DAFTAR ISl

Halaman

HALAMAN JUDUL ..ottt ettt ssb e bt e bb e nbb e e b e e seeeanes i
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN AKADEMIS ... ii
HALAMAN PERNYATAAN ...ttt e s b e e nnbne e iii
KATA PENGANTAR Lottt e s nbb e e e bbe e s bb e e anbea e iv
A B ST RAK et h et r et e e rre s Vi
A B ST R A T it e e e rre s vii
DY e I A o Y OSSR viil
Dl I o I = 1 SR Xi
DAFTAR LAMPIRAN .ottt et e e e et e e e e snaa e e e e anareeeeennees Xiil
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e e s e e e e ennnes 14
1.1 Gambaran Umum ODBjek Penelitian.........ccccueiririreninereieieeee et 14
111 PrOfil TIKIOKSNOP ..ottt et s te bt e st e sbeenaesreennens 14
112 LOQO PEIUSANAAN ..ottt ettt st ettt st e e besbeenbesaeesa e beeaeenes 15
1.1.3 VIST AAN MIST TIKEOK.....eueeneeiieiieiieiisiesiee ettt st be st enas 16
1.1.4  Produk dan Layanan TiKLOK ...........ccceieieriiieieneseesie e see e e e sae st e e sseensesneeneas 16

1.2 Latar Belakang PENEIITIAN ........ccccveviirieierieiese sttt ettt s ae e enaesreennens 16
1.3 PerumuSan MaSAIAN.........ccueiriririiireciee ettt sttt saenae e 24
L4 TUJUAN PENEIITIAN......cceeeieceecece ettt ettt et besbe e e e beeas e besbeennesteennans 24
1.5 Kegunaan PeNEIITIAN.........ccoeciiieeeiiceeiereetere sttt ettt st e ste e e e aesna e sesneenaesreennens 24
1.5.1 KEQUNAAN TEOMMLIS .eeverveeieriereeeiesieteste st este st etesteseeestestesseeseeseesesseessessesseessessesssassesssensessennss 24
1.5.2  KeQUNAAN PraKLIS.....ccuieierieieeiesieiestiste et e et e e ste e e sae s e esse s e eseessesseessesseessansesssensessennses 24

1.6 Waktu dan Periode PenelItIAN ...........ceooeriieeriieee ettt et 25
1.7 SiSteMatika PENUITSAN ........ccooiiee ettt st ae e 25
BAB Tl TINJAUAN PUSTAKA . ..ottt ettt ntea et e sae e snte e e snte e s nnaeeeneees 26
2.1 [T gl Fo L T 1T o [T 26
0 N - T ] (0T T Y TS 26
2.1.2  Kepuasan KONSUMIBIN .......couiiteteertte sttt ettt et esteesutesatesate s bt e beesbeesbeesaeesaeeebeenbeesbeesaeesanenas 30

viii



2.1.2.1 Faktor Penentu Kepuasan KONSUMEN.........c.cccveriireerieiieeeesieseeestesteesesseeseessesseesesresssessesanenes 31

2.1.2.2 Metode Pengukuran Kepuasan KONSUMEN...........cccevveieecierieseenieseeeesreeeessesseessessesssessesnnenns 32
2.2 Hubungan Antar Variabel ... e 33
2.2.1 Hubungan Antara Marketing Mix Terhadap Kepuasan Konsumen ............cccccevveenenencnnennen 33
2.3 Penelitian TerdanUIU........ccocoviuiiiiiiiie e 34
2.4 Kerangka PEMIKITAN ......c.cciceeiiciee ettt sttt et s b e b e s teesa e besnnensesreennas 43
2.5 HIpOLESIS PENEIITIAN ......coviiiieeeieice ettt 43
2.6 Ruang LiNgKUP PENEILIAN .....cc.ecveieiieiieiieeeerecee ettt 44
2.6.1 Variabel PENelItIAN ........coveoiiieieieeeee ettt 44
BAB Il METODE PENELITIAN ...t 45
3.1 JENIS PENEIITIAN ...ttt 45
3.2 Operasionalisasi Variabel dan Skala PENQUKUIAN .........ccccoveviiiieieeneieeece e 45
3.2.1 Operasionalisasi Variabel ...........cooiviriiirieieiee et 45
3.2.2  SKalA PENQUKUIAN .....oviiiiiieiee sttt sttt et ebe e 45
3.3 Tahapan PENEIITIAN ........ccviiuieieeceeee ettt et st e st e be et e s te e e e beeanesesbeennas 49
3.4 POPUIasi dan SAMPEL .......coveeiieceeeeee ettt st e b et st e b e be e e resreennas 51
BA L POPUIBSIE .ottt ettt ettt ettt s re et e st e et e st e e be et e e be et e beeraebeereentesteereenreeaeenes 51
B S T U1 1] 1< OSSP 51
3.5 Teknik Pengumpulan Data..........ccccieierierieieniesieeseeeee e eee et e e e e e te e esesresssensessnessesseenses 52
3.5.1 DLA PIIMET. ...ttt ettt ettt b ettt b et b e eb e b e enes 52
3.5.2 Data SEKUNTET ......oieiiieiiiciertet ettt b et b et b e n s 52
3.6 Uji Validitas dan REHADITILAS .......ccecvieierierieieri ettt 53
B.6.1 UJi VAlITITAS ..veveeieciieieie ettt sttt e ettt e st e sseesteste e st e seeseessesneensessesseensenseenes 53
3.6.2 UjJi REIIADIIITAS. ......vvvieiiiie ettt 55
3.7 TeKNiK ANAIISIS DALA.......cuerveuiieiiietirieiirieerie sttt ettt sttt a et se e 56
3.7.1 Structural Equation Modeling (SEM) .....ooueeiiiieeciceeeseeese ettt s 58
3.7.2 Partial Least SQUAIE (PLS) ..cvicieieiieieie sttt sttt et st te sttt s te e sae e eseenaesnnenes 58
3.7.3 Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) ........c.ocveviiiiecieniceeeceeeeeeee e 58
3.7.4 Pengujian Model Struktural (INNer MOdEl) ........ccoooiiieiiieee e 59
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......cooiie e 61
4.1 PengUMPUIAN Data .......cceeiieiieieiieieiese ettt sttt ettt e teeat et s te et e aeeneeeeeaeeneas 61
4.2, Karakteristik RESPONUEN .......ccveeeiieieee ettt ettt e e e reebesreeseeseesnessesneeneas 61



