DAFTAR ISl

PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI ..o ii
ABSTRAK e 0\
ABSTRACT ettt b ettt e b e rb et e nnne e Y
KATA PENGANTAR ..ot Vi
DAFTAR IS viii
DAFTAR TABEL. ... XI
DAFTAR GAMBAR ... Xii
BA B e 1
PENDAHULUAN ...ttt 1
L.l Latar BelaKang ........ccoviieieiiie i 1
1.2 Identifikasi Masalah ... 7
1.3 TUJUAN PENEIILIAN ...t 8
1.4 Kegunaan Penelitian. ... 9
14,1 TRONIEIS .t 9
142 PraKEiS. ...cveueeeiieeeeste et 9

1.5 Lokasi dan Jadwal Penelitian ...........ccocooeiiiiiiiiiiiieecc e 10
1.5.1 LoKasSi PENeIItIaN .........cceiiiiiiieinesieeee e 10
1.5.2 Jadwal Penelitian..........cccoooiiiiiiiiiicicee e 10
BAB L1 b 11

TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS ... 11
2.1 TiNJAUAN PUSEAKA .......oviiiieiiiiiiiieeee s 11

2.1.1 Store AtMOSPNETE ......ooveeiece e 11

viii



2.1.2 CUSTOMET SATISTACTION ...ttt eeeeeeeeeeeeenenne 13

2.1.3 Service QUAlILY ........cccueiiieie e 14
2.1.4 CuStomMer LOYaItY .......ccoveiiiiieiiece e 17
2.1.5 Penelitian Terdahulu ...........ccooeiiiiiiiee e 19
2.2 Kerangka PEemIKITan ..........cccccveiiiieiieie e 23
2.3 HIPOTESIS. ...ttt bbb 26
BAB T 28
OBJEK DAN METODE PENELITIAN .....ooiiiee e 28
3.1 Objek Penelitian ........c.coooiiiiiiiieeeee s 28
3.2 Metode Penelitian..........ccoooiiiiiiiiicee e 28
3.2.1 Operasionalisasi Variabel............ccccooeiiiiiiiiiii e 29
3.2.2 Teknik Pengumpulan Data...........cccooeieiinininiiieicece e 31
3.2.3 Metode Pengumpulan Data...........cceveiieieiieiie e 33
3.3 Model PENEIItIAN ..o 35
3.4 Teknik ANalisiS Data..........cccviiiiiiiiiieeie e 35
3.4.1 Structural Equation Modeling (SEM)........cccccovveveiieiieie e, 35
3.4.2 Pengembangan Model Berbasis TeOr .......ccccvevvveiveeiieiiee e, 35
3.4.3 Pengembangan Path Diagram ...........ccccceevvevieiiiieere e 37
3.4.4 Pengembangan Path ke Dalam Persamaan ...........cccccoeeevcveveiiensnennnnn 38
3.4.5 Memilih Matriks Input dan Persamaan Model............c..cccevveeivennnnn 39
3.4.6 Kemungkinan Munculnya Identifikasi Masalah.................cccccceevenen. 40
347 ASUMSE SEM ..o 40
3.4.8 Uji Validitas dan Reliabilitas ............ccccovvevveiiiiciiciecc e, 42
3.4.9 Evaluasi Kriteria Goodness-0f Fit...........ccoviiininiiienc e, 43
3.4.10 Evaluasi atas Regression Weight sebagai Pengujian Hipotesis.......... 45



BAB TV e 47
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cooiiiiiiiee e 47
4.1 HaSil PENEIITIAN ..o 47
4.1.1 Analisis Karakteristik ReSponden..........cccccevvieeieeiieiiece e 47
4.1.2 Analisis Structural Equation Modelling (SEM) ........cccoovvviiinininnnnnns 51

4.2 PEMDENASAN. ......oiiiiiiiieieie s 66

4.2.1 Store Atmosphere Berpengaruh Positif Terhadap Customer Satisfaction

Pada Pelanggan Coffee Shop Siloka di Kota Tasikmalaya .............cccccceueee.. 66

4.2.2  Store Atmosphere Berpengaruh Positif Terhadap Service Quality
Pada Pelanggan Coffee Shop Siloka di Kota Tasikmalaya ...............ccc......... 70

4.2.3 Customer Satisfaction Berpengaruh Positif Terhadap Customer Loyalty

Pada Pelanggan Coffee Shop Siloka di Kota Tasikmalaya .............cccccceveenee. 73

4.2.4 Service Quality Berpengaruh Positif Terhadap Customer Loyalty Pada
Pelanggan Coffee Shop Siloka di Kota Tasikmalaya...........ccccccceevvervnnnnee. 75

4.2.5 Customer Satisfaction Dapat Mediasi Antara Hubungan Store
Atmosphere Terhadap Customer Loyalty Pada Pelanggan Coffee Shop Siloka
di Kota TasiKmalaya ...........ccceiviiiiiiiicc s 79

4.2.5  Service Quality Dapat Mediasi Antara Hubungan Store Atmosphere
Terhadap Customer Loyalty Pada Pelanggan Coffee Shop Siloka di Kota

TaASIKMAIAYA ..o 81
BAB Vs 84
SIMPULAN DAN SARAN ... 84

5.1 SIMPUIAN .ot 84
5.2 SAIAN. ...ttt s 85
DAFTAR PUSTAKA ettt 87
LAMPIRAN KUESIONER PENELITIAN ..o 101



