Perilakuhberalih merek, kualitas yang dipersepsikan, dan kepuasan konsumen sebagai mediator

pengaru

citra hotel terhadap loyalitas konsumen

Darpito, Surpiko Hapsoro (pembimbing: Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA), Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA <br

GUA’\[l)[JVAIi:—IR[S\/II-/r\/?)SA Universitas Gadjah Mada, 2013 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/
DAFTAR IS

Haaman
HALAMAN JUDUL ..o e et [
HALAMAN PENGESAHAN. .. ..o e i
KATA PENGANTAR. .. e e e i
DAFTAR IS v
DAFTAR TABEL....oe Vii
DAFTAR GAMBAR. .. . e e Viii
DAFTARLAMPIRAN. ...t e e [
AB ST RA C T .
IN T A R e e e e e

X
X
Xi
BAB I. PENDAHULUAN. ... e e 1
11 LaarBeakang.......cooov i 1

1.3 Tuuan Pendlitian. .. ... ..ot e e e e 8

1.4. Manfaat penditian... 8

15. Rumngngkumeelltlm : 9

BABIl.  TINJAUAN LITERATUR DAN HIPOTESIS ......................... 10
2.1. Loyditas Konsumen.. . 10

2.1.1. Konseploydltas konsumen 10

2.1.2. Dimens Loydltas 15

2.2. Kepuasan Konsumen... 17

17

2.2.1. D€finig.. .
2.2.2. Faktor- faktor pembentuk kepua%\n konsumen ............. 21
2.2.3. Pengukuran kepuasan Konsumen.............co.oevevennee. 21
P2 T O | - 27
2.3.1. D€finig.. 27
2.3.2. Demens- demenscltra 30
2.4 Kuditasyang dipersepskan...........ccovvviie i, 31
2.5 Perilakuberdinmerek..........cooooiiiiii 33
2.6 MOOE. ... ..ot 35
2.7 HIPOESS. oottt e e e e 36
BAB Il METODE PENELITIAN. ...ttt e 41

3.3 SAMPE ... 41
3.4 Définis Operasiond Variabd.............coooiviiiiiiiinn . 42
3.5 KUESONE ...ttt e e e e e e 45

3.6 Metode PengumpulanData.............coovvvveiiii e 46
3.6.1 Prosedur Prapengujian..........coovevieiiiiiiii e e e e 46
3.6.2. Prosedur Pengumpulan Data............cooveneviieinniennnes 49
3.6.3. Profil Responden..........oooovve i, 49



Perilakuhberalih merek, kualitas yang dipersepsikan, dan kepuasan konsumen sebagai mediator

pengaru

citra hotel terhadap loyalitas konsumen

UNIVERSITAS Darpito, Surpiko Hapsoro (pembimbing: Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA), Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA <br

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2013 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

3.7 Metode AndissDda... 49
3.7.1. Uji Rellabllltasdm ledltas ................................. 49
37.2. AUMS MOOE. .. ... 52
3.7.3. Evduas Moddl.. : 54
BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........................... 57
4.1. Karakteristik Responden..........cooveviiiiiii i, 57
4.1.1 Karakterigtik responden berdasarkan jenis kelamin..... 58
4.1.2 Karakteristik responden berdasarkan umur............... 58

4.1.3 Karakteristik responden berdasarkan maksud dan tujuan
10710 170 59

4.1.4. Karakteristik responden berdasarkan frekuens

KUNJUNGAN. ... e 59
4.1.5. Karaktersitik responden berdasarkan kewarganegaraan.. 60
4.2. AndissRegres .. 61
4.3. Uji Rdld)llltasdm ledltas ....................................... 62
4.2.1.Hasl Uji Rdidbilitas..........c.oovviiiiiii e, 62
4.2.2. Hasll Uji Validitas.........cooeiiiiiiiii i 65
4.4. Pengujian Modd Persamaan Struktural..................ccocenies 68
4.4.1. Andlisisukuran sampel..........coooviiiiiiin 68
4.4.2. Andissasumsg normalitas...........cccovvevvniininnnnnnnnn. 69
4.4.3. AnaliSSOUtHErS. .......oiiii i 71
4.5. Hasl Uji Goodness-of-fit Model Persamaan Strukturd.......... 73
4.6. Hasl Uji HIPOESIS.......iviee e 79
A5, 1 HIPOtESIS L. .ottt 80
452 HIPOIESIS 2. ...ttt e et 81
453 HIPOESIS 3. ..ot 83
454, HIPOtESIS 4. ...t e e e e 83
455 HIPOtESISS. .. et 84
4.5.6. HIPOLESIS 6. .. ...t et e 85
45,7, HIPOtESIS 7. e e e e e e 86
BABV. KESIMPULAN DAN IMPLIKASI ... ..o, 88
5.1 KeSMPUIAN. ... ..o 88
5.2. Implikas bagi pendlitian yang akan datang....................... 91
5.3. Implikas Mangerid.............c.cooiiiiiiiiii 92
DAFTAR PUST AK A e e e e e e et e e e e e 9
LAMPIRAN . e e e e e 97



