ANALISIS KEPUASAN PENGUNJUNG TERHADAP PELAYANAN KUNJUNGAN INDUSTRI DI PT SIDO
MUNCUL
VIDYA NASTITI, Anggoro Cahyo Sukartiko, STP., MP., PhD. ; Novita Erma Kristanti, STP., MP.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL. ... A
HALAMAN PENGAJUAN ...t I
HALAMAN PENGESAHAN ... i
HALAMAN PERNYATAAN ... 1\
KATA PENGANTAR e %
DAFTAR IST ..o vii
DAFTAR TABEL ... e IX
DAFTAR GAMBAR ... X
DAFTAR PERSAMAAN ..o Xi
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt xii
ABSTRAK s Xiii
ABSTRACT e Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..o 1
A, Latar BelaKang .......cccoooveiiiiiec s 1
B.  Perumusan Masalah ..o 7
C. Batasan Masalah............ccooiiiiiiiic 7
D. Tujuan Penelitian ........c.ocoveiiiiiicciese e 8
E.  Manfaat PENELIAN .........coooiiiiiiiice e 8
BAB 1 TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 9
A, KUNJUNGAN INAUSTIT o 9
B PEISEPST .ttt 10
G JS@ ettt 11
D. Dimensi Kualitas Pelayanan ..o 13

vii



UNIVERSITAS

ANALISIS KEPUASAN PENGUNJUNG TERHADAP PELAYANAN KUNJUNGAN INDUSTRI DI PT SIDO
MUNCUL
VIDYA NASTITI, Anggoro Cahyo Sukartiko, STP., MP., PhD. ; Novita Erma Kristanti, STP., MP.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

GADJAH MADA

E. Metode Pengukuran Kualitas Pelayanan ...........c.ccccoccvvvvevviicieenesciesnene. 15
F. Importance Performance Analysis (IPA)........cccoviiriiinienin e 15
BAB [Il METODOLOGI PENELITIAN.....coiiiiiieeeeeee e 24
A, ODYEK PENEIITIAN ..o 24
B. Metode Pengumpulan Data..........c.cooiiiiieiiiieiencseseseeeeeeee e 24
C. Penentuan Jumlah Sampel..........cccooiiiiiieiicc e 26
D. Tahapan Penelitian ..........cccccoiieiiiiieiiece e 29
E. DiIagram ALIT c...coooieecc ettt 39
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......ooiiiie e 41
A. Profil Kunjungan Industri di PT Sido Muncul...........cccccceevveiiiieieeinen, 41
B. Karakteristik RESPONAEN ........ccociviiiiiiee e 45
C. InStrumen PenEtIAN ..........cccoviiiiiiiiiicieeee e 47
D. Pengujian Instrumen Penelitian..........c.cccocveiieiiiiieiiece e 51
E. Importance Performance Analysis (IPA)........cccoviiiiieenie s 59
F. Analisis Data dan Pembahasan ... 68
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 78
AL KESIMPUIAN . 78
Bl SAMAN ... 79
DAFTAR PUSTAKA ettt ettt 80
LAMPIRAN ..ttt ettt e e e nnn e e e nnneeea 83

viii



