DAFTAR ISI

COVER
LEMBAR PERSETUJUAN
LEMBAR PENGESAHAN

ABSTRAK

KATA PENGANTAR ..ottt [
DAFTAR ISt Vv
DAFTAR TABEL ...ttt X
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
DAFTAR GRAFIK ..ottt XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XVi
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ...........ccccoovviniiiiininiieee 1
1.2 Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah ........................ 19
1.2.1 Identifikasi Masalah............cccocoveiiniieiiiniiieee 19
1.2.2 Rumusan Masalah..........ccccovevnrnieneieneseceeeiees 19
1.3 Tujuan Penelitian ... 19
1.4 Manfaat Penelitian ..........ccoccooveveeieiie e 20
1.4.1 Manfaat TEONItIS.........ccevririeieieese s 20
1.4.2 Manfaat PraktiS........c.ccooveiriernienene e 20

BAB Il KAIJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN
HIPOTESIS ...t 22
2.1 Kajian PUStaKa .........cccoveiiiiiiiiic e 22
2.1.1 Teori HIMu Manajemen .........ccccoeevveveeiiie e e 21
2.1.1.1 Fungsi Manajemen ........cccccocvvvrerenenennnennns .23
2.1.1.2 Unsur-unsur Manajemen...........ccccceeveeeeenns .25
2.1.1.3 Bidang-Bidang Manajemen............ccccccvennenn 25
2.1.1.4 Tingkatan Manajemen...........cccceevvveveeiiveennnns 27
2.1.2 Manajemen Pemasaran ...........cccccverveeeeseerueseesneseennns 29
2.1.2.1 Pengertian Manajemen Pemasaran............... .29



2.1.2.2 Tujuan Manajemen Pemasaran .................... .29

2.1.2.3 Fungsi Manajemen Pemasaran....................... 31
2.1.2.4 Marketing MiX ........ccccoeeviveneiieieese e, 33
2.1.2.5 Pemasaran Era Revolusi 4.0 dan Era Society

5.0 s 34

2.1.3 SWItCING COSL.....ovviiiiiiicieeie e 38

2.1.3.1 Pengertian Switching COSt............cccceeviiennen. . 38

2.1.3.2 Jenis-jenis Switching CoSt..........ccccovevvviiennenn .39

2.1.3.3 Indikator Switching COSt............cccovvveirnennn, |

2.1.4 Kualitas Pelayanan..........ccccoevenenenenincnesieeeen, 42

2.1.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan..................... .42

2.1.4.2 Jenis-jenis Kualitas Pelayanan ..................... . 44
2.1.4.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas

Pelayanan...........ccoooviiiienenee .45

2.1.4.4 Indikator Kualitas Pelayanan ......................... 46

2.1.4.5 Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan............... .47

2.1.5 Kepuasan Pelanggan.........ccccceoeveieneninincsieicee, 51

2.1.5.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan .................. .51
2.1.5.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan

Pelanggan ..o, . 52

2.1.5.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan.... 54

2.1.5.4 Manfaat Kepuasan............ccccuververinnnieeniennn. . 56

2.1.5.5 Indikator Kepuasan Pelanggan....................... 55

2.1.6 Penelitian Terdahulu yang Relevan.............c..ccoce... 58

2.2 Kerangka PemiKiran ........c.ccocovevininiinieiese e 65

2.2.1 Pengaruh  Switching cost Terhadap Kepuasan
Pelanggan ... 66

2.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan ........ccooviieiiie e 66

2.2.3 Pengaruh Switching cost dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan .........cccoeeveeieiennnen, 66

Vi



2.3 Hipotesis Penelitian ...........cocooiiiiinicicice e, 68

BAB 11l METODE PENELITIAN. ..o 71
3.1 Metode Penelitian yang Digunakan..............ccccccevveveieennnn, 71
3.2 Definisi Variabel dan Operasional Variabel Penelitian........ 73

