

DAFTAR ISI


LEMBAR PENGESAHAN 	 i
LEMBAR KEASLIAN 	 ii
MOTTO 	 iii
ABSTRACT 	 iv
ABSTRAK 	 v
KATA PENGANTAR 	 vi
DAFTAR ISI		 x
DAFTAR GAMBAR	xix
DAFTAR TABEL  	 xx
DAFTAR LAMPIRAN 	 xxvi
BAB I  PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang	 1	
1.2      Identifikasi dan Rumusan Masalah	 13
1.2.1      Identifikasi Masalah	 13
1.2.2      Rumusan Masalah	 14
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian	 15 
1.3.1 Maksud Penelitian………………………………….. 15
1.3.2  Tujuan Penelitian	 15
1.4 Kegunaan Penelitian	 15
1.4.1  Kegunaan Praktis	 15
1.4.2  Kegunaan Akademis	 16
1.5 Lokasi dan Waktu Penelitian	 16
1.5.1 Lokasi Penelitian	 16
1.5.2 Waktu Penelitian	 16
BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
2.1 Kajian Pustaka	 18
2.1.1 Experiential Marketing	 18
      2.1.1.1    Pengertian Experiential Marketing	 18
      2.1.1.2    Kunci Pokok Experiential Marketing 	 20
      2.1.1.3    Elemen-elemen Experiential Marketing	 21
      2.1.1.4    Indikator Dalam Experiential Marketing	 22
2.1.2 Emotional Marketing	 24
2.1.2.1    Pengertian Emotional Marketing	 
2.1.2.2   Indikator Dalam Emotional Marketing	 25
2.1.3       Loyalitas Pelanggan	 27
2.1.3.1     Pengertian Loyalitas Pelanggan	 27 2.1.3.2     Manfaat Loyalitas Pelanggan	 29  2.1.3.3     Jenis-Jenis Loyalitas Pelanggan	 29 2.1.3.4     Tahap Pertumbuhan Loyalitas Pelanggan	 31 2.1.3.5     Indikator Loyalitas Pelanggan	 33
2.1.4       Hasil Penelitian Sebelumnya	 34
2.2      Kerangka Pemikiran	 38
  2.2.1       Hubungan Experiential Marketing dengan
  Loyalitas Pelanggan	 40
2.2.2     Hubungan Emotional Marketing dengan Loyalitas
	                      Pelanggan 	 40
2.2.3 Hubungan Experiential Marketing dan dengan
                        Emotional  Marketing Loyalitas Pelanggan	 41
2.3      Hipotesis	 43
BAB III METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian	 44
3.2 Metode Penelitian	 45
3.2.1 Desain Penelitian	 46
3.2.2 Operasionalisasi Variabel	 51
3.2.2.1  Variabel Bebas (Independent Variabel)	 54
3.2.2.2  Variabel Terikat (Dependent Variabel)	 55
3.2.3 Sumber dan Teknik Penentuan Data	 55
3.2.3.1  Sumber Data	 55
3.2.3.2  Teknik Penentuan Data	 57
3.2.3.1.1 Populasi 	 57
3.2.3.1.2 Sampel berdasarkan consensus	 58
3.2.4 Teknik Pengumpulan Data	 59
3.2.4.1  Uji Validitas	 60
3.2.4.2  Uji Reliabilitas	 65
3.2.5 Rancangan Analisis dan Perancangan Hipotesis	 69
3.2.5.1  Rancangan Analisis	 69
3.2.5.1.1 Analisis Deskriftif/Kualitatif	 69
3.2.5.1.2 Analisis Verifikatif (Kuantitatif)	 71
3.2.5.2   Pengujian Hipotesis	 76
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Gambaran Umum Perusahaan	 80
1. Sejarah Singkat Perusahaan 	 80
1. Struktur Organisasi  	 82
1. Job Description 	 84
1. Aktivitas Perusahaan 	 88
4.2 Karakteristik Responden 	 89
4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis
Kelamin 	 89
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 	 90
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 	 92
4.3 Analisis Deskriptif 	 93
4.3.1 Tanggapan responden Mengenai Experiental Marketing
pada Kopi ProgoBandung (X1) 	 93
4.3.1.1 Sense 	 94
4.3.1.1.1 Tanggapan Responden Mengenai
Rasa makanan 	 94
4.3.1.1.2 Tanggapan Responden Mengenai Design 
Interior Ruangan 	 96
4.3.1.1.3 Tanggapan Responden Mengenai Design 
Exterior Ruangan 	 98
4.3.1.1.4 Tanggapan Responden Mengenai Tata
Cahaya Ruangan 	 100
4.3.1.1.5 Tanggapan Responden Mengenai
Kebersihan Ruangan dan Meja 	 102
