DAFTAR PUSTAKA

Abadi, H.Y. 2007. Pengaruh kualitas Layanan terhadap kepuasan konsumen,
citra perusahaan, dan loyalitas konsumen pada perusahaan jasa (study
pada jasa penerbangan di Sulawesi Selatan). Disertasi. Malang: Pasca
Sarjana Universitas Brawijaya.

Ariani, D, Wahyu. 2009. Manajemen Operasi Jasa. Graha lImu. Yogyakarta.

Assauri, Sofjan. 2012. Manajemen Pemasaran. Jakarta: Rajawali

Augusty, F. 2005. Structural Equation Model dalam Penelitian Manajemen,
Aplikasi Model-Model Rumit Dalam Penelitian Untuk Tesis Magister Dan
Disertasi Doktor Badan Penerbit Universitas Diponegoro, Semarang.

Batra, Rajeev and Olli T. Athola (1991), Mensuring The Hedonic and Utilitation
Sources of Consumer Attitudes, Marketing Letters, 2 (april) 59-70.

Bhimantoro, S. (2016). Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Telepon Rumah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel
Intervening (Studi Pada Pelanggan Pt. Telkom Kota Surabaya Barat).
Jurnal llmu Manajemen (JIM), 4(3).

Chandra, Gregorius, 2012. Strategi dan Program Pemasaran,Penerbit : Andi,
Yogyakarta

Griffin, J. 2003. Customer Loyalty: Menumbuhkan dan mempertahankan
kesetiaan pelanggan. Edisi Revisi dan terbaru. Jakarta: Penerbit
Erlangga.

Gultom, D. K., Ginting, P., & Sembiring, B. K. (2014). Pengaruh Bauran
Pemasaran Jasa Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah

Sumatera Utara. Jurnal limiah Manajemen dan Bisnis, 14(01).

72



Hair, Joseph, E.J.R Anderson Ralph E, Tathan Ronald L, and Black William C,
1998. Multivariate Data Analysis. 5 Edition. New Jersey : Prentice Hall,
Inc.

Hermawan, H. (2016). Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap
Keputusan, Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen Dalam Pembelian Roti
Ceria Di Jember. Jurnal Manajemen Dan Bisnis Indonesia, 1(2).

Hurriyati, Ratih (2005), Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, Bandung.
Alfabeta

Hurriyati, Ratih, 2005. Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen,cetakan
pertama, penerbit : Alfabeta, Bandung

Kadir, Rahman. 2013. Manajemen Pemasaran Jasa. Edisi Pertama. Penerbit IPB
Press Taman Kencana, Bogor.

Kotler, Philip & Gary Armstrong, 2001. Dasar-dasar pemasaran. Edisi
Kesembilan. Prenhalindo. Jakarta.

Kotler, Philip.2007. Manajemen Pemasaran. Edisi Dua Belas. PT Indeks. Jakarta.

Kotler. 2005. Manajemen pemasaran. PTIndeks Kelompok Gramedia. Jakarta.

Loo, Poh Theng & Rosanna Leung (2016). A Service failure Framework of Hotels
in Taiwan: Adaption of 7Ps Marketing Mix Elements. Journal of Vacation
Marketing 1-22. I-Shou University, Taiwan.

Parasuraman, Valarie, A, Zeitham, and L.L Berry. 1996. “The Behavioural
Consequences of Service Quality”. Journal of Marketing. Vol.60. pp 31-
46.

Parawansa, D. A. S. (2017). A Moderating Effect of Commitment and Customers’
Satisfaction on the Effect of Service Quality to the Customers;
Perpetuation in People’s Credit Bank (Bank Perkreditan Rakyat/BPR) in

Makassar. International Journal of Economic Research, 14(2).

73



Pianto, D., lkasari, H., & Nuswantoro, B. U. D. (2014). Pengaruh Bauran
Pemasaran Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Gading Asri Cottage & Resto. Fakultas Ekonomi dan Bisnis.

