DAFTAR ISI

Halaman
DAFTAR ISI i
DAFTAR TABEL ii
DAFTAR GAMBAR iii
DAFTAR LAMPIRAN v
I PENDAHULUAN
1.1 Latar BelaKang .........ccccceeiieiiiiieieeeeee ettt 1
1.2 Rumusan Masalah .........coceeiiiiiiniiiiiiniiicececc et 10
1.3 Tujuan Penelitian ..........cceoeiuiiiiiiiiiiieiee ettt 11
1.4 Manfaat Penelitian ............ccoceerieriiiinieinieniciieeiecnecceeeee e 11
1.5 Kerangka PiKir .....cooeeeiiiiiiniiiiiieecececeecect et 12
1.6 HAPOLESIS. .ttt ettt ettt et sttt et aees 13
II TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pemasaran dan Komunikasi Pemasaran..........ccccccecevverveencnicnncnneenne. 14
2.1.1 Pengertian Pemasaran ............ccoeceeeeiieenieeeiieeniee ettt 14
2.1.2 Komunikasi Pemasaran..........ccccccoceeveenieniiiicineiniciiceeeeeee 17
2.2 Tujuan Pemasaran di Lembaga Perbankan .............ccoccoooviininiinnnnnnn. 18
2.3 RelationShip MArKeting..........c.ooeeeeeeueeeiiienreeeeieenieeesreesseseesseessssessnnns 21
2.3.1 Pengertian Relationship Marketing .............cocceeveeeeeeeeeeseeseeeennne. 22
2.3.2 Tujuan Relationship Marketing............ccocceeeeeeeeeeecoeesceeseeeeeeeenen 25
2.4 Loyalitas Pelanggan ...........ccccoeiiiiiiiiiiiiiiiiieete ettt 26
2.4.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan ..........c..cccooooiiiiiiiniiiiiiiiniceiee 26

2.4.1 Tahapan-tahapan Loyalitas Pelanggan.............cccccoociriiiicnncnnnnnnn. 29



2.4.2 Atribut-atribut Loyalitas Pelanggan.........c..ccocccociiniininiiiniinceneene 31

2.4.3 Keuntungan Membangun Loyalitas Pelanggan ............ccccooceeneene. 31
2.4.4 Hubungan Antar Konsep Relationship Marketing dengan Loyalitas
NaSabaN ....c.oiiiiiiiic e 33
IIT METODE PENELITIAN
3.1 Lokasi Penelitian..........cooceeuiriieieeniiniieecieniceececseeieeee e 34
3.2 Jenis dan Pendekatan Penelitian ............ccccceeveerviirnieniiennennecnicniecieeee, 34
3.3. Data dan Sumber Data .........cccccovieriiniiiniiniinieeeeeeeeeee e 35
3.4 Populasi dan Sampel .........cccooveeiiiiiiiiiieieieeeeeeee e 35
34,1 POPUIAST ..ottt 35
3.4.2 SAMPEL...ciiiiiiiiiiii e e 35
3.4.3 Metode Pengumpulan Sampel..........ccccooiiiiiiiiiiiniiiiiiiecieeee 36
3.5 Teknik Pengumpulan Sampel ..........ccoccoiiiiiiiiiiiiiiiieiceee e, 37
3.6 Definisi Operasional Variabel..........cccccoeiiiiiiiiiiiiiiniiiiieecceee e 38
3.7 Metode Analisis Data........c..coveeiiiiiinieiniiniineeeeeeeeeee e 40
3.7.1 Uji Alat KUISIONET .....ceiuiiiiiiiiieiieiieeieeiee et 40
3.8 Teknik Analisis Data.........cccooieiiriiiiiinieiiinicieeceeeeecce e 41
3.8.1 Analisis Kualitatif ........ccccoceevimiiniiiiiniiiiiecceeceeeeeeee 41
3.8.2 Analisis Kuantitatif ..........cccocoevieiiriiininiiiiceceeeeeeceeene 42
3.9 Uji HIPOLESIS ..veenveeiiieiiiinieeiiiieieeteenieeeteeieesiee et 42
3.9.1 Pengujian Hipotesis Secara Keseluruhan (Uji F).......cccccoeeieenenn. 42
3.9.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji T)......ccoceeviiriiinenncnnnnnne. 43

IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Objek Penelitian............ccooccieeiiieiieiieniieeeeee e 44
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan..........cc..ccoceeviirviininiinniinecniennens 44
4.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner............cccocceevviiiiiinniciinicennen. 48
4.2.1 Uji VAIIAILAS ..eovviiniieiiiiiieieeeestcecetesite ettt 48
4.2.2 Uji Realibilitas .......coccuervuiiiiiiniiniiiiiiienteetcecetceteeeeee e 51
4.3 Analisis Kualitatif ..........c.ocoiiiiiiiniiiiicccecceeeen 52

4.3.1 Hasil Analisis Variabel Demografi..........ccccoeoeeniiiiiiniiniienicnnenn, 52



4.4 Distirbusi Frekuensi Jawaban Responden............ccocccoveiniiiiiininncenenne 55

4.4.1 Tanggapan Pernyataan Financial Benefits (X1) ...ccccoevveeneennuennncnn. 56
4.4.2 Tanggapan Pernyataan Social Benefits (X2)....cccooervemnieenveennuennuenns 57
4.4.3 Tanggapan Pernyataan Structural Benefits (X3)...ccccoevveenveenvennenn. 58
4.4.4 Tanggapan Pernyataan Loyalitas (Y)....coccoeeieniiniieiieiienieeieeene 59
4.5 Analisis Kuantitatif ..........cccoooeriiiininiiniiinccccccee e 60
4.5.1 Uji Regresi Linier Berganda ..........ccoocceoeiiiiniiiniiiiiiiiceee, 60
4.5.2 Uji Koefisien Regresi Secara Bersama- sama (Uji F)..................... 61
4.5.2 Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji T) ....ccccceeveeeieeniiniennen. 62
V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KeSIMPUIAN .....eieiiieiiiiieee e 65
5.2 SATAN ..ottt 66
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 68

LAMPIRAN



