DAFTARISI

LEMBAR JUDUL ... bbb i
LEMBAR PERSETUJUAN ..ottt ii
KATA PENGANTAR ..ot iv
AB S T R AK S . e Vi
DAFTAR IST .ttt bbbttt vii
DAFTAR TABEL ...ttt X
DAFTAR GAMBAR ... e xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..o Xiv

BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang ........ccoviieiieiccc s 1
B. Indentifikasi dan Pembatasan Masalah .............ccccoeiiiiciiinnns 3
C. Perumusan Masalah ... 4
D. Tujuan Penelitian .......c.cccevveiiiiiieiece e 4
E. Manfaat PENElItian ...........ccooviiiiiiiiiicce e 5
F. Sistematika PenUIISAN ..........ccoooiiiiiiiiiie e 5

BAB Il LANDASAN TEORI

A. PeNQErtian JaSa......cvveie s iie it e e e e e e e 7
B. Karakteristik Jasa........o.oevvie i e e 8
C. Pengertian Kualitas...........ccviveiiii i i 10
D. Pengertian Kualitas Jasa ...........c.oeeiiiiiiiie i i e, 12

Vii



E. DIimensi KUalitas JaSa. .. ...vvevve et e e e e e 17

F. Kepuasan KONSUMEN.........ccuue it i e e e 19
G. Kriteria Restoran yang BaiK................ocoiiiiiiiiine e, 18
H. Kerangka PiKir..........oooii i 23
l. HIPOTESA. .. oev ettt e e e e e e e 24

BAB I11 METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi dan Waktu Penelitian ..o 25
B. Jenis dan SumbBer data...........coceevieiiicc 25
C. Populasi dan SampPel ... 26
D. Metode Pengumpulan Data...........ccceoeirennincinencecsee 27
E. Metode ANaliSiS Data..........ccvviveiriiiiiiie e 27
F. Definisi Operasional Variabel.............cccccoovieiiiiiinniniices 33
BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN..... .o, 37
A Sejarah Singkat Perusahaan................cooeiiiii i eenn, 37
B. Struktur Organisasi Restoran D’CoSt..........covvveviiiiieiineenns 39
C. Karakteristik ReSPONUEN .......c.vivviiiiiiiiii v v ce 43

BABYV HASIL DAN PENELITIAN DAN PEMBAHASAN............coviiiiieeen. 46

A. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas...................coocoviiini, 46

B. Tanggapan Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan dan
KBPUASAN. ...ttt e e e e e e 50

C. Analisis Regresi Berganda...........cccocooereiiineniicinessen 66

viii



BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN . .. ..o e 72

A Kesimpulan..........oe i 72
B. SATAN . . e 73
DAFTAR PUS T AK A e e e e e e e e 74
DAFTAR LAMPIRAN .o e e e e e e e e e 75



