DAFTAR IS

Halaman Judul

Halaman Pengesahan

Halaman Pernyataan

2 015 1 7= o S iv
A DS K .. oot e Y,

Kata PENGANTAL ... ...t e e e et e e e e Vi

D111 7= £ iX

Datar TaDBl ... .e e Xi

Daftar GamMDAr ... Xii
Daftar Grafik .......oiii e e Xiil
D =V = o o1 o Xiv

BAB I PENDAHUL UAN

1.1 Latar Belakang ... ..., ", . ......................... 1
1.2 Identifikasi M@salah ..o 7
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian ............cccoiiiieiiiiiie e, 7

1.3.1 Maksud Penelitian .........cco.ovoiiiiiii e, 7

1.3.2 Sl uan PenelitiGlil ... e ....... B .................... 8
1.4 Kegunaan Penelitian. ... .80k, 8

1.4. 58 eqgunaan Prafs F S ........... 0. ............................ 9

142 Kegunaan AKAdeMIS. ..coe. .. iuvieiie e e venaes 9
1.5 Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian .....................cone 9

1.5. 79ERRasi Pei®fitian.... . .......................... 9

1.5.2 Waktu Penelitian ..., 9

BABII TINJAUAN PUSTAKA
2.1 TinJAlan PustaRor e . ... .. ociiseensreenenearansannns 10
2.1.1 Kualitas Pelayanan............ccoooviiiiii i, 10
2.1.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan................c.oocooiviiinenn 10
2.1.1.2 Dimensi Kualitas Pelayanan................c.ccoiiiiiiiiinnnns 11
2.1.1.3 Faktor faktor penyebab kualitas pelayanan buruk.............. 13
2.1.1.4 Strategi Meningkatkan kualitas pelayanan jasa................. 15
2005 J8S8. et e 18
2.1.1.5.1 PeNgertian JaSa. .. ......uveeus e e 18
2.1.1.5.2 Karakteristik Jasa. .. ......ocuuveiue i i e 19
2.1.1.5.3 KIasifiKasi JaSa........ovuvieiiiiiiii i e e e 20
2.1.1.5.4 Kategori JaSA. .. ... cueeu i ienieniet et e e e e e e e eaas 22
2.2 Kerangka Pemikiran penelitian .............cccovviiiiiicn i, 22
2.2.1 Penyebab ketidapuasan Konsumen.............c.covviviiieniennnns 28
2.2.2 Hasil Penelitian Terdahulu...........ccoooiiii s 30
BABIII OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1  Objek Pendlitian.... P 11
3.1.1 Sgarah Kaduga Brownles ............................................ 33



BAB IV

3.1.2 Produk Brownies Kaduga.............coceveiieiniin i
3.1.3 Struktrur Organisasi perusahaan.............cocveeeeereenninnnenn,
3.1.4  JOb DeSCHPIIONS. .. e vttt
3.1.5 AktivitasPerusahaan ............cooviiiiiiiiii
3.2 Metode Penelitian.... .......oeei i e
3.2.1 Desain Penelitian ..........coooiiiiiiiiiii i e
3.2.2 Operasional variabel penelitian..................coiiiiins
3.2.3 Sumber dan Teknik Penentuan Data................cccovvvveennen.
3.2.3.1 Sumber Data..
3.2.3.2 Teknik Penentuan Data ...............................................
32321 POPUIESI...cen i
3.24 Teknik Pengumpulan data.............ccccoieiiiiin e enn,

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Pelaksanaan KuaitasPelayanan ..........coceoviviiiiinn e,
4.1.1 Karakteristik Responden... .
4.1.2 Tanggapan responden terhadap kual |tas pel ayanan pada Kaduga
Browni@Cimahi.... S .......a...... 0. ...................
4.1.3 Permasalahan kualitas pelayanan pada K aduga
Broyillliles Cimahi... S .. . . ....... 0. ...................
4.1.4 Caramengatasi permasal ahan kualitas pelayanan pada Kaduga
Broligs Cimahi SRS . S........ 0. ......................

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

5.1KeSIMPUISEIERNR .................ccoccorrmrmrtreresessessesseessesesssnstiassssessesssasesses
S2Sarank.... TR ...................occociiae e e

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

39
40

45
45
45
46
46
46

48
48

52

67

67



