DAFTAR ISI

SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI ....ccoiiiiiiinie e i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ....ccoiiiii s ii
ABSTRAK bbbt bbbt b b ne e iii
AB ST RACT bbbt b et b e bbb b b iv
KATA PENGANTAR . .ttt neenne e v
DAFTAR TSIttt r e sb e sre e s vii
DAFTAR TABEL ...t s iX
DAFTAR GAMBAR ... oot neeas X
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xi
BAB1 PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Penelitian ...........cccoooviiiiiiiiiiiieecec e 1
B. Rumusan Masalah ...........ccccooiiiiiiiciicece e e 14
C. TUJUaN PENEIITIAN.....ceiiiieiiiiiieee e 15
D. Kontribusi Penelitian ..o 15

BAB Il KAJIAN PUSTAKA, RERANGKA PEMIKIRAN

AK@JIAN PUSEAKA. ..o 16
1. KONSEP JASA....eiiiiiieiiiie ittt 16
. Karakteristik Jasa ..........ccoovevieiiiiiiiiieeee s 17

. Macam-macam JASA .........cccuevererieirerieieii e 19

C. Sistem Penyampaian JaSa.........ccccvveiivreiieiireesie e sieesee e 21

d. Sistem Kualitas Jasa MOdern ...........ccocvviviieiiicnene e 21

e. Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa...........cccccvevveiiieviciiecsiesinens 23

f. Faktor-faktor Penyebab Buruknya Layanan Jasa ..............cccc..... 25
2. Konsep Kepuasan Pelanggan ............ccoevveveiinvieene s 26
a. Konsep Dasar Kepuasan Pelanggan...........cccooevvvevvvieiveceenenn, 26
b. Model Pengukuran Kepuasan Pelanggan............ccccocveveviiennennns 27

vii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



3. Konsep Total Quality Management (TQM).......cccocvevvvinnenieinenne. 29

A TQM APPIOACK ..o 30
D. KONSEP TQM ..o 32
C. PrinsSip TOM ..o 34
d. Metode TQM ....ccvi ittt 35
€. Pareto Chart..........ccooiiiiiecee s 45
f. Diagram Sebab AKibat.............ccccooveiiiiiiiiie e 47
g. Ketepatan Waktu Penebangan (OTP) ......ccccceveveeieiiic e, 48
B. Penelitian Terdahulu............ccooiiiiiiiiiece s 55
C. Rerangka PEMIKIFaNn ..........cccoiieieiieiecc e 60
BAB |1l METODE PENELITIAN
A. Waktu dan Tempat Penelitian ..........ccccooeiiieiiiiiniiieieec s 62
B. Desain PENEltIan ........ccocviiiiiiiiiieeceec s 62
C. Definisi dan Operasional Variabel ............ccccoovoiiiiiinin 63
D. Material PENElIIAN ........ccooeiiiiiiiiiicec s 64
E. Metode Pengumpulan Data ...........ccooeveiiniiiiiniceeec s 65
F. Metode AnalisiS Data.........cccuvirieiiieieienesseeeee s 66

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccceviiiiieiiiiiic e, 69

B. Hasil dan Analisis Pembahasan...........oovv 75

BABV KESIMPULAN DAN SARAN

AL KESIMPUIAN ..o 93

Bl SAIAN ... s 94

DAFTAR PUSTAKA . ettt s e tee e st e et e e ntae e st e e nnaeeennes 96

I A N A SR 99
viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/