3.2.1 Definisi Variabel..........cccoeviiiiinieceseee e 73
3.2.2 Operasional Variabel ..., 75
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian.............cccccveveiieivciesienenn, 76
3.3.1 Populasi Penelitian............ccccccovveviiieiieinc e 76
3.3.2 Sampel Penelitian ........cccccoovvenenininenieeeeeee, 77
3.4 Sumber dan Teknik Pengumpulan Data ............c.ccocceovenneee. 80
341 SUMDEr Data .....ccvovvviviiieieieeee e 80
3.4.2 Teknik Pengumpulan Data ............ccccoevveviviierieenenne. 80
3.5 Teknik AnalisisS Data .......ccccccceevverieiienieie e 82
3.5.1 Analisis DeSKIiptif.........ccooeiiiinininiecee, 83
3.5.2 Analisis Verifikatif ...........ccocoviniiininiieceen, 85

3.5.2.1 Pengaruh Switching cost Terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan..................... . 85

3.5.2.2 Pengaruh  Switching cost dan Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ... 89

3.6 Tempat dan Waktu Penelitian...........ccoceovieniiininiiceen, 92
3.6.1 Tempat Penelitian ........cccccooeveniniininiiisiceecee, 92
3.6.2 Waktu Penelitian.........ccoooeviiniiniiiieniece e 92
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.........c.cccccevannnn. 94
4.1 Hasil Penelitian .........cccccvvieiieieie e 94
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............cc.ccccvennee, 94
4.1.2 Karekteristik Responden..........cccccveviviveeiie e 100
4.1.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis
Kelamin ... 101

4.1.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia. 103

vii



413

4.1.2.3 Karakteristik  Responden  Berdasarkan
Tingkat Pendidikan ............ccccooniiiiiiennn,
4.1.2.4 Karakteristik  Responden  Berdasarkan
Pendapatan .........c.cccoevvevveiesie e,
4.1.2.5 Karakteristik  Responden  Berdasarkan
Produk Yang Sering Dibeli .............cccceee.
Deskripsi Variabel Yang Diteliti Tentang Switching
cost Dan Kualitas Pelayanan Serta Kepuasan
Pelanggan ......cccooeiiiiiirieeee e
4.1.3.1 Deskripsi Variabel Tentang Switching cost
Pada Smesco Mart Ciamis ........ccccevveveiennnns
4.1.3.2 Deskripsi Variabel Tentang Kualitas
Pelayanan Pada Smesco Mart Ciamis..........
4.1.3.3 Deskripsi Variabel Tentang Kepuasan

Pelanggan Pada Smesco Mart Ciamis..........

4.1.4 Hasil Pengujian HIpotesis..........cccevvivieiieieciccienen,

4.1.4.1 Hasil Penelitian Tentang Pengaruh
Switching cost Terhadap  Kepuasan
Pelanggan Smesco Mart Ciamis...................
4.1.4.2 Hasil Penelitian Tentang Perngaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Smesco Mart Ciamis...................
4.1.4.3 Hasil Penelitian  Tentang  Pengaruh
Switching cost Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Smesco
Mart Clamis ......ccoovveerreecese e

4.2 Pembanasan ......coooooeeeoiee

421

4.2.2

Pengaruh Switching cost Terhadap Kepuasan
Pelanggan Di Smesco Mart Ciamis..........ccccceeeenen.
Pengaruh Kualitas Pekayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan Di Smesco Mart Ciamis...........ccccceene.

viii

104

106

107

108

109

120

135

160

160

167

175
185

185



4.2.3 Pengaruh Switching cost Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Smesco Mart

CHAMIS oo 192

BAB V  SIMPULAN DAN SARAN ......ccoiiiineine e 195
5.1 SIMPUIAN ... 195

5.2 SANAN ...t 195

DAFTAR PUSTAKA ... 199

LAMPIRAN



