DAFTAR 1Sl

KATA PENGANTAR oottt a e e e e e e e i
ABSTRAK e e iv
AB ST R A CT e e e e e e aa \
[ e I o 1 SRR Vi
DAFTAR TABEL ..., iX
DAFTAR GAMBAR ...t e e eaeas X
BAB | PENDAHULUAN ..., 1
1.1 Gambaran Umum Perusahaan.............cccccuveiiiieiiiie e see e 1
1.1.1 Profil PErUSANAAN .........ccvviiiiiieeiiie e sie e e e see e saeeeeaee e 1
1.1.2 Visi, Misi, Sydwic Cafe Bandung...........cccevvereiriieiiiie e cieesiie e 2
1.1.3 Produk dan Layanan...........coceeiueeiienieeiiie e 2
1.1.4 Struktur Organisasi Sydwic Café............cccceviiieiiii e 3
1.1.5 Store Atmosphere SYdwic Café ...........ccocvveiiiieiiiie e 3
1.2 Latar BElaKANnG .......c.eeeiuieeiiiee ettt e 5
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN LINGKUP PENELITIAN.................. 13
2.1 Tinjauan Pustaka Penelitian ............cccocveiiiiiiiie e 13
2.1, 1 PEMASAIAN .....ceeeeiiiiiee ettt e e e e e e e e e e e s rr e e 13
2.1.2 KONSEP PEMASAIAN ....evviieeeiiiiiiitiiete e e e e s sttt e e ettt a e e e e e nniabreeee s 13
2.2 StOre AIMOSPNEIE ..ot 14
2.2.1 Elemen-Elemen Dimensi Store AtmMOSPhere .........ccccvevvvveevvveevieee e, 15
2.2.2 Pengukuran Kepuasan Pelanggan ...........cccceeeivieeiiiee e 23
2.2.3 Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan ...........ccccccvevviveivieecvciie e, 24
2.2.4 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan......................... 25
2.2.5 Dimensi Dalam Mengukur Kepuasaan Pelanggan .............ccccooeveevinnenne, 27
2.2.6 Hubungan Store Atmosphere Dengan Kepuasan Pelanggan..................... 27
2.3 Penelitian TerdaUlIU............cooiviiiiiiiie e 29
2.4 Kerangka PemIKIran .........ccccooiviiiiie i 44
2.5 HIPOteSIS PENEITIAN ........vvviiiiiiiie et 45
2.6 Ruang Lingkup Penelitian..........cccooviiiiiiiiiii e 45



2.6.1 Variabel dan SUb Variabel.........oooeeeeeeeeee e 45

2.6.2 Lokasi Dan Obyek Penelitian ...........ccooveiiiiiiiiiiiiiceccee e 46
2.6.3 Waktu Dan Periode Peneliian...........ccccoovvveeiiiiiiiiie e 46
BAB 11 METODE PENELITIAN ..ottt 47
3.1 JENIS PENEIHTIAN ...t e e 47
3.2 Operasional Variabel ..o 47
3.3 SKala PENQUKUIAN ......c..eiiiiiiiiee e 51
3.4 Populasi dan SampPel...... ..o 52
BA L POPUIAST ..o 52
342 SAMPEL .. 52
3.5 Teknik Pengumpulan Data...........cccoooieiiieniiiiie e 53
BT AN (= o S I | - PSR 53
3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas ...........c.ccoiiiiiiiiiiiiic e 53
3.6.1 UjJi ValidItaS......cecveeiiieciec ettt 53
3.7 Teknik ANAlISIS DAt ........coivieiiiiiiie i 58
3.7.1 Analisis DesKIiptif ........ccoiiriiiie e 58
3.7.2 Method of Successive Interval (MSI) ........cccoiiieiiiie e 60
3.7.3 Uji ASUMST KIASIK.......vvieiiiieiiiie e 61
3.7.4 Analisis Regresi Sederhana ...........ccccoouveeiiieeciie e 62
3.7.5 Pengujian HIPOTESIS.......cciivieeiiiee e 63
3.7.6 Uji Koefisien Determinasi (R2) .......ccocuveeiiieeiiiie e 64
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ........coiiiiiietee e 65
4.1 Karakteristik RESPONUEN.........ccvviiiiie ettt 65
4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............................. 65
4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan USia............ccccccvvveeviieeeiiineeiiineene, 66
4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.............ccccoceevvveeiinnnne, 67
4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan/uang saku................. 68
4.2 HaSil Penelitian..........cooieiiiiiieieec e 69
4.2.1 Analisis DeSKIIPLIT ........ccoiiieeiie e 69
4.3 UJi ASUMSE KIASIK.......vviiieiiiiiice e 94
4.3 1 UJINOIMANILAS ..ot 9

Vii



4.3.2 Uji HeteroSKedastiSItaS ..........eeivrerieiiiieiie e 96

4.4 Uji Regresi Linear SEderhana............cocoveiiieriiiiie i 96
4.5  UjJi HIPOLESIS (UJI 1) coeeiiiieiiiiiie i 98
4.6 KOETISIEN DEEIMINGST ...ccvviiiieiiieiiie ettt 99
4.6 Pembahasan Hasil Penelitian...........cccoccoiiiiiiiiiiiiicccee e 100
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN......ccii it 103
5.1 KESIMPUIAN.....eoiiiiiii i 103
5.2 SAIAN ..t eas 104

5.2.1 Saran untuk Perusahaan .............ccceoiieiiieiiienie e 104

5.2.2 Saran Penelitian Selanjutnya ...........cccooiiiiiiiiiiiiiee e 105
LAMPIRAN . e 109
Lampran 5 — Hasil REQIESH .....ccooiiiiiiiiieiie s 140

viii



