Vi

DAFTAR ISI
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ..o I
LEMBAR PENGESAHAN ...t I
ABSTRAK e %
DAFTAR IST ..ot vii
DAFTAR TABEL ... il
DAFTAR GAMBAR ...t X1V
B A D | e 1
PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar BelaKang ........cccvcoiiiiiiee et 1
1.2 Identifikasi Masalah ... 7
1.3 Pembatasan Masalah ... 8
1.4 RUMUSAN MaSIAN .......ciiiiiiii s 8
1.5 MaKSUQ daN TUJUBN . ...ccueeiiiieieieesiese e 9
1.6 Kegunaan Penelitian ..o 10
1.7 Lokasi dan Waktu Penelitian .............ccoceieiiiininiiiiccccc s 10
BAB L. e 12
TINJAUAN PUSTAKA Lttt 12

2.1 TeOr  dan KONSEP ..c.coviiiiiitiiie ittt 12



viii

2.1.1 MANGJEIMEIN ...ttt sr e enea 12

2.1.2 Manajemen PEMASAIAN ..........ccueverierierierieniesiesieeeeeesee e 16

2. 1.3 PrOMOSH ..ttt 23

2.1.4 Kinerja Pelayanan PubliK.............cccooviiiiiiiicic e 29

2.1.5 Prinsip Pelayanan PubliK ...........c.ccccooiiiiiiiicccece e 33

2.1.6 Standar Pelayanan PUBIIK. ... 35

2.1.7 Pengukuran Kinerja Pelayanan ............ccccooiininininienenc e 36

2.1.8 Kepuasan Pelanggan .........cccoveeiieneienieseeee e 37

2.2 Kajian Peneliatan TerdahulU............ccccoooveiiiiiiic e 45
2.2.1 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan.............c.cccc....... 45

2.2.2 Pengaruh Kinerja Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan.......... 46

2.2.3 Hubungan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan............c.cc.ce..... 46

2.2.4 Hubungan Kinerja Pelayan Terhadap Kepuasan Pelanggan............ 47

2.3 Kerangka PEMIKIraN.........c.ccoveiiiiiiiiciece e 48
2.3.1 Teori Keseluruhan............ccoooiiiiiiiinieceee e 49

2.3.2 Paradigma Penelitian ............ccccocevieiiieii i 50

2.4 HIpOteSIS PENEIITIAN .......ocveiviiiiiiiiceee e 51
BAB T o 52
METODE PENELITIAN ...ttt 52

3.1 ODbjek Penelitian ........ccveiiiiiiieiie et 52



3.1.1 Subjek Penelitian.........ccocoiiiiiiiieeiese e 52
3.1.2 LOKUS PENEIITIAN.....c.eiiiiiiiiiiiciieeeiee e 52
3.2 Desain PENEIILIAN .......cccvvveiiiiieiieisesee e 53
3.3 Operasional Variabel Penelitian...........c.ccccooeiieiiiieiieie e 54
3.3.1 Devinisi Variabel ... 54
3.3.2 Operasionalisasi Variabel ............cccoeviiiiiiiiiiiices 56
3.4 Populasi dan Sampel Penelitian ... 61
3.4.1 Populasi Penelitian .........ccccoviiieiiiiei e 61
3.4.2 Sampel Penlitian .........ccoov i 61
3.5 Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian................c.cccceee. 62
3.5.1 Teknik Pengumpulan Data...........ccccoereririnininieeeese e 62
3.5.2 Instrumen Penelitian ...........ccooveiiiiiiniie e 64
3.6 Teknik ANalisis Data...........cccvriiiiiiiiieie s 68
3.6.1 Transformasi Data (Method Of Sucessive Interval) ........................ 68
3.6.2 Uji ASUMSI KIASIK......ccoeiiiiiiicciicceee e 70
3.6.3 UJi KOFEIASI ....ccvieiiiiiiccie et 72
3.6.3 Analisis Linier Berganda ...........cccocevereieninininieieiesese e 73
3.6.4 Koefisien Determenasi (Kd) ........cccooereieiinininineieesc e 74

3.6.5 UjJI HIPOTESIS ...vvenieiiiiesie sttt 74



BAB TV e 78
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o 78
4.1 HaSil PENEITIAN ......ovieiiiiieiicice e 78
4.1.1 Gambaran Umun ReSPONUEN ......c.ccveivveiiiiieieecie et 78

4.1.2 Gambaran Variabel Penelitian ............ccocooviiiiiiiiiicccee 81

4.1.3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Data...............cc....... 89

