DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN

ABSTRAK
KATA PENGANTAR ..ot
DAFTAR IS
DAFTAR TABEL ...ttt
DAFTAR GAMBAR ...ttt
BAB I PENDAHULUAN
A. Latar Belakang .......cccccooeiieiiiiccicceecce e
B. Permasalahan .........cccocoiiiiiiiiiiiec e
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian ...........ccccceoeieniiincnennnn
D. Kerangka Pemikiran ...........cccccoveiiieiiiiiiieie e
E. Konsep Operasional ..........ccccocveviiieiiiiieiie e
F. Metode Penelitian .........cccccveoeiieiiniesiee e
G. Sistematika Penulisan ..........ccccccovviieniiiiniie e
BAB 11 GAMBARAN UMUM ABIKOM

BAB I11

mmooOw >

Sejarah Singkat Abikom ..........ccccooeinne.
Visi dan Misi AbIKOM ........cocovvviiiinnnne.
Layanan AbiKom .........cccceceiiiiiniiieninn,
EXPErIENCE ...ocvviiviicieeeec e,
Struktur Organisasi .........ccoceveervrvrieeiennns

Event Abikom Terlaksana .......................

KUALITAS PELAYANAN DAN
PELANGGAN

A. Kaualitas Pelayanan

B.

1. Pengertian Kualitas Pelayanan .........
2. Dimensi Kualitas Pelayanan ............

Kepuasan Pelnggan ........ccccccoovvvenvenene.

19
20
21
22
24
24

26
26
27
31



1. Pengertian Kepuasan Pelanggan .........ccccoocevieiennne
2. Mengukur Kepuasan Pelanggan — .........ccccocevivnnnnne
C. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan

Pelanggan ......cccooeeiiie e

BAB IV PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN
A. Analisis Tanggapan Responden ..........cccocevervrenennnnnnn.
B. Hasil Analisis Data Penelitian ...........cccocovvviieiieniennene.
C. Tinjauan Ekonomi Islam Terhadap Kualitas Pelayanan

Jasa Even Organizer AbiKOm .........c.ccceeviiiiiieiicieiee,

BABV  KESIMPULAN DAN SARAN
A, KeSIMPUIAN oo

SR CSE ] . . Iy S

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Vi

32
34

37

40
48

60

72
73



