PENGARUH KUALITAS FLAVOURED ICED COFFEE TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS
KONSUMEN
APRILLIA ARLITADEVI, Dr. Ir. Dyah Ismoyowati, M.Sc. ; Dr. Mirwan Ushada., STP. M.App.Life.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..uuciiiiiiiineinsnisssiesensssissssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssss i
HALAMAN PENGAJUAN...ciiiiitinntinsniisnisssisssissstsssssssssesssssssssssssssssssssssssssss ii
HALAMAN PENGESAHAN......coiiiniinninnnissniessisssissssissssesssssssssssssssssssssssss iii
SURAT KETERANGAN.....uuiiiiiitiiniinsninstisssicsssnssstssssssssessssssssssssssssssssssssssssass iv
PERNYATAAN BEBAS PLAGIASL.....uuiiiniiniisninsninnninnsessnsesssesssesssens A
KATA PENGANTAR.....uuiiiiiicsnintinsninnississssissstssssssssssssssssssssssssssssssssssss vi
DAFTAR ISLuuiiiiiiiiiiininsiissninsnnsssissssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssasssss viii
DAFTAR GAMBAR.....uuoiiitiittictintinnisseississstssssesssessssesssassssssssassssssssssssssssss xi
DAFTAR TABEL....uiiiiiiininniinninseinnesssnesssessessssessssssssessssssssssssassssssssess xiii
DAFTAR LAMPIRAN....coiitiitiintinnticsninsnnesssessssssssesssssssssssssssssessssssssssssasssss Xiv
ABSTRAK ..uuiitiitiiitinteintinnnisnissneisssissssisssessssesssesssssssssssssssssassssssssssssassssasanss XV
ABSTRACT ...uiitiiticniinnennennsicssiississsesssiesssssssisssssssssssssssssssssasssssssssssssssss xvi
BAB I PENDAHULUAN....cotintiitinntinnissntnssnessseesssecsssssssssssessssesssessssssssassssssssass 1
1.1 Latar Belakang Masalah.............coouiiivsiiiisuiiissniicsnnninisnncssnncssnnncsssencssssecssanes 1
1.2 Rumusan Masalah......iiiiiiniinisiiiiniinnnicnsnicnsencnsnecssseecssseesssssesssssesssees 5
1.3 Batasan Masalah.........iiieiiiiiiiiiiiniseinnsnicnsnnicnsneissssncsssncssssecssssscssssscssseee 5
1.4 Tujuan Penelitian.........ceieeiiiiiiiisiicssniissninssnenssnncssencssssecssssncsssescssssssssees 5
1.5 Manfaat Penelitian.......eiceeiiiiiiisincssnicssnccssnnecsssncsssnessssscssssncssssscsssssssssses 6
BAB II TINJAUAN PUSTAKAL....cootiitiiininniinnicnsesssissstssssssssssssssssssssssssssssssssns 7
2.1 Sejarah Kopi dan Coffee SHOP......ceweeeeeesueivsseresssurcsssrssserssssssssssssossssssssssess 7
2.2 Kualitas Produk......eeeeeiieiineiisninsninsnensncnsnenssnccssesnsecssesssscsssesssssessesssssns 8

2.2.1 Definisi Kualitas Produk..........cieecsinsseisecssnecsensseensnecsssecssessnncens 8

2.2.2 Dimensi Kualitas Produk...........ceoeinseinseensnensseecsensecnsecssnecsessnnnnne 8

viii



PENGARUH KUALITAS FLAVOURED ICED COFFEE TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS
KONSUMEN
APRILLIA ARLITADEVI, Dr. Ir. Dyah Ismoyowati, M.Sc. ; Dr. Mirwan Ushada., STP. M.App.Life.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

2.3 Perilaku KonSumMenN.......ueiiicniineiisenisiicsinssnensecsnecseissscsssessssecssssssssssessses 10
2.3.1 Definisi Perilaku KonSumen...........ceiieiineecsennseecsecssnecsnsssncsssennne 10
2.3.3 Faktor yang mempengaruhi Perilaku Konsumen.............cc.cceuueeeeee 10

2.4 Kepuasan KONSUMEN.....cccueeerverecssaressssrcssssresssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssassses 13

