DAFTAR 1Sl

Halaman

ABSTRAK ettt i
KATA PENGANTAR .ottt I
DAFTARGSM. ... ... ... W0 e . .. v
DAFTAR GAMBAR ..ottt vii
DAFTAR TABEL ..ot viii
DAFTAR LAMPIRAN ..o IX
BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah..............ccccccoevveiiiicieie e 1

B. Identifikasi Masalah .........ccccocoeciiiiiiiiiiiii s 5

C. Pembatasan masalah ..........ccccccovviieiiiiiiin e 5

D. Rumusan masalah ..........cccovviieiiiiiiiescee e 6

E. Tujuan penelitian ..........cccoveieiiiiice e 7

F. Manfaat penelitian .............cccocoovviiiiiiiic i 7

BAB Il KAJIAN TEORITIS, KERANGKA BERFIKIR DAN
HIPOTESIS PENELITIAN

A.

Kajian TeOMLIS.....cveiieiieeiecicce et

1.

Pelayanan Prima..........cccccveviiieieece e
1.1. Pengertian Pelayanan Prima...........ccccccoooevinnnnnnns
1.2. Manfaat Pelayanan Prima .........cccccocvviiiiiinnnns
1.3. Konsep Pelayanan Prima ..........cccocooeeveiicieinnnne.
1.4. Komunikasi Efektif Dalam Pelayanan...................
Kepuasan Pelanggan .........ccoeveiiienininienene e
2.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan ..........cccccoovvvrvenne.
2.2. Manfaat Kepuasan Pelanggan...........cccoccovvveviennenne
2.3. Pengukuran Kepuasan Pelanggan.............cccccooue...

2.4. Penyebab Pelanggan Beralih Jasa.............ccccoo.n.....

Penelitian yang relevan ...

C. Kerangka Berfikir ........ccccooviieiiiiiiiie e

Hipotesis Penelitian ............ccoooiiiniiiiiee e



BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi dan Waktu Penelitian ...........cccocvviiiniiiiiinniee 35
B. Populasi dan Sampel Penelitian ..........cccocoevviievviiiiieiienn 35
1. Populasi Penelitian .........cccoeveeveieeieiie e 35
2mSampelRenclitign ... 0. 00 4 00 M. e 35
C. Metode Penelitian.........cccooeiieiiiiinieee e 36
D. Definisi Operasional..........ccccccoveiveveiiieieeie e 36
E. Teknik Pengumpulan Data ...........ccccceevvevveveciieiecse e 37
F. Instrumen Pengumpulan Data ..........c.ccocevviiiencnencienenn 38
G. Uji Coba Instrumen Penelitian.............ccoovvvieinnencncnennn, 43
H. Teknik Analisis Data ........cccoeieiiiiiiiiiieieie e 49
I.  Uji Persyaratan Analisis Data ..............ccccceveiieiieieiieseen, 52
d.  PengUjianHipotesis,....... SE. ... 4000 SN . 54
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil penelitian .........cccocovevieiiic e 56
1. Pengetahuan Teori Pelayanan Prima............cccccocoveeneenee. 56
2. Kepuasan Pelanggan.........ccoevereiinineeieneese e 59
3. Analisis Statistik Infrensial Hasil Penelitian.................... 62
B. Pembahasan penelitian ............cccocviiiiiiiiiiine 65
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
A, KESIMPUIAN ..o 67
B. Saran ...  .....ooeeienierienennerionsaa@LL e 67
DAFTAR PUSTAKA ettt 68
LAMPIRAN ...ttt ne s 70

Vi



