KATA PENGANTAR

Pertama-tama penulis ingin mengucapkan puji syukur kepada Tuhan Yang
Maha Esa yang sudah memberikan nikmat serta kesehatan dalam menuntaskan
tugas akhir persyaratan akademik guna mengejar gelar studi yakni Strata Satu
Sarjana Manajemen di Universitas Pelita Harapan Kampus Surabaya ini. Penulis
meyakini bahwa pengungkapan, penyajian, ataupun penggunaan kata- kata serta
bahasa pada penelitian ini dirasa masih sangat jauh dari kata sempurna. Oleh sebab
itu dengan seluruh kerendahan hati, penulis mengharapkan kritik serta juga saran
dan seluruh bentuk pengarahan dari seluruh pihak guna perbaikan penelitian tugas
akir ini. Pada kesempatan ini penulis juga ingin mengucapkan terima kasih yang
begitu besar kepada pihak- pihak yang sudah membantu dan mendukung atas
terselesaikannya penelitian ini sampai akhir. Ucapan terima kasih ini khususnya
ditujukan kepada:

1. Bapak Dr. Ronald S.T., M.M., CSMA., CDM., PMA selaku executive
director yang membantu banyak hal dalam kehidupan perkuliahan yang
saya lalui selama berkuliah di Universitas Pelita Harapan Kampus
Surabaya.

2. lbu Dr. Amelia S.E., RFP-I., M.M., CSMA., CDM selaku Ketua Program
Studi Manajemen serta pembimbing akademik yang sudah membantu dan
membimbing saya selama berkuliah di Universitas Pelita Harapan Kampus
Surabaya.

3. lbu Dr. Amelia S.E., RFP-l., M.M., CSMA., CDM selaku dosen

pembimbing yang telah membantu, membimbing, memberi waktu, tenaga,



serta perhatiannya kepada saya dari awal perkuliahan dan selama proses
pengerjaan penelitian ini dari awal sampai selesai.

. Bapak Dr. Ronald S.T., M.M., CSMA., CDM., PMA selaku dosen
pembimbing kedua yang telah membantu, membimbing, dan memberikan
masukanmasukan serta perhatian sehingga saya dapat menyelesaikan
perkuliahan dan penelitian ini dariawal hingga selesai.

Ibu Dr. Oliandes Sondakh, S.E., M.M. selaku dosen penguji pertama yang
turut memberikan masukan dan arahan kepada penulis untuk penyelesaian
penelitian ini. Sugeng Raharjo selaku papa saya dan Winarti selaku mama
saya yang senantiasa mendukung, mendoakan, memberikan semangat,
dukungan, memberi bantuan finansial, dan yang menjadi alasan saya untuk
terus berjuang, hingga saya dapat menyelesaikan penelitian ini.

. Patrick Stefanuz Raharjo selaku adik laki-laki saya yang selalu mendukung
dan selalu memberi semangat dalam menyelesaikan perkuliahan hingga
sampai saat ini, Michelle Stephannie Raharjo selaku adik perempuan saya
yang selalu memberi semangat dan mendukung dalam perkuliahan, dan juga
seluruh keluarga besar saya yang tidak dapat saya sebutkan saru per satu
yang terus mendukung dan menyemangati saya dari awal perkuliahan
sampai saat ini saya dapat menyelesaikan perkuliahan.

. Serta tidak lupa juga Kevin Kurniawan yang telah memberikan dukungan,
doa, semangat serta menghibur dan membantu banyak hal dalam kehidupan
perkuliahan yang telah saya lewati. Juga untuk keluarga Kevin yang turut

serta mendoakan dan menyemangati hingga akhir



8. Teman-teman seperjuangan saya seperti Angela Lorens, Christino Basso,
Alinda Kireina, Ricardo Wong, Cindy Ruth dan teman-teman lainnya yang
sudah saling menopang dan menolong satu sama lain selama berkuliah di
Universitas, Pelita Harapan Kampus Surabaya.

9. Kepada semua pihak-pihak lainnya yang tidak dapat disebut satu persatu
yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan penelitian ini. Hanya
doa yang bisa penulis sampaikan, semoga Tuhan membalas semua kebaikan

Bapak, Ibu Saudara/l sekalian.

