DAFTAR ISI

KATAPENGANTAR. ..ottt sttt iii
DAFTAR ISttt Y
DAFTAR TABEL ..ot vii
DAFTAR GAMBAR. ...ttt viii
BAB | PENDAHULUAN .....oooii et 1
1.1. Latar Belakang Masalah ............ccccoeiiiiiiiiiic e 1
1.2, FOKUS PENENITITIAN ..o 5
1.3. RUMUSAN MaASAIAN .....ocooiiiiiiiiiicice s 5
1.4, Tujuan Penelitan..........cccoveiii i 5
1.5. Kegunaan Hasil Penelitian ............c.cccoiieiiiii i 5
BAB Il KAJIAN PUSTAKA ..ottt 8
2.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan ..........cccceovieeieeiieiie s 8
2.1.1. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen.................. 9
2.1.2. Manfaat Kepuasan KONSUMEN .........cccceeviriieeiieiii e 11
2.1.3. Pengukuran Kepuasan KONSUMEN..........cccoveieerieeieieesie e seesie e 13
2.1.4. Prinsip Dasar kepuasan Pelanggan.............cccooevviiieiievecie s 14
2.1.5. Prinsip Konfirmasi dan Diskonfirmasi...........c.ccccoecevvveviiiciieieiieennn 15
2.1.6. Prinsip Loyalitas dan Retensi..........ccccvveviiiieiiciiie e 15
2.1.7. KualitaS Lay@nan........ccccooiieiieiriiiiese e 16
2.1.8. Pengertian produk dan Jasa...........ccceeerereiiiinieiee s 16
2.1.9. PEMASAIAN JASA.....cciuiiiieiiiiaiie it esiee st siee sttt 18
2.2. Penelitian Terdahulu .........ccooiiieiiee e 20
2.3. Kerangka Derpikir.........cocciiiiiiiiiii e 22
BAB Il METODE PENELITIAN ....occiiiici e 25
3.1. Pendekatan Dan Jenis Penelitian............ccocoevveieiieeie e 25
3.2. Variabel Penelitian ..........cccooveiieiiiece e 26



3.3. Lokasi dan Jadwal PENeIITIAN .......cooveeeeeeeeeee e 26

3.3. 1. LoKasi PeNelitian ..........ccocviirieiiiiie e 26
3.3.2. Jadwal PeNelitian........cccooiiiiieiiiiie s 27
34, SUMDBEE DALA.....cvieiieiieiieie ettt nre s 28
K I O B B T L W o 0 1 PSPPSRI 28
3.4.2. Data SEKUNET ......ccueviiiieiiieie e 28
3.4.3. INforman Penelitian .........ccccoveiieneiie e 29
3.5, Instrumen PeNelitian...........oovevioieiieece e 32
3.6. Teknik Pengumpulan Data...........cccceveiiiiiiiiiieeee e 34
3.7. Teknik ANaliSiS DAta.......cc.cccueruieieiiesieie e e see e ee e 35
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 37
4.1. Gambaran Umum Perusanaan ...........ccccevereerveienieenesie e e eeeseesie e seeas 37
4.1.1. Sejarah Singkat PT. Telekomunikasi Indonesia, ThK .............cccceueee. 37
4.1.2. Sejarah Singkat Masuknya PT. Telkom Di Pulau Nias .............c........ 38
4.1.3. Visi dan Misi PT. Telekomunikasi Indonesia. TbhK........ccccccovrvenrnne. 39
4.1.4. Produk PT. Telekomunikasi Indonesia, ThK........cccccoevvviiiiiiieeeiinnenn. 40
4.1.5. Struktur Organisasi Plasa PT Telkom Nias.........ccccocevveiinininnnicnenn 43
4.2. Deskripsi Data Hasil Penelitian............cccccoveviiiiieeie e 44
4.2.1. Pengalaman Pelanggan Dalam Menggunakan Layanan Internet

Pada PT.Telkom (Persero) GUnuNgSitoli.........cccevveienenencieniniine 44

4.2.2. Faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap
layanan PT.Telkom (persero) Gunungsitoli?..........ccceoereniieninininiceiee, 49

4.2.3. Persepsi Pelanggan Terhadap Terhadap Kualitas Layanan, Harga,
Stabilitas Jaringan, Dan Pelayanan Pelanggan. .........cccccoovvinenciinincicnnn 53
4.2.4, PembDanasan .........cccocveiiiiieieie e 70
BAB V' SIMPULAN DAN SARAN ......ccccoiiitiietee e 75
5.1, KESIMPUIAN....cctiiiiieeee e 75
ST Y L o F TP 76
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 75

Vi



