IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

DAFTAR ISI

Halaman JUudu..........cccooiiiiiiiiicceceeeeee e i
Scan KTM ...t i
Halaman Persetujuan............coevieriieiieieeieeeeeee et ii
Pernyataan Orisinalitas Tugas AKOir .........cccooeeviininiieniniineceee v
Kata PENgantar .........ccceeiviiiiiiiiiieee et v
ADSITAK .. viii
ADBDSIFACE ...t ix
Daftar TSI .co.eoieiiiieiee e X
Daftar Tabel .....c..cooeiiiiiiiiiieeee e Xii
Daftar GamDbar.........ccooiiiiriieieiiecc e Xiii
Daftar Grafik .......coooveiiiiinieic e Xiv
Daftar Lampiran...........cceeevieciieciieiie et ere e XV
BAB 1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang.........ccccceevvevierieiiieierie e 1

1.2 Rumusan Masalah .........cc.cocooiniiiinininiiicccceee, 7

1.3 Tujuan Penelitin.........ccoooieiieniiiiieieieeee e 7

1.4  Manfaat Penelitian..........ccccceevevieiiniininiininincnenccciceeee 7
BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Landasan TeOrT .......cccceuevueiiiiieininienieneieieeeeetee e 8

2.2 HIPOLESIS ceeeveeeiieiieeiieeiie ettt ettt ettt 17
BAB 3 METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian..........cccccoceeviininiiniiiininiincneccneee 18

3.2 Identifikasi Variabel ..........cccccocvvinininininicnienccccee 18

3.3 Definisi Operasional...........ccccceeevieeiieriiererierienieseeeee e 19

3.4 Populasi dan Sampel........cccoeriiiiiiiieiiee e 22

3.5 Jenis dan Sumber Data .........cccccoecivininininininic 23

TUGAS AKHIR TINGKAT PELAYANAN CUSTOMER ... Made Suputra Wisnu Wardhana



TUGAS AKHIR

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

3.6 Teknik Pengumpulan Data .........ccccccoeiveiieniiniieieenee
3.7  Teknik ANaliSiS......cccoovirirenieniiiiiiiiiicncsecceee

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Subyek dan Obyek Penelitian...........
4.2 Deskripsi Hasil Penelitian ...........ccocceeeveiieiienienieene
4.3 Analisis Model........cccccevivininininininiiccceccneen
4.4 Pembahasan .........cccccccoeviiiiiininieinineneeecee e

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KeSimpulan........cooooieiieiiiiieee e

DAFTAR PUSTAKA ...t

LAMPIRAN

xi

TINGKAT PELAYANAN CUSTOMER ...

....... 24
....... 25

........ 29
....... 36
....... 38
....... 50

....... 53
....... 54

....... 55

Made Suputra Wisnu Wardhana



