ABSTRAK

Anne MeiliaYustiani 1002006, pengaruh service experience terhadap
kepuasan pelanggan di javana bistro (survey terhadap konsumen yang dating
dan berkunjung ke javana bistro).Dibawah bimbingan Gitasiswhara, S.E.,Par,MM
dan Taufik Abdullah, SE., Par., M.M

Pariwisata merupakan salah satu asset negara yang sangat menguntungkan,
semakin lama pariwisata semakin berkembang pesat. Kota bandung memang
menjadi salah satu pilihan tempat tujuan wisata karena banyaknya potensi wisata,
selain itu kota bandung juga menjadi wisata kuliner favorit di Indonesia. Dengan
adanya kesempatan yang besar di dalam bisnis kuliner, membuat banyak para
pelaku usaha yang mencoba peruntungan di bidang usaha kuliner, dapat dilihat
dengan banyaknya restoran, warung makan, cafe dan tempat-tempat makan
lainnya berjejeran di sepanjang jalan di Bandung. Kepuasan pelanggan merupakan
hal yang penting dan diutamankan oleh manajemen Javana Bistro karena

kepuasan pelanggan merupakan
faktorpentingbagikeberhasilanperusahaankarenapelanggan yang
puasmengarahkanperilakunyakepadapembelianulang. Javana bistro
merupakansalahsaturestoran yang beradadikotabandung.
Disetiaptahunnyaterjadipenguranganjumlahpengunjung.  Terutamapadatahun 2013
terjadipenurunan yang cukupdrastis. Hal inidisebabkanpihak hotel
kurangsadarakanpotensiservice experienveyang

dapatdijadikanalatuntukmenarikpelanggan. Penelitianinibertujuanuntuk mengetahui
pengaruhservice  experience terhadapkepuasanpelanggan di  javana  bistro.

Sampeldalampenelitianiniterdiridari 100 konsumen yang
datangdanmerasakanlangsungservice yang adadijavana yang
dipilihmelaluisystematic random sampling. Teknikanalisis yang
digunakanyaituteknikanalisisregresi linear

berganda.Variabelindependendalampenelitianiniadalahservice  experiences  yang
terdiridarisocial  interaction ,the core servicedanphysical enviroment,
sedangkanvariabeldependennyaadalahkepuasanpelanggan.
Hasilpenelitianmenunjukkanbahwatanggapanrespondenmengenaiservice
experiencesterhadapkepuasanpelanggandi javana bistrosecaraumum di nilaibaik.
Sub variabel yang mendapatpenilaiantertinggiyaituthe core service. Sedangkan

sub variabel yang mendapatpenilaianrendahyaitusocialinteractions.
Teknikanalisis  yang  digunakanadalahanalisisregresi  linear  bergandadengan
program SPSS 21.0. Hasilpenelitianmenunjukanbahwavariabelservice
experiencesmemberikanpengaruh yang positiftterhadapkepuasanpelanggandi

javana bistro.

Kata Kunci :Service Experiences, KepuasanPelanggan
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ABSTRACT

Anne MeiliaYustiani 1002006, influence service experience to customer
satisfaction in javana bistro (survey on consumers who come and visit javana
bistro). Under the guidance of Gitasiswhara, S.E., Par, MM and Taufik
Abdullah, SE., Par., M\M

Tourism is one of the highly profitable state assets, the longer tourism is growing
rapidly. Bandung has become one of the tourist destinations because of the large
potential for tourism, besides the city of Bandung is also a favorite culinary
tourism in Indonesia. With the huge opportunities in the culinary business, make a
lot of business people who try their luck in the field of culinary business, it can be
seen by the many restaurants, food stalls, cafes and other eating places lined
along the road in Bandung. Customer satisfaction is important and diutamankan
by management Javana Bistro because customer satisfaction is an important
factor for the success of the company as a satisfied customer behavior to drive
repeat purchases. Javana bistro is one of the restaurants located in the city of
Bandung. In each year, a reduction in the number of visitors. Especially in 2013
decreased quite dramatically. This is due to the hotel in less aware of the
potential service experienve that can be used as a tool to attract customers. This
study aims to determine the effect on customer satisfaction service experience in
javana bistro. The sample in this study consisted of 100 consumers who come and
experience the service that is dijavana selected through systematic random
sampling. The analysis technique used is multiple linear regression analysis. The
independent variables in this study is the service experiences that consists of
social interaction, the core service and physical enviroment, while the dependent
variable is customer satisfaction. The results showed that the respondents
regarding the service experiences of customer satisfaction in javana general
bistro at good value. Sub variable that gets the highest ratings that the core
service. While sub-variables that got low ratings that social interactions. The
analysis technique used is multiple linear regression analysis using SPSS 21.0.
The results showed that the variable service experiences provide positift influence
on customer satisfaction in javana bistro.

