DAFTAR ISI

PERSETUJUAN SKRIPSI........coooiiiiiiii i ii
PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN .....ccooiiiiiiieeee e iii
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI.........ccoviiiiiiiie iv
MOTO DAN PERSEMBAHAN .......c.oooiiiiiiiii e \%
ABSTRACT ...t s vi
ABSTRAK ... vii
KATA PENGANTAR ...ttt viii
DAFTAR IS ... xi
DAFTAR TABEL ........oooiiiiiiii e XV
DAFTAR GAMBAR ..o xvii
DAFTAR LAMPIRAN .....oooiiiiiiiii e xviii
BAB I PENDAHULUAN ......oooiiiiiiii i 1
1.1 Latar Belakang Masalah ............cccoooiiiiiiiiie e 1
1.2 Rumusan Masalah..........cccociiiiiiiiii 10
1.3 Tujuan dan Kegiatan Penelitian...........c.ccocerieiiiiiiiciiicieeee e 12
1.3.1 Tujuan Penelitian ..........ccooveiiiiiiiiiiiicsicce e 12
1.3.2 Kegunaan Penelitian ..........cccocoveiiieiiiiiieiiceesee e 12

1.4 Sistematika Penulisan ...........cccoiiiiiiiiiiiiici 13
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ot 15
2.1 Landasan TEOT1.......cccuerrieiriiiiesee e 15
2.1.1 Theory of Planned BeRaVior..............ccccccuviiioiiieiiiiiiiene e 15
2.1.2 Pengalaman Pelanggan............cccocveiiiiiiiii i 20
2.1.2.1  Pengertian Pengalaman Pelanggan ..............cccoooviiniiiinninnnn. 20
2.1.2.2  Dimensi Pengalaman Pelanggan............ccccooiniiiiiiiininnnn 22
2.1.2.3  Indikator Pengalaman Pelanggan............c.cccccooviiiiniinninnnnnn 22

2.1.3 Kualitas Produk .........ccccoviiiiiiiiiiiiiic s 23
2.1.3.1  Pengertian Kualitas Produk.............ccooeiviiiiiiinniiiie e, 23
2.1.3.2  Indikator Kualitas Produk ...........ccccoeviiiinniiiiiic 25

2.1.4 Kepercayaan Pelanggan...........cccocoeiiiiiiiiiiicie e 26
2.1.4.1  Pengertian Kepercayaan Pelanggan...........cccccooevviiinicnnennn 26

xi



2.1.4.2  Manfaat Kepercayaan Pelanggan............c.cccccovoviiininiinnnnnn 28

2.1.4.3  Indikator Kepercayaan Pelanggan...........cccccoevoiiiieniieninnnnnnne 28
2.1.5 Kepuasan Pelang@an..........cccceoiiiiiiiiiiiciieiceeee e 29
2.1.5.1  Pengertian Kepuasan Pelanggan ............cccccoovviiiiiiiniiincnnn 29
2.1.5.2  Ciri-ciri Kepuasan Pelanggan ............ccccooiiiiiiiiicniicicinen 30
2.1.5.3  Indikator Kepuasan Pelanggan............ccocevvviiiiiiiiinininiinnnn, 31

2.2 Penelitian Terdahult ..........coooiiiiiiiiiiie e 32
2.3 Hubungan Antar Variabel .............ccccviiiiiiiiiiiiec e 33
2.3.1 Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan ...... 33
2.3.2 Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan........ 34
2.3.3 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan.................... 36
2.3.4 Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Kepercayaan Pelanggan... 38
2.3.5 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Pelanggan.............. 40
2.4 Kerangka Pemikiran TeOTretiS.......ccuviiuiiiiiiiriiiieeiiies s 42
2.5 Hipotesis Penelitian .........cccoiiiiiiiiiiiiiciieee e 43
BAB III METODE PENELITIAN .......cooiiiiiiiii e 44
3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel..............ccccceviinnnn. 44
3.1.1 Variabel Penelitian...........ccoovvviiiiiiiiiiiicie s 44
3.1.2 Definisi Operasional Variabel...........ccccccovoiiiiiiiiiiiiiceeee 45
3.2 Populasi dan Sampel.........cccccoeiiiiiiiiieie e 47
3.2.1 POPUIAST .ot 47
3.2.2 SAMPEL ..t 47
3.3 Jenis Sumber Data .........cccooiiiiiiiiiii 49
3.3.1 Jenis Data....cveeiiiiec e 49
3.3.2 SUMDET DAta ... 49
3.4 Teknik Pengumpulan Data............ccooiiiiiiiiiiiiiee 50
3.5 Teknik Analisis Data..........ccoiiviiiiiiiiii 51
3.5.1 Uji InStrumental........coocviiiiiiiiiiiii e 52
3511 Uji Validitas.....cveiieiiiiiiiicise e 52
3.5.1.2  Uji Reliabilitas ......ccoovviiiiiiiiiiiiiiie e 53
3.5.2 Tahapan Analisis Structural Equation Modeling (SEM)...................... 54

