DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJIUAN .....ooiiiiiiee e [
KATA PENGANTAR ...ttt sttt s nne e iii
ABSTRAK L. bbbttt b %
ABSTRACT oottt bbb et e ettt tearenreenes Vi
DAFTAR ISL.. o vii
DAFTAR TABEL ..ottt X
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiii
BAB | PENDAHULUAN. ..ottt 1
1.1 Profil Perusahaan..........ccccooveiiiiiiiie e 1
1.1.1  Sejarah PT. Indonesi Comnets PIUS .........ccccecvevveiieveiiie e 1
1.1.2  LOQO PEruSaNaan ..........cccccueviveiueiiesieesie et esie e st sre et sne e s nas 3
1.1.3  Visi dan Misi Perusanaan..........c.ccccueviieiieiiesiie e 4
1.1.4  Nilai-nilai Perusanaan ..........ccccoceevieiieiiie i 4
1.1.5  StruKtur PErusanaan ...........ccooerieiienesie e 5

1.2 Latar Belakang .......cccooeiiiiiiiiiiiieeee e 7
1.3 Perumusan Masalah............cccooeiieiiiiiiic e 22
1.4 Tujuan Penelitian.........cccooveiiiic i 23
1.5  Kegunaan Penelitian............ccocoveiiiiiiiiiic e 23
151  Kegunaan TeOIIS .....ccvvieiieiiieiiie st 23
1.5.2  ASPEK PrakLiS ......coviiiiiiiiiiiiieeeeie e 23

1.6 Sistematika Penelitian ..........ccoocoiveiiiiiiieiee e 23
1.7  Waktu dan Periode Penelitian .........cccccoeveiieieiiieieeie e 24
BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 25
2.1  Tinjauan Pustaka Penelitian ...........ccccooveiiiiniiieiicc e 25
2.1.1  PEMASAIAN ...vviiiiiiiiiie ettt sie ettt 25
2.1.2  Bauran PEmMAaSaran ........c.cccccuveiiivieiiiiiesiiiesieeesieessiee s 25
2.1.3  Perilaku KONSUMEN .....ccviiiieiie st 26
2.1.5 Indikator Kepuasan Pelanggan...........ccccoeiiinieicnin s 28
2.1.6  Kualitas Produk (Product Quality)...........ccocorviriniininiinencnise 28

vii



21.7 Indikator KualitaS Produk .........cccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 29

2.1.8  Kualitas Pelayanan (Service Quality).........cccooviiiniiininnincnenen 29
2.1.9  Indikator Kualitas Pelayanan ............cccccoeveveiieieenneie e 30
2.2 Hubungan antar Variabel...........cccccooveiiiiiiicieccece e 30

2.2.1  Hubungan antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan ....30
2.2.2  Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan31

2.3 Penelitian Terdahulu..........ccoooooiiiiiii e 32
2.3.1  Ulasan Penelitian SKIPSH .......cooiiiiiiiiiiienesicsesieee e 32
2.3.2  Ulasan Jurnal Nasional...........ccccoiiiiiiinnnenieneee e 40
2.3.3  Ulasan Jurnal Internasional .............ccooeveiinenininninieeene e 48

2.4 Kerangka PEMIKITAN .........ccoiiiieiieiie st 56

2.5 HIpotesis PeNelitian ..........ccoovveiiiieiieiie e 57

2.6 Ruang Lingkup Penelitian .........ccocevieiieiiiiesiee e 58

BAB 111l METODE PENELITIAN ...ttt 59

3.1 JeniS Penelitian .....cc.eeiueeiiiie e s 59

3.2 Variabel Operasional dan Skala Pengukuran ............c.ccoovviiinincinnnnn. 59
3.2.1  Variabel Operasional............cccoviiiiiieiiiene e 59
3.2.2  SKala PeNgUKUIaN........cccoveiiee et 62

3.3 Tahapan Penelitian .........c.cccovviiiiii i 63

3.4 Populasi dan SAmpel ..o 64
AL POPUIBSE ..ottt 64
4.2 SAMPEL...oii s 64

3.5 SUMDEI DAt .....iciiieiiciee e 65
TR TS B B T - W o 1011 SR 65
3.5.2  Data SEKUNET ......ccviiiiiiiee e 65

3.6 Teknik Pengumpulan Data ...........ccccceeiierieiieiieiecie e 66

3.7 Teknik Pengujian Data ..........ccccoveiieiiiieiii e 67
371 UJEVAIIAITAS .o e 67
3.7.2  UJi READIIITAS. ....cueieiiieiicieec e 68

3.8 Teknik ANalisiS Data.........cccccverveiieiieiieie e seese e 70
3.8.1  Analisis DeSKIIPLIT ........cooiieiiiesiee e 70
3.8.2  Analisis Regresi Linear Berganda............cccccoovvevveviiieiiesece e 72
3.8.3  Uji AsumSi KIaSIK.........cooiieiiiiiiicce e 72

3.9 UJEHIPOTESIS ..ttt et 74
3.9.1  Uji Hipotesis Secara Parsial (Ui t) ......cccooeriniiiiiniieicncce 74

viii



3.9.2  Uji Hipotesis secara Simultan (UJi F) ... 75

3.9.3  Uji Koefisien Determinasi (R?).......cccvovrvrvvriieririieeiiisisisesesissssssnnns 76
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....ccocoiiieee e 78
4.1 Pengumpulan DAt .........cccooeiiiiiiiniiieese s 78
4.2  Karakteristik RESPONTEN ........cccviiiiiiiieiee s 78
4.2.1  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..................... 79
4.2.2  Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............cccoccveviveiiiieninnnn, 79
4.2.3  Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pekerjaan.................. 80
4.2.4  Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Bulanan ........... 81

4.3 HaSIl PENEITIAN......cciiieiieiee e e 82
4.3.1 Pembahasan Hasil Penelitian ............ccccocoviiiniiiiinieic 82

4.4 Hasil Analisis dengan SPSS..........cccoieiiiiiiicic e 104
4.4.1  Hasil Analisis Regresi Linear Berganda............cccooeviveveiicinennnne 104
4.4.2  Uji ASUMST KISIK ......vveiiiiiiiciicciec e 106
4.4.3  UJi HIPOEESIS ..ovveevieiiie ettt 108

4.5  Pembahasan Hasil Penelitian...........ccccooeieiiiiiiniiee e 111
45.1 Pembahasan Hasil Analisis Deskriptif.........ccccoviiiiiinncinnnnn. 111
4.5.2  Pembahasan Hasil Pengujian HipoteSis .......ccccovevviieerveriesiiesnenns 113
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....oooiiiitieie et 115
5.1 KESIMPUIAN ...t 115
0.2 SAIAN .ot 117
5.2.1  Saran bagi Perusahaan ...........ccccccoevveiiiiieiiiese e 117
5.2.2  Saran bagi Peneliti ........cccoovviiiiiiiiii 118
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ane s 120
LAMPIRAN .ottt ettt bbbt s e st et et stesbennenreas 127



	DAFTAR ISI

