DAFTARISI

HALAMAN JUDUL ..ot [
HALAMAN NOTA PERSETUJUAN PEMBIMBING .........ccccviienene I
HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI ..o i
HALAMAN PERNYATAAN ..o Y%
HALAMAN MOTTO ..ot %
HALAMAN PERSEMBAHAN Sl M. 5 M, Vi
KATA PENGANIFAR ... gl ........c. - e e csnnnanens vii
ABST RAK . g B e nrarnn R, N e B IX
DAFBARFSE g . 11 AN L AU T N e . T X
DAEEAR TABEL B....... 1. g% o] 0 W B Xiii
RARTAR GARIBRR ... 0. oo e B LR R Xiv

BABI PENDAHULUAN

A\ L'éier Blakang......)........ 0. 1
B. RerGSasorWetilah.. rweeee®. . A L 5
C. BatosaWEEREllig .............[.. .. ... ... L. 6
D. Rumusail] aScl e ..., 6
EN TujuanBenalition L. N e ... ...i....... 7
B VA e Fencl U o — UL 7
GASEtematikaPerusag AL M. 7

BAB Il KAJIAN PUSTAKA

A. DeSKripsi PUSEKA..........ccooeeieiiiiieeieeesee e 9
1. Excellent service (Pelayanan Prima) ..........ccccoeeeeveneennnns 9

a. Pengertian Excellent service .......ccceevvvevvcceveennene, 10

b. Tujuan dan Fungsi Excellent service...........ccccveueeee. 10

C. Indikator Excellent Service........cccoovveneenerceeneenenne 11

d. Khimah (Pelayanan) ........cccccoocvnieniininneneneee 15

2. HAIQA. e 17



BAB Il

BAB IV

a. Pengertian Harga.........ccoooveveeeeveere e 17

b. Tujuan Penetapan Harga...........cccceevevevveceseesiecnene 17

c. Kreas Nilai dan Struktur Harga.........cccccevveeeniennee. 18

d. Keputusan Harga.........cceeeriereeiennieneeseesie e 18

e. Indikator Penetapan Harga..........ccccceeevveneceeseeennene 26

f. Menentukan Harga (Rate) Secara Adil ..................... 26
3.gKepuasan Pelaiilon M. ... e W 28

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan .........ccocceveeieieennens 28

b. Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan............ccccceeneeee. 29

c. Teori Kepuasan Pelanggan...........ccceevceeevveereeiuennnnne 30

d. Indikator Kepuasan Pelanggan..........ccocoevereenicennene. 31

e. MetodePengukuranK epuasanPelanggan................... 32

B. BasfiPenelitian Terdehulilh..............cocooee o 0 B 34
O KEragkaBerpikir..g........ 0. W L 38
D. HipslesSgenelitia........... ... 0. 4. ... ... 39

METODE PENELITIAN

A. Jenis dan pendekatan penelitian..........ccoceveiiiiinnenieiienens 42
B PoteEn L oe........ 0. L T i, 42
Gy Vel Benditan, ... st 6. MALLILIL B0 00 43
D.ausdanSimbcr Detal ™. . 44
E. DelinisinDer ool Ol ——er: .. e 44
F. Teknik Pengumpulan Data ..........ccccceeienieneninnieneeeceeen 47
G. Uji Vdliditasdan Redlibilitas Instrumen..........cccccecevveenee. 48
H. Uji ASUMS KI@SIK....coooiiiiiieieseeesee s 48
. ANAIISIS DA ...ccveieeeieeiieieee e 50
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penélitian.........cccoevveieninnennnns 53

1. Gambaran Umum KSU Padurenan Jaya Kudus.............. 53

Xi



BABV

2. Gambaran Umum Responden .........c.ccooeevereeneninneenens
B. Deskripsi Data Penelitian ..........coccoveeieneniniine e
1. Hasil Jawaban Responden...........cccceevveveecesieeneeienseennens
2. Pengujian Data.......cccccceeveeriecieseee e
C. Hasil Uji ASUMS KI@SIK ......cceevieiiiieiieieieenesie e,
1. Uji MUItIKOIINIENITaS. ....ccoeeeereeieeesee e
2. Uji AULOKOIEIaSI ....ccveceeecvieiecee e
3. HeteroskedastiSitas. ......cocovereriiiinieienee e
4. 4L NemMmalitosue. . ... e
DfHaSI"  AnaligiSiEaa............... 0 -t i e eanens
1. AnadisisRegresi Linier Berganda.........cccccoeevevveivnneennnns
20 W rdaniUjn B 0L dadh g 0% RN R O
3 Kibefisien Determinasi ... L B L . B
E. Pembahasan Hasil Pendlitian........cccceeevvinieienesesenencennn
1. Pengaruh Excellent Service Terhadap Kepuasan

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan.............
Pengaruh Excellent Service dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan.........cccoeeveveereeieseesieeee s esie e
B IMplikasiPenalitian j#. oM. - omiceeciieeieiaseisiersissaaadheadbonnen
L. MeolioR M LR A
2 RSy J A LA LI A
PENUTUP
A € (T o )
B. Keterbatasan Penelitian.........ccoooviviniiienicieceeeeee
C. SAraN-SaraN ........cocceeiiieieeee et
D

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 : Hasil Pendlitian TerdahulU...........ccoooveviiiriiciiiine e 37
Tabel 3.1 : Definisi Operasional .........ccevveveeeceese e 45
Tabel 4.1 : Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............cccevveeceeieecnee, 58
Tabel 4.2 : Responden Berdasarkan Status Perkawinan..............cccccvvveneene. 58
Tabel 4.3 : Responden Berdasarkan Pendidikan............cccccveevveeiveceenieennene. 59
Tabel 4.4 : Responden Berdasarkan UmUr .............ccoceveerieeieneenie e, 60
Tabel 4.5 : Responden Berdasarkan Pekerjaan.............ccoceveveieninennneennns 60
Tabel 4.6 : Hasil Jawaban Responden variabel Excellent Service................ 61
Tabel 4.7 : Hasil Jawaban Responden variabel Harga..........ccccoveveeeeiiennee. 64
Tabel 4.8 : Hasil Jawaban Responden variabel Kepuasan Pelanggan .......... 66
Tabel 4.9 : Hasil Uji Validitas INStrumen ...........ccoeeiveeneieesntesinssee e seesneens 67
Tabel4.10 : Hasil Uji Reliabilitas INStrumen........ccooeeeeeieiciencieeeeees 68
Tabel4.11 :Hasil Uji MUItiKOIINIENtas. ...cc.cuoveeeineerenenscsesie e 69
Tallcl?R12 :Hasillj 'Butokorelas ... 0. . 0. &......... 70
Tabel4:13 : Nilai KoefiSien Regresi .......... Rt il 80t 74
Tabelld MK Hasil V)N . L 74
TebelA1L9% Hasil Uji B i ... e, 76
Tabel4.16 : Hasil Koefisien Determings ..........ccoeeeveeeeiienenie e 77

Xiii



Gambar2.1 :
Gambar2.2 :
Gambar4.1 :
Gambar4.2 :
Gambar4.3:
Gambar4.4 :

DAFTAR GAMBAR

The Service Triangle......ccoveececeeceee e 29
Kerangka BerpiKir........ccoocvieeeiie e 38
Struktur Organisasi KSU Padurenan Jaya Kudus ................... 56
SCALENPIOL .. 70
[ 1S 00 =0 ST 71
Normal P-RiPIOL i oo i e e 72

Xiv