Purnama, Nursya’bani. 2006. Manajemen Kualitas. Edisi Pertama. Yogjakarta :
EKONISIA

Rahmayanti, Nina. 2010. Manajemen Layanan Prima Dan Membangun Customer
Loyalty. Edisi Pertama. Graha limu. Yogyakarta.

Rangkuti, Freddy, 2003. Measuring Customer Satisfaction : Teknik Mengukur
dan Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan. PT Gramedia Pustaka
Utama. Jakarta.

Setiawardi, A., Ramdhani, M. A., & Ikhwana, A. (2014). Pengaruh Bauran
Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan di Taman Air Panas
Darajat Pass. Jurnal Kalibrasi, 11(1).

Sigit Parawansa, D. A. (2018). Effect of commitment and customers’ satisfaction
on the relationship between service quality and customer retention in rural
banks in Makassar, Indonesia. Journal of Management Development,
37(1), 53-64.

Singarimbun, M, 1999. Pengantar Statistika Lanjutan, edisi kelima, Jakarta :
Penerbit LP 3 ES.

Situmorang, R. R., & Sutrisna, E. (2017). Pengaruh Bauran Pemasaran dan
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Hotel Dyan
Graha Pekanbaru). Jurnal Online Mahasiswa Fakultas lImu Sosial dan
llImu Politik Universitas Riau, 4(2), 1-12.

Stanton, William J. 2003. Prinsip Pemasaran. Ahli Bahasa oleh Sadu Sundaru.
Jilid Satu. Edisi Kesepuluh. Jakarta : Erlangga.

Suparyanto, Rosad. 2015. Manajemen Pemasaran. Bogor: In Media.

74



Supranto, J. 2001. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan. PT Rhineka Cipta.
Jakarta.

Swastha, B, dan Irawan. 1990. Manajemen Pemasaran Modern. Yogyakarta :
Penerbit Liberti.

Tjiptono, F, dan Anastasia Diana. 2001. Total Quality Management. Edisi revisi,
Penerbit Andi. Yogyakarta.

Tjiptono, F. 2002. Strategi Pemasaran. Yogyakarta : Penerbit Andi.

Umar, Husain. 2003. Metode Riset Perilaku Konsumen Jasa. Ghalia Indonesia.
Jakarta.

Utami, 2006. Manajemen Ritel (Strategi dan Implementasi Ritel Modern);Jakarta:
Salemba Empat.

Utari, W. 2004. Loyalitas Pelanggan pada Industri Jasa Penerbangan : Pengaruh
Kualitas Layanan, Perbaikan, Dan harga. Disertasi. Program Pasca
Sarjana Universitas Brawijaya. Malang.

Wendha, A. A. A. P., Rahyuda, I. K., & Suasana, |. G. A. K. G. (2013). Pengaruh
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Garuda
Indonesia Di Denpasar. Matrik: Jurnal Manajemen, Strategi Bisnis dan
Kewirausahaan.

Wijayanti, R. Y., & Sumekar, K. (2009). Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa
Terhadap Loyalitas Anggota Pada KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera
Lasem Cabang Kudus. Analisis Manajemen, 3(2), 130-147.

Woro, M., & Naili, F. (2013). Pengaruh nilai pelanggan dan kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan, melalui kepuasan pelanggan pada
pelanggan bus efisiensi (Studi PO Efisiensi Jurusan Yogyakarta-Cilacap).
Jurnal Administrasi Bisnis, 2(1).

Wowor, V. R. (2012). Bauran Pemasaran Jasa, Pengaruhnya terhadap

Kepuasan Konsumen Pengguna Mobil Toyota Avanza Veloz PT Hasjrat

75



Abadi Manado. Jurnal EMBA: Jurnal Riset Ekonomi, Manajemen, Bisnis
dan Akuntansi, 1(4).

Zeithaml, valarie, A, and Bitner M.J. 2000.Service Quality, Profitability, and the
Economic Worth of Customers : What we know and What we need to
Learn. Journal of The Academy of Marketing Sciences. Vol 28(1). Pp 67-

85.