Perilakuhberalih merek, kualitas yang dipersepsikan, dan kepuasan konsumen sebagai mediator

pengaru

citra hotel terhadap loyalitas konsumen

UNIVERSITAS Darpito, Surpiko Hapsoro (pembimbing: Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA), Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA <br

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2013 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR TABEL

Halaman
Tabd 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 58
Tabel 4.2 Karakteristik responden berdasarkan umur 59
Tabd 4.3 Karakteristik reponden berdasarkan maksud dan tujuan menginap 59
Tabd 4.4 Karakteristik reponden berdasarkan frekuens kunjungan 60
Tabe 4.5 Andiss Rdiabilitas Daa 61
Tabel 4.6 Hasl Pengujian Construct Reliability 62
Tabd 4.7 Hasl Uji Vdiditas 65
Tabel 4.8 Modd Pengukuran Regression Weight 67
Tabd 4.9 Assessment of Normality 68
Tabel 410  Multivariate Outliers 70
Tabdl 411  Evduas KriteriaGoodness of Fit Indices 73
Tabel 412  Hubungan antar Variabel Model Strukturd 1 75
Tabel 413  Evduas Kriteria Goodness of Fit Indices 77
Tabd 4.14  Hadl Uji Hipotess 78

Vii



Perilakuhberalih merek, kualitas yang dipersepsikan, dan kepuasan konsumen sebagai mediator

pengaru

citra hotel terhadap loyalitas konsumen

UNIVERSITAS Darpito, Surpiko Hapsoro (pembimbing: Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA), Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA <br

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2013 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR GAMBAR
Halaman
Gambar 21  Definis Kategori Loyditas 12
Gambar 2.2 Empat Tahap Loyditas 14
Gambar 2.3  Paradigma Diskonfirmas Hargpan 19
Gambar 24  Konsep Kepuasan Pelanggan 20
Gambar 25  Modd Hubungan antara Kualitas Jasa dan Kepuasan Konsumen 21
Gambar 2.6 Modd Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 23
Gambar 2.7  Perseps Konsumen pada Kualitas dan Kepuasan 24
Gambar 28  Gap Kualitas Jasa pada Hospitality 26
Gambar 2.9 Model Hubungan antara Citra, Kepuasan, dan Loyadlitas Pelanggan 28
Gambar 2.10  Faktor-faktor yang mempengaruhi perseps konsumen terhadap
sarvice 29
Gambar 2.11  Service Qudity Modd 30
Gambar 212  Elementsof Image 31
Gambar 213 Modd Bank Customer Satisfaction 32
Gambar 214 Modd Perilaku Berdih Jasa Panggan 35
Gambar 215 Modd Hubungan antara Citra, Kualitas yang dipersepsikan,
kepuasan konsumen, Perilaku berdih merek, dan Loyditas
pelanggan 36
Gambar 41  Modd Struktura 1 72
Gambar 4.2  Modd Struktura 2 76

Viii



Perilakuhberalih merek, kualitas yang dipersepsikan, dan kepuasan konsumen sebagai mediator

pengaru

citra hotel terhadap loyalitas konsumen

UNIVERSITAS Darpito, Surpiko Hapsoro (pembimbing: Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA), Prof. Dr. Basu Swastha Dh., MBA <br

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2013 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner

Lampiran 2. Modd Persamaan Strukturd 1 (Variabd Perilaku Berdih Merek Tidak
Dihilangkan)

Lampiran 3. Moded Persamaan Strukturd 1 (Outlier Dihilangkan)

Lampiran 4. Modd Persamaan Struktura 2 (Variabe Perilaku Berdih Merek
Dihilangkan)

Lampiran 5. Data Mentah Sampe Kecil

Lampiran 6. Data Mentah Sampel Besar

Lampiran 7. Uji Rdiabilitas dan Vdiditas Sampe Kecll

Lampiran 8. Uji Reliahilitas dan Vdiditas Sampd Besar

Lampiran 9. AndissRegres





