PERAN EXPERIENCE QUALITY DAN CUSTOMER
PERCEIVED-VALUE TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION
DAN CUSTOMER LOYALTY: STUDI PADA OUTDOOR CAFE
DI YOGYAKARTA

SKRIPSI
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Sosial Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta

Disusun oleh

LAURENSIA
202304035

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN SOSIAL
UNIVERSITAS JENDERAL ACHMAD YANI YOGYAKARTA
2024



HALAMAN PENGESAHAN

SKRIPSI

PERAN EXPERIENCE QUALITY DAN CUSTOMER PERCEIVED-VALUE
TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION DAN CUSTOMER LOYALTY :
STUDI PADA OUTDOOR CAFE DI YOGYAKARTA

Diajukan oleh:

LAURENSIA
202304035

Telah Dipertahankan di Depan Dewan Penguji dan Dinyatakan Sah
Sebagai Salah Satu Syarat untuk Mendapatkan Gelar Sarjana Manajemen
Program Studi Manajemen (S-1) Fakultas Ekonomi dan Sosial
Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta

Tanggal: 09 Agustus 2024

Mengesahkan,
Penguji I, Penguji 2,
@// M/
B .
Edhy Tri Cahyono, S.Si.. M.M. Ari Okta Viyani. S.E.. M.Sc.
NIDN 0502026802 NIDN 0501109701

Pembimbing,

=AF

Murwani Eko Astuti, S.E., MBA
NIDN 0506098101




HALAMAN PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan

Sosial Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta,

Nama . Laurensia

NPM : 202304035

Program Studi : Manajemen (S1)

Judul Skripsi  : Peran Experience Quality dan Customer Perceived-Value
Terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty:

Studi pada Outdoor Café di Yogyakarta

Menyatakan bahwa hasil penelitian dengan judul tersebut di atas adalah asli karya
saya sendiri dan bukan hasil plagiarisme. Semua referensi dan sumber terkait yang
dikutip dalam karya ini telah ditulis sesuai kaidah penulisan ilmiah yang berlaku.
Dengan ini, saya menyatakan untuk menyerahkan hak cipta penelitian kepada

Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta guna kepentingan ilmiah.

Demikian surat pernyataan ini dibuat dengan sebenar-benarnya tanpa ada paksaan
dari pihak mana pun. Apabila terdapat kekeliruan atau ditemukan adanya
pelanggaran akademik di kemudian hari, maka saya bersedia menerima

konsekuensi yang berlaku sesuai ketentuan akademik.

Yogyakarta, 09 Agustus 2024
B

Laurensia



KATA PENGANTAR

Puji Syukur saya panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas limpahan
Rahmat dan karunia-Nya sehingga saya bisa menyelesaikan skripsi yang berjudul
“Peran Experience Quality dan Customer Perceived-Value Terhadap Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty: Studi pada Outdoor Café di Yogyakarta”
sebagai tugas akhir untuk memenuhi persyaratan dalam mendapatkan gelar
Sarjana Manajemen Fakultas Ekonomi dan Sosial Universitas Jenderal Achmad
Yani Yogyakarta.

Skripsi ini dapat diselesaikan atas bimbingan, arahan dan bantuan berbagai
pihak yang tidak dapat saya sebutkan satu per satu. Pada kesempatan ini saya
ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya, kepada:

1. Tuban Yesus Kristus, terima kasih atas berkat dan penyertaan selama
melakukan studi dan menyusun skripsi ini.
2. Kedua orang tua tercinta selaku donatur utama, Jamalus Aldin dan Laura

Astika Sari®. Penulis ucapkan terima kasih atas segala doa, dukungan,

kasih sayang, dan pengorbanan yang tak ternilai.

3. Abang saya Ronaldo Aldi serta adik-adik saya Gustiyandi Aura dan
Destira Kristina Dara, terima kasih atas doa dan dukungan kalian selama
penulis melakukan studi di tanah rantau ini.

4. Bapak Edhy Tri Cahyono, S.Si., M.M. selaku Dekan Fakultas Ekonomi

dan Sosial Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta.



10.

11.

12.

Ibu Murwani Eko Astuti, S.E., MBA selaku Ketua Program Studi
Manajemen (S1) Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta sekaligus
Dosen Pembimbing Skripsi.

Seluruh dosen-dosen program studi Manajemen Universitas Jenderal
Achmad Yani Yogyakarta.

Seluruh sivitas akademika Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta.
Para sahabat penulis Heti Rahmawati, Shiffa Rizky Aulia, Anjar Trianita,
kehadiran kalian selalu memberikan kebahagiaan dan kekuatan bagi
penulis untuk terus maju. Terima kasih atas semangat dan dukungan yang
selalu kalian berikan kepada penulis.

Teman seperjuangan sejak SMP hingga sekarang Elsa Yolanda, terima
kasih sudah berjuang bersama walaupun dengan kesibukan masing-
masing.

Teman-teman Manajemen 2020 yang selalu berjuang bersama-sama
hingga akhir perjuangan di Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta.
God bless us!

Om-om Day6, terima kasih atas karya-karya kalian yang telah menemani
penulis selama mengerjakan skripsi ini.

Terakhir kepada diri sendiri, terima kasih atas segala usaha, kerja keras,
ketekunan yang telah dilakukan selama proses ini. Terima kasih telah
bertahan menghadapi segala tantangan dan rintangan, serta tetap memiliki

semangat dalam menyelesaikan apa yang telah dimulai.



