DAFTAR ISl

SAMPUL JUDUL ..ottt ettt nne s [
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt ii
HALAMAN PENGESAHAN ...t i
SURAT PERNYATAAN. ...ttt sttt an s iv
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ...ttt Y
KATA PENGANTAR oottt e s e e anta e nnaaeanaeeanes vi
DAFTAR TSIttt snenes ix
DAFTAR TABEL ...ttt e e Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e e s sraeeannnee s xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiv
ABSTRAK e e e e e nrae e XV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang........cccooeiiiiiiiiiiiieiese e 1
1.2 RUMUSAN MASalah........ccooiiiiiiiiesee e s 4
1.3 Batasan Masalah ..o 4
1.4 Tujuan Penelitian ..o 4
1.5 Manfaat Penelitian.........ccccooiiiiiiiie s 5
1.5.1 MaNTaat TEOFITIS ....cveveiviiiiiiiiieie e 5
1.5.2 Manfaat PraktiS .......cccocviiiiieiiiiecie e 5
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . .....ci ottt 7
2.1 Kepuasan Pelanggan..........coceiueiieieiieieeie e e eee et 7
2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ............ccoccviriiiiininiiene e 7
2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.................... 8
2.1.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan ..........ccccoeevvevenieseeneenenn 9
2.1.4 Indikator Kepuasan Pelanggan..........ccccoeivieiiieiiiesie e 11

2.2 Kualitas Pelayanan ...........ccccviiiiiiiiiie e 12
2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan.............ccocooiiiiiiiiiniineseees 12
2.2.2 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan ..............ccccccooeveiicinennn. 13
2.2.3 Manfaat Kualitas Pelayanan............ccccccoveiiviieiiesieesc e 15
2.2.4 Indikator Kualitas Pelayanan .............cccooevieiiiieniiniee e 16



2.3 HAIMQA oot 16

2.3.1 Pengertian Harga.......ocooeiieieieieiese e 16
2.3.2 FUNQGST HAIGA ..o 17
2.3.3 Metode Penetapan Harga ..........cccevveeeieeieeie e 18
2.3.4 INdIKAtOr Harga .......coovviiiiiiiiieesie s 19
2.4 Penelitian TerdaNulu...........cocooiiiiiiiie s 20
2.5 Kerangka Konsep Penelitian ..........cccccoevieiiiieiie i 24
2.6 HIPOTESIS ..ottt 26
BAB Il METODE PENELITIAN. .....coiiiiiieieieieeseee e 27
3L IMIBEOUR ... 27
3.2 Populasi dan SAMPEL..........cooiiiiiiiiiiee s 27
32,1 POPUIAST ..ttt 27
3.2.2 SAMPEL....eeiieiee et 27
3.3 Data Penelitian.......ccocuiiiiiieieiieeesiee e 28
3.3.1 Jenis dan SUMDEr Data........ccccovverieniiieninisieee s 28
3.3.2 Teknik Pengumpulan Data...........cccooererinininieieeese s 29
3.4 Variabel PEnelitian ........ccooovoiiiiiiiii e 31
3.4.1 Klasifikasi Variabel Penelitian.............ccooviiininiininnescessens 31
3.4.2 Definisi KONSEPLUAL. ........ccviiiiiieiieie e 32
3.4.3 Definisi Operasional Variabel............ccccccooveiiiiiiii e 33
3.5 Metode ANaliSiS DALa ........coceiveriiriiiiiiiiieiese s 34
3.5 L UJEINSIIUMEN .o 34
3.5.2 Uji ASUMST KISIK ......ecvviivieieciccieece e 36
3.5.3 Analisis Regresi Linier Berganda ...........cc.ccoovvveeinnineniennseseseeeas 39
3.6 Pengujian HIPOTESIS .....ccuviiiieieiieiieiie e 40
3.6.1 Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t).......cccovveieiiiiieiiic e 40
3.6.2 Pengujian Hipotesis Simultan (Uji F) ..o 41
3.6.3 Koefisien Determinasi (R2)........co.coovuecveererveeeeiesieesesssssess e 42
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ....ccccotiictceee e 43
A1 HASHL ..o s 43
AL L PIOTIL e 43
4.1.2 HaSil PENelItian .......ccoeiiiiiiiei e 47



4.2 Pembahasan Hasil Penelitian ... 66

4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

............................................................................................................. 67

4.2.2 Pengaruh Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).........ccccc..... 68
4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) terhadap Kepuasan
Pelanggan (). oo 70

BAB YV PENUTUP. ... .ottt sinn e 73
5.1 KESIMPUIAN ....c.iiiiiiiiice et 73
5.2 SAIAN oottt nr e 73
DAFTAR PUSTAKA .ottt 75
LAMPIRAN ...ttt bbbttt b et ne et e ere e 79

Xi



