
DAFTAR IS] et a e e e e s s e a e e e e e e e e IX
Dl N o Y ] Xii
DAFTAR LAMPIRAN ... ettt asansssassssssssnnsnsnsnnnnnnnnnnnns Xiii
INTISARI ... e e e e e s e e e e e e e e s nnneees Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..ot nssssssssnnssssnssnsnnsnsnnnnns 1
A. Latar BelaKang..........c.oeoiieeiiiecie e 1
B. TUJUAN PENEITIAN ......veeeiie et 5
C. Manfaat Penelitian ..o 6
BAB 1l TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 7
A. Loyalitas Pelanggan...........ccoovviiiiie i 7
1. Pengertian Loyalitas Pelanggan .........cccccocvveiiireiiiee e 7
2. Tahapan Loyalitas Pelanggan............cccccveiiiieiiiie e 8
3. Aspek-Aspek Loyalitas Pelanggan ...........cccccveevvveiiine e 10
4. Faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan ............cc.ccccveeviennne, 11
B. Kepuasan Pelanggan ...........cocureiiiee i ciie st 14
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan.............ccccceeiviiiiiiii e 14
2. Aspek-aspek Kepuasan Pelanggan ...........ccccceeeviveiiiccciie e 15
C. Biaya Beralin..........coooiiii 17
1. Pengertian Biaya Beralin ...........cccoooiiiiiiii i 17
2. Aspek-aspek Biaya Beralin ............cccccoovveiiiiiiiic e 19

D. Dinamika Peran Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Biaya Beralih sebagai Variabel Moderator................cccceevvennne. 21
E. Hipotesis Penelitian............coveiiiiiiiiie e 23



Peran Kepuasan Pelanggan dengan Biaya Beralih sebagai Variabel Moderator terhadap Loyalitas
Pelanggan Operator Seluler Z
SHINTA KUSUMASTUTI, Wahyu Jati Anggoro, S.Psi., M.A

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

BAB 11l METODE PENELITIAN ...coiiiiie ittt e e 24
A. Identifikasi dan Definisi Operasional Penelitian..............cccccooceniennn, 24
1. Identifikasi Variabel ...........cccooviiiiiiiiie e 24
2. Definisi Operasional ... 24
B. SUDJEK PENEIITIAN ... 25
C. Metode Pengumpulan Data...........ccooveiiieiiiiiieiiieecee e 26
1. Skala Loyalitas Pelanggan ..........cccouveiiiiiiiiiieiie e 26
2. Skala Kepuasan Pelanggan..........ccocveiiiiiieiiieniieie e 28
3. Skala Biaya Beralih ...........ccooiiiiiiiii 29
D.  Validitas dan Reliabilitas ...........ccooveviiireiiiieii e 31
V£ 1] To [ - PR URSPRRSRR 31
2. ReHADIIILAS. ....c.veeeeiiie e 31
E. Desain Penelitian..........cccveiiiiiiiiie e 32
F. Metode ANaliSis Data..........ccceiiieiiieiiiiiiie i 33
BAB IV HASIL PENELITIAN......cooi ittt 34
A. Deskripsi Subjek Penelitian ..........ccccocveiiiie i 34
B. Deskripsi Kualitas Alat ..........c..oeiviviiiiieiiiie e 34
1. Skala Loyalitas Pelanggan ..........ccccooiiireiiiee i 35
2. Skala Kepuasan Pelanggan...........ccccceoviveiiiee e 36
3. SkalaBiaya Beralin ..........cccoooiiieiiiiicic e 36
C. DeSKIIPSE DALA .....vvveeeiie ettt 37
Deskripsi Data Subjek Penelitian .............ccccoooieiiie i 37

2. Deskripsi Data Variabel Penelitian.............coccoovvveiiine e 39
3. Deskripsi Kategorisasi Data Penelitian.............cccccocoveiieeiiiie e, 41
D.  VEerifiKaSi ASUMSI ......coiuiiiiiiiiie ittt 43
1. UJiNOIMAIItaS .....vveeiiiec e 43
UJi LINBAMIEAS .. eeevvee ettt ettt e e s aae e aea e 43

o UJEHIPOTESIS ...ttt 44

E.  ANalisis Tambahan..........cccooiiiiiiieiieee e 46
F. PEMDANASAN .....ccuiiiiiiiiicce e 48



Pelanggan Operator Seluler Z
SHINTA KUSUMASTUTI, Wahyu Jati Anggoro, S.Psi., M.A

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.....ccoiiiii it 56
A KESIMPUIAN ... 56
D, SAIAN ... 56

DAFTAR PUSTAKA ettt 58

LAMPIRAN L.ttt e e e e r e e e e e e e e 62

Xi

Peran Kepuasan Pelanggan dengan Biaya Beralih sebagai Variabel Moderator terhadap Loyalitas



	DAFTAR ISI

