DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJUAN .....ootitiiiieteee ettt e il
HALAMAN PERNYATAAN ..ottt il
KATA PENGANTAR ..ottt v
HALAMAN MOTO DAN PERSEMBAHAN ......coooiiiiiieiteciee et vi
ABSTRAK ...ttt vii
ABSTRACT ..ottt viii
DAFTAR TSIttt et ix
DAFTAR TABEL ..ottt xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt XV
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xvi
BAB I PENDAHULUAN ......ooiiiiiieeeeee ettt 1
1.1.  Gambaran Objek Penelitian............cccccvevviriieciierieiecieeeeeeee e 1
1.1.1. Profil Perusahaan .........cccccoceiiiiniiiiininiiiniccceceeecseeeee e 1
L1120 ViST dan MiSI...ccoooiiiiiinininiiiciciciccteeecnesteseseece et 2

1.2.  Latar Belakang Masalah ..........c.cccooiieiiiiiinieee e 3
1.3, Rumusan Masalah ..........cccocoviniiinininiiiicccceceeeee 11
1.4, Tujuan Penelitian...........cccooiiiiiiiiiiieiecee et 12
1.5, Manfaat Penelitian..........cccccociiininininiiniiiiicieeeseseeeeeeeee e 13
1.5.1.  Bagi Perusahaan ..........cccccoroiiiiieiiiiiieeeee e 13
1.5.2. Bagi Penulis .....cceooiiiiiiiiiiiiecie ettt 13
1.5.3. Bagi Pihak Akademik ........ccccooeiimiiiniiiee e 13
BAB II LANDASAN TEORI ....c..coiiiiiiiiiiineccceeteeeeseseeeeeeee e 14
2.1, Kualitas Produk ........ccccoeoiiiiiiiiiiiiiccccceesccecceeee e 14
2.1.1.  Dimensi Kualitas Produk ..........ccccoceoeiiiiiinininininiicccecnce 14

2.2, SerViCe QUALILY ..ooeeeeeeieeeeeeeeee ettt 15



2.3 KUALTAS JASA c.eeeieeiiieee ettt e e e e et a e e e 15

2.3.1.  Dimensi Kualitas Jasa .........ccccevervieriniininiiiininiccneccneeeeseeeene 15
S = T 1 - N PSPPSR 16
2.4.1. DImensi Harga .....coccooviiiiiiieeeee e 17
2.5  Kepuasan Pelang@an..........cccocceiiiiiiiiiiiiieieee e 18
2.5.1.  Definisi Kepuasan konsumen............cccceeriiriieiienienienieeieee e 18
2.5.2. Manfaat kepuasan KONSUMEN ...........cccceerviriiecrieniienieneeeeeeve e 18
2.5.3. Tujuan Kepuasan KOnSumen ...........cceceeeeerienienieecieeieecieescesee e 19
2.5.4.  Dimensi Kepuasan KonSumen ...........cceeevieeieeerieneereeneeeeeeeeereeneenns 20
2.6. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen ................. 21
2.7.  Hubungan Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen.............ccccceeuee... 21
2.8.  Hubungan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen ..........cccccoceevvererrienennne 22
2.9.  Penelitian TerdahulU..........cccooeviiiinininininiiicccecceeee 24
mahasiswa magister teknik sipil, fakultas teknik, universitas syiah kuala ................ 35
2.10.  Kerangka PemiKiran ...........cccocieviieniienienieiieeie e 39
2.11.  Hipotesis Penelitian ..........ccccovieriiriiieiieieece e 40
2.12.  Ruang Lingkup Penelitian ..........c.cccceevierieiiiiiieiieieeeeeeeecee e 40
BAB III METODELOGI PENELITIAN ....c.coiiiiiniiiiicicieieeeeneeeecreeeeeaen 41
3.1 Jenis Penelitian ......ooeoiiiiiiiiiiiiiiiecee e 41
3.2.  Variabel Operasional dan Skala Pengukuran ...........c.ccooeveiiniinninninnene. 42
3.2.1.  Variabel Operasional..........c.cccceeevieriienienieniieie e 42
3.2.2.  Skala Pengukuran...........ccooceioieeiiieiieieieeee e 45
3.3, Tahapan Penelitian ........c.cccceevieriiiiieiieiieieeeesee et 46
3.4. Populasi dan Sampel .........ccoooieiiiiiiii e 47
TR B o) 01 3 RS 47
342, SAMPEL...eiiniiiiii e 47
3.5. Teknik Pengumpulan Data...........cccoeevieciieciiiniieiiecieeeeeeeeeee e 48



