DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ...ttt I
HALAMAN PENGESAHAN ... I
HALAMAN PERNYATAAN ...t ii
LEMBAR PENGESAHAN ... 1\
KATA PENGANTAR . %
ABSTRAK ettt vii
ABSTRACT ..t viii
DAFTAR IST ..ottt ne e e ne e IX
DAFTAR TABEL ... Xii
DAFTAR GAMBAR ... s Xiii
LAMPIRAN ...ttt e e e s e e nneas Xiv
BAB | PENDAHULUAN ... ..ottt 1
1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ..........cccoooiiiiiiiiiiiiieiecc e, 1
1.1.1 Profil JE&T EXPIESS.....cciiiiiiieieiienie sttt ettt 1

1.2 Latar Belakang Penelitian ...........ccooiiiiiiiiiiec e 2
1.3 Perumusan MaSalah............cooiiiiiiiiiiee s 8
1.4 Tujuan Penelitian ........oovoiiiie e 8
1.5 Manfaat Penelitian ..o e 8
1.6 Sistematika PENelitian ...........coooiiiiiiiiee e 9
1.7 Waktu dan Periode Penelitian ...........ccoveieiiiiiiiiiieeee e 10
BAB [l TINJAUAN PUSTAKA . ... 11
2.1 RANGKUMAN TROM ..ccuviiiiii ettt ettt e e e et e nne e 11
2. 1.1 PEMASAIAN. .....eeiiiiiiiiiieiiie et 11
2.1.1.1 Pengertian PEMASAIAN .........cccciveiiererierieriesieseeeeee et 11



2.1.2 Perilaku KONSUMBI ... e 13

2. 1.3 PIOMOSI. ...ttt bbbttt ettt 14
2.1.4. Kualitas Layanan (SERVQUAL).......ccccoviiiiiiiiiiieese e 17
2.1.5. Keputusan Pembelian ............ccoiiiiiiiiiiiiiieeeee e 20
2.2 Penelitian TerdanUIU ..o 23
2.4 HIpOtesiS PENEIITIAN .......cceeieiieieee e sre s 34
BAB Il METODE PENELITIAN. ... .coiiieeee e 36
3.1, JENIS PENEIITIAN ... e 36
3.2 Variabel Operasional dan Skala Pengukuran.............cccooevviveiiene i i, 37
3.2.1 Variabel Operasional............cccceiveiiiiiiiieiiece e 37
3.2.2 SKala PENQUKUIAN........cc.coiiiice e 43
3.4. Populasi dan SAMPel .........coooiii i 45
B4 L POPUIBST ... 45
342 SAMPEL ... e 45
3.5 Teknik Pengumpulan Data..........ccccueveiiieiieiiicieeseeeee e 46
3.5.1 DAta PIIMEN ..ttt 46
3.5.2 Data SEKUNGET .....cviiiiieee e 47
3.6 Uji Validitas dan Relabilitas ............coviiiiiiiiiiiiicee e 47
361 UJIE VAHAITAS ... 47
3.6.2 Uji Reliabilitas ..........ccoviiiiiiii e 49
3.7 Teknik ANAliSIS Data.......cc.coviuiiieiiiiieiei e 49
3.7.1. Method of Successive Interval (MSI) .........coceviiiiieiiii e, 49
3.7.2 UjJi ASUMST KIASTK ... 50
3.7.3 Analisis Linear Berganda...........ccccvevieiiieiieiii e 51
STAPASIAl (UJIT) coveeieiiic e 52
3.7.5 Uji SImultan (Uji £) oo 53



3.7.6 KOefiSien DeterminaSi.......ooov oo 54

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o 95
4.1 Pengumpulan Data .........c.coceieiiiiiiiiieiee e 55
4.2 Karakteristik RESPONEN ........ccviiiiiiiiiieieieee e 55
4.2.1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccoccooeiiiiiiiiccn, 56
4.2.2 Karakteristik Berdasarkan USIa............c.ccoeoiiiineinineiseeseses 56
4.2.3 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan ...........ccccocevveevieieiiese e 57
4.3 HAaSH PENEIITIAN ..o e 58
4.4 Method of Successive Interval (MSI).........ccooieiiiiiiiicecce e 58
4.5 Uji ASUMSE KIASTK .....ooviiiiiiiciiecie et 58
4.5.1 Uji NOMMAlIAS......coeiieiiiiciecce e 58
4.5.2 Uji MUITKOIINEAITAS ......cveeiveeiiiieiiee e 61
4.5.3 Uji HeterosKedastiSItas. .........ccoviirieierieieiesesesee e 61
4.6 Uji Analisis Linear Berganda............ccocueeierieneninisisieieiese e 62
B A U T SO 64
T U I =P 65
4.9  Uji KOefisien DetermMiNaS ........cccoviieierienieneniesie s 66
4.10 Pembahasan Hasil Penelitian ............cccooeiiiiiiiiiiiiccee e, 66
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...t 71
5.1 KESIMPUIAN ..ottt be et e e ere s 71
0.2 SANAN ...ttt 71
5.2.1 Saran Bagi JE&T EXPIrESS ..ccvviivieiieiiiesiie sttt 71
5.2.2 Saran Bagi Penelitian Selanjutnya ...........ccccocce e 72
DAFTAR PUSTAKA ettt e e 73
LAMPIRAN ..ttt ettt ettt b et e e nin e e neesnne s 77

Xi