Akhir kata, semoga penelitian ini bermanfaat bagi pribadi penulis serta pihak-pihak

lainnya yang berkepentingan dengan topik yang sama. Segala kritik dan saran dari

pembaca atas penelitian ini tentunya akan sangat bermanfaat bagi penyempurnaan

selanjutnya.

Surabaya 16 Desember 2022

(Sylvie Stefannie Raharjo)



DAFTAR ISI

TUGAS AKHIR....c e i
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR........ccoovviie, i
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR................... ii
LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR................ \Y;
ABSTRAK oo Y
ABSTRACT e Vi
KATA PENGANTAR ...t a e e e e vii
DAFTAR IS | L ST S PRl R iy o SO N ... X
DAFTAR GAMBAR. ... ..t e e e e e XVi
DAFTARFEABEEENT ... N . ... XVii
DAFTAR LAMPIRAN ..o XViii
BABL.....cc... SAC R, ....................... .o SO ... .. 5. 1
1.1 Latar Belakang Masalah ............ccccooiiiiiiiiiiiii 1
1.2 Batasan Masalah ............ccccocoeiiiiiiii i 15
1.3 Rumusan Masalah ............ccceeiieiiiiii e 15
1.4  Tujuan Penelitian ...........c.ccoeeieiiiiiee i 16
1.4.1 Manfaat Penelitian ...........cccceeviieeiiiie e 17
1.4.2 Manfaat TEONILIS ......ccveiiriiiiesiie it 17
1.4.3 Manfaat PraktiS .........c.oooiriiiiiiiiiieiiiesie e 17
1:4.4 " SistematikcPenghtign. =y, it . .- G o 5Tl .« 18
BAB 11 e e - b 4 T M T W £ et el o 19
24 —andasaiTeOr.. . omrre: wirremm s s et et e e venvees 19
P B R 1§ T [ e o H 19
2.1.2 Customers SatSiSTaCtion ...........ccccovvvieiiiie i, 20
2.1.3 Service QUAlItY........cccoiiiieiiiicce e 22
2.1.4 FOOd QUAIILY ...c.vvveeiiee e 23
2.1.5 AIMOSPNELICS . ..vveeeiiee et 24
2.1.6 Other COSTUMES. ......iiiieiiiesiieeiie st 25

2.1.7 Perceived ValU/PriCe.......oo oo, 26



2.2 Penelitian Terdanulu ...........cccoeiiiiiiiii e 27
2.3 Pengembangan HIPOtESIS .........ccviiiieiiieiiieiee e 29

2.3.1 Pengaruh Customers Satisfaction terhadap Revisit

TEENTION 1. 29
2.3.2 Pengaruh Service Quality terhadap Costomer

SaAtISTACTION ... 30
2.3.3 Pengaruh Food Quality terhadap Costomer

SaAtISTACTION ... 30
2.3.4 Pengaruh Atmospherics terhadap Costomer

E [CEHIGN,. A0 b T SO, Souie. R ............... 31
2.3.5 Pengaruh Other Costumers terhadap Costomer

SALSTACHION .............cccovvveerrerererneeeen e adad it .. oo ... 31
2.3.6 Pengaruh Perceived Value/Price terhadap Costomer

SANSTACTICONIN . .................... A O ... .. ... .. 31

2.4 MOAel PenelILIAN .....ccocvveierrireererrainesaneessnesnessasnasssnassriiansessnessessreess 32
2.5 Bagan AlUr Berpikir........cccooieiiieiiiiiieiie e 33
EARLTINE ......... . ... NS S ........... B 35
Jenis Penelitian dan Jenis Data...........cccccocveeiiiieeiiiiee e 35
3.1.1 Jenis PenglitIank..ok...... o s i e b e 35

8.1.2°% Jenis Data......... et sttt e e e eeneeserne s odinnnashanesnnes 36
SaliSSLMber Data.......... 4« P o — . 37

3.2 Pgpulas) dan Sampel— .. i T T - N e |t ... 38
3R -Papalas) Date........ Lo i . ettt . ... 38
Ji22=—Sampel ... S e e A e 38

