DAFTARISI

A B ST R A K e e aan i
KATA PENGANTAR L.ttt e et e et e e e e e aaans i
DAFTAR ISl . OO oo P e eeeeeanrenneessssnnnnnnnesnnans Vi
DAFTAR GAMBAR ... e e Viii
DARTAR TABEL ..... &0 ... R... & R..... g ......... 000 e Vil
DAFTARLAMETRAN ... 0 M. 0.8 R M. i e, IX
BAB | PENDAHULUAN
1.1"Kenteks Penelitian.........cccoooevvvvvnddBU R S 1
1.2s Fokus Penelitiampmmmmmmi ... e 7
1.3 Pertanyaan Penelitian ...........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiei e 7
ded  Tujuan Penelitian.............ooeeeeeeeeeceeeennnniiieenee il e 8
1.5 Kegunaan Penelitian............ccooovuuiiieniiiiiiiieiee e 8
1.6 Setting Penelitian..............uuiiiiiieeen i e 9
1.7 Kerangka PemiKiran . ... e e 10
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Review Penelitian SEJeNIS ......cccceeeeeiiiieiiiiiiieeeee e 17
2P HOMUNIKAS....oeeeeeeeiiniiiinieeeeesssnnnnnnreeceees i oo MR v eoeeeshnnnnnssenneens 18
2.2. 1 Tinjauan Umum KOMUNIKASI ......iieeeeeeeeeiiiiiiiieiiiiiiiiiiienn 18
2.2.2 Komunikasi Antarpribadi ..., 19
23 “Produk. .. &¥... K. K. R B 23
B3, 1"Rengertian PTOTUK .............co# ..., ......cccceennnnnnrrrreennnnns 23
2.3.2 Klasifikasi Produk .............cccooie e 24
A RN L R e e TP 25
2.4.1 PeNQErtian JASA .......cuuuuuiiiiiiiieeeeeeaeeereeeeesisessnnnnnnaeeaaaaaaaaaaeees 25
2.4.2 KaraKteristik JASa...........oooviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 27
2.4.3 JENISENIS JASA. ...t eeeeeeeeieieeieeeeeeiittta e e e e e e e ee e 28
2.5 Perilaku KONSUMEN ......cooiiiiiiiiiiiii e 30
2.5.1 Pengertian Perilaku KONSUMEN ..........coovviviiiiiiiiiiiiieee e, 30

Vi

repository.unisba.ac.id



2.5.2 Mempengaruhi Perilaku Konsumen ............ccccvvvviviciiinneenn. 31

2.6  Strategi Pelayanan ... 34
2.7 Kualitas Pelayanan ..........cccccooiiiiiiiiiiiiiiccceeeeesss e a e 41
2.7.1 Manfaat Kualitas Pelayanan .............cccccceeeeiviiiiiiieeiiiiiiinn, 49
BAB Il METODE PENELITIAN
3.1 Pendekatan atau Paradigma Penelitian ............cccccoeeveiiiiiiiiiiiiiininn, 50
3.2 Subjek-Objek, Wilayah Penelitian dan Sumber data ..................... 55
3.3  Teknik Pengumpulan Data ........ e e eeeeeeiieeeeeeeee e 57
3.4 TekniK Analisis Data™.. X, ... K ... oo e 60
3.0 Ujileabsahan Data.........cccccvveveeeeereenr gl i e bnnse stk seeeeeeeenns 62
BAB IV.PEMBAHASAN
4. % TemuaniPenelitianmemmmmmmy ................#.........cccoiiinnnnnee. 64
4.1.1 Kualitas Pelayanan Jasa Samsung Service Center BEC........ 67
4.1.2 Fasilitas yang diberikan Samsung Service Center BEC........ 74
4.1.3 Pelayanan Karyawan Samsung Service Center Bec.............. 77
4.2 Analisis dan Pembahasan ........ccccccooeveiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 82
BAB V PENUTUP
5.1 Simpula ... ... ............cco000n000eeeeenneshunmRennnnn 93
5.2 gSaran .. I - ccooc-cneeneeocee e R 96
OP.1 Saran TeontiS. ..cccccvvvvvrrrvveecssnnnne M i, 96
5.3.18aran PraKtis............cooooovveege. M. ot e AR 96
DAFRARPUSTAYA ... 08 . & o ... & . 0. N Wk X
LAMPIRAN &........... & K. N . K. ... N,
Vil

repository.unisba.ac.id



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Bagan Kerangka PemiKiran..............ooouvvviiiiiiiiiiiiiee e eeeeeeeeeeeeeeieninnnns 16

Gambar 2.1 Diagram Segitiga Pemasaran JaSa...........cccuuuueeeeeeeeiiniiiiiiiiiiiiiiieeeeees 40

Gambar 3.1 Model INteraktif..............ooiiiiiiiii e 60
DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Review Penelitian Sejenis..........ccoooviiii i e 17

Tabel 2.2 Peran dan Status Segitiga Pemasaran Jasa ...................coeevvenn e 41

Tabel 4.1 Data jumlah Costumer Samsung Service Center BEC Mei 2015... ...... 66

viii

repository.unisba.ac.id



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Instrumen Pedoman Wawancara
Lampiran 2 Surat Pengantar Penelitian dari Fakultas
Lampiran 3 Surat Konfirmasi Penelitian di Lembaga
Lampiran 4 Foto Dokumentasi Penelitian

Lampiran 5 Daftar Riwayat Hidup

repository.unisba.ac.id