76



LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuisioner

77



Lampiran 2. Output Smart Pls 2.0 M3

Outer Model
x1.1
0.590
x1.2 0.54 0.000
0.906
x13 0.7:
Bauran Pe...
x14
y2.1
0.68
0.780
2.3
Kepuasan... Lafalitas ... 0,566 ¥
-0.588 y24
0.000
(.686
x2.2 0.628 0.000 Kepuasa...
0.834
x2.3 0.7
Kualitas L.
x24
g.1ac
51,60
x13 8.8
Bauran Pe...
x4
y2.1
10,764
2,503 y2.2
15.411
o y2.3
Kepuasan... La¥alitas ... g.
0.569 o]
720
x2.2 6.62 Kepuasa...
20.89;
%23 17.258
Kualitas L...
w24

78



Inner Model

- Report February 7, 2020 4:29:54 PM

Table of contents (complete)
PLS

Quality Criteria

Overview
AVE Con_1p0_s_|te R S Cronbachs | Communali | Redundan
Reliability Alpha ty cy
Bauran Pemasaran (X1) 0.609505 0.859086 0.786098 0.609504

Kepuasan Layanan (Y1) 0.599216 0.799202 0.403571 0.672256

0.499216 0.058858

Kepuasan Layanan (Y1) *

0.620201 0.962947 0.958848 0.620201
Bauran Pemasaran (X1)
*
Kepua_san Layanan (Y1) 0.611743 0.961751 0.957697 0.611743
Kualitas Layanan (X2)
Kualitas Layanan (X2) 0.531119 0.817541 0.707256 0.531119

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.641675 0.876582 0.917396 0.811855

0.641675 0.442502

Table of

contents

79



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Redundancy

redundancy
Bauran Pemasaran (X1)
Kepuasan Layanan (Y1) 0.058858
Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1)
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2)
Kualitas Layanan (X2)
Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.442502

Table

of

contents

80


file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Cronbachs Alpha

Cronbachs Alpha

Bauran Pemasaran (X1) 0.786098

Kepuasan Layanan (Y1) 0.672256

Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1) 0.958848
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2) 0.957697
Kualitas Layanan (X2) 0.707256

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.811855

Table

of

contents

81


file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Latent Variable Correlations

Kepuasan | Kepuasan
L L
Bauran |Kepuasan ?3;611; fn ?zi;]fn Kualitas | Loyalitas
Pemasaran | Layanan Bauran Kualitas Layanan |Pelanggan
X1 Y1 X2 Y2
(1) D) Pemasaran | Layanan *x2) (v2)
(X1) (X2)
Bauran Pemasaran (X1) 1.000000
Kepuasan Layanan (Y1) 0.476112 | 1.000000
*
Kepuasan Layanan (Y1) 0.903912 | 0.784631 | 1.000000
Bauran Pemasaran (X1)
*
Kepuasan Layanan (1) 0.703419 | 0.881312 | 0.893523 | 1.000000
Kualitas Layanan (X2)
Kualitas Layanan (X2) 0.815274 | 0.631710 | 0.841799 0.912809 | 1.000000
Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.838735 | 0.767343 | 0.917627 0.910343 | 0.896020 | 1.000000
Table of contents

82



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

R Square

R Square
Bauran Pemasaran (X1)
Kepuasan Layanan (Y1) 0.403571
Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1)
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2)
Kualitas Layanan (X2)
Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.917396

Table of contents

83



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Communality

communality

Bauran Pemasaran (X1) 0.609504

Kepuasan Layanan (Y1) 0.499216

Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1) | 0.620201
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2) 0.611743
Kualitas Layanan (X2) 0.531119

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.641675

Table

of

contents

84


file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Total Effects

Kepuasan
Kepuasan
Layanan . .
Bauran |Kepuasan | Layanan (Y1) (Y1) * Kualitas | Loyalitas
Pemasaran | Layanan * Bauran Kualitas Layanan |Pelanggan
(X1) (Y1) Pemasaran (X2) (Y2)
x1) Layanan
(X2)
Bauran Pemasaran (X1) 0.116018 0.743482
Kepuasan Layanan (Y1) 0.407911
Kepuasan Layanan (Y1) *
0.567994
Bauran Pemasaran (X1)
Kepuasan Layanan (Y1) *
. 0.428559
Kualitas Layanan (X2)
Kualitas Layanan (X2) 0.726297 0.376823
Loyalitas Pelanggan (Y2)
Table of contents