3.3 Metode Pengumpulan Data..........cccccoovveiiiiiiiiiic e 40
3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Data ...........c..cccocveeviveeiveeennnnn. 43
3.5 Metode ANalisa Data.........ccceivieiiieiiiiiiie e 45
3.5.1 Pengolahan Data............ccccccovveiiiee i 45

3.5.2  Pengujian HIPOLESIS ......ccvvveiiiieiiie e 46

3.5.3  UjJiValiditas.......cocoeevveiiiiii e 47

3.5.4 UjiRealibilitas.........cccccovvuvieiiiiieiie e 48



3.5.5 Uji ASUMST KIASIK ....covviiiiiiiiieiic e 49

A, NOIMAITAS ..o 49

B. MUItIKOINEArtaS. ....cccvvveeiiieeciii e 49

C. HeteroSkedastiSItas ...........covviereiiiieiiiesie e 50

D. UJILINGAIIAS ...eeeveeeeiiee ettt 51

3.5.6 Analisis Linear Regresi Sederhana (Simple Regression) ....... 51

3.5.7 Analisis Linear Regresi Berganda (Multiple Regression)......52

3.5.8 Koefisien Korelasi (R1).......ccocveviieiiiieiiiieeiie e 53

3.5.9 Koefisien Determinasi (R2) ........cccvevvvveriieeeiieeenieesieeene 54

3.5.10 [BHL TSN, . pruitl. BRE . ee A...... 55
SEIMRIIRI .........cocce it e 55

BAB IV 4 sl .....ieieieeeeeeceeeeeceeees i O A ... 56
4.1 Gambaran Umum Bebek Tepi Sawah .........cccccoviviiiiniiiiiiciiescie e 56
T N 1= LTSN B L O s S SR 59
4.2.1 FSIatSHSDESHIPLIT.............. . v v vavennd 59

4211 Karakteristik ReSPONdeN. .........ccoeviiviiiiiiiieiiiesieeiie e 59

4212 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .... 60

4213 Gambaran Umum Responden Beradarkan Jenis Usia............ 61

4214 Tanggapan ReSPONUeN .......cccoiveiiiiiieiiieeniee e 62

1. Variabel ReVISit TENTION .........cceiiiiiiiiiiie e 63

2. Variabel Costumer Satisfaction ............ccccoovvviieniiniieiiic e 64

3 Variabel Service Quality =, . [, . et i, O o s nccaxadana it . 65

4. Variabe LFootQuality . S 00 W W e, . ... 66

5. Variabel AtMOSPhEriCS......c.oiiiiii it 67

6. VaHabE RO el O St T S e e e sl s e vaneresanenes 68

7. Variabel Percaived Value/PriCe .........ccccoiiiiiiieiieiiie e 69
4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel .............cccoooeiiiiiii e, 71
4221 Penjelasan Responden terhadap Revisit Itention................... 71

