DAFTARISI

DAFTAR IS
DAFTAR TABEL
DAFTAR GAMBAR
BAB1 PENDAHULUAN
A. Latar BEakang......coceeoiiienieieneeseeesee e e 1
B. Rumusan Masalah...........ccccovirininiiiee e 8
C. Tujuan Penelitian ..........coooviieiininieneee e 9
D. Manfaat Penelitian ........ccoviiriniiiieresee e 9
BAB Il LANDASAN TEORI
A, Pengertian JaSa........cccoeiieeriieienie e e 10
1. Karakteristik Jasa........ccooeiererinienienisesesee e 11
B. PEISEDS ..o e e 12
1. Persepsi mengenai kualitas layanan..........ccccceeeveevenceennnenee. 13
C. KiNEMAPEAWAL.......cceeiiieie e e 15
D. Kuaitaspelayanan..........cccccceveeieiieenesieseesessee e 16
E. Pemgertian Kepuasan Pelanggan...........ccocevvrnnenneneeneeiienene 18
1. Kepuasan pelanggan ........cccoveeeneenenienee e 19
2. Model konseptual dari tingkat kepentingan pelanggan ......... 21
3. Model kesenjangan kepuasan pelanggan...........ccceceveeieenenne 23
4. Metode-metode mengukur kepuasan pelanggan.................... 24
F. Harapan Pelanggan (Costumer expected) ........ccoooeevereeneeiinnnenne 26
G. Penerimaan Pelanggan (Costumer Perceived)) .......ccevveeernenee. 28
H. Penelitian TerdahulU.........ccooeiiiiiiiniseeeeeeee e 28
[.  Kerangka PemiKiran..........coccooeveeiesiesiesiece e 31
BAB IIIMETODE PENELITIAN
A. TIPE PENElitian ...cc.coeeiieeeee e e 35
B. Definisi KONSEPLUEA ........cccoeeiiieieiiee e 35
C. DefinisSi Operasional ..........cccooeeeeneeneniinsee e 37
D. LoKasi Penelitian........ccoererireririeesie e 39
E. Populasi dan Sampel ... 39
I o o U = S S 39
2. SAMPEL ... 40
F. Teknik Sampling......cccooveoeriereeie e eee e 41
G. Teknik Pengumpulan Data dan Intrumen Pendlitian.................... 42
H. Teknik Pengujian Intrumen Penelitian..........cccccvevevvrcenecciecnenne, 42
1. Pengujian ValiditaS.......ccccoeeeneriiinieneeeeeeeee e 42

2. Pengujian Reliabilitas.......ccccccevveieieeiieie e 45



[, TekNiK ANaliSISDaa......cc e ee s

1.
2.

Analisis Deskriptif kuantitatif............ccceveriiinninniiieienne
Matrik Diagram KarteSiUS.........ccccovevereereeriesieesieeieseeseeenens

BAB IVHASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian ........cccccooeeeeeeoeeeeeeeeeeeeen

1.
2.
3.
4.

5.

6

Sgjarah Berdirinya Rumah Sakit Graha Husada

Bandar Lampung.......ccceeereeiesieenieeieseeseeseeseesseeeeseessesnens
[zin dari Yang Berwenang ........ccoceeeeeeenereeneeneeseesieesee s
Visi dan Misi Rumah Sakit Graha Husada

Bandar Lampung........ccoeererrieneeneeie e
Azas dan Tujuan Rumah Sakit Graha Husada

Bandar Lampung........ccceeereeieneenieesie et
Data Pelayanan...........ccoceeveeiesieenesie e ee e
Data Rumah SaKit .........ccoveeiiiieiieeeeeee e

B. Karakteristi K ReSPONAEN........ooveeieeeceee e

1
2.
3.
4.

karaktersistik Demografi Responden...........cccvvveeeveeveeseseeciennns
Importannce - Performance AnalySiS.........ccooovveeceneeieenene e
Perhitungan terhadap Importance............ccoccevvveeceve e,
Perhitungan terhadap Perfomance analiysis.........cccoccooeveieecnneene.

C. Deskrips Jawaban ReSponden ..........cccceveveeviceeieese e

BABV KESIMPULAN DAN SARAN
A, KESIMPUIAN ...t
B. SaraN ... s

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