Xii



BAB IV HASIL DAN ANALISIS.....oo e 60

4.1 Deskripsi Objek Penelitian ..........ccccoovveiiiiiiiiiieicicecsecee e 60
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian...........cccccoeiveiiiiiiiiicieeie e 60
4.2 Gambaran Umum Responden Penelitian............ccocovvviviiiiniiiinniies e, 63
4.2.1 Persebaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........ccccocveeinenne 63
4.2.2 Persebaran Responden Berdasarkan Usia.........c.cccoveviiiininiieeninnnnne 64
4.2.3 Persebaran Responden Berdasarkan Pekerjaan ............cccooeiiiiiinnnne 64
4.2.4 Persebaran Responden Berdasarkan Rata-Rata Pengeluaran Perbulan
untuk Makan dan Minum di Restoran atau Tempat Makan ................. 65

4.3 Hasil Analisis Deskriptif Pertanyaan Terbuka.............ccooiviiniiiiiis 66
4.3.1 Hasil Analasis Deskriptif Pertanyaan Terbuka Pengalaman Pelanggan 67
4.3.2 Hasil Analisis Deskriptif Secara Terbuka Kualitas Produk.................. 67
4.3.3 Hasil Analisis Deskriptif Secara Terbuka Kepercayaan pelanggan...... 68
4.3.4 Hasil Analisis Deskriptif Pertanyaan Terbuka Kepuasan Pelanggan ... 69
4.4 Hasil Analisis Data ........ccoooeiiiiiiiiiiie it 70
4.4.1 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas..........cccocooiiiiiiiiiiiinciec 70
4.4.2 Hasil Confirmatory Factor Analysis (CFA) .....ccccoovciiiiiiiiciiiieeiiinns 72
4.42.1 Hasil Uji CFA Konstruk Pengalaman Pelanggan...................... 72
4.42.2  Hasil Uji CFA Konstruk Kualitas Produk ...........cccoocieiiennnne. 74
4.42.3  Hasil Uji CFA Konstruk Kepercayaan Pelanggan..................... 76
4.42.4  Hasil Uji CFA Konstruk Kepuasan Pelanggan...............c.c........ 78
4.4.3 Hasil Analisis Full Model SEM...........cccccooviiiiiiniiiiiieniee e 79
4.4.4 Hasil Uji Asumsi SEM ......ccccoiiiiiiiiiiiiiceeeeee e 83
4.4.4.1 Hasil Uji Evaluasi Normalitas Data..........cccccoooviiieniiciininnnne 83
4.4.42  Hasil Evaluasi Multikolinearitas dan Singularitas .................... 84
4.4.43  Hasil Evaluasi Nilai Residual...........ccccooiiiiiiiii 86
4.4.5 Hasil Uji HIPOESIS...cvveviiieiriiiiiieiiesii e 87
4.4.6 Hasil Uji Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, dan Pengaruh
TOtal . 91

4.5 Pembanasan .........ccceeiiiiiiiiiiii s 93
4.5.1 Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan ..... 93

xiii



4.5.2 Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan....... 94

4.5.3 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan.................. 95
4.5.4 Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepercayaan Pelanggan.. 96
4.5.5 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepercayaan Pelanggan............. 96
4.5.6 Uji Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, dan Pengaruh Total
.............................................................................................................. 97

4.5.6.1  Pengaruh LangSung..........cccocoveiiieiiiiiiieiiesiee e 97
4.5.6.2  Pengaruh Tidak Langsung..........cccceeviviriiiiicinnieneeee e 98
4.5.6.3  Pengaruh Total.........ccooiiiiiiiiiiii e 98

BAB V PENUTUP ..ottt 100
5.1 KeSTMPULAN ..ot 100
5.2 IMPIIKAST TEOTILIS ..eeuvveeivieiiieiieesiie ettt nee s 101
5.3 Implikasi Manajerial.........ccccoviiiiiiiiiiiiiie i 103
5.4 Keterbatasan Penelitian ...........ccccooviiiiiiiiiii e 105
5.5 Saran untuk Penelitian Mendatang ............ccocevveiinienicnineneciesecseee 106
DAFTAR PUSTAKA........ootiiiiiiii s 108
LAMPIRAN ...t 113

X1V