3.5 1. Sumber Data......cc.cooiiiiiiiiiiic s 49
3.5.2. Metode Pengumpulan Data...........cccoevieniiniiniiiiieeeeeecee e 49
3.6. Uji Validitas dan Reliabilitas .........c.cccceevieniiiiiiciieiiceeeeceeee e 49
3.6.1.  Uji Validitas ....ccceeeieieieiieeie ettt 50
3.6.2.  Uji Realiabilitas.......cocoieeieeiieiieiieieieete e 53
3.7, Uji Asumsi KIaSIK ...oc.eveiieiiiee e 54
3710 Uji NOIMALIEAS ....veeeieiieeiieeie ettt ve e ereeseeeseeeeaneeeseennas 55
3.7.2.  Uji MUltiKOINIETItaS ... ceovieiuieeieeieeieeieeieee et 55
3.7.3.  Uji HeteroskesdastiSitas ........cccueeueeuieciierieeniienieneeeee e ereeeeeseee e e 55
3.8, Teknik Analisis Data.........cccocooviiiiiniiiiininiiiiceeeeeeeee e 56
3.8.1.  Analisis Deskriptif.......ccceooiieiieiiiieieecee e 56
3.8.2.  Analisis Regresi Linier Berganda ...........c.ccccoevievieicieiciieciieieeeeee, 58
3.8.3.  Pengujian HipotesiS......cccueiieieiiiciieiieiieiieeieeeee et 58
3.8.4.  Koefisien Determinasi........cccccoeeeerereeiieninienieneeieneeeceee e 60
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......oooiiiiiirieeeeiceeene 62
4.1, Profil ReSpOnden .........cocceiiiieiiiiiieieiee et 62
4.1.1.  Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccccecevenienenennee. 62
4.1.2.  Profil Responden Berdasarkan Usia.........c.cccceeevveviieriienieneieieereennenn, 63
4.1.3.  Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan.............ccocooeviniinninnninn. 63
4.1.4.  Profil Responden Berdasarkan Sudah Berapa Lama Menggunakan
Produk INdTHOME.........ccocoviiiiiiiiiiiiiccct e 64
4.2, Hasil Penelitian...........cocoieiiiiiiiiininineiciceceeecresescsceee e 65
4.2.1.  Analisis DesKIiptif .......cccccoeiieiiiiieieee e 66
4.2.2.  Tanggapan Responden Mengenai Variabel Service Quality (X1)........ 66
4.2.3. Rekapitulasi Variabel Service Quality ..........ccccoeeveeeceeeceiecrieceeneennnnn, 72
4.2.4. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kualitas Produk (X3)....... 73
4.2.5. Rekapitulasi Variabel Kualitas Produk ............cccccoviniininnnininnn, 78

xi



4.2.6. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Harga (X3)......ccccceoveveennee. 79
4.2.77.  Rekapitulasi Variabel Harga ...........cccocceeriiiiiiiieieieeeeeeee e 81

4.2.8. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 82

4.2.9. Rekapitulasi Variabel Kepuasan Konsumen.............cccocveveerieneennnne 85
4.2.10. Uji Asumsi KIasiK ......ocooviiiiiiiieieeee e 86
4.2.11. Hasil Analisis Regresi Berganda..........cccoccoeiieniniiniiieeeeee 90
4.2.12. UJ1 HIPOTESIS .evecvvieiieiieeiieeiie ettt ettt veebe e e saaeseneeeneenneas 91
4.3. Analisis Hasil Penelitian dan Pembahasan............c.ccccccoiniiniiinnnnn. 96
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....cciititiininineneeeteeeese e 99
ST R () 1 01 o 11 3 o B USSR 99
5.2 SATAN ..ot e 101
5.2.1.  Saran Bagi Perusahaan...........c.cccceeveeviieiieiieciieeeeesee e 101
5.2.2.  Saran Bagi Penelitian Selanjutnya ..........ccccccvevvevieneenieiieeiieieeiens 102
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 103
LAMPIRAN ...ttt ettt st 105

Xii



