DAFTAR ISI

LEMBAR PERSTUJUAN .....oooiiiiii ettt ettt s i
LEMBAR PENGESAHAN........cooiiiiee ettt i
LEMBAR PERNYATAAN BUKAN PLAGIASI........ccocooiiiieeeeeeeee iii
LEMBAR PEDOMAN TRANSLITERASI ........coooiiiiiiiieeeeeeeeeee v
ABSTRAK ...ttt ettt et et e sttt e e e teeteenaeeneeaeennas \%
RIWAYAT HIDUP PENELITI .....ccoooiiiiiiiiiieeeeeeeee e vii
KATAPENGANTAR ..ottt ettt aesnnens viii
DAFTAR ISI ...ttt ettt et e e Xii
DAFTAR GAMBAR ..ottt et sae s XV
DAFTAR TABEL ..ottt ettt s XVi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ettt e e e sree e e svae e e e ennsaaeeennes Xvil
BAB I PENDAHULUAN ....ccooiiiiiiitiieteitestt ettt ettt sttt saeens 1
A. Latar BelaKang..........cocooiuiiiiiiiiii e 1
B. Identifikasi Permasalahan.............ccccoooeiiiiiniiniiniiieeeee e 5
C. Batasan Masalah ..........ccocioiiiiiiiiii e 6
D. Rumusan Masalah.............coooiiiiiiiiiie e 7
E. Tujuan Penelitian ............cooooiiiiiniiiiiiiiiiicncneeeet e 7
F. Manfaat Penelitian ... 8
G. Jadwal Penelitian .........cccccoeiiiiiiiieiieie ettt ettt 9
H. Sistematika Penulisan SKIIPST .....cocviiiviiiiiiiiieiiie et 10
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 11
A, KONSEP AN TEOTT.....veeeeiieiiiieeiiieeiie ettt et esee e e et e e e aaeesseeeenseeenns 11
1. Kualitas 1ayanan ........cccccoceieriiiiiiiiiniceeece et 11

2. PICK UP SEIVICE ...uviieiiiieiie ettt ettt ae e aae et e e aeeesnseeenaee s 18

3. Kepuasan Nasabah..........cccceiiiiiiiiiiiiiiecieeie et 26
4. Kajian Penelitian Terdahulu ...........ccooviiviiiiniiii e 34
B. Kerangka BerfiKir.........coocuiiiiiiiiiiieiieceee e 44
C. Hipotesis Penelitian ...........ccceevuieeiiieeiiie et 45
BAB III METODOLOGI PENELITTAN.......cc.cociiiiiiiniiniiieeeeeeeeee e 47
A. Pendekatan Penelitian ............cooouiiiiiiiiiiiiiiiii e 47

xii



B. Jenis dan Sumber Data.........c..cooeiiiiiiiiiniiiieeee e 47
C. Populasi dan Sampel.........ccoeeciiiiiiiieiiecieeee e 49
D. Operasionalisasi Variabel .............ccceeciierieriiienieeiieiecieeee e 51
E. Waktu dan Wilayah Penelitian............cccoeviieeiiiieiiieeieeeeeeeeeee e 53
F. Teknik Pengumpulan data............ccccoeeuieiiiiiiieiiiiiieieeeeee e 53
G. Teknik Analisis Data.........ccceoiiiiiiiiiiiiieie e 54
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccccoooiiiiniinieeeeee 63
A, Hasil Penelitian. ........oooiiiiiiiiiiiieiee e 63
1. Gambaran Umum Pasar Panorama Lembang ...........c..cccceeceniininiinencnnicnnne 63
2. karakteristik ReSponden ...........cccciieeiiiieiiiieiieceeee e 63
3. UJE VALIIAIEAS .ooouvieiiieiiecie ettt ste ettt et e e b e etaeesbeesnaeenbeensaeenseas 65
4. Uji1@HADIILAS ..ttt 67
5. Uji @SumST KIASTK ...ooviiiiieiieiieciiece e 67
Q. UJ1NOTMALIEAS c..eevieiiieeiie ettt ettt et e sb e e e eeveesaaeeseeseeesseenseeenseas 67
b. Uji MUItIKOINEATIEAS . ....eveieeiieiieeiieiie ettt ettt ettt siee e sreeseaeesse e 69
C. Uji heteroskedastiSItas .........cccuiervieriiierieiieeiie et ettt e e e seneennees 70
6. Analisis Data Deskriptif......c...oociiiiiiuiiiiiiieie e 71
7. Analisis regresi linier berganda...........cocveevieeeiiieeiiieeieeeeeeee e 73
T O L SO PR STRRRP 76
DL UTLF ettt et st 78
C. Koefisien Determinasi .........eeuereeiierueneinuieiiineeientenieeteeite sttt 79
B. Pembahasan ..........coooiiiiiii e 80
1. Pengaruh Keandalan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah.............ccccceeeciviennnnn. 80
2. Pengaruh Daya Tanggap (X2) terhadap Kepuasan Nasabah............c.cccccueeennee. 81
3. Pengaruh Jaminan (X3) terhadap Kepuasan Nasabah............cccccceevveniiiinnnnns 82
4. Pengaruh Empati (X4) terhadap Kepuasan Nasabah ...........c.cccccevveiiinieennnnn. 83
5. Pengaruh Bukti Fisik (X5) terhadap Kepuasan Nasabah ............cccccceeivennnnnen. 84
6. Pengaruh Kualitas Layanan (X) secara Simultan terhadap Kepuasan Nasabah
(4 ISP 85
BAB V PENUTUP .....ooiiiiiiie ettt s 87
A, KESIMPULAN ...ttt sttt et e s eneeneas 87
B.  SARAN L.ttt 88

Xiii



DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xiv



