DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ....ccooiiiiiiieicieeee e i
KATA PENGANTAR ..ottt ne e i
ABSTRAKSI ...ttt bbb %
ABSTRACT ettt bbbt bbb e e e vi
DAFTAR IS oo ettt vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt X
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt et Xii
BAB | PENDAHULUAN ......ooi ittt 1
1.1 Latar Belakang........cccooviiiiiieiieieee e 1

1.2 Identifikasi Masalah ... 6

1.3 Pembatasan Masalah.............cccceviriiiniiiiinesee e 7

1.4 RUMUSAN MaSaIAN.........cciiiiiiiicee e 7

1.5 Tujuan dan Manfaat Penelitian............c.ccccoveveiiiiiiic i 7

1.5.1 Tujuan Penelitian..........ccccvevieiieiieic e 7

1.5.2 Manfaat Penelitian ...........cccooevieiieiisieseee e 8

BAB Il LANDASAN TEORI ..o 9
2.1 HAIGA o 9
2.1.1Pengertian Harga ........c.ccovevveieeieeie e 9

2.1.2 INdiKator Harga..........ccocveiueeieieese e 9

2.1.3 Strategi Penetapan Harga............cccccveveivieiieie e 10

2.1.4 Tujuan Penetapan Harga.........ccccooevveveiiieceeie e 11

2.1.5 Tahapan Penetapan Harga .........ccocooeverenennneeienese e 12

2.1.6 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Penetapan Harga.............. 14

2.2 Kualitas Pelayanan ..........cccooeiiriiiiieie et 15

2.2.1 Pengertian Kualitas..........coovririiiinieiiienesceee e 15

2.2.2 Pengertian Kualitas Pelayanan .............cccccovvevieiiiciic e, 16

2.2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan.............cccccooeviieiin i 16

2.3 Kepuasan Pelanggan.........cccvocveiiiiie i 17

2.3.1 Pengertian KePUASAN ..........ccveiiieriieiieeiie e 17

2.3.2 Pengertian Kepuasan Pelanggan............ccovvvvieienenene s 18

2.3.3 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ....... 18

2.3.4 Pengukuran kepuasan pelanggan...........ccoovvviiinenineninnnnns 20

2.3.5 Penelitian Terdahulu...........ccocooviiiiieiicccece e 21

2.3.6 Model Penelitian........cocoviiiiiiiiieesc e 24

vii



BAB Il METODELOGI PENELITIAN ......ccoiiiiiiee e 27

3.1 DESAIN RISEL.....eeitiiiieiie ittt 27
3.2 Jenis dan SUMDEr DAta ........ccevverieiieniieniesie e 27
3.2.1 Data PriMEr .....oviiiiiiiiieieieee et 28
3.2.2 Data SEKUNGET........ciiieiieieieie e 28
3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel ........................ 29
TR 0 I = o1 ] - ] OSSR 29
3.3.2 SAMPEL e 29
A UNIEANALISIS .ot 31
AL UjJi ValIditas. .....cooveiviiiiiiiiiciecees e 31
3.4.2 Uji Reliabilitas. ..o 33
3.4.3 SKala LIKEIT......c.oiiiiiiieieieiee e 34
3.4.4 Analisis Regresi Linier Berganda............ccccccovveveiieieenesnenn. 35
3.5 Definisi Operasional Variabel ..., 35
3.5.1 Variabel Independen............ccovveieiieiiiie e 36
3.5.2 Variabel Dependen .........ccooviieeienieie e 37
3.5.3 Operasional Variabel ............cccooeiiiiiiiiiie 38

3.6 Teknik ANaliSiS Data .......ccecvevverieiieiierie e 40
3.6. 1 UjJi Parsial (T) .o.eeoveieiiieiieeseee e 40
3.6.2 Uji SIMUIaN (F)....ocoveiieiiee e 40
3.6.3 Koefisien DeterminaSi .........ccvverereienineeese e 41
BAB IV HASILPENELITIAN DAN PEMBAHASAN......cccoooiiiiieiiieseie, 42
4.1 Analisis Karakteristik Responden ............cccccovveveiiieiecci e, 42
4.1.1 Karakteristik ReSpONeN..........cccovvriiininiicese e 42
4.2 Hasil Uji Instrumen Penelitian ...........ccooooiiiiiiiiiiin s 45
4.2.1 Uji Validitas Data .........ccoerverieriiiniiinceieeeee e 45
4.2.2 Hasil Uji Reliabilitas ..........cccccoviiiiiiiiiiice e 50
4.3 Pengujian HIPOESIS ......ccvveiiiiiiii et 50
4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda...........ccccoceevvveiiieiiiecieesnnnn, 50
4.3.2 Pengujian Variabel Bebas Secara Parsial (Uji T) .....c.ccccveenenne 52
4.3.3 Pengujian Variabel Bebas Secara Simultan (uji F) ................. 54
4.3.4 Uji koefisien determinasi (R? ).....cccoevvveveverereceerseeeeeseenenaans 55
4.4 Pembahasan hasil penelitian...........ccocoviiiiiiieiii s 56
4.5 Temuan Penelitian .........cocviieiiene e 60
4.6 Keterbatasan Penelitian ............ccoovevevieeiinie s 60
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiiiie sttt 62
5.1 KeSIMPUIAN ...t 62
5.2 Implikasi Penelitian .........ccoooeiieiiiiiiieeceseee e 63
DL SANAN ... 64

viii



5.3.1 Saran untuk BUKUKIta.COM.......cccouviiiiiiieiiee e
5.3.2 Saran untuk penelitian selanjutnya...........ccccoecevveiiveneniinsiennnens

DAFTAR PUSTAKA..........
LAMPIRAN - LAMPIRAN





