DAFTAR ISI

Halaman SampPul............oooi e i
HAIAMAN JUAUL ... e i
Persetujuan PEmMBIMDING ...oc.ooiiiiiiie e ii
PENGESANAN ...ttt et ettt e et e e reeaenraens iv
Pernyataan KeaSHan ..........coooiiiiiiiic e %
IMIOTEO ...ttt s e e b e n e Vi
Persembanan ..........oooiiii e vii
PRAKALA ....veviiieeiietiee e bbb bbb viii
Daftar TADEI ... e X
Daftar GAMDAT .....c.iiiiiiiiiiee bbb Xi
Daftar Lambang dan SingKatan .............cccccveiieieiie i Xiii
Daftar LAMPITAN .....ccveiecieieesieeie e e et steeae e sre e e e e e sneeneeaneenreas Xiv
ADSTIAK .o e XV
D =V 1] OSSR Xviii

BAB| :PENDAHULUAN

A. Konteks Penelitian .......cccoiiieiiiiiiese s 1
B. FOKUS PENEIItIAN ....ccviiiiiiieiiiieieee e 8
C. Tujuan PeNnEIIIAN ......ccveieiie et 9
D. Kegunaan Penelitian ..........cccccooveiiiiiiiieiic e 10
1. Kegunaan Secara PraktiS ........ccccvvereiienieeie e 10
2. Kegunaan Secara TEOMLIS ......ccceveereiiie i 10
E. Penegasan IStiah ..o 11
1. Penegasan KONnSeptual ..........ccccccevveveiieiieiie s 11
2. Penegasan Operasional ..........ccocooeiiiiiininiieiee e 12

BAB Il : KAJIAN TEORI

A. Sistem Informasi Manajemen .........cccccevveieiiieiieeie e 13
1. Pengertian Sistem Informasi Manajemen ..........ccccccoocevveeveiieveennee, 13
2. Komponen Man@jemeN .........ccccoererererenenieeeiesie et 19
3. Piramida Kekuasaan Manajemen ..........cccccveevevieieeieenieseesieesiesee e 21
4. FUNGST MANGJEIMEN ... 23

XiX



5. Prinsip-Prinsip Manajemen ..........cccooeiiiiiininiiiieie s 26
6. Model MaANAJEIMEN .......ccoiiiiiieiecie e 30
7. Fungsi Sistem Informasi Manajemen .........ccccocceveeveinnienesieeneennnn 35
8. Bidang Sistem Informasi Manajemen ...........ccoceeerenenenenesieeeens 36
9. Tahapan-tahapan Sistem Informasi Manajemen ...........cccccceevveennnne 37
10. Tujuan Sistem Informasi Manajemen .........cccccoeeeieneneneniesieeeee, 39
11. Komponen Sistem Informasi Manajemen ...........ccccocevveeiveiieesneenne, 39
12. Membangun Sistem Informasi Manajemen ...........cccocvvovrieiienieeniennnn, 42
B. Konsep Kepuasan Pelanggan ..........ccccocevieiiiie i 62
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan ........ccooceerriiiienieneene e 62
2. Indikator Kepuasan Pelanggan ...........cccccocveiiiieieeie e, 67
3. Pengukuran Kepuasan Pelanggan .........cccccererieniienienieniieneene e 68
4. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ................ 69
C. Penelitian Terdahulu ... 74
D. Kerangka Teoritik Penelitian ...........cccccceviveviiiieiieii e 86
BAB IIl : METODE PENELITAN
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ............ccccooiiiiiiiniennin e 87
B. Kehadiran Penelith ........cccovieiiiieiieee e 88
C. LoKaSi PENEIITIAN .....cveviiiiiiiiieeee s 89
D. Data dan SUMDEr DAta .......cccccerierieriiiiesieseeee e 90
E. Teknik Pengumpulan Data ...........cccccveieieeiiiiic e 93
F. Teknik ANalisisS DAta .........cceoeiiiiiiiiiiie e 95
G. Pengecekkan Keabsahan Data ...........ccccccovevieviiiciiese e, 98
H. Tahap-tahap Penelitian .........c.cccoeiiiiiiiii e 102
BAB IV : PAPARAN DATA DAN TEMUAN PENELITIAN
A. Paparan Data Penelitian .........ccccccceviveiiiienieese e 104
B. Temuan Penelitian ........ccccoveiiiiiiie e 144
C. Analisis Temuan Lintas SItUS .......cccoovriirriniinnieieee e 165
BABV :PEMBAHASAN
A. Perencanaan Manajemen Sistem Informasi dalam meningkatkan

kepuasan Pelanggan ... 184

XX



. Penerapan Manajemen Sistem Informasi dalam meningkatkan kepuasan

011 T a0 o T o ISR 188
C. Evaluasi Manajemen Sistem Informasi dalam meningkatkan kepuasan
(0L T aTo o T o OSSP 194
. Hasil Manajemen Sistem Informasi dalam meningkatkan kepuasan
0] T a0 o T o OSSR 202
. Proposisi Penelitian ..., 209
BAB VI : PENUTUP
A, KESIMPUIAN .o 210
o IMPEKAST o 212
L SANAN e s 214
DAFTAR PUSTAKA oottt sttt 215
LAMPIRAN-LAMPIRAN ...ttt 224

XXi



