DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot
HALAMAN PENGESAHAN .......oooiiiie e
ABSTRACT .o
ABSTRAK ..o
RIWAYAT HIDUP ..o
KATA PENGANTAR ..o
DAFTAR IS
DAFTAR TABEL ...
DAFTAR GAMBAR ..o
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt

BAB |

PENDAHULUAN ... ..o
1.1 Latar Belakang........cccooevieiiiiccece e
1.2 RUMUSAN Masalah .........ccccooeiiiiiiiiiieee e
1.3 Tujuan Penelitian........ccccooeiiiiiiiiiiieeee e
1.4 Manfaat Penelitian..........cccocveveieeiiniese e
1.5 Landasan TeOM ...ccveierverieniesiisie st
1.5.1 Kepuasan Pelanggan ..........ccccccevveveiiciieie e
1.5.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
1.5.3 Kualitas Produk...........cccocveviiiinieeieiie e
15,4 Harga...oooooeie et
1.5.5 Kualitas Pelayanan............ccccoceiviivieiieecie e
1.6 Penelitian Terdahulu dan Sekarang...........ccocooeeveiinininnininnnn,
1.7 Kerangka Pemikiran ..........ccccocviiiiiniiiiiees e
1.8 HIPOLESIS ..c.vviiiieciie et
1.9 Batasan Penelitian ..........ccocoviiiiiiiniieeee e
1.10Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel .......................
1.11Metodologi Penelitian ...........cccccveveiieniieie e
1.11.1 Metode Penelitian .........cccceveeieniiiiniienesie e

vii

Hal

Vi

vii

Xii

Xiii

0O 00O 0O N O B



BAB |1

BAB Il

1.11.2 Metode Pengambilan Sampel Responden ....................
1.11.3 Macam dan Sumber Data..........cccceevevverenieseeniesienens
1.11.4 Pengujian Instrumen Penelitian ............ccccooevvvevviienen,
1.11.4.1 Uji Validitas.........cccooveveiieieee e

1.11.4.2 Uji Reliabilitas.........ccccevveiiieiiniiinicieeee,
1.12Teknik Analisis dan Pengujian HIpOtesis...........ccocvvvrvrienennn.
1.12.1 Importance Performance Analysis (IPA) ...................
1.12.2 Customer Satisfaction Index (CSI)..........cceevvevviiennens
1.12.3 Analisis Regresi Linier Berganda............cc.ccocvevenene.

KEADAAN UMUM RUMAH PRODUKSI BAKPIA
PATHUK 75 et
2.1 Sejarah Perkembangan Rumah Produksi Bakpia Pathuk 75 ....
2.2 StruKtUr OrganiSasi.........c.ccvverreeieeieeriesiieseeseeseeseesieseese e e
2.3 ProSes PrOUUKSI .....cccveveiieiieie e sieese st
IDENTITAS PELANGGAN RUMAH PRODUKSI BAKPIA
PATHUK 75 .o
3.1 Identitas Pelanggan Berdasarkan Usia .............cccoceevveieiieennenn,
3.2 Identitas Pelanggan Berdasarkan Tingkat Pendidikan .............
3.3 Identitas Pelanggan Berdasarkan Pekerjaan.............cc.ccccven.....

3.4 Identitas Pelanggan Berdasarkan Jumlah Pembelian ...............

BAB 1V ANALISIS HASIL PENELITIAN .....ccoiiiiie

4.1 Uji Validitas dan Reabilitas KUESIONEr .........c.ccocviviiiviienen,
4.2 Importance Performance Analysis ..........ccocevvreieneninnniennnn,
4.3 Customer Satisfactions Index (CSI) .....cccocvvvveiiiiniiiiieieen,
4.4 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan .......

4.5 KOoefiSIEN DEtEIMINASE ....ceeveeeieeeeeeeeeeeeee e

viii



6.1 Kesimpulan

6.2 Saran..........

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