4222 Penjelasan Responden terhadap Customer Satisfaction........ 72

4223 Penjelasan Responden terhadap Service Quality .................. 73

4224 Penjelasan Responden terhadap Food Quality ...................... 75



4225 Penjelasan Responden terhadap Atmospherics................... 76

4226 Penjelasan Responden terhadap Other Costumers.............. 78
4227 Penjelasan Responden terhadap Perceived Value/Price ....... 79
A4.2.3 UJIVAIAIEAS ... 80
4.2.4 UJi RealibIlitas ..........ccooiiiiiiiiie e 83
4.2.5 Pengujian Asumsi KIasik REGIeSi.........cccovuveriiiiieiiieiiieie e, 85
4251 UJINOIMANTAS .....oovviiiieiiiesiieeee e 85
4252 UjiHeterokedasitas ..........coervieieiiiieniieiie e 87
4253 Uji Asumsi Multikolinearitas ...........cccoeeveviieiinniineiienn, 89
4254 Uji ASUMSI LINEITEAS .....ceiereiieirieerieeseesiien i esnne e 90
4.3 Metode Analisis StatiStiKa............ccoveveiiireiiiies e 91
4.3.1 ANAlISIS REGIESI ......cccvveireirreeiireiree e senssnee e e snsasressreesenes 91
4311 Analisis Regresi Sederhana...........ccocceiivviiiiiiiiiieniieniene 91
4.3.2.1 Analisis Regresi Berganda............cccccovvieiiiiiiniiieiiieiien 92
4.3.2 Analisis Koefisien Regresi Sederhana.............ccccooovveiiiiiinnnnnn. 95
4.3.3 Analisis Koefisien Regresi Berganda..............cccocveevvveeinnennn, 95
4.3.4 Analisis Koefisien Determinasi (R2).........cccvvveeviveeiiveeiinnnennn. 95
4.4 Metode Pengujian HIPOLESIS .......cccevvireiiiireeiiie e et e e s e seee e 96
4.4.1 Uji Signifikansi Simultan (UJi F) ...oooovevieeiieee e, 96
4.4.2 Uji Signifikansi Parsial (UJi T) .....ocoveeieee e 97
4.5Pembah@san ..........ccocvrereerieneinenshvansnnesnnssnnasassiiumesreesereesarndanesssusssnes 100
BABNE iy ..o e T L (T Mt RN 00 st 117
5.1 SIMEIaRE o e e e T, i B . NPT 3 vt el .« 117
5.1.1 SimpU[aAEs" HIROTESIS ..... .o wimrrms - sk AR ST . ... . 118
5111 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Revisit Itention
....................................................................... 118
5112 Pengaruh Service Qualityterhadap Costumer Satisfaction
...................................................................... 119



5114 Pengaruh Atmospherics terhadap Costumer Satisfaction..

...................................................................... 121
5115 Pengaruh Other Costumers terhadap Customer
SAtISTACTION ... 122
5116 Pengaruh Perceived Value/Price terhadap Customer
SAtISTACTION ... 123
5.1.2 Simpulan Atas Masalah Penelitian ..............cccoooiiiiiiiin 124
S5 L IMPIKAST ... 126
5.1.2 IMPliKasi TEOFILIS .....ccuvviiiiiiiiiiiecie e 126
5.1.3 Implikasi Manajerial............c.cccoiviiiiiiiieiieccee e 128
5.1 Impli K | e et s e e i, MU ... 130
5.1.3 Implikasi Manejerial............cccoooviiiiiiiiiiiic 130
5.2 REKOMENUASH ....vveeivieiiiieecciee et s e s snte s st ee st e e sree e 131

DAFTAR PUSTAKA ..t 133



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Logo Restoran bebek Tepi Sawah...........coooveiiiiieniiiiiiic e 5
Gambar 1.2 Rumah Makan Ayam Tempong Bu Indra ..........ccccocevviiiieiiicinnen, 8
Gambar 1.3 Rumah Makan Bebek Bengil DiUbud ...........ccccoceviiiiiiiiiciiciee 9
Gambar 1.4 Penilaian Pelanggan Tentang Pelayanan Dari Rumah Makan Bebek

TEPESAWAN ... 9
Gambar 1.5 Penilaian Kualitas Makanan Rumah Makan Bebek Tepi Sawah ....... 10
Gambar 1.6 Karakteristik Kualitas Makanan Bebek TepiSawah..............cccc....... 11
Gambar 1.7 Para Costumers Yang Akan Menyantap Hidangan..............c.cccc....... 12
Gambar 1.8 Harga Yang Ditawarkan ............cccocoeiiiiiiiiiieiiiee e 13
Gambar 1.9 Penilaian Pelanggan Terhadap Rumah Makan Bebek Tepi Sawah.... 14
Gambar 1.10 Kunjungan Kembali Pelanggan.............cccccooveiiiiniiciiiece, 14
Gambar 2.1 Hasil Penelitian Jurnal Utama............ccccoeiiiiiieiiiniieiiienice e 28
Gambar 2.2 Model PENEHITIAN ...........coovuiiiiiiiie e 32
Gambar 2.3 Bagan AlUr BerpiKir..........cccoeiiiieiiireiiir e scee e siee e 33
Gambar 4.2 Diagram Pie Responden Bedasarkan Jenis Kelamin... ................. 60
Gambar 4.3 Diagram Pie Responden Bedasarkan UsSia............cccocvverviineeiinnene 61
Gambar 4.4 P-Plot Uji Normalitas Customer Satisfaction ................c.ccccevee. 86
Gambar 4.5 P-Plot Uji Normalitas Revisit Itention ...........cccccceevivveiiiiiiiiieciiinenn, 86
Gambar 4.6 Scatter Plot Uji Heteroditas Costumer Satisfaction ..................... 87
Gambar 4.7 Scatter Plot Uji Heteroditas Repurchase Intention....................... 87
Gambar 4.10 HasiEPeNEHLIAN..........oococimmime cvsasssrerisssisiassssnssnsnassasssreesarsesersessenss 99

