DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL......ooiiiiee e [
HALAMAN PENGESAHAN ... I
HALAMAN PERNYATAAN ... ii
ABSTRAK e 0\
ABSTRACT .ttt v
KATA PENGANTAR .ttt Vi
DAFTAR IST ..ot viii
DAFTAR GAMBAR ... Xi
DAFTAR TABEL ... s xii
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccocoviiiiiiininineiiieisicee,s 1
1.1.1  Profil Perusahaan ............ccoeoiiiiiiiiiiiiccsese s 1
1.1.2  Visidan Misi Pizza HUt ... 2
1.1.3  Logo dan Makna LOgO ........coerveruerieniiriiiinieieie e 2

1.2 Latar BelaKang........ccoeeeeue ettt 3
1.3 RUumusan Masalah............cccoviiiiiiiieicee 6
1.4 TUJUAN PENEITIAN. .cii it e abre e e e e saaaes 6
1.5 Sistematika Penulisan...........cccoviiiiniiiiiini 7
BAB 1 TINJAUAN PUSTAKA . .. 8
2.1 Manajemen PEMASAIAN. . .......cccoueieiierieriesiesiesiesrestesee e e see e e ssessessessens 8
2.2 PemMasaran Jasa. ..o 8
2.3 Pengertian Kualitas Pelayanan........cccueeeieiiiiiii it 9
24 Pengertian Kepuasan kondumen..........ccceeoeeciiie e e 10
2.5 Penelitian TerdahulU.........c.cooiiiiiiiiiee e 13
2.6 Kerangka Pemikiran........cocoveeiiiiiiie e 17
2.7 Hipotesis PNelitian...........cooiiiiiiiiieie s 18
BAB Il METODE PENELITIAN. .....oiiiei e 20
3.1 Jenis Penelitian ..o 20

viii



3.1.1 JENIS DaAla .o 20

3.2 Variabel Operasional ..o 21
3.2.1  SKala PenguKUIaN.........ccccoeiieiie i 23
3.3 Tahapan Penelitian ..........cccovviiiieie e 23
3.4 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel ...........ccccoevvrnnen. 24
4L POPUIBST ..o 24
4.2 SAMPEL..cccice s 24
3.4.3  Teknik Pengambilan Sampel..........cccooviviiiniiinciee 25
3.5 Teknik Pengumpulan Data ...........ccoooeeeiinniniiesieseeie e 26
3.6 Alat UKUI PeNEITIAN .....cveiieiiieie e 26
361 UJEValiditas ..ccveeeieeiieiiienieee e 26
3.6.2  UjJi Reliabilitas .......cccovviiiiiiiiieie e 30
3.7 Teknik ANaliSiS Data.........cccocveueiieiieieiie e see e enee e 32
3.7.1  ANalisis DESKIIPLIT ....cooiieieiieiieie e 32
3.7.2  UJiNOMMAIITAS ...cuveeeiviiiiceseeee e 33
3.7.3  Koefisien Determinasi (R SUAIe) ........cccovveieeiereneneneneseseeieeens 34
3.74 Analisis Regresi linier Sedernana............cccocveevivviniiieienn s, 34
3.8 Pengujian HiPOtESIS ......civiiieiireie ettt 35
3.9 UJIt (UJIParsial) ...c.ccoveeiiiieie et 35
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 37
4.1  Karakteristik RESPONTEN .........cocoiiiiiiiiiinieceee e 37
4.2 Teknik Analisa Data........ccccoverierierieiiiiiesieeeeie e 41
4.2.1 Analisa Deskriptif Kualitas Pelayanan.............ccccoeveviveieiieiiiiiecveecc e 41
4.2.2  Analisa Deskriptif Kepuasan KONSUMEN..........c.cccocvivieieieceenc e 43
4.2.3 UJi NOMMAIITAS ....ooiviiiiiiiiiiiecice s 44
4.3 Pengujian HIPOTESIS .....vcivieiicic ettt 46
43.1 Ap_alisis Regresi Linier Sederhana............cccocoveiieiiiiiiecicieseece e 46
e B/ | ST 47
4.3.3 KOEFiSIEN DELEIMINASI......civeiiieiiecieeiesie s ereens 48
4.4 PemMbDANASAN. ..ottt ae e 48
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. ..ottt 51
5.1 KeSIMPUIAN......oiiiiiie e 51
ST | - o H USRS 51
5.2.1  Saran Bagi Perusanaan .........ccocooeieieniiiiiseee e 51



5.2.2

Saran Bagi Peneliti Selanjutnya.........cccoevererieieiinininescsereeeeeeeens

DAFTAR PUSTAKA ...

LAMPIRAN