85



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Composite Reliability

Composite Reliability
Bauran Pemasaran (X1) 0.859086
Kepuasan Layanan (Y1) 0.799202
Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1) 0.962947
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2) 0.961751
Kualitas Layanan (X2) 0.817541
Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.876582

Table of contents

86



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

AVE

AVE
Bauran Pemasaran (X1) 0.609505
Kepuasan Layanan (Y1) 0.599216
Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1) | 0.620201
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2) [0.611743
Kualitas Layanan (X2) 0.531119
Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.641675

Table

of

contents

87


file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Communality

communality

Bauran Pemasaran (X1) 0.609504

Kepuasan Layanan (Y1) 0.599216

Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1) | 0.620201
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2) 0.611743
Kualitas Layanan (X2) 0.531119

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.641675

Table

of

contents

88


file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Composite Reliability

Composite Reliability
Bauran Pemasaran (X1) 0.859086
Kepuasan Layanan (Y1) 0.799202
Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1) 0.962947
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2) 0.961751
Kualitas Layanan (X2) 0.817541
Loyalitas Pelanggan (Y2) 0.876582

Table of contents

89



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Path Coefficients

Kepuasan |Kepuasan
Bauran |Kepuasan L?;i; fn L?;i; fn Kualitas Loyalitas
Penz;a(sl‘;lran La(y\?;)an Bauran Kualitas Lazl)?;)an Pel?\r;g)gan
Pemasaran | Layanan
(X1) (X2)
Bauran Pemasaran (X1) 0.116018 0.790807
Kepuasan Layanan (Y1) 0.407911
*
Bauran emasersn () 0567994
*
laltes Layanan 02 0426559
Kualitas Layanan (X2) 0.726297 0.080559

Loyalitas Pelanggan (Y2)

Table of contents

90



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

Index Values for Latent Variables

LV Index Values

Loyalitas Pelanggan (Y2)

Bauran Pemasaran (X1) 4.220102

Kepuasan Layanan (Y1) 4.361834

Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran Pemasaran (X1) 18.459814
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas Layanan (X2) 18.728215
Kualitas Layanan (X2) 4271741

4.272934

Table of contents

91



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls2261502130284155478.html%23toc

- Report February 7, 2020 4:36:08 PM

Table of contents (complete)

Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values)

Original | Sample | Standard | Standard .
L T Statistics
Sample Mean | Deviation Error (IO/STERR])
(0) (M) (STDEV) | (STERR)
Bauran Pemasaran (X1) -> 0.116018 |0.115488 | 0.123838 | 0.123838 | 4.936854
Kepuasan Layanan (Y1)
Baurar.1 Pemasaran (X1) -> 0.790807 |0.717963 | 0.381838 | 0.381838 | 2.071055
Loyalitas Pelanggan (Y2)
Kepua.san Layanan (Y1) -> 0.407911 |0.393317 | 0.251186 | 0.251186 | 6.623938
Loyalitas Pelanggan (Y2)
Kepuasan Layanan (Y1) * Bauran
Pemasaran (X1) -> Loyalitas 0.567994 |0.488444 | 0.477543 | 0.477543 | 1.189409
Pelanggan (Y2)
Kepuasan Layanan (Y1) * Kualitas
Layanan (X2) -> Loyalitas 0.428559 |0.386065 | 0.671168 | 0.671168 | 4.638527
Pelanggan (Y2)
Kualitas Layanan (X2) > Kepuasan | , ;,.,q7 | 719308 | 0103253 | 0.103253 | 7.034164
Layanan (Y1)
Kualitas Layanan (X2) ->Loyalitas |, ,a650 |0.121816 | 0.469784 | 0.469784 | 5.171481
Pelanggan (Y2)

Table of contents

92



file:///C:/Users/SONY/AppData/Local/Temp/smartpls674641316588979367.html%23toc