XVi



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Daftar Menu Rumah Makan Bebek Tepi Sawah............c.cccoviviiinnnene, 6
Tabel 1. 1 Daftar Menu Rumah Makan Bebek Tepi Sawah ...........ccccceviiiinnnnene, 6
Tabel 1. 2 Perbandingan Dalam Persaingan...........ccccceuueervieneenieenieenie e 7
Tabel 3.1 Desain INti KUOSINET ........c.uviiiiie e 42
Tabel 3.2 Definis Operasional dan Pengukuran Variabel..............cccooeiiinnnn. 44
Tabel 3.3 Rules Of Thumb Mengenai Ukuran Koefisien Koreksi.............c.......... 55
Tabel 4.1 Responden berdasarkan Jenis Kelamin............ccccovvveivveiieevciee e, 60
Tabel 4.2 Responden Bedasarkan USIa ...........c.cooviiiieiiiiiieiiie e 61
Tabel 4.3 Derajat Penilaian Setiap Variabel ............cccooiiiiiiiis 62
Tabel 4.4 Tanggapan Responden terhadap Revisit Itention.............c.ccccvveneee. 63
Tabel 4.5 Tanggapan Responden terhadap Customer Satisfaction .................. 64
Tabel 4.6 Tanggapan Responden terhadap Service Quality............ccccccovvveneen. 65
Tabel 4.7 Tanggapan Responden terhadap Food Quality...........cccccccvvveviieennen. 66
Tabel 4.8 Tanggapan Responden terhadap AtmOSPherics..........cccccovvveiivveennen. 67
Tabel 4.9 Tanggapan Responden terhadap Other Costumers...........ccccccevveenien. 68
Tabel 4.10 Tanggapan Responden terhadap Perceived Value/Price.................. 70
Tabel 4.11 Distribusi Jawaban Responden terhadap Revisit Itention................ 71
Tabel 4.12 Distribusi Jawaban Responden terhadap Custumer Satisfaction........ 72
Tabel 4.13 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Service Quality
.......................................................................................................................... 74
Tabel 4.14 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Food Quality
.......................................................................................................................... 75
Tabel 4.15 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Atmospherics
......................................................................................................................... 76
Tabel 4.16 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Other Costumers
......................................................................................................................... 78
Tabel 4.17 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Perceived
VAIUB/PTICE ...ttt ettt ar et e nns 79
Tabel 4.3 Hasil Uji Validasi Variabel Revisit Itention..............ccccceevvveeiiieeennn. 80
Tabel 4.18 Hasil Uji Validasi Variabel Costumers Satisfaction........................... 81
Tabel 4.19 Hasil Uji VValidasi Variabel Service Quality.............ccooovveeiiiiineennnn, 81
Tabel 4.20 Hasil Uji Validasi Variabel Food Quality ...........ccccccovviiiiiiiiiineenne, 81
Tabel 4.21 Uji Validasi Variabel AtMOSPherics..........coooevevviiiveeiiiiiri e, 82

XVi



Tabel 4.22 Uji Validasi Variabel Other COStUMErS.........ccccovviveiviiiiieeeciee e, 82

