DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN . ..ottt ettt e e eeeeeeees ii
PE RN Y AT A AN ettt e e e e e e e e e e e e s iii
A B S T R A C T e et e ettt et e et e e r e —————— ey a—— iv
K AT A PEN G AN T AR .ottt ettt e et e e e e e e e e et e e e nneees Vi
(DA o I AN = 1] [T TPTRPPPPR iX
DAFTAR TABEL ..ottt ettt e e e e et e e e e e ne e e e e e e eenees Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt e ettt e e e e e et e e e e e et e e e e eaaees Xiii
BAB | PENDAHULUAN ....ooiiiiiiieee ettt e et e e et e e e e e e e e e e st e s s esanesnenenae 1
1.1  Latar Belakang Penelitian ..........ccccooeeiieiiiie i
1.2 1AENTITIKAST MASAIAN.......ceeiiiiiieeeeeee ettt e e e e e e e e e e
1.3 Tujuan Penelitian ........ccccooiiiiiiiic e
1.4 Kegunaan Hasil Penelitian............ccocoiiiiii i
15 Lokasi dan Jadwal PENEIITIAN ..........oovviieieeeeeee ettt e e
1.5.1  LOKASE PENEIEIAN ..ottt eee e

1.5.2  JAdWal PeNEIITIAN. ...ttt eeee s

BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS9
2.1 TiNJAUAN PUSTAKA.......ccviiiiiiiecciec sttt et ste e sreenns

S S O 1= 1111 - PP
2.1.1.1  Indikator Citra Merek .........ccoooveveeieeeie e
2.1.2  Pengalaman METEK .........cocoieiiiiiieiesii e
2.1.2.1 Indikator Pengalaman merek...........cccccovvevinnnniiennineseeee
2.1.3  Kepuasan Pelanggan..........ccoeiiiiiieiinesieesese e
2.1.3.1 Dimensi Kepuasan pelanggan .........ccccceovvvvienenenienenenienn
2.1.3.2 Faktor-Faktor yang Menentukan Tingkat Kepuasan .............
2.1.3.3  Mengukur Kepuasan Konsumen ............ccocevereneneeneniennenn
2.1.3.4 Indikator Kepuasan KONSUMEN ..........ccccovevveiiesiveivesieesenenns
2.2 Penelitian TerdahUlU..........ccooiiiiiiiii s
2.3 Kerangka Pemikiran dan HipoteSiS.........cceviieiieeiieisiee e
2.3.1  Kerangka PemiKiran...........ccccoveiiiiiiiesie e

2.3.2 Hipotesis28

BAB 111 OBJEK DAN METODE PENELITIAN .....cociiiiiiiiiieecseeee i 29
3.1 ODJEK PeNelitian.......ccooiiiiiiieeeee s

3.1.1  Profil PEIUSANGAN .....cooeeeeeeeee ettt e e e ettt e e e e enaeees
3.2 Y (0o [ =TT AT [ AT [T

3.2.1  JENiS PENEITIAN . ...veeeiee ittt et e e e s e ae e



3.2.2  Operasionalisasi Variabel.............ccccooviiiiiiii i 30

3.2.3  Teknik Pengumpulan Data..........ccoeiiiiiinieiiicseeee e 34
3.2.3.1  Jenis dan SUMDEr Data........cccoervvvinierieiiiieie e 34
3.2.3.2 Populasi dan Sasaran...........ccceceevveiieniiee e 35
3.2.3.3  Penentuan Sampel.........ccooooieiiiiiiiiei e 35
3.2.3.4 Metode Pengumpulan Data...........cccoerereiinienenisieenieins 37
3.3 Model PENEIITIAN ......eiieii e 38
3.4 Teknik ANaliSiS DAta ......c.cccvevieiieiieiieiee et e 38
3.4.1 Analisis Data Structural Equation Modeling (SEM) ........c.ccooevernnnnne. 38
3.4.1.1 Pengembangan Model Berbasis Teori..........ccccceevvivvivennnnnn, 40
3.4.1.2 Pengembangan Path Diagram..........cccccovevieiinenininieneninns 41
3.4.1.3 Konversi Path ke Dalam Persamaan ...........cccoeervevenenennnns 42
3.4.1.4 Memilih Matriks Input dan Estimasi Model............c............. 44
3.4.1.5 Kemungkinan Munculnya Masalah ldentifikasi.................... 44
3416 ASUMSE SEM ....oiiiiiiiiiiiccee e 44
3.4.1.7 Evaluasi Kinerja Goodness-of-fit ..........cccccovvvveiiiriinciinnnn, 46
3.4.1.8 Uji Validitas dan Reabilitas ........c.ccccoooeiiviiiniciiee 49
3.4.1.9 Evaluasi atas Regression Weight sebagai Pengujian Hipotesis
.............................................................................................. 50
3.4.1.10 Interpretasi dan Modifikasi Model .............ccccooviiiiiiiiinnns 51
3.4.2  UjJi SODEITESE ...t 51

