DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ...ttt i
HALAMAN PERSETUJUAN. ...ttt i
HALAMAN PENGESAHAN ... .ot ii
LEMBAR PERNYATAAN ...ttt iv
ABSTRAK et ne e v
ABSTRA CT ettt b et b e bbbttt nae e beenree s Vi
INTISARIL ... ettt e st e bt e e et e e b e e st e e nbe e e nbeenbeeaneee e vii
KATA PENGANTAR L.ttt sttt et nbe e beennee s viii
DAFTAR IS] .ttt sttt e bt s b e s b e e st e e e nr e e nneesnneenree s X
DAFTAR TABEL ...ttt nree s Xii
DAFTAR GAMBAR ...t e e snee s Xiv
DAFTAR LAMPIRAN . ...ttt e e e e XV
BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang .......coocoiiiiiiiieeeee e 1

1.2 RUMUSAN MaSalaN .........ooiiiiiiiiiee e 7

1.3 Tujuan Penelitian. ..o 8

1.4 Manfaat Penelitian..........coooiiiiieiiie e 8
BAB Il KAJIAN PUSTAKA

2.1 Kepuasan PUBIIK..........cccooiiiiiie e 9

2.2 Kompetensi Profesional ...........cccoviiiiiiiciie e 11

2.3 Kualitas Pelayanan ...........cccooiiiiiiiiiiic e 13

2.4  Pengaruh Antara Variabel ............cooviiiiiiiiiic e 16

2.5 Kerangka Pemikiran TeOFITIS .......ccevveiieririiriirisiiseeieeee e 19
BAB IIl METODE PENELITIAN

3.1 JeniS Penelitian.......ccooiiiiiiiiiie e 21

3.2 SUMDET DAL .....c.eiuiiiiieiciirieiee e 21



3.3
3.4
3.5
3.6

Metode Pengumpulan Data............cccoovereiiieiieiicic e 22

Variabel dan INAIKALOT ... et 23
RESPONUEN ...t 24
TEKNTK ANALISIS oottt e e e e e eeeeeeeeeeees 26

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi RESPONUEN.......cc.oiuiiiiiiiiiieie e 34
4.2 DesKripsi Variabel ..o 37
4.3 HasSil Outer MOEl .........coveiiecee e 52
4.4 HaSil INNEr MOUEL.........oiiiiiiiise s 64
4.5 PeMDENASAN ......cceiiiiiiiiiieiie e 71
BABV PENUTUP
5.1 KESIMPUIAN......ciiiieiecc e s re e 78
5.2 Implikasi Man@jerial ............cccoovieiiiiiiiciecse e 80
5.3 Keterbatasan Penelitian ..o 81
5.4 Agenda Penelitian Mendatang .........ccccooererininininieiee e 82
DAFTAR PUSTAKA ..ottt bbbttt bbbt be s e e 83
LAMPIRAN-LAMPIRAN ..ottt sttt st 86

Xi



	SAMPUL DAN LEMBAR PENGESAHAN.pdf
	TESIS LENGKAP.pdf

