DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt ii
HALAMAN PERNYATAAN . ..ottt iii
KATA PENGANTAR ..ttt e sae e nnae e e e e e nnae e iv
ABSTRAK e e e e vi
DAFTAR ISL. .ot viii
DAFTAR TABEL ..ot Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt e e a e snrae e XV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........cccccoovveviiiieiiiii e 1

1.1.1  Profil BagiKopiid.......ccccoooiiiiiiie s 1

1.1.2 Profil Bagikopi Signature Dago ...........ccccerereneneieninieseennn, 3

1.1.3 Visi Dan Misi Bagikopi Sisgnature Dago..........c.ccooervrvrinennnn 5

1.1.4 Logo Bagikopi Signature Dago.........ccccceveviveiiiieiieesiie e 6

1.1.5 Lokasi Bagikopi Signature Dago ...........ccceveevverieiieieaiieseennnan 6

1.1.6 Struktur Organisasi Bagikopi Signature Dago.............cccccveu... 7

1.1.7 Produk Bagikopi Signature Dago..........ccccervererenereninnneenenn. 8

1.2 Latar Belakang Penelitian ...........ccccooviiiniiiiniince e 9

1.3 Perumusan Masalah..........ccocoiiiiiiiiieee e 30

1.4 Tujuan Penelitian............cccoveieiieie e 30

1.5 Manfaat Penelitian..........ccccoveiviiiiieie e 31

1.5.1 Manfaat PraktiS .......ccccoviveririeiieiiiie e 31

1.5.2 Manfaat TeONILIS ....ccveieieieiesie et 32

1.6 Batasan Penelitian .........ccocooveiiiiiiie e 33

1.7 Sistematika Penulisan Tugas AKNIr...........ccooviiiiiiiiiis 35

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 37
2.1 Teori — Teori Terkait Penelitian dan Penelitian Terdahulu................ 37

2.1.1  PEMASAIAN.....cciiiiiiiiiiesiee et 37

viii



2.1.2  Manajemen PEMASAIaN.........cccooerererirereeeesie e 37

2.1.3  Bauran PEMASAIraN ..........cccoeereiiiiieiieeiee e 39
2.1.4  SEIVICESCAPE ... veeivveitieitieeteesite st e sve e ste e sae e ste e sraeeste e e sraeaneas 43
2.1.5 Dimensi SErVICESCAPE .....ccvvveverreerieeiieieesreesiseeesieesreaaesraesaens 45
2.1.6 KONSUMEBN....coiiiiitieiiiesiie ettt 47
2.1.7  Perilaku KONSUMEN ......ociveiiiiieiiecieeie e 47
2.1.8  CUStOMEr EXPEIIENCE .....veevie e eieecire et sra e 48
2.1.9 Dimensi CuStomer eXPeri€nCe .......cccccvveviveeieesveeiieesireeseesnnes 49
2.1.10 Hubungan Servicescape terhadap Customer experience...... 50

2.2 Penelitian Terdahulu ..........ccoov i 51
2.3 Kerangka PEMIKIran ........cccccoiiiiiiiiiiie e 57
2.3.1 Servicescape sebagai variabel bebas (X) .......cccccvvvvviiiiiennn. 58
2.3.2 Customer experience sebagai variabel terikat (Y) ................. 58

2.4 Hipotesis Penelitian...........ccoooiiiiiiiiiie e 58
BAB 11l METODE PENELITIAN ...oooiii et 61
3.1 JENIS PeNEIITIAN ....ccueiiiiii e 61
3.2 Operasional Variabel ............cccccoooeiiiiiiiic e 62
3.3 SKala PENQUKUIAN .......ccveiieiiec e 65
3.4 Tahapan Penelitian .........cociiiiriiieieiceses s 66
3.5 Populasi dan Sampel ... 67
3.5.1  POPUIASI . 67
352 SAMPEL...oiieicce 68

3.6 Pengumpulan Data dan Sumber Data............ccooovvirieieneninenineene 72
3.6.1 Pengumpulan Data ........cccccoeririnininieieeese e 72
3.6.2  SUMDEr DAt......ccveierieieieiese e 72

3.7 Uji Validitas dan Reabilitas.............cccccvevvvieeniviiiniiese e 73
371 Uji ValAITaS ..cvevviiiieiiieicee e 73
3.7.2 Uji Reliabilitas..........coooviiiiiiiiiiiceeeeee e 77

3.8 Teknik AnalisiS Data.........c.ccceeiuireriieiisie e s 78
3.9 Uji AsUMSI KIASIK ...c.vooviiiieiicccc e 81
3.9. 1 Uji NOrMAlItaS ......coveiiieiiiesiesie e 81



3.9.2  Uji MUItIKONNEAITEAS ..ot 81

3.9.3  UjJi LINGAITAS .....covieiieiieieiciese e 82
3.9.4  Uji HOMOKEdaSHISItaS ........cceevvveeiieiiieiie e 82

3.10 Analisis Regresi Linier Sederhana...........cccccccvevevieve e i 83
311 Uji HIPOTESIS. . vttt 84
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN........c.ooi et 87
4.1 Deskripsi Karakteristik Responden..........ccccoovevieiieiviie i enee e 87
4.1.1 Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

87

4.1.2 Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia........... 88
4.1.3 Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis
PEKEIAAN ...ttt 89
4.1.4 Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah
Pendapatan Perbulan ... 90
4.1.5 Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi
KEAtANGAN. .......eiiieciie e 91

4.2 Uji Validitas & Uji Reliabilitas..........cccccevvveviiiiiiiiiiee e 92
4.2.1 UjJi Validitas ......ccoevieieiieciece e 92
4.2.2 Uji Reliabilitas. ... 94

4.3 Teknik ANaliSiS Data........ccccvveuirieiiieiisie e 95
4.3.1 Analisis Deskriptif Servicescape..........cccovevveveriieieeiieseennnns 95
4.3.2 Analisis Deskriptif Customer experience............cccoevevvervennns 99

4.4 UjJi ASUMST KIBSTK ..o 102
441 Uji NOrMAalItas.......coeieiiiiiiiiieneeeee s 102
4.4.2  Uji Multikolinearitas .........ccccceevviieiieie e 103
4.4.3  UJi LINEAIItas. .....ccccceveiieiiiie e 105
4.4.4  Uji HOMOSKEdaStISITaS..........coeriririieiieieiesie e 106

4.5 Analisis Regresi Linear Sederhana ..........c.ccoovveveiencieninencneens 108
A8 UJIT oo 109
4.7 KoefiSien DeterminasSi........cooererereiieiienisieieie et 110
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 113



5.1 KESIMPUIAN.....iiiiiiiiee e 113

5.2 SANAN ....ciiiie ittt 114

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan...........c.cccccovviiieiiiiiiic i 114

5.2.2 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya............cccccovevviieiicieennnnn, 116

DAFTAR PUSTAKA ettt et aa e 117
LAMPIRAN ...ttt e e e e e e e e e s ae e e e e nnraneeeans 125

Xi



