DAFTAR ISl

ABSTRAK L. S

KATA PENGANTAR ..o i
DAFTAR IS .V
DAFTAR TABEL ..o viii
DAFTAR GAMBAR ..o . IX

BAB1 PENDAHULUAN

1.1. Latar BelakKang ........ccccoviieiieiicie e .1
1.2. Rumusan Masalah ... . 8
1.3, Tujuan PeNnEIITIAN ......ccooiiiiiiieieee s .9
1.4. Manfaat Penelitian ..........ccooeiieiiiiiiiiee e . 10
1.5. Sistematika PENUIISAN..........cooiiiiiiiiiic e . 10

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian PEMAaSaran...........cccuecveeieeieeiie s sre e .12
2.2. Manajemen PEMASAIAN..........ccoirieririiiiis ceeieriesieeeeiesiee e saeseensens .12
2.3. Pelayanan Jasa ..........cccccoeiririiieieieieienieeie e .13

2.4, Kualitas Pelayanan............ccooeiiiiiiiieiieseseeee e .14
2.5. Kepuasan KONSUMEN.........ccoiiiiiiieiiiaiie et .16
2.6. Dimensi Kepuasan KONSUMEN ........ccceieeiinirieeiienie e .17
2.7. Indikator Kepuasan KONSUMEN..........cccovveririieieeiiesie e .18
2.8. Manfaat Kepuasan KONSUMEN .........cccooirieeiieniieiieniesie e .19
2.9. Model Kepuasan KONSUMEN..........ccereiiriiiiineseeeee e .20

2.10. Faktor — faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan KONSUMEN...........ccoiiiiiiiieiienciesese s 21



2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

2.15.

2.16.

2.17.

2.18.

2.19.

Strategi Untuk Meningkatkan Kepuasan Konsumen..................... .23
Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen .........cccccevveeineinnns .25
Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen............. .27
Pandangan Islam Tentang Kualitas Pelayanan..............c........... .29

Penelitian Terdahulu............ccoooooiiiiiii e .31
Variabel Penelitian. ..o, .33
Konsep Operasional Variabel Penelitian...........c.cccocoevevieiiecnnnnns .34
Kerangka Pemikiran.............ccooeiiiiiiiiiie e . 38
Hipotesis .. S . . B S S s NS ... B .39

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5
3.6.

3.7.

Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccocceieiieninieniiiesie e .41
Jenis dan SUMDBEr Data..........cccovueiiriiniieieiie e .41
3.2.1 JBNIS DA ...t .41
3.2.2 SUMDEE DALA.....cuviieieiiesiieiieiee e 41
Populasi dan Sampel ... .42
3.3 L POPUIAST .. .42
3,32 SAMPEL ... e 42
Teknik Pengumpulan Data..........ccccviieiieieiieieee e, .44
B4 L KUBSIONET ..ottt .44
3.4.2 STUAT KASUS ...vvevveerieiieeieeie e .44
Analisis Dfata. 8..I%)... .o 8.0 % 8L 08 B8 0. /8 8 1 .44
Uji KUualitas Data..........cccoveieiieiiiic e . 45
3.6.1 Uji Validiitas ........ccceveeiieieciece e . 45
3.6.2. Uji Relabilitas ........cccooveiiiiiiiieiceeeeee e 46
3.6.3. UjJi NOrmMalitas. .......cccooeiiiiiiiieieicieeee e e 46
Uji ASUMST KIASIK ......covviiiiiciicce e .47

Vi



3.8.
3.9.

3.7.1 Uji MUItIKOINEAITEAS ....c.veviiviiieiieicee e .47

3.7.2 Uji HeteroskedastiSitas. ........c.ccveveieerieiieieeie e, . 48
3.7.2 Uji AULOKOTEIASI .....cvveveeieciiecieec e . 48
Uji Regresi Berganda ..........ccoceoviiiieeiene e . 48
UJIT HIPOTESIS. ... s . 49
3.9.1. Uji Koefisien Determinasi (R?)..........cccoeovvevrrereceeresrreeenennn. .49
3.9.2. UJi T (Parsial).....ccceeiiiiiiiiieciec e .50
3.9.3. Uji F(SIMUltan).........coooiiiiiiiieecece e .51

BAB IVGAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN

4.1. Sejarah Singkat Lokasi Penelitian..........c...ccccoeviiiiiiiiiciic e, .
4.2, SErUKEUr OFganiSaSi........cccveiveiieieerieiieieesieeeesieesreereseesae e snee s .
4.3. AKtifitas Perusanaan .........ccooeeeiiiine i .

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1. Karakteristik ReSPONAEN..........ccceveiiiiiiiiecie e :
5.1.1 Responden berdasarkan Jenis kelamin ............c.ccccoevveiennnnns .
5.1.2 Responden berdasarkan UsSia............ccccoovriniiniiinnencnc e .
5.1.3 Responden berdasarkan Pekerjaan ...........ccccoeoeieienciennnnn :

5.2. Deskriptif Variabel ...........ccooeiiiiiie e .
5.2.1. Analisis Deskriptif VVariabel Bukti Fisik

(Tangible) (XL)..ceoeeieeieee s
5.2.2. Analisis Deskriptif Variabel Empati

(EMPhaty) (X2)....oeoveeeeeciesee st
5.2.3 Analisis Deskriptif Variabel Keandalan (Reliability) (X3).... .
5.2.4 Analisis Deskriptif VVariabel Daya Tanggap

(ReSPONSIVENES) (XA ...iiiieiiiiiiiiiieieiee e .
5.2.5 Analisis Deskriptif Variabel Jaminan (Assurance) (X5)........ .
5.2.6 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Konsumen (Y) ......... .

5.3. Uji Kualitas Instrumen Penelitian...........ccccccovvevviiniiene e, .
5.3.1 Uji ValdItaS.......ooviiiiiiiiiiiiieieeese e .

vii

52
54
63

64
64
65
65
66

. 66

. 68

69

71
72
74
76
76



5.3.2 Uji Reabilitas ..........cooviiiiiiiiicee . 79

5.4. Uji Normalitas Data...........cccceevevieieiic e . 80
5.5. Uji ASUMSI KISIK ....c.ocivieiiiiieiicsece e . 82
5.5.1. Uji MUItIKOIINIEITTAS. .....coveiiieiiiiicceeeeeee e 82
5.5.2. Uji HeteroskesdastiSitas. ..........ceverrirerieieneniesiseseeeenenes 84
5.5.3. Uji AULOKOIelast ........ccccvviiiiiieiieciic e 85
5.6.Analisis Data Penelitian ...........ccccooiiiiiiiineiiiescceseee e . 87
5.6.1 Regresi Linier Berganda.........ccocoovvvrieinenencnescseeieen, . 87
5.6.2 Uji Secara Parsial (Uji T) ..ccooeririiiiieiieeceses e, . 89
5.6.3 Analisis Secara Simultan (UJI F) ..cooovvviiiiniiiiiice e .91
5.6.4. Koefisien Determinasi........cccocvreerereeiienienienie e, 92
5.7. PEMDANASAN ..ottt . 93

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

6.1, KeSIMPUIAN.......oiiiiiie e . 96
6.2. SAREIL ..o S e D .97

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

viii



