DAFTAR ISI

PERNYATAAN ORISINALITAS DAN BEBAS PLAGIAT .....c.ccooviiiiiiiiieieeeee e i
HALAMAN PENGESAHAN ... .ottt il
KATA PENGANTAR ..ottt i
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN
AKADEMIS ... v
ABSTRAK L. \%
ABSTRACT ...t vi
DAFTAR ISL..o e vii
DAFTAR GAMBAR ..o xi
DAFTAR TABEL ...ttt etttk n e bbb Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt b et b e nne e XV
BAB I PENDAHULUAN ..ottt sttt sbe s s be s sne s e sneenens 1
1.1 Latar BelaKang ............ooiioiiiiiieiii ettt 1
1.2 RUMUSAN MASALAN ... e 5
1.3 TUJuan Penelitian.........oociieiiiiiieiieii ettt neas 5
1.4 Manfaat Penelitian.........ccueiiiiiiiiie ettt 6
1.5 Batasan Masalah...........cociiiiiiiii s 7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ...ttt ne s 8
2.1 Penelitian TerdahulU............ccooiiiiii e 8
B T 1 | ST TPTPR ORI 11
2.2.1 Pengertian Pemasaran ............cocuiiieiiiiiiieii e 11
2.2.2 Bauran Pemasaran .........cccoiiiiiiiniiiiii i s 11
2.3 PIOAUK ... 13
2.4 Kualitas Produk ..........ccooiiiiiiiiiiiii 13
2.4.1 Pengertian Kualitas Produk ...........ccccoiiiiiiiiiiiiic 13
2.4.2 Indikator Kualitas Produki............c.ccooiiiiiiiii e 13
2.5 Hubungan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian.............ccccoooviiiniiiicninninns 16
2.6 Pengalaman Pelang@an.............ccooviiiiiiioiiiiiese e 17
2.6.1 Pengertian Pengalaman Pelanggan ... 17
2.6.2 Dimensi Pengalaman Pelang@an ...........ccccoocviiiiiiiiiiii 17
2.6.3 Indikator Pengalaman Pelanggan ............cccocviiiiiiiiiiiiii 19



2.6.4 Bentuk Pengalaman Pelanggan .........oouuiiiieiee i 20

2.6.5 SEIVICESCAPE ....vverviueeiietiaire sttt be et et b ettt b bbbt e bt et b e b e et e b e e nne e 21
2.7 Hubungan Pengalaman Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian .............ccccooceeiiennene 22
2.8 Keputusan Pembelian ............cooiiiiiiiiiiiiic e 22
2.9 BISIIS KOPI..uiiutiiiiiiiieitiee e 23

P B 27 g ] U P PP 25

2.9.2 Pelayan (WAILEI) ....cccuuiiiiieiiiieeiiie sttt st sttt e et e e nnb e e nb e e e nanes 26
2.10 Generasi MIlenial ........c.cooviiiiiiiiiiiii 26
211 GENETAST Z ..ottt ekttt h ekttt Re e E e n e e e ane e 26
2.12 Perbedaan Keputusan Pembelian Antara Generasi Milenial dan Generasi Z ................... 27
213 HIPOTESIS ettt sttt b ettt b et b bbb n e 28
2.14 Model Konseptual Penelitian ...........cccuoiviiieiiiiiiniiiieiisieseeesee e 28

BAB IIIl METODE PENELITIAN .....ooiiiiiiiiie et 30
O B 1§ VTS oS 1 1<) L TSRO RPRTR 30
3.2 Variabel dan Definisi Operasional Variabel ..............ccccoiiiiiiiii, 30
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian .............cocoeeiiiiiiiiiiiiiciee e 34

R TN 0 B o) 1012 T RSP RUPRPUPRTRRN 34

3.3.2 Sampel Penelitian .......ccoiiiiiiriiiiie e 34

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel ...........cccooiiiiiiiiiii e 35
3.4 Metode Analisis Data ........ocveiiiiiiiieiie e 35

3.4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas .........cccooiiiiiiiiiiiic e 35
3.5 Uji ASUMST KIASTK ..o 37

3.5.1 Uji NOTMALIEAS vt 37

3.5.2 Uji HeterosSKedasitas ...........cccueiiiiiiiiiiieiiiie e e 37

3.5.3 Uji MUItIKOINIETIEAS ....ovviiiiiiiiiiiciiiee e 37

3.5.4 Uji AULOKOTEIAST. ....uviiiiiiiiiei it 38
3.6 Uji Analisis Regresi Linier Berganda............cccoooviiiiiiiiiiiic e 38
3.7 UJ1 HIPOTESIS .ttt 39

