DAFTAR ISI

Hal
LEMBAR PERSETUJUAN
LEMBAR PERNYATAAN
ABSTRAK . e i
KATA PENGANTAR. ..ot ii
DAFTAR IS o e Vi
DAFTAR TABEL.......o e X
DAFTAR GAMBAR. ... Xii
DAFTAR LAMPIRAN. ...t Xiii
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian. ..........c.coovviiiiiiiiese e 1
1.2 Identifikasi Masalah. ............cccoeiiiiiiiiiec e 5
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian. ...........cceiiiriiiiiiiiiieesee e 5
1.4 Kegunaan Penelitian...........cccooo it 6
1.5 Kerangka Pikir dan HIipOteSIS.........cccuevieiiiiieieiie e 7
1.5.1 Kerangka PIKIT ......cooviiiiiiiiiiiiiee e 7
1.5.2 StUi EMPIFIS cvveiicie e 12
TG o [ 0]0] (1] SRR 14

viii



1.6 Lokasi dan Waktu Penelitian ............eeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneenns 15

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 MANGQJEIMEN ...ttt ettt e et e e s s e et e e nnn e e saeeaneas 16
2.2 PEMASANAN ...ttt ettt sb e b b e e aneenne s 17
2.2.1 Pengertian Manajemen PEmasaran ...........ccccccvvevveevieveesieeieeseesveseennns 18
2.2.2 Bauran PemMAaSAraN..........ccccueviiieiiieiiienie s 19
2.3 PrOUUK ... 22
2.3.1 DIMENST PrOAUK .......ccoiviiiiiiiicicc e 23
2.2.2 AIDUL Produk ......coooviiiiiiiiieee e 24
2.4 Kualitas Pelayanan ............cccoooeiieiiiieiie et 25
2.5 Layanan PUrNa JUAL ............coouiiiiiiicic e 32
2.6 Kepuasan KONSUMEN.........ooiiiiiieiiseseesie et 32
2.6.1 Pengertian Kepuasan KONSUMEN .........ccccveieieerieiie i 32
2.6.2 Teori Kepuasan KONSUMEN .........ccviiiiienenieseesie e 34
2.6.3 Dimensi Kepuasan KONSUMEN ..........cccoviiiriiiiieierie e 36

BAB 11l OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Data PENEITIAN ....c.veieieiiiee et 39
3.1.1 Objek, Subjek dan Tempat Penelitian............cccccveveiivenecienieerecee 39
3.1.2 Sejarah Singkat Perusanaan ............ccccvevieiiieenie e 39



3.1.1 StruKtur OrganiSaST .........cecereeeerierienierie sttt 40

3.1.4 Kegiatan USaNa .........ccceieeiiiiiieiiesie et 43
3.2 Metode Penelitian..........ccoiiiiiiiiiiiiecee e 44
3.2.1 Metode yang Digunakan ............ccccoveriieninienieee e 44
3.2.2 Jenis dan SUMDEr DAta.........ccccooeiririiiniiieieese e 45
3.2.3 Cara Pengambilan Data...........ccccereririieneiieiieeee e 46
3.2.4 Populasi dan SAMPEL........cccveieiieiiiie e 48
3.2.5 Operasionalisasi Variabel ..., 49
3.2.6 Uji Validitas dan Reliabilitas ..., 52
3.2.7 Metode Analisis Data dan Uji HIpOteSiS.........cccccvvvevvereiiieseeseeiene 53
KGR O | T o 10 0] (3] TSSO P 60

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Karakteristik Umum RESPONGEN ........coieiiiiiiiiieireee e 64
4.2 Deskripsi Atribut Produk pada Tunas Toyota Bandung ...........cc.ccceevvinnnn. 66
4.2.1 KUualitas ProdUK..........cccoeiiiiiiiiiieie s 66
4.2.2 FItUF Produk ........cooeiiic e 67
4.2.3 Gaya dan Desain Produk............ccccoveieiieniiiesic e 68
4.3 Deskripsi Kualitas Pelayanan pada Tunas Toyota Bandung........................ 70
4.3.1 BUKL FISTK....eiviiiieieiee e 71
4.3.2 Keandalan .........ccooieiiiiiiiiiiieeee e 72
4.3.3DAYA TANQGQAP --veevveinrieieeaieesiee ettt ettt s e s nbeesne e re e seee e 72



A3 JAMINAN ettt ettt nnnnnnnnnn 73

4.3.5 EMPALE .c.eiiiiiiiiieee s 74
4.4 Deskripsi Kepuasan Pelanggan pada Tunas Toyota Bandung..................... 76
4.4.1 Sistem Keluhan dan Saran ... 76
4.4.2 LSt CUSLOMETN ANAIYSI .....coviiieiiieieeie e 77
4.4.3 Survey Kepuasan Pelanggan.........ccoceieereeresieeneeiesee e 78
4.5 Uji Validitas, Reliabilitas, dan Uji Asumsi KlasiK ...........c.ccccceveviiiieiiennn 81
A5. 1 UJE ValIdItaS......ooiieiiiccie st 81
4.5.2 UjJi Reliabilitas .......ccoveiiiiiic i 81
4.5.3 UjJi ASUMST KIBSTK .....ccuviiiiiiiiii e 82
4.5.4 Analisis Regresi Linier Berganda ...........ccocovvviriiieiinenenc s 86
4.5.5 Analisis Koefisien KOrelasi ... 87
4.5.6 Analisis Koefisien Determinasi ........coccooererinininieniene e 88
A.5.7 UJEHIPOTESIS ..ottt 89

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ...t raenne s 93
0.2 SAFAN.....ceiitiiii e 93
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

xi



