DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL
SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI.....ccccccceniiniiiinienieieeesceeeeene i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI......cooiiiiiiiriiiiesteeeeseeeeee e i
ABSTRAK .ottt v
KATA PENGANTAR ..ottt ettt st v
DAFTAR TSI ..ottt ettt e sse et e eneenneenes vii
BAB I PENDAHULUAN ......oooiiietetestee ettt saaense e sneenseas 1
A. Latar Belakang Masalah...........ccccoocieiiiiiiiiiieiccieceeeeeeee e 1
B. Rumusan Masalah..........ccccoooiiiiiiiiiii e 9
C. Tujuan Penelitian .........cocevieviiriiiieninienieceeeeeeeee e 10
1. Tujuan Penelitian...........cccceeviieiiieiieiiieieeieesee ettt 10
2. Kontribusi Penelitian............cceciiiiiiiiiiiiiiieniceeee e 10
BAB II LANDASAN TEORI .....ooiiiiiiiieteeeeeee et 12
A, Kajian Pustaka.......coooiiiiiiiiiiiii e 12
1. Definisi Perilaku Konsumen. .. ..........coceiiiiniiiiiiniiiiicceiceeeeee 12
2. Definisi Kepuasan Konsumen ...........ccoceeeerieneinenieniencnieneeeeecneenne 18
3. Definisi Kondisi Pesawat ...........cccceoviiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeee e 19
4. Definisi Kondisi Terminal...........coccooiiiiiiiniiiiiiniiiiiicceiceiceeee 20
5. Definisi Kualitas Layanan Personal .........c..cccccooevviiniininnincncnncneene. 21
6.  Definist EMPati......cccceeiiiiieiiiiciiccceceeee e 23
7. Definisi Citra MerK......cccoooiiiiniiiiiiiniiiccceeeeee e 24
B. Penelitian Terdahulu ... 26
C. Hubungan Antar Variabel ..........cccccoiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 32
D. Rerangka Pemikiran.........ccccceeoieiiiiieniiieciie et 35
BAB III METODE PENELITIAN ...ttt 37
A. Waktu dan Tempat Penelitian ...........ccccoeceeniieiiiiniienieieeiiecie e 37
1. Waktu Penelitian ..........cocioiiiiiiiiiiiiieecee e 37
2. Tempat Penelitian..........ccceeriieiiiiriiiiieeie et 37
B.  Desain Penelitian..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiieie e 37
C. Definisi dan Operasional Variabel............cccccoociiiiiiiniiiiiiiniieieecees 38

vii

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



1. Deflnusi VAriabel .....oooeemeeeeee et eeeae s 38

2. Definisi Operasional Variabel.............cccocoeviiiiiiiiieiiieeeceeeeee e 39

3. Skala Pengukuran ..........ccccccoieeiiiieiiiecieecie et 42

D. Populasi Dan Sampel Penlitian ............ccooceeviiiiiienieeiiieniecieceeeieeee e 43
E. Metode ANALISIS ...ccocueiiiiiiiieiieeieee e 45

1. Statistik DeSKIIPtIT.......c.eovieioiiriieiieie et 45

2. Uji Kualitas Data ......ccccoieviiriiniiiiiiiceccneeeeeeeee e 45

3. Uji ASumsi KIaSiK ....cccveeviiiiiiiiiieiiecieeeece e 47

4. Analisis Regresi Linier Berganda...........cccocvveviieiiieniiiiienieecenieeiene 49

5. UJi HIPOLESIS vttt 50

0. UJ1L SEALISEIK Touvvieniieeiieeiieeie ettt ettt e e taeebeeseeeenseees 51
BAB IV ettt st b e ne s 53
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ....coociiiiiiiinieeneneeeee e 53
A. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccevevieiiiniiiiniiiieieeceeeen 53

1. Tempat dan Waktu Penelitian ...........ccccceeeviiiniiiiniiiiniiecee e 54

2. Karakteristik Profil Responden ..........ccccceeviiiiiiiieiiieiieeeieeeie e 54

B. Hasil Uji Statistik Deskriptif.........cccoceviriiiniininiiniieeceeeecee 56
C. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas...........cccceeeviieeiiiieniieeieeeieeeee e 62

1. Hasil Uji Validitas .......ccoceeoieriininiiiieneeeececceeeseeseee e 63

2. Hasil Uji Reliabilitas ........c.ccoceviiiiiriiniiiinieiciecceccseeseeeeeeee 66

D. Hasil Uji Asumsi KIasiK.......cocooviiiiniiiiniiniieeeceeeece 68

1. Hasil Uji Normalitas........cccocveeriieeiiieeiiie e eeiee e 68

2. Hasil Uji Multikolinearitas............cceeveeeiienienieiiieeieeeeeee e 70

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas...........ecoueviienieniienieiiienieeieesiee e 71

4. Analisis Regresi Linier Berganda..........ccccoovviieniiiiniiiinieee e, 72
BAB Vet ettt 79
KESIMPULAN DAN SARAN ... oottt 79
A, KESIMPULAN ..ottt st 79
B, SARAN L.ttt et ae e 80
DAFTAR PUSTAKA ...ttt sttt 83

viii

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





