DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ...ttt ettt sttt e st sr e b sr e ne e e neeene st sreeneens iv
DAFTAR ISH ettt ettt et ettt e e e e ettt ee e e s sttt ee e e e st bt teees e nnsbeeeeeeseannreeaeasnns vii
DAFTAR GAMBAR ... .ottt ettt ettt ettt e st sh et et e sn e s et neesnesane srae e enne X
2 = 3 PO PP PP PP PPPPRPRP 1
PENDAHULUAN ..ottt et ettt s s sr et en e s sn s se s e bt eesreene e 1
1.1.  Gambaran Umum Objek Penelitian ......ccccceeeceeiiiiiieiiniee st 1
1.1.1. Visi dan Misi Bank BTPN.......coceieiieiiiimieeeieeneenree st 1
1.1.2. Nilai-Nilai BaNKk BTPN .....cccuieiiiiienieerieenieeie sttt st e seee e esbe st ses st e b e seeesaesnesneas 2
1.1.3. Produk-Produk Bank BTPN Kantor Cabang Dago Bandung............ccccceeevveeenneee. 2

1.2.  Latar Belakang Masalah .......cocieiiiiieeicie et 3
1.3, Perumusan Masalah.........ceo it s s 9
1.4, TUJUGN PENEITIAN weiiieie ettt tee et et e e s sba e s saaneeeeanae e e eees 9
1.5, Manfaat Penelitian ... e 10
1.6.  Sistematis Penulisan TUgas AKNIr..........c.ueueiiiiiiiiiieee e e e e 10
BAB [ttt e e e et st e se et sr s 13
TINJAUAN PUSTAKA ..ottt sttt sttt s s st s et se et srees 13
0 S =T o PP P PP POPPP 13
2.1.1. Kepuasan PeIaNGEaN ......cccuuiiivieiiiciee ettt s e e s ae e s aaee e 13
2.1.2. Kualitas Pelayanan ..........cccuiiiciiie ettt et e e ae et 17
2.1.3. KUalitas Produk .......cceeiueriiiiiie ettt e 19

2.2, Penelitian TerdahulU........ccociiiiiiiniiiiiiiee e 22
2.3, Kerangka PemIKiran .......cccccueiiiiiie ettt ettt sstre e e e ear e e et e 31
2.4, HIPOTESIS. ciitieiiiiiiiiiii e et e e e e e e e e e e e e e e ae e e e e sa e e aaen 32
BAB 1ttt e e e s st e s en e st enr s 33
METODE PENELITIAN ...ttt ettt ettt ettt te e e e et e ee e e e saare e e ee e e s sanbaeaeees e snsnneeeeansnn 33
1.1, Jenis Penelitian. ..o oo e e 33

1.2. Operasionalisasi Variabel dan Skala Pengukuran ..........cccccooiviiierccieeecciee e, 33

Vi



1.2.1. Operasionalisasi Variabel.........ccoeeviier i 33
1.2.2. SKala PENGUKUIAN......eiiiiieceee et e e e e ae e e e e 34
1.3, Tahapan Penelitian ..o 37
1.4. Populasi dan SAMPEL ......eeeee oo 38
1.4.1. (2] o101 F= 1Y TSP 38
1.4.2. Y= 101 =] TSP PPR 39
1.5.  Pengumpulan Data dan SUumber Data......ccccceeeieiieiiiieeeisiie e 41
1.5.1. SUMDBEEN DAta ..eeiiiiiieiiieeeee et et e e s 41
1.5.2. Teknik Pengumpulan Data .....cceeecuveeiiiiiiiceree et sae s sare e saae e 41
1.6.  Uji Validitas dan Reabilitas.......ccccevuiiiiiiiieiiiiie e 42
1.6.1. Uji ValidItas ....ceveereeieeniieie ettt sttt sttt eb e sreesre b en 42
1.6.2. Uji REAITDITIEAS . ccicvveiieiie et e e e 43
1.7.  Teknik ANalisa Data......ccoeeeeeriiiieeiinienie ettt st sre e see e 43
1.7.1. Analisis Regresi Linear Berganda..........cccceeeeeecciieiee e e 43
1.7.2. LTI U 0 ] PO PR 44
1.7.3. Ui Bttt sttt st et st b e bbb e et e st e b e sreesreenbeens 45
1780 UJIF eoeeeeeeeeee oo ee e eeeee et et e et ettt ettt et st sse e s e ee st ee e 45
1.7.5. Uji Koefisien Determinasi........cceeecciieeeiiieeccieeeceiie e esiee e este e e eriee e e ae e e rrae e 46
DAFTAR PUSTAKA. ..ottt st s et e s sh e st e be et se et enees 52

viii



