DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ....ooooiiiiieiceseese ettt [
HALAMAN PERSETUJIUAN ....ooiiiiieisese e i
HALAMAN PERNYATAAN. ...t i
KATA PENGANTAR ..ottt v
HALAMAN ABSTRAK ....oiiiiiiiee ettt vii
DAFTAR IS viii
DAFTAR TABEL ...ttt Xi
DAFTAR GAMBAR LAMPIRAN ...ttt Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiii
BAB | PENDAHULUAN ... ..ottt 1
1.1 Gambaran Umum ODbjek Penelitian ...........ccccoevieiiiiie i 1
1.2 Latar Belakang Penelitian ............cccooviieiiciecic e 4
1.3 Perumusan Masalah...........cccoiiiiiiieiiie e 9
1.4 Tujuan Penelitian.......c.ooviiiiiieieie e 9
1.5 Kegunaan TeOMTIS .....ccveveiieireeiie sttt sttt nas 10
1.5.1 ASPEK TEOMILIS. ...vveueeivieieeiie ettt 10
1.5.2 ASPEK PraKLiS.......coviiviiiiiiiiiieiieieiee e 10
1.6 Sistematika PENUIISAN.........coviiiiiiiieieeeee e 11
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 12
2.1 TINJAUAN PUSEAKA .......oviiiiiiiieee e 12
2.1.1 PEMASAIAN ..ottt sttt ettt e et et nee e 12
2.1.2 Manajemen PEMASAIaN. ........cccuviiueeiiieeiiee e esiee e estee et see e sree e 12
2.1.3 PEMASAIAN JASA.......ceiuieiieieiieaiii ettt 12
2.1.4 Kualitas Pelayanan ..........ccccoouiieieiieieie s 13
2.1.5 Dimensi Kualitas Pelayanan ..., 13
2.1.6 Kepuasan Pelanggan .........cccooovviiieiii i 14
2.1.7 Dimensi Kepuasan Pelanggan...........cccceiveiiciie e 15

viii



2.2 Penelitian TerdanUIU ..........eeee e 16

2.3Kerangka PeMIKITAN .........c.oiiiiiiiieeere e 31
2.4 Hipotesis PENElItIaN...........coviieiiec et 32
2.5 Ruang LingKup Penelitian............cocooieiiiiiiie e 33
2.5.1 Variabel Penelitian dan Sub Variabel Penelitian ............c.ccccocevieiiennenn. 33
2.5.2 Lokasi dan Objek Penelitian ..., 33
2.5.3 Waktu dan Periode Penelitian ...........ccocoviiiiiiiniiini e, 33
BAB 111 METODE PENELITIAN ....ooiii e 34
3.1.JeNIS PENEIITIAN . ...c.viieie ettt 34
3.2 Variabel Operasional...........ccccveiviiiiie i 35
3.3 Tahapan Penelitian .........cccccciiiiiiiie et 37
3.4 Populasi dan SAMPEL ........co.oiiiiiiiiieee s 38
BA L POPUIBST ... s 38
342 SAMPEL ... e 39
3.5 Teknik Pengumpulan Data..........ccccceovveiieiiiiiieece e 40
3.5.1 JENIS DA ....eeuvievieiiieie ettt 42
KT BT L W o T SRS 42
3.5.3 Data SEKUNEN ........eeeeeieeee e 42
3.6 Teknik Analisis Data dan Pengujian Hipotesis..........ccccoovviveiiieiicie e 42
3.6.1 Uji KUalitas Data..........c.ccveiuiiieiieiicic e 43
3.6.2 ANalisis DESKITPLIT ......c.oiviiiiiiiiieiee e 48
3.6.3 Analisis Verifikatif...........ccoovieiiiiiiieseee e 49
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccccoceiiiiiiiieians 52
4.1 Karakteristik RESPONGEN ........cciiiiiiiiiieee s 52
4.2 HaSil PENEIITIAN ..o 55
4.2.1 Hasil Uji Kualitas Data ...........cccccieiiiieiieiieccic e 55
4.2.2 HaSH ANALISIS ..o e 55
4.2.2.1 Analisis DeSKITPLIT ........ocviiiiiieiiee e 55
4.2.2.2 Analisis Verifikatif..........ccccooeiiioiiiie e 63
4.3 Pembahasan Hasil Penelitian ..o 66



BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...t 68

5.1 KESIMPUIAN ... 68
0.2 SAIAN....ee ettt e e e re e 69
DAFTAR PUSTAKA ..ottt e 70
LAMPIRAN L.ttt e e et e e e st e e e e s snb e e e e e nnnes 72



