DAFTAR ISl

Halaman Sampul LUK .........ooiiiiie e i
Halaman Sampul Dalam............cccoiiiiiiii e i
Halaman Persetujuan Pembimbing ..........cccooeiiiiiiiiie e ii
Halaman Pengesanan............cccooiiiiiiiici e \Y;
Halaman IMOTEO .........oeeeiieeie st sree e v
Halaman Persembanan..............ccviiiiii e vi
Kata PENGANTAT .........eiiiiiii it vii
DAFTAT ISH .ttt IX
Daftar Tabel ... Xii
DaAftar Grafik ........ccooiiiiiiiie e Xiv
Daftar GAMDAL ........ccciiiii i XV
Daftar LamPITaN .........ccooviiiiiiieciee e et e e e stae e anne e XVi
ADSTFAK ..o Xvii
ADSIFACT ... Xviii

BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah .............ccccoooie i 1
B. Identifikasi Masalah ... 8
C. RUMUSAN MaSalah ..........c.ooiiiiiiii e 8
D. Tujuan Penelitian ...........ccoviiiiieiiie et 9
E. Manfaat Penelitian............cooiiiiiiiii 9



F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian.............ccccocooiieniiiinninnnn 10
G. Penegasan IStilan ..o 11
H. Sistematika SKIPST.......coviiiieiiieiieiiee e 12
BAB |11 LANDASAN TEORI

A, KUBHEAS PrOGUK........eviiiiiiiciie s 14
B. Kualitas Pelayanan ..o 16
G HAIGA et 19
D. Kepuasan KONSUMEN ........cocuiiiieiiiiieeiiiiee e 24
E. Hubungan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen.................... 27
F. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen................ 31
G. Hubungan Harga terhadap Kepuasan Konsumen ...........ccccoccveevivveeinnnnnn 36
H. Hubungan Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga

terhadap Kepuasan KONSUMEN...........cocvireiiiieiiiie e cee e siee e 40
I.  Kajian Penelitian Terdahulu ............cccooviiieiiiiec e 42
J. Kerangka Konseptual .............ccoooviiiiie i 46
K. Hipotesis PeNelitian ............coovieiiriiiii e 46
L. Mapping Variabel, Indikator, dan TeOri.........ccccccvuveeviireeviiieeiie e 47

BAB |1l METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ............cccooviiiiiinieiieiiccc e 49
B. Populasi, Sampling, dan Sampel Penelitian ...........c..ccccceeviveiiinec e, 50
C. Sumber Data, Variabel, dan Skala Pengukuran ..............cccccoeeveeiiieeninnnenn 51
D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian ...............cc.ccccve..ne. 53
E. Teknik AnalisisS Data...........cccueiiiiiiiiiiiiiieiieecie e 59



BAB IV HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Penelitian............cccoooeiiiniiiiiiee e 72
B. Karakteristik RESPONAEN.........ccuiiiiiiiieiiiec e 75
C. DesKripsi Variabel ..o 76
D. Penguian Data.......cccuieiiiiiieiiieiie ettt 85
BAB V PEMBAHASAN
A. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen ................... 122
B. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen................ 123
C. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen............cccceevvveecvveennnen. 125

D. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga
terhadap Kepuasan KONSUMEN...........cocuireiiire i see e see e 127

BAB VI PENUTUP

AL KESIMPUIAN ..o 130
B. SAran ... 131
DAFTAR PUSTAKA ettt 133
LAMPIRAN-LAMPIRAN ...

Xi



