DAFTAR ISl

N 1 15 16 PRSP i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI .....ccooiiiiiiiieeeee e ii
LEMBAR PENGESAHAN & PERNYATAAN TELAH DISIDANGKAN . iii
LEMBAR PERNYATAAN PELIMPAHAN HAK CIPTA ..., iv
LEMBAR HAK CIPTA ..o %
ABSTRAK .o bbb Vi
PRAK AT A e bbbt ettt st sbesbeeneas vii
DAFTAR IS .ottt ne e viii
DAFTAR TABEL ..ottt X
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt ste et aneesneene s Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiv
BAB I PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Penelitian ..........cccccoooevveiiiiciiciecc e, 1
1.2. ldentifikasi dan Perumusan Masalah .........c.cccocoveiiiiniiinnne. 3
1.2.1. Identifikasi Masalah ............cccooniiiininiinene s 3
1.2.2. Perumusan Masalah ...........cccccoviiiiiiinieniiie e 3
1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian ...........ccoovoeviienencieninenee 4
1.3.1. Maksud Penelitian ..........ccccovvverieenivniiriiene e 4
1.3.2. Tujuan Penelitian ........ccccceveiirininiiiecese e 4
1.4. Kegunaan Penelitian ............ccccovveiiiieiiiiece e 4
BAB Il  TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pengertian PEMASAran .........ccccccevvveveeieeieeieeie e se e see e 5
2.1.1 Fungsi PEMASAran ..........cccoceeveeeeieeiiesieseesie e sieenneas 5
2.1.2  KONSep PEMASAIAN ......cccccveiieeriiririniieiiesee e 6
2.2 PeNQertian JASA .........ccoererieieieiesie e 7
2.2.1 Karakteristik Jasa/Layanan ............ccccooceverenenenennnnns 7
2.3 Bauran Pemasaran Jasa ........ccccccoeerieeniiieiinnniee e 8
2.3.1 Pengertian Bauran Pemasaran Jasa ...........cccccceeervenns 8
2.4 Unsur-unsur Bauran Pemasaran Jasa ..........ccccoeerieeniciieennnn. 8
2.5 Kualitas Pelayanan .........c.ccccoviiiieiiic i 9
2.5.1 Pengertian Kualitas Pelayanan .............cccecveviveiiieennnns 9
2.5.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ............cccccccveviiiiiiiecnnnns 9
2.5.3 Model Kualitas Pelayanan ..........c.cccccoooeveniieninnnnnnn. 10
2.6 Kepuasan KONSUMEN .......cccccoviviiieriinieiiienieie e 12
2.6.1 Pengertian Kepuasan Konsumen ..........cccoceveeverennne. 12
2.6.2 Harapan KONSUMEN .......ccccovvuiiiiiiinniieeniie e 12
2.6.3 Faktor-faktor Kepuasan Konsumen ...........ccccocceveennnne 13
2.6.4 Pengukuran Kepuasan Konsumen ............cccoceveneenns 15
2.6.5 Dimensi/Indikator Kepuasan Konsumen .............c....... 17

viii



BAB Il

BAB IV

BAB V

2.7 Penelitian Sebelumnya dan Kerangka Pemikiran ...................

2.7.1 Penelitian Sebelumnya ..........cccoceviniiiiniiieceree
2.7.2 Kerangka Pemikiran .........c.cccoooiiiiiincnicncee
2.8  Hipotesis PENEltian .........cccooeiiiiiiiiniieeeeee e
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian ......cocooeviiiiinieieee s
3.2 Objek, Unit Analisa dan Lokasi Penelitian .............c..ccccuennee.
3.3 Jenis dan Sumber Data Penelitian ..........cc.ccoovvninnnienininnnn,
3.4 Operasionalisasi Variabel ...........cccocoiiniiiiiinn e
3.5 Metode Penarikan Sampel ...
3.6 Metode Pengumpulan Data ...........ccccooeriniiininnene e
3.7 Metode ANALISIS ....ocveiieieeieseee e
3.7.1 Uji Validitas Dan Reliabilitas ..........ccccceeeviveiieiennnnne
3.7.2 ANaliSiS Data .....cccovveviiiiiieiie s
3.8 Uji Hipotesis Koefisien Korelasi ..........ccccccovevveviiiiiiieiecnenn,
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian ..........ccccocvevvvinniennnnnnnn
4.1.1 Profil Pemandian Air Panas Gunung Pancar (Sentul-
BOGOI) o
4.1.2 Visi dan MiSH ..coovveiieiiiecece e
4.1.3 Struktur Organisasi dan Uraian Tugas ............cccceeevee.
4.1.3.1 Struktur Organisasi ...........cccoevevervvereerieseenn
4.1.3.2 Uraian TUuQas .....ccceevverreerreiieieerie e e sie e
4.1.4. Profil ReSpONdeN ........cccccvevveiieiieie e
4.2 Uji Validitas dan Reliabilitas ............cccccoviiveiieiiciciiceee,
421 UjJi Validitas .....cccoooviiiiiiieieneeeseee e
4.2.2 Uji Reliabilitas .......cccocoviiiiiiiiiiiieeeee e
4.3. Pembahasan/ Analisis DesKriptif ...........ccccoovviiininniiinnne,
4.3.1. Kualitas Pelayanan Pemandian Air Panas Gunung
Pancar (Sentul-Bogor) ........cccevviiiiiieie e,
4.3.2. Kepuasan Pelanggan Pemandian Air Panas Gunung
Pancar (Sentul-Bogor) ........ccceviiiieiieiece e,

4.3.3 Hubungan Kualitas Pelayananan Dengan Kepuasan
Pengunjung Pada Pemandian Air Panas Gunung
Pancar (Sentul-Bogor) ........ccovvivienieiee e

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1, KeSIMPUIAN ..ooiiiiiiiiiiieee e
B.2  SAIAN oo

DAFTAR PUSTAKA
DAFTAR RIWAYAT HIDUP
LAMPIRAN