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......coiii et 53
4.1 HaSH PeNEIITIAN ..o 53
4.1.1 Karakteristik RESPONGEN ......cccoiviiiiiiiiiciieee e 53
4.1.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin........... 53
4.1.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..............ccccccenene 54
4.1.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.................. 55
4.1.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Wilayah.................... 56
4.1.2 Analisis Deskriptif Variabel ... 57
4.1.2.1 Frekuensi Jawaban Variabel Citra mereK.............ccccccvvvvennnns 58
4.1.2.2 Frekuensi Jawaban Variabel Pengalaman merek .................. 60
4.1.2.3 Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan pelanggan................ 63
4.1.3  Analisis Structural Equation Modeling (SEM) .........cccoovvieiievvecinene. 66
4.1.3.1 Uji Measurement Model (Confirmatory Factor Analysis).....66



4.1.3.1.1 Comfirmatory Factor Analysis Variabel Eksogen

............................................................................ 67
4.1.3.1.2 Comfirmatory Factor Analysis Variabel Endogen
............................................................................ 68
4.1.3.2 Evaluasi Atas Asumsi-asumsi SEM ..........ccccccveveviviniiiinnnnns 71
4.1.3.2.1 Uji NOrmMalitas. ........ccoeeververerinieieiisceeesesienias 71
4.1.3.2.2 UjJi Sampel ..o 72
4.1.3.2.3 Evaluasi Univariate Outlier ............cccccceevevvennns 72
4.1.3.2.4 Evaluasi Multivariate Outliers............cccccvevvennns 72
4.1.3.2.5 Evaluasi multikolineritas dan singularitas........... 73
4.1.3.3 Evaluasi Kinerja Goodness-of-fit ........cc.ccovvreniiiinienencninns 73
4.1.3.4 Uji Validitas dan Realibitas ............ccccoeveviveiviiie e 75
4.1.3.5 Pengujian HIpOteSIS ....cccciviiiiiiiiie e 79
4.1.3.6 Pengujian Mediasi Variabel .............ccccoovviiiii i 80
4.2 PeMDENASAN ..ottt e 81
4.2.1 Citra merek, Pengalaman merek, dan Kepuasan pelanggan Berpengaruh
Terhadap Rumah Makan Jembar...........ccccoovveiiiiiiiieeieccc e 81
4.2.2 Citra merek Berpengaruh Terhadap Kepuasan pelanggan Pada Rumah
MaKaN JEMDAN ........ooiie e e 82
4.2.3 Citramerek Berpengaruh Terhadap Pengalaman merek di Rumah Makan
Jembar 83
4.2.4 Pengalaman merek Berpengaruh Terhadap Kepuasan pelanggan Rumah
MaKaN JEMDAN ........eiiviiiee et 84
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ..ottt 86
5.1 SIMPUIAN ... 86
B2 SAFAN .. e bbb 87
5.2.1  Saran Bagi PrakuiSi.........ccoceiiiiiiiieiesisieees e 87
5.2.2 Saran Bagi AKAGEMISI......cccoiiiiiiiiiieicceeee e 88
DAFTAR PUST AKA ettt et e e e sbe e e s sabaeeeans 90
LAMPIRAN Lt e s e e e e e s e e e e e e e narres 96

Xi



NO

2.1
3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10

DAFTAR TABEL

Judul Halaman
Penelitian Terdahulu ..o 22
Operasionalisasi Variabel -Variabel Penelitian............cccocevvvieininnnenne. 32
Variable dan Konstruk Penelitian ..., 40
Model Persamaan Struktural .............ccooeiiiieiiieieee e 43
Model Persamaan StruKtural .............ccoveeiiieniicnesseeee s 43
Kriteria GoodNness Of Fil........cccoviieiiieiiieseee e 49
Analisis Statistik Citra MErek..........coovveieienene e 58
Analisis Statistik Pengalaman merek ...........cccooevviiiiieiicic e, 61
Analisis Statistik Kepuasan pelanggan ..........ccocceeveveieveevecciese e 63
Confirmatory Factor Analys Variabel OKSigen .........cccccevvvvviiiieeiiecninne 68
ConfirmatoryFactor Analysis Variabel Endogen..........cccocooeviniiinnnnnne 70
UJi NOIMAIITAS ... 71
Uji Full Model Goodness of fit SEM ........cccooeiiiiiiiiiiiiece e 74
UJI VAHAITAS ..ottt 75
Uji Signifikansi KOEFISIEN ........cc.civiiiiiiiic e 79
Pengaruh Variabel ..........c.ooviiviieiicce e 79

xii



No

3.1
3.2
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7

DAFTAR GAMBAR

Judul Halaman
MOdel PENEIITIAN ... 38
Path Diagram Penelitian ... 42
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin................ccccooveee. 53
Karakteristik Responden Berdasarkan USia...........ccccceeveveeieiieineneennnnn, 54
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan..........c.ccccecvevververiennnnnn 55
Karakteristik Responden Berdasarkan Kota...........c.cccoeerveiviieineneennnnn 56
Hasil Confirmatory Factor Analysis Variabel Eksogen............ccccccevvennnne 67
Hasil Confirmatory Factor Analysis Variabel Endogen .............ccccccuene. 69
Hasil Uji Full Model SEM ..........coooiieiie e 73

Xiii