Semoga Tuhan Yang Maha Esa senantiasa melimpahkan kebaikan kepada
semuanya, sebagai imbalan atas segala kebaikan yang telah dilakukan kepada
saya. Akhirnya besar harapan saya, semoga skripsi ini dapat berguna bagi banyak

orang.

Yogyakarta, 09 Agustus 2024
Penulis,

Laurensia

Vi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt [
HALAMAN PENGESAHAN. ...ttt I
HALAMAN PERNYATAAN ...ttt i
KATAPENGANTAR ...ttt e e enes Y,
DAFTAR IST .ottt sttt neene e vii
DAFTAR TABEL......ct ittt iX
DAFTAR GAMBAR ..ottt sa e e nnee e X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt e e e Xi
INTISARI .ottt ettt b et et ne b nrens Xii
ABSTRACT ..ottt ettt et e ettt e e bbb eneenas Xiii
BAB | PENDAHULUAN ... .ottt 1
A, Latar Belakang .......coooeiiiiiiiiiieieee e 1
B. RUMUSAN MaSalah ..........ccoveiiiiiiiiiii s 7
C. Tujuan Penelitian.........cccooiioiiii et 8
D. Manfaat PeNelitian .........cccooviiiiiiiieiice e 9
E. Ruang Lingkup dan Batasan Permasalahan .............ccccooevenineniienininnns 10
BAB 1l TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 11
N I 1[0 = T T T TSRS 11
B. Penelitian TerdahUlU............coooveiiiiiiee e 21
C. Kerangka Berpikir.........cccoooiiiiiiiiiiiieese s 25
D. Pengembangan HIPOLESIS ........c.couiiiiiieii i 25
BAB 1l METODE PENELITIAN....ciciiiietsereese e 30
A, Desain PENelitian.........ccooovoiiiieie e 30
B. Tempat dan Waktu Penelitian............ccooviiiiininiiiieneeese e 30
C. Definisi Operasional Variabel Penelitian ............ccccooeviieii e 31
D. Populasi dan SAmPpPel .........cooiiiiiiiic e 33
E. Teknik Pengumpulan Data ..........cccoveiiiiiiininiienineeeee e 34
F.o TEKNIK ANALISIS....cvveiiiiecieee e sne e 35
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. ..ottt 40
A, DeSKIPST DALA.......occiiiiiieiiieiie et 40



B. Uji Instrumen Penelitian ... 50

C. Pengujian HIPOTESIS. ....cveiveiiiiiriiiiesiieie e 56
D. PembDanasan...........cooiiiiiiiii e 58
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 73
AL KESIMPUIAN . 73
B SAIaN....o e 74
DAFTAR PUSTAKA ...t 76
LAMPIRAN ...ttt sa bt 91

viii



Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Penelitian TerdahulU...........ccooviiiiiiii e 21
1 Jadwal Penelitian ...........oiiiiiii e 31
2 Definisi OPerasional............ccoviiiiiiiieieie s 31
3 B0obOt SKala LIKEIT .....c.ooieiieiece e 34
4 Kriteria Nilai/SKOr Rata-rata ............ccooereieieiinisisieese e 35
1 Analisis Deskriptif..... ..o 46
2 Validitas KONVEIGEN ...c.oiviiiiiieiieiieieee et 50
3 Validitas Konvergen & Nilal AVE...........cocoiiiiiiiiii 51
4 CrosS LOAAING ...c.veivieiieeieiie sttt 53
5 Construct Reliability ..........ccoveiiiiiirer e 54
B R-SUUATE........oiieii e 55
A\ 10 L= I | S OO S 56
8 Pengujian HIPOTESIS . .......ooiiiiiiiiiicie et 56
9 Pengaruh Tidak LangSUNG ......cc.coviiverriiieneeie e e 57



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kerangka BerpiKir..........cccovveiiiieiieiiiic e 25
Gambar 4. 1 Deskripsi Responden Berdasarkan Lokasi Outdoor Café............. 41
Gambar 4. 2 Outdoor Café yang DiKUNJUNGI ........cccoireiiinenineeesese e 41
Gambar 4. 3 Deskripsi Responden Berdasarkan Sumber Informasi Outdoor Café

YaNG DIKUNJUNGI....coviiiieiece ettt sraene e 42
Gambar 4. 4 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..............cccccoue.e.. 43
Gambar 4. 5 Deskripsi Responden Berdasarkan Usia ...........ccccoveveviiinnnieninnnnne. 44
Gambar 4. 6 Deskripsi Responden Berdasarkan Pendapatan/Uang Saku............. 45
Gambar 4. 7 Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan ............c.cccccvevveiuenee. 46



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Jadwal Penelitian ..........ccccooviiieiieiiciie e 93
Lampiran 2 Lembar KUESIONET .........ccvciiiiieiieiecie et se e sra e sre e 95
Lampiran 3 Data Penelitian. ..o 101
Lampiran 4 Sampel Penelitian ...........coooiiiiiiiieee e 117
Lampiran 5 Hasil Uji Validitas............ccocevveiiiieiieicccseee e 126
Lampiran 6 Hasil Uji Reliabilitas ...........ccccccoiviiiiii i 129
Lampiran 7 Analisis Data dan Pengujian HIpOtesis..........ccoceveveneiiiiesiennnenn 131
Lampiran 8 Lembar Kartu BImbBingan..........ccccoceoviiiiniiiiineeesc e 134
Lampiran 9 Hasil Cek PlagiariSme .........ccccocvivieiicieiieece s 136

Xi