Keywords: Service Experiences, Customer Satisfaction

ii
Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



KATA PENGANTAR

Rasa syukur yang dalam kami sampaikankeHadiratTuhan Yang MahaEsa,
karenaatasberkatdanrahmat-Nyapenelitianinidapatdiselesaikansesuaidengan yang
diharapkan.Penelitianinibertujuanuntukmengetahuibagaimanapengaruhservice
experiencesternadapkepuasanpelanggan di Javana Bistro.

Penyusunanskripsi ini
merupakansalahsatusyaratmenempuhsidanguntukmemperolehgelarSarjanaPariwis
ata di Program
StudiManajemenPemasaranPariwisata, FakultasPendidikanlimuPengetahuanSosial
,UniversitasPendidikan Indonesia.

Penulisberharap  semoga  skripsi ini dapat diterimadenganbaik  dan
memberikamanfaat bagi semua lapisanmasyarakat, khususnyabagipihak yang
membutuhkandanpihak yang terkaitdalampenelitianini. Olehkarenaitu,
penulissangatberharapkritikserta saran
daripembacasebagaiacuanperbaikandikemudianhari,
sehinggaskripsiinidapatmenjadireferensi yang baikbagisiapapun,
baikitudalamhalakademikmaupun non akademik, sertabagi yang
inginmenge mbangkand uniapariwisatakhususnya di bidangfood and beverage.

Bandung, Juni 2016

i
Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



Penulis
UCAPAN TERIMAKASIH

Syukur  Alhamdulillah  senantiasapenulispanjatkankehadirat ~ Allah  SWT.,
shalawatsertasalamsenantiasatercurahkankepadaRasulullah Muhammad SAW.,
keluargadanparasahabatnya, sertapenegaksunnah-Nyasampaikelakakhirzaman.
Padakesempataninipenulismenyampaikan rasa terimakasihkepada Allah SWT.,
yang telahmemberikansegalakenikmatanbesar, baiknikmatiman,
kesehatandankekuatandidalampenyusunanskripsiini.

Penulisjugamenyadariselamapenulisanskripsiinitidakterlepasdaribimbinganda
ndukungandariberbagaipihak,
sehinggapenulisdapatmenyelesaikanskripsiini.O lehsebabitupenulisinginmengucap
kanterimakasihkepada:

1. Bapak Prof. Furgon, M.A. Ph.D, selaku Rektor Universitas Pendidikan
Indonesia.

2. Bapak. Prof. Dr. H. Karim Suryadi, M.Si. selaku Dekan FPIPS Universitas
Pendidikan Indonesia.

3. Ibu Yeni Yuniawati, S.Pd.,M.M selaku Ketua Program Studi Manajemen
Pemasaran Pariwisata, Universitas Pendidikan Indonesia Bandung.

4. Bapak Gitasiswhara, S.E.,Par,M.M, selaku dosen pembimbing | yang telah
memberikan arahan danbimbingan dalam penulisan skripsi, sertabimbingan
akademik selama masa perkuliahan dan senantiasa memberikan motivasi
kepada penulis.

