DAFTAR ISI

ABSTRAK e i
KATA PENGANTAR .o s ii
DAFTAR ISL ... e v
DAFTAR LAMPIRAN ... .ottt vii
BAB | PENDAHULUAN ..ot 1
1.1, Latar BelaKang........cccooveiiiiiiece e 1
1.2, Rumusan Masalah............cccooiiiiiiiiiii 7
1.3, Tujuan Penelitian ..........cocooieiieiiiie s 8
1.4, Kegunaan Penelitian .........cccccoveiiiiiiiiiiccccee e 8
1.4.1. Kegunaan TeOMTIS.....cccueireeirieriie e siie e see e 8
1.4.2. Kegunaan Praaktis ...........cccceevveiieiiieeiie e 8
1.5 Sistematika Penelitian. ... 8
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... 10
2.1 KOMUNTKASE...c.veutiiieciiisieseeee et 10
2.1.1. Definisi KOMUNIKAST ........ccoiiiiiiiiiieieicseeseeeeee e 10
2.1.2. FuNgsi KOMUNIKAST .....c.coviiiiiiiiiesiiec e 12
2.2 ETEKEIVITAS ..ot 16
2.1.1. Definisi Efektivitas Menurut Para Ahli ... 16
2.1.2. Efektivitas KOMUNIKESI...........cocoviiiiiiiieieic e 16
2.3 PelANGUAN. ....citiiiiii s 18
2.4 Kepuasan Pelanggan ( CUSTOMET )......ccooviiiiiiiiiieiie e, 22

2.4.1. Definisi Kepuasan Menurut Para Ahli..........ccooooiiiinincnen 22



2.4.2. Indikator Kepuasan Pelanggan ...........cccocevereninienininiseeees 23

2.4.3. Manfaat Kepuasan Pelanggan (Customer) .........ccccevvvenvrennnnn 24
2.5, CUSLOMET SEIVICE. .....iiiiiiiiiiiieieie ettt 26
2.5.1. Definisi CUSTOMEr SEIVICE .......cccoviiiiiiieiieriesie s 26
2.5.2. Tugas CUSLOMEr SEIVICE .......coeiviiiiriieieieie et 27
2.5.3. FuNgSi CUSLOMEr SEIVICE ......ccviviiiiiiiiieieie e 27
2.6. Kerangka PEMIKIFan ..........ccccoiveiiiiiiieie e 28
A R o 10T ] (= [ SS T 29
BAB 111 METODE PENELITIAN ....oooiiie e 30
3.1 Desaign Penelitian .........cccevviieiieiicie e 30
3.2, SUMDET DALA ..ottt 31
3.2.1. POPUIASI....cviiiiiiice ettt 31
3.2.2. SAMPEL i 32
3.3. Sumber dan Pengumpulan Data ..........cccccccvevieiieniciie e, 33
3.3.1. Data PrIMEr ......cviiiieiieieiieieee s 33
3.3.2. Data SEKUNGET .......ccuiiviiiiiiiiieise e 34
3.4. Teknik Pengumpulan Data ............ccceeeiieiieiiiie e 34
3.5, ANGLISIS DALA.....c.veuieiiiiieiiiiet et 35
3.6. Validitas dan Realibilitas Alat UKUF...........ccccooiiiiniiiiiiccees 36
3.6.1. UJi Validitas........coeeiiiieiicie e 36
3.6.2. Uji Relabilitas.......ccoveviiiiiiciicicceecs e 36
BAB IV HASIL PENELITIAN ... 38

4.1 Gambaran Umum Hendrawan Catering , Jakarta Barat ......................... 38



4.2, VISHAAN ST oo 39

o Y 4 1] [ 39
2.2, VST et nns 39
4.3, HaSil PeNeltIaNn.....cooo oo 39

4.4. Pertanyaan Kuesioner berdasarkan Analisi Variabel X (Kehandalan)... 40
4.4.1. Deskripsi Variabel X (Kehandalan).........c.ccocvovviiiinnncncinnnn 40
4.5. Pertanyaan Kuesioner berdasarkan Analisi Variabel Y (Kepuasan)...... 42

4.6. Analisis Hubungan Motif Pelangganan ( X ) dengan Kepuasaan pada

Hendrawa Catering (Y )eueeoeceeieerecieceesie e sie e 48
4.7, UJEValiITas.....cc.oioeeieeieiieie ettt sne e 49
BAB VYV PEMBAHASAN ... 53
5.1 Kualitas Layanan Informasi dan Kepuasan Pelanggan .......................... 53

5.2. Hubungan Antara Variabel Kualitas Layanan Informasi dengan Kepuasan

PelaNGUAN......c.eeiieecee e 53
5.3. Hubungan Penelitian dengan Penelitian Terdahulu................cccccve...... 54
BAB VI KESIMPULAN .....ooiiiiie s 56
6.1, KESIMPUIAN .....cciiiiiiecice e 56



Jgul EUggI Esa l