4.3.1.2 Feel 	 105
4.3.1.2.1 Tanggapan Responden Mengenai Sambutan Yang Diberikan Karyawan 	 106
4.3.1.2.2 Tanggapan Responden Mengenai Keramahan Karyawan 	 108
4.3.1.2.3 Tanggapan Responden Mengenai Kenyamanan Ruangan 	 110
4.3.1.2.4 Tanggapan Responden Mengenai Kebersihan Makanan yang Dihidangkan 	 111
4.3.1.3Think 	 115
4.3.1.3.1 Tanggapan Responden Mengenai Promosi Penjualan 	 115
4.3.1.3.2 Tanggapan Responden Mengenai Inovasi
Makanan dan Minuman yang
Ditawarkan 	 117
4.3.1.3.3 Tanggapan Responden Mengenai Pelayanan Yang Diberikan 	 118
4.3.1.3.4 Tanggapan Responden Mengenai Lokasi Restoran 	 120
4.3.1.4 Action 	 123
4.3.1.4.1 Tanggapan Responden Mengenai Harga yang Ditawarkan 	 123
4.3.1.4.2 Tanggapan Responden Mengenai Fasilitas yang Disediakan 	 125
4.3.1.4.3 Tanggapan Responden Mengenai Sistem Pembayaran 	 126
4.3.1.4.4 Tanggapan Responden Mengenai Manfaat Makanan Dan Minuman Yang
Ditawarkan 	 128
4.3.1.5 Relate 	 132
4.3.1.5.1 Tanggapan Responden Mengenai Perlakuan Istimewa Terhadap Konsumen 	 132
4.3.1.5.2    Tanggapan Responden Mengenai Kenyamanan
Berinteraksi 	 133
4.3.1.6 Skor Penilaian Responden terhadap Experiential Marketing di Restoran Kopi Progo 	 137
4.3.2 Tanggapan Responden Mengenai Emotional Marketing Kopi Progo Bandung 	 139
4.3.2.1 Product 	 139
0. Tanggapan Responden Mengenai Menu
yang Ditawarkan 	 139
4.3.2.1.2 Tanggapan Responden Mengenai Penataan Makanan yang Dihidangkan 	 141
4.3.2.1.3 Tanggapan Responden Mengenai Citra dari Makanan dan Minuman 	 142
4.3.2.2 Equity 	 145
4.3.2.2.1   Tanggapan Responden Mengenai Membedakan 
                      Restoran 	 146
4.3.2.2.2   Tanggapan Responden Mengenai Kesanangan    
                Pengunjung 	 147
4.3.2.2.3  Tanggapan Responden Mengenai Kualitas 
                Secara Keseluruhan 	 149
4.3.2.2.4  Tanggapan Responden Mengenai Terbiasa 
                Berkunjung 	 150
4.3.2.3 Money 	 153
4.3.2.3.1  Tanggapan Responden Mengenai Kesesuaian 
Harga dengan Kualitas Produk 	 154
4.3.2.4 Experience 	 156 
4.3.2.4.1 Tanggapan Responden Mengenai Kerapihan
Karyawan 	 156
4.3.2.4.2 Tanggapan Responden Mengenai Interaktif
Karyawan Restoran 	 158
4.3.2.5 Energy 	 161
4.3.2.5.1 Tanggapan Responden Kemudahan Menjangkau Fasilitas	 161
4.3.2.5.2 Tanggapan Responden Mengenai Kedekatan 
     Lokasi Dengan Fasilitas Lain	 162
4.3.2.6 Skor Penilaian Responden terhadap Emotional 
             Marketing di Restoran Kopi Progo 	 165
4.3.3 Tanggapan Responden Mengenai Loyalitas
Pelanggan (Y) 	 168
0. Melakukan pembelian ulang ………………  168
0. Membeli diluar lini produk/jasa …………..  169
0. Merekomendasikan kepada orang lain …… 171
0. Kebal terhadap produk pesaing ………….... 172
0. Analisis Verifikatif 	 175
1. Analisis Regresi Linier Berganda 	 176
1. Analisis Korelasi 	 179
1. Analisis Korelasi Parsial Antara Experiential Marketing(X1) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) 	 179
1. Analisis Korelasi Parsial Antara Emotional Marketing(X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) 	 180
1. Hubungan Antara Emotional Marketing(X1) dan Emotional Marketing (X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) Secara Simultan	 181
1. Analisis Koefisien Determinasi 	 183
0. Pengujian Hipotesis 	 186
4.5.1 Pengujian Hipotesis Secara Simultan 	 186
4.5.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 	 188
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan 	 193
5.2 Saran 	 194
DAFTAR PUSTAKA	 196
xviii