4.1.4 Uji ASUMSE KIASTK......oviiiiiiiiieee s 93

4.1.5 UJIEKOTEIAST ... 98

4.1.6 Analisis Regresi Linier Berganda ...........ccccccovveviiiiiiciecic e 99

4.1.7 Koefisien Determinasi (Kd) ........cccooveviieiiecie i 100

4.1.8 Uji Hipotesis Penelitian ...........ccooeeveiininiiiiiieeeee e 102

4.2 Pembahasan Analisis DesKriptif ..o 109

4.2.1 Gambaran Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada UPTD

Sistem Pengelolaan Air Limbah DomestiK.............cccocevviiiennennnns 109

4.2.2 Gambaran Kinerja Pelayanan Publik Pada UPTD Sistem Pengelolaan

Air LiImbah DOMESLIK ........cceoviiieiiiicceccece e 111
4.3 Pembahasan Analisis Verifikatif...............ccccooiiiiiii 114
4.3.1 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan..............c.c.c..... 114

4.3.2 Pengaruh Kinerja Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Pelanggan



Xi

BAB Ve 117
KeSimpulan dan SAran..........coooeiieiieeee s 117
5.1 KESIMPUIAN ... 117
D.2 SANAN L.iiiiiiiitict e 118

DAFTAR PUSTAKA ... e CxXXil



Tabel 1.1

Tabel 1.2

Tabel 1.3

Tabel 1.4

Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 3.3

Tabel 3.4

Tabel 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

DAFTAR TABEL

Hasil Prasurvei Kepuasan Pelanggan pada UPTD Sistem
Pengelolaan Air Limbah Domestik Kota Cimahi.................. 2
Hasil Prasurvei Promosi oleh UPTD Sistem Pengelolaan Air
Limbah Domestik Kota Cimahi...............cocvveiiiiiinnnnn, 3

Hasil Prasurvei Kinerja Pelayanan di UPTD Sistem

Pengelolaan Air Limbah Domestik Kota Cimahi.................. 6

Jadwal Penelitian. ... 11
Operasional Variabel................cc 57
Populasi Penelitian Berdasarkan Jumlah Pelanggan LLTT....... 61
Interval Alternatif Jawaban dan SKor...............c.c.oooveii 65
Interpolasi Korelasi...........ooooeviiiiiiiiiiiiii 72
Karakteristik Responden Berdassarkan Jenis Kelamin............ 79

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Rumah Tinggal..... 80

Karakteristik Respnden Berdasarkan Jenis Listrik.................. 81
Karakteristik Responden Bedasarkan Pendapatan Perbulan...... 82
Interval ALternatif Jawaban dan Skor........................... 84
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Promosi............... 85

Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kinerja Pelayanan
PUBLIK. ..o 87
Tanggapan Responden Mengenai  Variabel Kepuasan

Pelanggan.........cooiiiiiii 89

Xii



xiii

Tabel 4.9 Validitas Variabel Promosi..............cccoovviiiiiiiiiiiiinin, 91
Tabel 4.10 Validitas Variabel Kinerja Pelayanan Publik........................ 92
Tabel 4.11 Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan.............................. 92
Tabel 4.12 Reliabilitas Variabel Promosi................cooeviiiiiiiiniinnn, 93
Tabel 4.13 Reliabilitas Variabel Kinerja Pelayanan Publik..................... 93
Tabel 4.14 Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan........................... 94

Tabel 4.15 Uji Normalitas Satu Sample Kolmogorv Smirnov..................... 96

Tabel 4.16 Uji Korelasi........o.ouuiiiiitiieii i, 97
Tabel 4.17 Uji Multikolinieritas. ..........oooveeeiiiiiii e, 99
Tabel 4.18 Regresi Linier Berganda.....................cooooiiiiiiiiii i, 100
Tabel 4.19 Koefisien Determinasi (Kd)...............ocoooiiiiiiiiiiiin. 102
Tabel 4.20 Koefisien Determinasi Parsial..............c.cocooiiiiiiiiins 103
Tabel 4.21 Uji Fooo e 105

Tabel 4.22 Ujite. i 108



Gambar 2.1

Gambar 2.2

Gambar 2.3

Gambar 3.1

Gambar 3.2

Gambar 4.1

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

Gambar 4.5

Xiv

DAFTAR GAMBAR
Struktur Kerangka Berfikir ... 48
Teori Keseluruhan..............ooo, 49
Paradigma Penelitian..................coooiiiiiii i 50
Kurva Distribusi F........oo 75
Kurva Distribusi Normal..............cooooiiiiiii, 77
Uji Normalitas. ......oouieiiiiiii e, 94
Uji Heterokedastisitas Berdasarkan Scatterplot..................... 97
Daerah Penerimaan dan Penolakan Ho (Uji F)....................... 105
Kurva Uji t Variabel Promosi............c.oooviiiiiiiiiiiiiin. 107

Kurva Uji t Variabel Kinerja Pelayanan Publik..................... 108