2.5 Loyalitas KONSUMEN.......cciiivriiirerisssnrisssancsssnnessssnsssssnsssssssssssssssssssssssssssnsssssnss 14

2.6 Hubungan Antar Variabel..........iiiiiviicisiinssnccssnncsssnncssssssssssscssssssssssssses 15

2.7 Metode Structural Equation MOAEliNgG.............ueeeoeueeevsueresserosserossnnrosssssosnns 16
2.7.1 Definisi Structural Equation Modeling (SEM)..........cccueeeevuercscuercnnnes 16
2.7.2 Pendekatan Umum Structural Equation Modeling (SEM)............... 17
2.7.3 SEM dengan pendekatan Partial Least Square (PLS).............cc...... 20
2.7.4 Tahapan Analisis Structural Equation Modeling PLS...................... 21
2.7.5 Kriteria Penilaian SEM-PLS......cciiiiiiiriissrinsnrinssencnsnncssnercssnnnes 21

2.8 Penelitian TerdahulU..........eeienueiinneiiiiiiisseicssnncssneecssnnesssncsssecssssncsssnenes 27

BAB III METODE PENELITIAN.....ccicniiniiniinniinsnnnssecsssecssessssesssessseessesssacens 29

3.1 Objek Penelitian.........coueiciveicisnicisnnnssnnccssnncsssnnesssnssssssssssssssssssssnssssssssssssses 29

3.2 Pelaksanaan Penelitian.........eceeieenseeiseinsnensennsnensennsncnsensssecssessssecssecsane 30

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian..........cceeeeveriniverinssercssercssercssercssnnscssnsscnes 30

3.4 Data-data yang Diperlukan...........cueiiivvicnivercnssencsssencssencsssencssssscsssssssssssses 31

3.5 Teknik Pengumpulan Data..........ccceeicvvriiivrinssnncnssnrsssnncssssssssssssssssssssssssnns 32

3.7 Teknik Pengolahan dan Analisis Data............cceveeiivericsnrinsnnncssneccssneccsnnnes 33

3.8 Tahapan Penelitian........ccueiiciisvniicsssseniccsssnniecsssnssesssssssecsssssssssssssssssssssassess 43

3.9 Diagram Alir Penelitian..........iiceiiivvniissnninsseninsnncssnncssnnncsssnecsssencsssecsssnes 49

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.....cconniiinninntinnninsisssessssisssssssssssssssans 51

4.1 Profil Coffee SHOP...eenneeneenneennnennnnnnaensnennaensnnenssesssnesssnssssesssssssssssasssssssns 51

4.2 Penentuan Objek dan Variabel Penelitian............cecveeicveiincnnninsencnnnnnne 62



PENGARUH KUALITAS FLAVOURED ICED COFFEE TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS
KONSUMEN
APRILLIA ARLITADEVI, Dr. Ir. Dyah Ismoyowati, M.Sc. ; Dr. Mirwan Ushada., STP. M.App.Life.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

4.3 Karakteristik ReSPONden........c.ciovveieciveicnssencsssnncsssnresseresssrcssssssssssssssnssssanss 68
4.4 Perilaku KonSumen.......ucieicniinseiisenisncsnissnensecssnicsseissscsssecssecsssssssssssesssss 74
4.5 Uji Validitas dan Reliabilitas KuesSioner.........c.cccceeeeecssnnccssnnicssnrecssnnessaneces 81
4.6 Analisis Statistik Inferensial...........ccevvuevveiisuenniinsurnsiiisnensenssnecsenssecnsnennne 86
4.6.1 Evalusi Model Pengukuran (Quter model).............c.eueeeeeuerescuercssuesenes 86
4.6.2 Evaluasi Model Struktural (Inner model)..............uuueeeeescueseccscransecsans 90
4.6.3 Pengujian HipotesiS......ccceeverersrrcssunisssnnisssnncsssnnsssssssssssssssssssnsssssassssens 93
4.6.4 ANALISIS JAIUT.ccccuueiiieiriiniiinniiiintennnticsnticsntissseesssnessssnessssnessssnessnes 99
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN....iiiinniiniinniennicssicssisssissssssssssssssenns 107
5.1 KeSImMPUIAN...aaaiiiiiiveiicnssrericcsssnnecsssssnsesssssssesssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssss 107
5.2 SAFANuuccicuiiiiiiiiisiiissinissniecsssnecsssnesssseessssnessssnssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssses 107
DAFTAR PUSTAKA....coiiiiitiniintinntisnisssssssissssssssssssssssssesssssssssssssssssssssese 108
LAMPIRAN . ..coiiiitiiniinnicstissiessnisssssssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 114



