PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN DALAM PEMBENTUKAN WOM PADA EF
ENGLISH FIRST

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER DELIGHT AND LOYALTY
IN THE FORMATION WOM EF ENGLISH FIRST

THESIS

Oleh

Adhisty Ayu Septiarini
NIM 120820101032

PROGRAM PASCA SARJANA
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS JEMBER

2014



PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN DALAM PEMBENTUKAN WOM PADA EF
ENGLISH FIRST

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER DELIGHT AND LOYALTY
IN THE FORMATION WOM EF ENGLISH FIRST

THESIS

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat
untuk menyelesaikan Program Studi Pasca Sarjana (S2)
dan mencapai gelar Magister Manajemen

Oleh

Adhisty Ayu Septiarini
NIM 120820101032

PROGRAM PASCA SARJANA
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS JEMBER

2014



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini ;

Nama : Adhisty Ayu Septiarini

NIM : 120820101032

Jurusan : Manajeman

Konsentrasi : Manajeman Pemasaran

Judul Thesis :Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan

dan Loyalitas Konsumen dalam Pembentukan
WOM di EF English First Jember
Menyatakan bahwa thesis yang telah saya buat merupakan hasil karya
sendiri. Apabila ternyata dikemudian hari thesis ini merupakan hasil plagiat atau
penjiplakan, maka saya bersedia mempertanggungjawabkan dan sekaligus
menerima sanksi berdasarkan aturan yang berlaku.
Demikian pernyataan ini, Saya buat dengan sebenarnya.

Jember, 19 November 2014

Yang menyatakan,

Adhisty Ayu Septiarini
NIM 120820101032




Judul thesis

Nama Maasiswa
NIM

Jurusan
Konsentrasi

Tanggal Persetujuan

PERSETUJUAN THESIS

: Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Konsumen dalam Pembentukan WOM di EF
English First Jember

: Adhisty Ayu Septiarini
: 120820101032
: S-2 Manajemen

: Manajemen Pemasaran

Pembimbing | Pembimbing |1
Prof. Dr. R. Andi Sularso, MSM. Dr. Diah Yulisetiarini, SE., M.Si
NIP 19600413 198603 1 002 NIP 19610729 198603 2 001

Ketua Jurusan
Manajemen

Dr. Handriyono, M.Si
NIP 19620802 199002 1 001




PENGESAHAN

Judul Thesis
PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN DALAM PEMBENTUKAN WOM PADA EF
ENGLISH FIRST

Yang dipersiapkan dan disusun oleh ;

Nama : Adhisty Ayu Septiarini
NIM : 120820101032
Jurusan : Manajemen

Telah dipertahankan didepan panitia penguji pada tanggal ;

Dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Susunan Tim Penguji

1. Ketua : Dr. Mohamad Dimyati M.Si (o e )
19670421 199403 1 008

2. Sekretaris : Dr. Diana Sulianti K Tobing S.E.M.S (coovvovviiieen e, )
19741212 200012 2 001

3. Anggota : Dr. Handriyono, M.Si G )

19620802 199002 1 001

Mengetahui/ Menyetujui
Universitas Jember

FOTO Fakultas Ekonomi

Dekan,
4 X6
Dr. Moehammad Fathorrazi, M.Si.
cm NIP. 19630614 199002 1 001




PERSEMBAHAN

Alhamdulillah puji syukur kehadirat Allah SWT, thesis ini saya persembahkan

untuk:

1. Ibunda Titik Hariyanti dan Ayahanda Edy Kurnianto tercinta, yang selama
ini telah melindungi dan merawat saya dengan penuh kasih sayang serta
senantiasa memberikan dukungan, doa, dan pengorbanannya selama ini.
Saudaraku tercinta “Edhisty Brothers” masku Yudis dan adekku Riski.

2. Suamiku Adityo Gunawan yang selalu mendukung untuk menjadi lebih
baik.

3.  Keluarga besarku dan semua orang yang selama ini telah membantu,
mendoakan, dan memberikan dorongan semangat kepada saya.

4. Almamater Fakultas Ekonomi Universitas Jember yang kubanggakan.



MOTTO

Dream — Believe — Make it Happen

Membangun kehidupan yang hebat tidak bisa dengan keberanian yang biasa
Keberanian adalah kualitas yang dimaksimalkan
Keberanian memaksimalkan kebesaran dan ketinggian dari suatu mimpi akan
mewujudkan mimpi tersebut, yang selain itu adalah pembatasan kebebasan hati
(Mario Teguh)



PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN DALAM PEMBENTUKAN WOM PADA EF
ENGLISH FIRST

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER DELIGHT AND LOYALTY
IN THE FORMATION WOM EF ENGLISH FIRST

THESIS

Oleh

Adhisty Ayu Septiarini
NIM 120820101032

Pembimbing

Dosen Pembimbing | : Prof. Dr. R. Andi Sularso, MSM.
Dosen Pembimbing 11 : Dr. Diah Yulisetiarini, SE., M.Si



RINGKASAN

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN DALAM PEMBENTUKAN WOM PADA EF
ENGLISH FIRST JEMBER; Adhisty Ayu Septiarini; 120820101032; 2014; 75
Halaman; Jurusan Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember.
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Variabel yang digunakan yaitu sebanyak 4 variabel. Alat analisis yang digunakan
adalah Structual Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
1) Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap costumer delight EF English
First, 2) Customer delight berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan EF
English First, 3) Customer delight berpengaruh signifikan terhadap WOM, 4)
Loyalitas pelanggan berpengaruh signifikan terhadap WOM
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