DAFTAR ISl

JUDUL
PERSETUJUAN BIMBINGAN
HALAMAN PENGESAHAN

SURAT PERNYATAAN
UCAPAN TERIMAKASIH oottt ettt et e e s rra e e e e rbe e e s e nres i
DAFTAR ISH ettt et et e e et e e e et e e e st e e e et et e e s st et e e sabeeeesaares ii
BAB | PENDAHULUAN .ottt ettt ettt e s s sttt e s s st e s s sbet e s s abeeessnanes 1
1.1 Latar BIAKANG ........ooveieiiiiiie e 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ......veeeiieeeeeee ettt ettt e e et e e et e e e e e s aneeees 3
1.3 TUJuan Penelitian ........ccocviiiiiicc e e 4
1.4 MANTAAL PENEIITIAN ...eeeieeeiieeeeeeeee ettt e e e e e e e ettt e e e e e raser b eeeeeeees 4
1,41 MANTAAE TOOTIEIS .. .veeeeieeeiee ettt e et e et e e et e e e e e e e et e s eereeeeenanes 4
1.4.2 MANTAAE PraKEiS ....oooeeeeeeeeee ettt ettt e e e e re et et e e e s e seae e e eeeenananne 4
BAB ] TINJAUAN PUSTAKA.... ..ottt ettt ettt s st e s sae e sban s sareesanes 5
2.1 Penelitian TerdaUIU ........ooooeeeeieeeeeee ettt et e et e e et e e e e e e e anes 5
2.2 Landasan Teori BENAVIOTISIME .........oviiiviiiiiiiiii ettt 7
2.3 Pengertian Kualitas KOMUNIKASI..........ccccciveiiiiiiiciiiie e 8
2.3.1 Aspek-aspek Kualitas KOMUNIKASI ..........ccoerveviiiiiiniincneeeeee 8
2.4 Pengertian Kepuasan Pelanggan pada Layanan...........ccccooevvvinenencneicnnenn. 9
2.5 Kerangka PEMIKITAN..........cciiiiiiiiiccc ettt s 13
2.6 HIPOTESIS ...ttt 14
BAB T MEetode PENEHTIAN ....c.vvvieiiiiieee ettt ettt e e e 15
3.1 DESAIN PENEIITIAN ...ttt e e ettt e e e e e e et et e e e reeeeeaeees 15
3.2 ODYEK PENEIILIAN ...vvivviieeiieiie st ere e 15
3.3 Tempat dan Waktu Penelitian ...........c.ccoovvieviiiiiic i 15
3.4 Populasi dan SAMPel ... 15
3.5 Definisi Operasional Variabel ... 17
3.6 Teknik Pengumpulan Data ...........ccccoeiiiiiieiiiiee e 18
3.7 Reliabilitas dan Validitas Alat UKUT .......oooooveeeeeeee e 19
I N =1 1T o T L1 =L PR 20
BT 2 VaAlAITAS .ottt e ettt e e e e e e e e aaaan 21
3.8 ANALISIS DALA.....eeiiieiiieeee ettt ettt ettt e e e e et et it e e e e e ra et rreeerara i ————— 23

BAB IV HASIL PENELITIAN

4.1 Gambaran umum KOPI JaNJi JIWA ...ccevviiiiiiiiieieicieesese s 24



4.1.1 Logo KOPI JANJI JIWA ..eveevieieiiicicste sttt e 24

4.2 Deskripsi Data penelitian ..o 25
4.2.1 karaKteristik reSPONAEN ..........ccccvviiiiieieiece e 25
4.3 HaSH PENEIITIAN ..o 27
4.3.1 variabel X (kualitas KOMUNIKAST) ......ccccviviiveiieieiiiiiisesese e 27
4.3.2 variabel Y (kepuasan Pelanggan) .........ccccocvevieiiieniie i 34
4.3.3 Analisis Data StatiStiK...........ccccveiiriiiieriiiee e 43
BAB V PEMBAHASAN
5.1 Kualitas komunikasi Karyawan.............cccccoeeveiiieiiiiiies s ss e 45
5.2 Kepuasan PelangQan..........ccociiieiieieiie e sieeiesie et sve st sra e 47
5.3 Hubungan Kualitas komunikasi karyawan dengan kepuasan pelanggan
pada layanan kopi janji jiwa jiwa jilid 9 cabang green garden ..........c.ccocevvrvinenne. 50

BAB VI PENUTUP

6.1 KESIMPUIAN........oiiiiiiice e ettt st s re e sre e e 53
5.2 SAIAN ...ttt ettt b b ettt r e nreenneas 54

DAFTAR REFERENSI ..o s 56



