DAFTAR ISI

ADSTIAK ... [
ADSIIACT ... i
Kata PENGANTAL .......oieiiiiiiieei e I
DATTAN IST.....eeeeee e %
Daftar GAMDAT ..ot viii
Daftar Tabel ............... T ..................coueeneeneeneenensnenns IX
Daftar Lampirangli.......mmmm.......................... . SR .............oocovvinrinrinnrennns X
BAB | PERIDAHULUANSEES ......... 00 .......... 00 ........................cooeeeens 1
1.1. Latar Belakang Masalah ..........ccoeooioiiiciiiieiie s 1
1.2. |dSEEMIKasi Masalalme o  SE ... S ... 8
1.3.  Maksud dan Tujuan Penelitlan ..........couoerereniiiiiiiiicieecse e 8
1.4, Manfaat dan Kegunaan Penelitian............cccooooviiiiiiiennnc s 9
1.5. Lokasi dan Waktu Penelitian...................ccocooviiiiineinincccneneenene, 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... s 10
2.1, Pengertian Manajemen .........ccouirieieieniene e 10
2.2.  Pengertian PemMaSAran.........c.cccoveieiiierieniesie s 12
2.2.1  Pengertian Manajemen PEmMasaran ............cccccceevveveerueseeseesvesnennns 12

2.3.  RUANG LINGKUP JASA ....eivveieerieiiieiieeie ettt san e s 13
2.3.1  Pengertian JaSa.......cccccueuerieriiie e 13
2.3.2  KIGSITIKAST JASA......ccvieiieiiiiiieecre e 14
2.3.3  KarakteriStik JaSa ........ccceviiiiiiiiesese s 16

2.4.  Sumber Daya Pelayanan...........cccocveiiiiiiiiie i 17
2.4.1  Fungsi Sumber Daya ManuSIa ..........ccoceverinenienienenenene s 18



2.5.  Kualitas dan Pelayanan Jasa...........ccocereiiiiniiininicee e 21

2.5.1  Pengertian Kualitas dan Kualitas Pelayanan Jasa............cc.ccccoeueee. 21
2.5.2  Prinsip-Prinsip Kualitas Jasa..........ccceevveiieieeiieiieseese e seese e 24
2.5.3  Mengukur Kualitas JaSa........ccccerererineninisieieienie e 25
2.5.4  Efektivitas Pelayanan ..........c.cccoeiiiiiiiiii i 26
2.5.5  Faktor Penyebab Buruknya Kualitas Pelayanan...............cccccccueene.. 27
BAB IIl  OBJEK DAN METODE PENELITIAN ....c.ooiiiiiiiieeee e 30
3.1. Objek Penelitig sl i ..................coveennnereenaeennne 30
3.1.1  Sejarah Singkat Perusahnaan ...........ccocemresueseeereeeesieeneaieseeseseesens 30
3.1.2  Sejarah KepenguUIUSAN........ccueeveereerreessussaesseeseeeseesieeseeseesseessesessees 31
3.1.3 JElisi dan Misi. .. SN ... SEE .. 33
3.1.4  Moto Fakultas Bisnis dan Manajemen............cccccoeverenenesenennnnn 33
3.1.5 AN ... S 34
3.1.6  Kebijakan StrategiS .........covvrierrieriireiesiisisiisieie e 34

3.2.  Fakultas Bisnis dan Manajemen Prodi Manajemen D3 ..............ccc.c...... 39
3.2.1 BCONSED LOg0 e R ... eeerenerenenes 41

3.3, Metode Penelitian ........cc.ccueiiiiiiiiiiiieieiesie e 42
3.3.1  Teknik Pengumpulan Data..............cccccoveviiieiieiiic e 42
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cccooooiiiiiiieniens 45

4.1. Proses Pelayanan Program Studi D3 Manajemen Fakultas Bisnis dan

Manajemen di Universitas Widyatama. ...........ccccceevveereiieiiesesc e 45

4.2. Pelaksanaan Kualitas Pelayanan Program Studi D3 Manajemen Fakultas

Bisnis dan Manajemen di Universitas Widyatama............ccocceoeneneniniennnnnnns 48

4.3. Hambatan Pelayanan Program Studi D3 Manajemen Fakultas Bisnis dan

Manajemen di Universitas Widyatama. ...........cccoeeeviverienieieeneseseesesie e 62

Vi



4.4.  Solusi yang di lakukan oleh Program Studi D3 Manajemen Fakultas
Bisnis dan Manajemen di Universitas Widyatama dlam mengatasi permasalahan

PRIAYANAN. ...t 65
BABY  KESIMPULAN DAB SARAN.......coiiiiereeee e 68
5.1, KeSIMPUIAN ...t 68
0.2, SAIAN .ttt 70

Daftar Pustaka

vii





