ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PADA KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN
MASKAPAI GARUDA INDONESIA
HASTIYALIANTO P.P., Dr. Suci Paramitasari Sahlani, MM

UNIVERSITAS Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN........c.ooiiiteetee ettt i
KATA PENGANTAR ..ottt iii
PERNYATAAN. ...ttt ettt sttt et sttt et st e st enteenees v
DAFTAR IS .ottt vi
DAFTAR TABEL ...ttt s viii
DAFTAR GAMBAR ..ottt ix
DAFTAR LAMPIRAN ....cooiitiiiititeeet ettt sttt X
INTISARI ..ottt ettt et st esae e e enaeeneeneas Xi
ABSTRACT ...ttt sttt ettt st st xii
BAB I PENDAHULUAN .....oooitiieteteeseee ettt eseeneas 1
1.1. Latar BelaKang..........ccccoiviiiiiiie et 1
1.2, Rumusan Masalah...........ccoooeiiiiiiniiiiiieeeee e 8
1.3. Pertanyaan Penelitian ............cccoooviiiiiiiiiiiiiiiiieeieee e 9
1.4, Tujuan Penelitian..........cccccvieiiiiiiiieiiiie et evee e 9
1.5. Manfaat Penelitian.........cccccoveriieiiieniieiiecie e 10
1.6. Lingkup Penelitian............ccooiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 11
1.7. Sistematika Penulisan..........c.ccoooiiiiiiiiiiiiieeee e 11
BAB II LANDASAN TEORI ....c..oiiiiiiiieeeeeeee e 14
2.1, Landasan TeOTT .....c.cecueriierieeiiesiie ettt ettt et eee e 14
2.1.1. Kualitas Pelayanan..........cccccccvuieevieiiiiieeieeeie e 14
2.1.2. Kepuasan KONSUMEN ..........cccviieiiiieniiieeniieeniieeeieeeeiee e 19
2.1.3. Loyalitas KONSUMEN ......c.ceeviiiiiiiiiiiieiie ettt 20
2.1.4. Industri Penerbangan ............ccccoovvieeiiiiniiecieece e 21

2.2. Pengembangan HipOteSiS.......cccuerureriierieeiiienieeiiienieeieesieeneeseesseeseneens 24

2.2.1. Pengaruh antara Pre-flight Service Quality Dengan Kepuasan
KONSUMEN ..o 24
2.2.2. Pengaruh antara In-flight Service Quality Dengan Kepuasan

KONSUMET ..ot 25
2.2.3. Pengaruh Antara Post-flight Service Quality Dengan Kepuasan
KONSUMETL ..ottt 26
2.2.4. Pengaruh Antara Kepuasan Dengan Loyalitas Konsumen............... 26
2.3, Model Penelitian.........ccooueeiiiiiiiiiieiiieee e 27
2.4. Penelitian Terdahulu..........cocooiiiiiiiiniiiiee e 27

vi



ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PADA KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN
MASKAPAI GARUDA INDONESIA
HASTIYALIANTO P.P., Dr. Suci Paramitasari Sahlani, MM

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

BAB III METODE PENELITTAN ...cc.ooiiiiiiiiieieiieieeeseeeeee e 30
3.1, Desain Penelitian ..........cccooouieiiiiiiiiniiiieeeee et 30
3.2, Definisi Operasional..........c.ccccueeciierieiiiieniiienieecieeriee e eiee v eseeeve e ens 30
3.3. Populasi dan Sampel..........cccociieiiiiiiiiiii e 34
3.4. Metode Pengambilan Sampel ..........cccovveeiiieiiiieiiiieeeeceeeee e 35
3.5. Instrumen Penelitian .........cccovieiirieniiiiiiieneece e 36
3.6. Metode Pengumpulan Data ..........cccceeviieiiiiiieniiiiieeieeeeceeee e 36
3.7. Pengujian Alat UKUT .......cccoiiiiiieiiiieieeeeeeeeee e 36

3.7.1. UJi ValAItas ...ceeveeiieeiieieeieeiee ettt 36
3.7.2. Uji Relabilitas .......ccoeeiiriiriiiiiniiiecicnceeeeeeee e 37
3.8. Metode Analisis Data ..........cccceeeiiiiiiiiiiiiiiie e 38
3.8.1. Statistik DesKriptif........cccevviiiriiiiiieieetece e 38
3.8.2. Analisis Regresi Linear............ccoeceeviiiiiienieiiienieeeee e 38
3.9. Pengujian HIPOLESIS ..ouveeruvieeiiieeiiieciiee et e et e eieeeeteeesveeesreeeseveeesaaee s 39
3.0 1 UJE bbbt 39
3920 UJIF oo 40
3.9.3. Uji Koefisien Determinasi .........cceeeeveeeiueeeeiiireniiieeeiieesieeesveeesvee s 40
3.10. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Sampel Kecil..........c.ccooceerennnncne 41

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....oooiiiieeeteeee et 45
4.1. Profil ReSpOnden .........cccooovieiiiiiiiiieeiceeee e e 45
4.2. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Penelitian..........c.ccoccevveninienneen. 47
4.3. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian .............cccoooeiiiiniiiiiiniiniiee 49
S U T 5 10 T0] o) (SRR 53

440, UJIF ottt 53
AA.2. UJIE ettt sttt ettt 54
4.4.3. Uji Hipotesis Pertama ..........ccceevvvieriiieiiieeeiieeeee e 55
4.4.4. Uji Hipotesis Kedua.........ccoeoieriiiiiiniiiiiiicieeeeie e 56
4.4.5. Uji Hipotesis KetiZa.......cccceerieriiinieiiieiieeieeree et 56
4.4.6. Pengaruh Kepuasan pada Loyalitas Konsumen............c.ccceevveeennenn. 57
4.4.7. Koefisien Determinasi ........ccceeouereererrierieneenienienieeniesieseenieeeeseens 58
4.5, Pembahasan ..........cccceeeiiiiiiiiieciiecce e e e 59

BAB V SIMPULAN DAN SARAN ....oooiitiieiiete ettt 65
5.1 SIMPULAN ...ttt et es 65
5.2. Keterbatasan Penelitian ............ccoooeiiiiiiiiniiiiniiiieeeee e 66
5.3. Implikasi Manajerial..........ccccceeeiiiiiiiiiiiieeieeeeee e 67
5.4. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya............ccccceevieniiienieniienieciieieeeee 68

DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt 70

LAMPIRAN ...ttt ettt ettt et ettt e enbe e e eneeeseenes 73

vil





