DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN ..ot i
HALAMAN PERNYATAAN ..ottt i
ABSTRAK .ot ettt ae et e et e i
ABSTRACT Lottt te st beebe s e e st et e e e tesresreareeneas iv
KATA PENGANTAR ...ttt sttt v
DAFTAR IST ..ottt bbb vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt X
DAFTAR TABEL ..ot Xi
BAB I PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1. Gambaran Objek Penelitian.............ccccceeviiiiiiieii i 1
1.1.1.  Profil PErusahnaan ...........cccoceoeieieieniiisissee e 1
1.1.2.  StruKtur OrganiSaSi........c.ceveveiieiieriesieeseeieseeseeseeseesreeseesee e enee e 2
1.1.3.  L0ogo dan MaKna LOgO ........coceveruerieriiiiiniinieieie e 3
1.1.4.  Produk/Layanan ..........ccccccceeieiieiieie e 3

1.2, Latar BelaKang..........ccooveiiiiiieee st 4
1.3, RUMUSAN Masalah ...........cccooioiieiie e 8
1.4, Tujuan PeNEIITIAN ........ooviiiiiiiieeeee e 8
1.5, Manfaat Penelitian........cccoocoiiiiiiiiiieee e 9
1.6.  Batasan Masalah ... e 9
1.7.  Sistematika Penulisan Laporan..........cccocooeiirinininiiniene e 10
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 11
2.1 Landasan TEOM .....ecueiuiiieiiieieieie ettt 11
2.1.1  PEMAESAIAN ..ottt 11
2.1.2  Manajemen PEMASAIaN.........cccoiereiereriesieseeieie et 11
2.1.3  Kualitas Layanan..........cccoeieiieienie e 12
2.1.4  Minat Beli Ulang ..o 13

2.2 Kerangka PEMIKIFAN ..o 15
2.2.1  Kualitas Layanan..........coceoieirieieneniesesiese e 15

viii



2.2.2  Minat Beli UIaNng ..o 16

2.3 Penelitian TerdahulU..........ccooeiiiiii e 17
BAB 111 METODOLOGI PENELITIAN ....ooiiiiiitie e 27
3.1 JeniS Penelitian ......ccecviiiiiiiiiiciee e 27
3.2 Variabel Operasional Dan Skala Pengukuran ............c.cccccoeveveiiierivennenne. 27
3.3 Tahapan Penelitian ...........ccccocviiiiieii e 35
3.4 Populasi dan SAmMPpPel.........cocooiiiiie i 36
3.4.1  Populasi Penelitan ..........ccccoevieiiiii i 36
3.4.2  Sampel Penelitian ..........cccooeiieiiiii s 37
3.4.3  Teknik Sampling .......ccoeoiiieiieie s 38
3.5 Pengumpulan Data..........cccooveieeiiiie i 38
351 SUMDBEN DALA......coiieieiiieieeie et 38
3.5.2  Metode Pengumpulan Data..........ccocevvriiiiiiienene e 39
3.6 Uji Keabsahan Data............ccccveiieiieiiciiciicce e 40
3.6.1 UJi Validitas .....cccoveiiiieiece st 40
3.6.2  Uji Reliabilitas. .......ccooveiiiiii 41
3.7 Teknik ANaliSiS DAta........cccereeiieiieiieie e 41
3.7.1  Analisis DeSKIPIT .......c.coiiiiiiiiiie e 41
3.8 UjJi ASUMST KIBSTK ... 42
3.8.1  UJi NOrMAlitasS........coeivieiiiiieiic e 42
3.8.2  UJi LINEAIITAS. .....ccuviiiivieciecie ettt 43
3.9  Regresi Linear Sederhana...........ccocoovieiiiiiiniiieieese e 43
3.9.1  Analisis Koefisien Determinasi.........c.cccererieereeriesieenieeneseeseeneeanns 44
3.9.2  Pengujian HIipotesis (UJi 1) .....cccovveieiiiiieieiic e 44
3.9.3  UJiSIMUAN Foooooercce e 45
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.......ooo o 47
4.1  Analisis Karakteristik ReSponden .............ccoovviiniiienineneseseee 47
4.2 HaSIH PENEITIAN.......coe i 50
421 UJIVAIAITAS .ot 50
4.2.2  UjireliabilitaS......ccccooiiiiiiiiiee e 52
4.3 Hasil Uji ASUMSI KIASIK........ccoviiiiiiiiiicicsesieee e 52
4.3.1  UJINOMMAITaS.......cooiiiiiiiic e 53



4.3.2  UJELINIEIITAS ..oveeiieiii et 54
4.4  Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Tel-U Coffee

55

4.5  Tanggapan Responden Terhadap Minat Beli Ulang Pada Tel-U Coffee 62
R O T o 1110 ] (=T [ SRS SSPRRRR 68
4.6.1  Uji Hipotesis Parsial (Uji t)......cccccoviiieiiiiiiiicie e 68
4.6.2  Uji Hipotesis Simultan (UJi F) ... 69

4.7  Regresi Linier SEAerNana.........ccccooeieiiniiiniiiieeee e 69
4.8  KOEFiSIEN DEIEIMINAST ...c.veivieieeieiie et 70
BAB V HASIL PENELITIAN ..ot 72
5.1 KESIMPUIAN ...t 72
5.2 SAIAN ..ot 72
5.2.1  Bagi Perusanaan ...........ccocoiiiiiiieiiieseseeeee e 72
522  Bagi Peneliti......ccocooiiiiiiiic 73
DAFTAR PUSTAKA ... oottt 74