R L U 1 0 T PO PP TP P URRPROP 39

3.7 2 U I F oot 39

3.7.3 Uji Koefisien DetermiNasi ......ccveviiiiiiiiiiiiiieiisee e 40

3.7.4 Uji Beda (KOmpParatif)........cocooiiiiiiiiiiieii s 40



3.8 Metode Pengumpulan Data..........cccoeiiiiiiiiiiiiiiii e 41

3.9 Lokasi Penelitian .........ccocuviiiiiiiiiiiiiii s 42
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......cooiiiiii 43
4.1 Analisis EKSPlanatif...........ccooiiiiiiiiiiiiic 43
4.2 Profil RESPONACI......civiiiiiiiiiiiiiiie it 43
4.2.1 Pernyataan SariN@AN ...........ceeiviiiiiiiniiniisieeie e 44
4.2.2 JeniS K@IAMIN ....oiiiiiiiiiiciiee e 45
4.2.3 USTAuitieiiiiis ittt 45
A ) S y - | o L PRSP 46
4.2.5 PenN@hasilan ..........c.ooiiiiiiiiiiie e 47
4.2.6 Frekuensi Mengonsumsi Kopi Dalam Seminggu...........ccccovvviiiiiiiiiiiciinciicn 47
4.2.7 Sudah Berapa Lama Menjadi Pengonsumsi Kopi ..........cccovveiiiiiiniiniciiceec 49
4.2.8 Frekuensi Mengonsumsi Kopi di Kafe Dalam Seminggu...........ccccoovvveiiiiiiicnnnnnn 50
4.3 UJ1 VAIIATEAS ...ttt bbb nb e 51
4.4 UJi REIIADIIILAS. .....eveeeieiie sttt ettt b e 53
4.5 Uji Asumsi KIASIK ..coviiiiiiiiiiiiiiii i 54
4.5.1 Uji NOTMALITAS ...o.vviiiiiiiiie i 54
4.5.2 Uji HeteroSKedastiSItaAS .....iiueiriiiiiiiiiiiii it 55
4.5.3 Uji MUItIKOINE@AITIAS. .. vviueiiiieiiieie it 56
4.5.4 UJ1 AULOKOTEIAST. ... 57
4.6 Analisis Eksplanatif Variabel Penelitian ..........ccccooviiiiiiiniiicc e 58
4.7 Variabel Kualitas Produk (X1) ......oooiiiiiiie e 58
4.7.1 Distribusi Jawaban Responden Mengenai Kualitas Produk .............cccooiiiiinne 58
4.7.2 Uji T (Parsial) Variabel Kualitas Produk (X1).......cccooiiiiiiiiiicecnce 74
4.7.3 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Kopi Lokal Pada Generasi
Milenial di Kota Bandung (Hipotesis 1).......cccociiiiiiiiiiiiiiiiiicee e 76
4.7.4 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Kopi Lokal Pada Generasi
Z di Kota Bandung (HIPOtESIS 2).....eiviiiiriiiiiiiciii it 76
4.8 Variabel Pengalaman Pelanggan (X2).........ccoviiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 77
4.8.1 Distribusi Jawaban Konsumen Mengenai Pengalaman Pelanggan .............c.c.cccovinnn. 77
4.8.2 Uji T (Parsial) Variabel Pengalaman Pelanggan (X2) ........cccccvviiiiiiniiciiniciiciccn 88

4.8.3 Pengaruh pengalaman pelanggan terhadap keputusan pembelian kopi lokal pada
generasi milenial di Kota Bandung (HIipotesis 3).......cccoviiiiiiiiiiiiicniee e 89



4.8.4 Pengaruh pengalaman pelanggan terhadap keputusan pembelian kopi lokal pada

generasi z di Kota Bandung (Hipotesis 4) .....ccuviiiiiiiiiiiiiiie e 90
4.9 Variabel Keputusan Pembelian (Y) .....cccoviiiiiiiiiiiii i 90
4.9.1 Distribusi Jawaban Responden Mengenai Keputusan Pembelian...........c.ccccceeviivennen 90
4.10 Analisis Regresi Linear Berganda ...........cccoceiiiiiiiiiiiiiiic e 100
411 UJLF (STMUIAN). ...ttt sttt st e e nneas 101

4.11.1 Pengaruh kualitas produk dan pengalaman pelanggan secara bersama — sama terhadap
keputusan pembelian kopi lokal pada generasi milenial di Kota Bandung (Hipotesis 5) ... 102

4.11.2 Pengaruh kualitas produk dan pengalaman pelanggan secara bersama — sama terhadap

keputusan pembelian kopi lokal pada generasi z di Kota Bandung (Hipotesis 6) .............. 103
4.12 Uji KoefiSien DetermMINasi........ccouerviriiiieiiiiiesiieieseese e nne e 103
4.13 Uji Beda (KOmMPAaratif) ...oooeeieemimiiiiiiiiie s 104

4.13.1 Perbedaan keputusan pembelian antara generasi milenial dan generasi z pada toko

kopi lokal di Kota Bandung (HIPOtESIS 7) ......ooviiiieiiiiiiesieeiee e 106

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN......cootiiiitiiieiieit ettt ae e 107
R B ST 0101012 D TP 107
5.2 SATAN . ...eiiiiii it 110

2N 50 1 2N A SRS 112

DAFTAR PUSTALKA ...ttt sttt ettt st ste e stae e eseesteeteaseesseenseaseesseenseaneesseensesneessennsens 124



