DAFTAR ISI

ABSTRACT oottt ettt bbbt et sb e ii
ABSTRAK s iii
LEMBAR PENGESAHAN ..ot iv
LEMBAR PERNYATAAN ...ttt e %
KATA PENGANTAR ..ot Vi
DAFTAR IS .t viii
DAFTAR TABEL ...ttt e X
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xii
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah ............c.ccccccovveiiiieiiiicicceis 1
1.2 ldentifikasi dan PErumusan............ccoceecererenenenenieninsienenns 9
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian ...........ccocvvvvneninniniieninnns 10
1.4 Manfaat dan Kegunaan Penelitian ............cccccovovninnininnnnnnn 11

BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

2.1 Pemasaran JASA ........ccccccerieeiieiieiie e 13
2.1.1 Definisi Pemasaran Jasa..........ccocevvvrereneneneneniennens 13
2.1.2 DefiniSi JASA .....covvrvirieiiiiiiie e 14
2.2 Word of MOUh ..ot 16
2.2.1 Definisi Word of MoUth...........ccoccveviviiniiiinieciee 16
2.2.2 Dimensi Word of Mouth..........cccceviviniiiineccce 17
2.3 Kepuasan Pelanggan........cccceerveeeiesieeneeiese e see e 19
2.3.1 Definisi Kepuasan Pelanggan..........ccocceevvevevienvenene. 19
2.3.2 Cara Mengukur Kepuasan Pelanggan ...........c..cc...... 20
2.3.3 Indikator Kepuasan Pelanggan............ccocoevrvrennnnene 22
2.4 Kualitas pelayanan...........ccoooeienineneneneneeeeeeee 23
2.4.1 Definisi Kualitas Pelayanan ...........c.ccccooevviveieiinennn. 23
2.4.2 Menilai Kualitas Pelayanan.............cccccecvvveveivennenne. 24
2.4.3 Dimensi kualitas Pelayanan............ccccceovvvvnieiiiinneineinnns 26
2.5  Persepsi Harga ........ccocoverenininiie e 27
2.5.1 Definisi Persepsi Harga ........c.ccccovvvenenenenenenenenn 27
2.5.2 Peranan Harga......ccccoove et 31
2.5.3 Penetapan Harga ........cccveveevieniineccic e 32
2.5.4 DImensi Harga ..........cccoovevveveeiieie e 34
2.6 Penelitian Terdahulu..........ccooeiiieiiiiinii s 35
2.7  Kerangka PemiKiran ........ccccooeveniiinniennsieie e 41
2.8 HIPOLESIS .vviieeiiecieeie e 45
BAB Il METODE PENELITIAN
3.1 Desain Penelitian ........cccccooveiieiieiicie e 47
3.2 Variabel Penelitian..........ccoccvivevieiieieie e 47
viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



3.2.1 Definisi Konsep Variabel ... 47

3.2.2 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel.......... 49
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian............ccccoooeveieiiiiienienen. 52
3.3 L POPUIASE. ...t 52
3.3.2.SAMPEL ..o 52
3.4 Jenis dan SUMbBer Data...........cccoervrineinenieeiscsee 53
3.5 Teknik Pengumpulan Data .........cccccoceviiinneninnininncsieins 54
3.6 Metode Analisis Data ..........c.coerereieniiiieieeeeee 54
3.6.1 Uji Validitas dan Realibilitas.........c.ccccocceveninicnnnnnn. 55
3.6.2 Analisis Structural Equation Model (SEM) ............... 57
3.6.3 Asumsi-asumsi Structural Equation Model (SEM)....58
3.6.4 Prosedur Structural Equation Model (SEM).............. 64
3.7 Pengujian HIPOLESIS .......coeivirieriiiiiieiieieie e 69
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1  Deskripsi Perusahaan.............cccocevviieiiiiciiecieseee e 71
4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan ..........c.ccocevevivienincnnnne. 71
4.1.2 Lingkup Bidang Usaha.........c.ccccoocvvvrinneninninienee 73
4.1.3 SUMDEr DaYa.....ccviieriiiie e 74
4.1.4 Proses Bisnis di Perusahaan ..........c.ccoccevvvveinivennne. 74
4.2  Karakteristik RESPONAEN........ccooviieriiieie e 74
4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas...........ccccovevvviveieninniiiesienens 77
4.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan...... 78
4.3.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Biaya Pendidikan........ 81
4.3.3 Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan... 85
4.3.4 Uji Validitas dan Reliabilitas Word of Mouth............ 88
4.4 Uji Analisis Keseluruhan Model Pengukuran ..................... 90
4.5 Uji Kecocokan Model Struktural (Uji T)....ccccoeevveveiriiennns 95
4.6  Analisis Pengaruh Tidak Langsung dan Pengaruh Total..... 97
4.7  Koefiensi Determinasi .........ccoveveverriiiieieieisisese s 99
4.8 Pengujian Hipotesis Penelitian ............ccocvieveninienininnnnns 100
4.9 Matriks Korelasi Antar DIMeNSi...........ccoovveiinencneneniennen, 102
4.10 Analisa dan Hasil Pembahasan............ccccccoeevininieniiiinnnnns 104
BABV  KESIMPULAN DAN SARAN
5.1  KeSImMPUIan ..ot 110
5.2 SAIAN .eiiiie et 111
DAFTAR PUSTAKA ..o 114
LAMPIRAN ..ottt 120
DAFTAR RIWAYAT HIDUP .....cociiiiiiiiiiiee e 157
ix

http://digilib.mercubuana.ac.id/





