DAFTAR ISl

Halaman

COVER ..o i

SURAT RISET ...t e e, i
SURAT TANDA PERSETUJUAN ..ot il
CURRICULUM VITAE ... e iv
ABST R AK .o v
KATA PENGANTAR ... e vii
DAFT AR IS o IX
DAFTAR TABEL .. oo Xi
DAFTAR GAMBAR ..., Xii

BAB |: PENDAHULUAN

1. Latar Belakang Penelitian .................cooooiiiiiiiiin., 1
2. Rumusan Permasalahan ...............cocooiiiiiiit, 5
3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian ................................ 5

BAB 11 : TINJAUAN PUSTAKA

O IV o P 1 =T o 7
a. Kualitas Produk ............cooooiiiiiii, 7
b. Kualitas Pelayanan ................c.ocooiiiiiiiiiiininn., 9
c. Relationship Quality ..............ccooiiiiiiii, 13
d. LoyalitasPelanggan ..............coooiiiiiiiiiiiiias 16

e. Pengaruh Kualitas produk dan kualitas layanan terhadap
Relationship Quality ..o 18

f. Pengaruh Kualitas produk, kualitas layanan dan
relationship quality terhadap loyalitas pelanggan ......... 19
g. Penelitian Terdahulu ....................l, 20
2. Hipotesis Penelitian ................ccooiiiiiiiiiiiiie, 21

BAB Il : METODE PENELITIAN

1. JenisPenelitian ..........coooiiiiii 24
2. Variabel dan Pengukuran ................ccoooiiiiiin 24
3. Populasi dan Penentuan Sampel ..................ooviiinl. 27
4. Metode PengumpulanData ...............cccooeiviiiiiiiinnn.n. 27
5. Metode ANaliSIS ......o.veiieieii 28
a. Analisis Deskriptif ... 28
b. Analisis Inferensial ... 28

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN INDUSTRI MELALUI RELATIONSHIP QUALITY
(Studi pada CV. Dwijaya Agro Sentosa Sidoarjo Provinsi Jawa Timur)
Author : | KETUT DIRGAYUSA NPK: K.1.2012.32004



BAB 1V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1. PenyajianData ........cccoovviiiiiiiiii e 34

a. Gambaran Umum Perusahaan .............................. 34

b. Deskripsi Responden ............cooovviiiiiiiiiiiiiiininn.n. 35

c. Deskripsi Variabel ..................ooo 38

d. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas ....................... 47

e. Hasil Uji Asumsi Klasik ..............coc, 49

2. Hasil AnalisisData ...........ccoviiiiiiiiiiiia, 53
a. Pengaruh kualitas produk (X;) dan kualitas pelayanan

(Xo) terhadap relationship quality (Z) .................... 54

b. Pengaruh kualitas produk (X;) dan kualitas pelayanan
(X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui

relationship quality (Z) ..........ccooviiiiiiiiin 56
c. Koefisien Determinasi «......oeeeeeeeeee i, 60
3. Pembahasan ..., 62
BAB V :PENUTUP
1ooSimpulan ... 66
2 S AN 67
DAFT AR PUS T AK A e 69
LAMPIRAN
X

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN INDUSTRI MELALUI RELATIONSHIP QUALITY
(Studi pada CV. Dwijaya Agro Sentosa Sidoarjo Provinsi Jawa Timur)
Author : | KETUT DIRGAYUSA NPK: K.1.2012.32004





