DAFTAR ISI

ABSTRAK .ot bbb [
LEMBAR PERSETUJUAN .....ooiiiiiie ettt i
LEMBAR PENGESAHAN .....ooit sttt iii
LEMBAR PERNYATAAN ....ooiiit ettt iv
KATA PENGANTAR ..ottt sttt sneas %
DAFTAR ISL....covoinnenn. g S0 . B ... viii
DAFTAR TABEL ..o sttt Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt nre e Xii
RIWAYAT HIDUP ...ttt ettt Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt st ittt sna s 1
A. Latar Belakang Masalah.............cccooeiiiiiiiiiiiiicicc e 1
B. Perumusan Masalah ............ccooviiiiiiiiniiie s 4
C. Tujuan Penelitian ..........c.cooveiiiiiiie e 4
D. Kegunaan Penelitian..........ccccciiiiieiie it 5
E. Kajian Penelitian yang Relevan ... 5
F.  Kerangka PeMIKITaN.........cccooiiiiiiieieiee e 9
(N o 11010 (=TSSP 14
H. Langkah-langkah Penelitian............coccooiiiiiiiiiiiieeeee e 14
BAB Il KAJIAN PUSTAKA ..ottt sta e sneeae s 26
A KONSEP ANALISIS .. 26
1. Pengertian ANaliSIS.......cccoviiiiiiieiieiie et 26

2. JeniS-Jenis ANALISIS......cccuiiiiiiieceee s 28

B. KONSEP KEPUASAN .......eviiiiiieiiiie ittt 30

viii



1. Pengertian KePUASAN ........cccoiiriiieieieiiesie st 30
2. TeOr KEPUASAN.....cceeitiiieiireite e et e ettt e st e naesneeeas 31
3. Elemen KePUASAN .......ccccveiieiecieieeie ettt 33
4. Teknik Pengukuran Kepuasan KONSUMEN ..........cccceovvereienencneninennnns 34
5. Manfaat KEPUASAN.........cceiiiiieiieceee e 35
6. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan..........c.cccceccvvvvereeivesnenn. 36
C. Kualitas Pelayanan ..........cccooiiieiieiiiie e 37
1. Pengertian Kualitas Pelayanan ............cccccooeieeieiiciiese e 37
2. Ciri-Ciri Pelayanan yang Berkualitas.............cccccevviieiienesiececce e 39
3. Teori Kualitas Pelayanan............cccooiiiiiiiniiiinieeee e 40
4. Prinsip kualitas pelayanan ..........cccccoocviveieeie e 42
D. Jemaah Haji.......ccoeiiiiiieieiie et 44
1. Pengertian Jemaah Naji.........cccovviiiiiiiiie i 44
2. Klasifikasi Jemaah Haji.........c.ccccooveiiiiiiiiciicie e 46
3. Rukun, Syarat dan wajib Haji..........ccccocevveii i 47
BAB 111 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccocooviiiieieie e, 52
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian ........ccccccoocviiiininiinienene e 52
1. Sejarah Kementerian Agama Kabupaten Sumedang............ccoccovvvrinnne. 52
2. Visi dan Misi Kementerian Agama Kabupaten Sumedang.................... 56
3. Tujuan Dan Sasaran Kementerian Agama Kabupaten Sumedang......... 58
4. Struktur Dan Fungsi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kementerian
Agama Kabupaten SUMEdang ..........cccccoiiieiiiese e 62
B. Hasil PENEIITIAN ..o 63
1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ...........ccccocoviniiiniiiiiccee 63
2. UJEASUMSI ..ttt ettt e e sre e ra e 66
3. ANALISIS REGIESI ...t 70
4. Customer Satisfaction INAeX (CSI).....cccoovririiiiiiiiieeeee s 74
C. Hasil Pembahasan ... 78
1. Pengaruh Tingkat Kepuasan Jemaah terhadap Kualitas Pelayanan Haji
Kementerian Agama Kabupaten Sumedang...........ccccevvveevieenieiinneineenn, 78
2. Kepuasan Jemaah Haji Kementerian Agama Kabupaten Sumedang..... 80



BAB IV PENUTUP ... 84

AL KESIMPUIAN . 84
B SAMAN....coi 85
DAFTAR PUSTAKA ..o 86
LAMPIRAN ..ot 90