Tabel 4.23 Uji Validasi Variabel Perceived Value/Price............cccocvevviveeiinnnne 82
Tabel 4.24 Hasil Uji ReVisit Itention ...........ccccoiiiiiiiiiiiie e 83
Tabel 4.25 Hasil Uji Costumers Satisfaction ............ccccevvveiiveiiiie i, 83
Tabel 4.26 Hasil Uji Service QUAlILY .........ccooviviiiiiiiiiiieiieiecec e 83
Tabel 4.27 Hasil Uji Food QUAlIty ...........cocveiiiiiiiiiicie e 83
Tabel 4.28 Hasil Uji ATMOSPNEIICS.......c.coiiieiiiiiieiiieiee e 84
Tabel 4.29 Hasil Uji Other COSIUMETS .....ccviiiiiiiieiieeriee e 84
Tabel 4.30 Hasil Uji Perceived Value/PriCe..........cccooviiiiiiieiiiiiieie e 84
Tabel 4.30 Uji Kolmogrov Smirnov (K-S) ... 85
Tabel 4. 4 Uji Spearman’s SQ+FQ+ATM+OCHPV*CS........cooverereeerreerennn. 88
Tabel4. 5 UjiSpearman’s CSF*RI .........ccoooiiiiiiiiiiiii e 88
Tabel 4. 6 Nilai Tolerance dan VIF .........c.coooieiiiieiiiee e 89
Tabel4. 7 Hasil UJi LINBAITEAS........ccueiueeiieeiiie ettt 99
Tabel 4. 8 Hasil Uji Sederhana (CSF*RI) .......oooiiieeiiiieiiiie e 91
Tabel 4. 9 Hasil Uji Regresi Berganda (SQ,FQ,ATM,OC,PV,CSF*RI).............. 92
Tabel 4. 10 Hasil Uji regresi Berganda RI*CSF............ccccccevviveivive e, 94
Tabel 4. 11 Hasil Analisis Koefisien Determinasi 1 (R2) .......c.cccccoeevivveeiveenne. 96
Tabel 4. 12 Hasil Analisis Koefisien Determinasi 1 (R2) .......c.ccccccvevivveeiinnenne, 96
Tabeld A3 Fasil Uji F........ S e ................. M.l . 97
Tabeld. 14 Hasil UJIi T ...oooiieire vttt siee s svee s siae s st e et e s s e 98
Tabel4. 15 Indikator ReVASIt HENtION .. frvon e Wliwnnansianbinspessasnssasnsstnesneess 106
Tabel 4. 16 Indikator Costumers Satisfaction............ccoooveviiieiiiniie s 107
Tabel 4. 17 Indikator Service QUality.........cccoeeiiiiieiiiii e 108
Tabel 4. 42 Hasil Uji Validasi Variabel Food Quality ............cccccoovvviviniennnnnn 110
Tabel 4.21 Uji Validasi Variabel AtmosSpherics..........ccccvvveiviveeiiie e, 112
Tabel 4.22 Uji Validasi Variabel Other COStUMErS..........cccvevviiveeiiieeciiee i, 114
Tabel 4.23 Uji Validasi Variabel Perceived Value/Price............cccocveevivveevnnnn. 115
Tabel 4. 18 IMpliKasi TEOIILIS........ccccvveiiiee e 126
Tabel 4. 19 Implikasi Manajerial............ccccccoveeiiii i, 130

XVii



DAFTAR LAMPIRAN

1.1 Lampiran A KUSIONET ........ooviiiieiie ettt A-1
1.2 Karakteristik Responden...............coooiiiiiiiiiiiiiiececeeaa A-1
1.3 Lampiran B Hasil Uji Statistik Deskriptif..................cooviiiiiin.l. B-1
1.4 Lampiran C Tabulasi Data Kuisoner...............ccoovviiiiiiiiiiiininnennn, C-1
1.5 Lampiran D Hasil Turnitin............cooovriieiiiiiiiiieeeieeeeeeeen e, D-1

XViii



	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	TUGAS AKHIR i
	PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR ii
	PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR iii
	LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR iv
	ABSTRAK v
	ABSTRACT vi
	KATA PENGANTAR vii
	DAFTAR ISI x
	DAFTAR GAMBAR xvi
	DAFTAR TABEL xvii
	DAFTAR LAMPIRAN xviii
	BAB I 1
	BAB II 19
	BAB III 35
	DAFTAR PUSTAKA 133

	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR LAMPIRAN

