DAFTAR ISI

JUDUL .ottt ettt ettt ettt et sbe et e i
PENGESAHAN SKRIPST ......ooiiiiiiiiiieieee ettt st il
PENGESAHAN KELULUSAN UJTAN. ..ottt il
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPST....ccooiiiiiiieieeteeieeeeeee e v
ABSTRALKSI ..ottt et sttt st A%
ABSTRACT ...ttt sttt ettt et eteeneesaeenseeneennas vi
MOTO DAN PERSEMBAHAN ..ottt vii
KATA PENGANTAR ..ottt sttt viii
DAFTAR IS .ottt ettt ettt es Xi
BAB Lttt 1
PENDAHULUAN ..ottt sttt ettt sttt st 1
1.1 Latar BelaKang .........cc.coooiiieiiiieeiieeeiie ettt svee e s 1
1.2 Rumusan Masalah .........cocooiiiiiiiiiiieeee e 8
1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian .............cccoevieeiiiinieiiienieciecie e, 9
1.3.1. Tujuan Penelitian...........ccceeeiiiiiiiieeiee et 9
1.3.2. Kegunaan Penelitian..........cccccueeeeiieiiiieiiiiceiie et 9
1.4. Sistematika PenuliSan ............ccccoeoeriiiiiiiiniiniiiece e 10
157N 2 28 1 USRS 12
TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 12
2.1. Landasan T@OTT......ccuevueeuirieniiiieitesieeie ettt 12
21T JASA ettt s 12
2.1.2. Kualitas Layanan Jasa .........ccccceeruieeriiieeiie et eeeeeee s 14
2.1.3. Kepuasan Pelanggan.............cccovvieiiieiiieiienieeieeieeieee e 16
2.2. Hubungan Antar Variabel ............ccccoviiiiiiiiiiiceeee e 19
2.2.1. Pengaruh Reliability terhadap Kepuasaan Pelanggan. .............ccuee..... 19
2.2.2. Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan....................... 20
2.2.3. Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Pelanggan. ............cccccccveenee. 20
2.2.4. Pengaruh emphaty terhadap Kepuasan Pelanggan. ..........c.cccccvvevveeennneen. 21
2.2.5. Pengaruh tangibles terhadap Kepuasan Pelanggan. .............cccccceeveennene. 22
2.3. Penelitian Terdahulu ..........cooooiiiiiiiii e 22

Xi



2.4. Kerangka PemiKiran..........ccccveeouiieiiiieiii e e 24

2.5 HIPOTESIS. .ecuteeeiieniieeiieeieeeieetee ettt e ette et e et e e teesateesbeeesbeeseesaseenseessseenseenasaans 25
BAB TIL ..ottt sttt st 27
METODE PENELITIAN ...ttt 27
3.1. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel ............c.ccccoeeeurennnnne. 27
3.1.1. Variabel Penelitian ...........cccoceeririiiniinieienienieeeeceee e 27
3.1.2. Definisi Operasional Variabel ............cccccouieviiiiniiiiiiiecee e, 28
3.2. Populasi dan Sampel..........cccooviiiiiiiiiiiieiieeeee e 30
3.2.1. POPULAST .ttt e 30
3.2.2 SAMPIC ..ottt ettt e et e e e et e e et e e bt e e eaaeenraeen 30
3.3. Jenis dan Sumber Data...........coceeieiiiiiiiiniiee e 31
3.3 1. JeN1S DAt ..o 31
3.3.2. Sumber Data .....coc.eoiiiiiiiiiie e 31
3.4. Metode Pengumpulan Data..........cccocvieiiieiiiiiiienieeieeeee e 32
3.5. Metode ANALISIS ...eoueeviiiiriiiiieieeitete ettt 33
3.5.1.  Uji Instrumen Pengumpulan Data............cccceovvvreeiieeniieiiieeieeeeens 33
3.5.2. Uji Asumsi KIaSiK......coouieiiiiiiiiiciieicciee e 34
3.5.3.  Analisis Regresi Linier Berganda.............ccccoeviiiiiienienciiiieeieee 36
3.5.4.  Uji Hipotesis (Uji Goodness Of Fit)........ccocueevueeeereeescreeecreeecieenirneenns 37
2. Ui StatiStiK Foooeoeiiiieeeee et 38
3. UJESTAUISTIK Tuuviieiiieiieeiieeie ettt ettt et siae e e saaeenbee e 39
BAB IV ettt ettt et 41
HASIL DAN ANALISIS ..ottt 41
4.1.  Gambaran Umum Responden ...........cccceevvieriieniieniieniienieeeeeieeieeee e 41
4.1.1.  Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........c.ccccoeevieniiiennnnnnn. 41
4.1.2.  Profil Responden Berdasarkan Usia..........cccccocvveviieenieecciiecieeene, 42
4.1.3.  Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan..............c........... 43
4.1.4. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan...........cccccoeevvveeiiienninnnnenn. 44
4.1.5. Profil Responden Berdasarkan Pendapatan...........c.ccccceeeevvennieennenn. 44
4.2.  Deskripsi Penelitian Variabel............ccccoeviiiiiiiiiiniiieieieeeceeee e, 46
42,1, AngKa INdeks ......coooouiiiiiiieiie et 46
4.2.1.1. Angka Indeks Reliability........cccccceeviiiieiiiieiiccieeee e 47
4.3, ANAlISIS DALA ..c..eiiiiiiiieicecc e 51
4.3.1. Uji Validitas dan Reliability.........ccccceovieriiieniiicciieeeeeee e 51

Xii



4.3.2. Uji Asumsi KIaSiK .....cccueeriiiiiiiiieiiieeeieee et 53

4.4. Uji Regresi Linier Berganda ...........ccocceeviieiiieniiiiniieiiececeeeeee e 57
4.5 UJLHIPOLESIS weevvieiieeiieiieeieeciieetee sttt et et e s e ebeesaaeebeessaeeseessaeenseesnseenseas 58
4.6. Pembahasan...........c.cocuiiiiiiiiiiiee s 63
BAB Ve ettt 67
PENUTUP ..ottt sttt ettt 67
5.1, KESIMPUIAN ..ot et e e et eesanaeeennee s 67
5.2, IMPlKAST TEOTILIS .oouveeeuiieiieeiieeiieeiie ettt ettt et saee e eee 69
5.3.  Implikasi Manajerial ..........cccoevuieriiiiiienieiiiee e 70
54, Keterbatasan .........coceeiiiiiiiiiiieiieie e 71
5.5. Saran untuk Penelitian yang akan Datang.............ccccceeevveviiiciienienieencnne. 72
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 73
LAMPIRAN A Lottt sttt ettt esae e s e enee s 75

xiii