5. Bapak Taufik Abdullah, SE., Par., M.M,, selaku dosen pembimbing Il yang
telah memberikan bimbingan penulisan skripsi.

6. IbuHeriPuspitoRiniDiyahSetyorini, MM., selakupengajar yang
memberikanilmukepadasaya

7. IbuDewiPancawati N., S.Pd.,MM., selakupengajar yang

memberikanilmukepadasaya

v
Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



8. BapakOceRidwanudin, SE.,MM, selakupengajar yang
memberikanilmukepadasaya

9. IbuRiniAndari, S.Pd., SE.,Par.,MMselakupengajar yang
memberikanilmukepadasaya

10. KepadaSeluruh Staff Prodi ManajemenPemasaranPariwisata  yang
selalumembantupenulisselamaperkuliahan

11. KepadasuamitercintaAgusSutrisno yang
selalumendukungdanmembantusertamemberikansemangatkepadapenulisketika
penulismerasalelahdanbosan.

12. KepadaSerhanAlvinodanHikariAleshaShareffaputraputribunda yang
selalumenjadipenyemangatketikamerasalelah.

13. Para sahabat tersayang,lIsniAinulyagin, Nita Soniawati, WinaHerawati,
SuciFathimah, SenniSeptiani Dan BayuSetiaji,yang selalu
menghiburdanmemberikandukungan ~ yang  tulusbagi  penulisdalam  proses

penulisanskripsiini, serta keluarga MPP angkatan 2010.

14. Para saudaratercinta, YusriArdiKarphi, JanuarYuzar, Muhammad
FebrianMustaqin, Dewi Rani Gustia Sari, Sarah
IstigomahdanFebrianiNurAisyah yang

selalumemotivasipenulisuntukmenyelesaikanskripsiini.
Ucapanterimakasihpenulis

yangsebesarbesarnyadanjugateristimewaadalahkepadakedua orang
tuapenulisyaituBapakMoch, ZustiradanlbuSri MulayaniK osasih, yang
selalumemberikandukungankepadapenulisbaikberupadoa,
morilmaupunmaterilsertakasihsayang yang
diberikankepadapenulisselamainidanjugaselalumemberikansemangattiadahenti,
selalubersabarmenantipenulisdalammendapatkangelarsarjana.  Akhir  kata, semoga
Allah SWT selalumelimpahkanrahmatkepadasemuapihak yang

telahmembantupenulisdalammenyelesaikanskripsiini.

Bandung, Juni 2016

\%
Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



Penulis

DAFTAR ISl
ABSTRAK ..ottt bbbttt i
ABSTRACT ..ottt bbbttt bbb ee s i
KATA PENGANTAR ..ottt sttt nne s iii
DAFTAR IST ...ttt e ene e wi
ANl I G AN =1 = RS viiiix
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xi
DAFTAR LAMPIRAN ......ccooiiiiiieiene e, Error! Bookmark not defined.
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.2Latar BelaKang .......ccooiiiiiii e 1
1.2RUmMUSaN Masalan.........ccoviiviiiiie e 16
1.3TUJUAN PENEIITIAN ..o 16
1.4Kegunaan PenelItIAN .........ccooueiieiiiieiie e 16
1.4.1Kegunaan TEOITLIS .......eiveruieiieieieie et 16
1.4.2Kegunaan PraKtiS .........cccveiueiiiiiiie e 17
BAB 1l KAJIAN PUSTAKA ... .ottt 18
2.1K@Jian PUSTAKA. ......coveieiiiiiiiiicie e 18
2.1.1 Konsep Kepariwisataan dan REStOran ...........ccceevevvevesiiesieseese e, 18
2.1.1.1 Konsep KepariwiSataan............ccererererinennieniesiesiesie s 18
2.1.1.2 konsep wisata kKuliner..............cooeviiiiiiiiiiiiiiiii e, 20
2.1.1.3 konsep food and beverage.............ccoviiiiiiiiiiiiiiii, 22
2.1.2konsep service experience dalam marketing experience ........c.cccoevvvenenn 29
2.1.2.1konsep experiential marketing .........cccocceviviiiiiie i 29
2.1.2.2KONSEP SEIVICE EXPEIIENCE .....eeveeereiririesiesieeiee ittt te e nee e 34
2.1.2.3Definisi Service EXPEriENCES......ccvivveveiieiteeie e 38
2.1.2.4DIMenSi SErviCe EXPEIIBNCES .....ccvvveiieiie et 43
2.1.3Konsep kepuasan Pelanggan..........cooeieiiririeiienesiseeeee e 46
2.1.3.1Definisi kepuasan Pelanggan ............cccovveiveneiiiesiieseese e 46
2.1.3.2tipekepuasan Pelanggan ..........cccoovveiiiiiic e 47
2.1.3.3dimensi kepuasan Pelanggan ..., 48
2.1.3.4mengukur kepuasan Pelanggan..........cccocevveveiieiiesieese e 49
2.1.4resume hasil penelitian terdahulu dan orisinalitas penelitian ..................... 51
2.2 Kerangka PEMIKITAN ........ccoiiiiiiiiiiiiisiee e 52
FZ B o 11010 (-1 USRS 58
BAB 111 OBJEK DAN METODE PENELITIAN .....ccovoiviiiieee e 60
3.10ODJEK PENEIITIAN ...t 60
Vi

Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



3. 2MEtOde PENEIITIAN .ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 61

3.2.1jenis penelitian dan metode yang digunakan ...........cccoeveveneneniniiennenns 61
3.2.2 operasionalisasi variabel.................ccooiiiiiiiiieie e 61
3.2.3Jenis dan SUMDEE QatA.........coerviriririeieie e 66
3.2.4Populasi, Sampel dan Teknik Sampling.........c.cccooevviieiiveie e 67
324 TPOPUIASI ... 67
3. 2.4.2S8MPE L s 67
3.2.4.3Teknik SAMPIING .....ooiiiiiece e 68
3.2.5Teknik Pengumpulan Data............ccooveiiieiiiiiiiiceecesee e 69
3.2.6Pengujian Validitas dan Reliabilitas .............ccocvviviniiiinice 70
3.2.6.1Hasil Pengujian Validitas...........cccceviiiiiiiii e 71
3.2.6.2Pengujian Reliabilitas ...........cccooiiiiiiiiii e, 74
3.2.7Rancangan Analisis Data dan pengujian hipotesis ..........ccccevvveververnnnne. 76
3.2.7.1Rancangan Analisis Data Deskriptif.........cccccocvviiiiieiii i, 76
3.2.7.2Pengujian HIPOTESIS ......oveieiiiiiiiiiisiieie st 78
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .....ccccooiiiiiincenees 84
4.1Gambaran Umum Lokasi Penelitian.........cccooeiieiiiieiiiiien e 84
4.1.11dentitas Perusahaan............ccooueieeieiiniieseene e et 84
4.1.2Sejarah Singkat Perusahaan ...........cccocveveiieneenecie e 85
4.1.3Produk dan Jasa yang Ditawarkan ...........cccccceeveeiiiiiiccii e 85
4.2Profil Responden Javana BiStrO ..........cccooiiiiininiiieie e 91
4.2.1Karakteristik Responden Berdasarkan Asal Tinggal ...........cccccoevvvvivenenn. 91
4.2 .2Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............cccccceeneee. 92
4.2.3KarakteristikResponden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .................... 93
4.2.4Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan...........cccoccceveveivennnnnn 94
4.2 5Karakteristik Responden Berdasarkan Rata-rata Penghasilan................. 95
4.3Pengalaman RESPONAEN ......ocvviuiiiiriiiirieee e 96
4.3.1Pengalaman Responden Berdasarkan Frekuensi Berkunjung.................. 96
4.3.2Pengalaman Responden Berdasarkan Sumber Informasi ...........ccc.c....... 97
4.3.3Pengalaman Responden Berdasarkan Alasan Berkunjung ............ccc....... 98
4.4Gambaran ServiCe EXPEriENCE ......cocvveiveiieiiese e 99
4.4.1Gambaran kondisi service experience di javana bistro ............c.cccceeeeee. 99
4.4.1.1 tanggapan responden mengenai social interaction................... 99
4.4.1.2 tanggapan responden mengenai the core servcie...................... 101
4.4.1.3 tanggapan responden mengenai physical enviroment................ 103
4.4.1.4 rekapitulasi tanggapan responden..................oceiiiiiiiiiiininn 105
4.5Gambaran kepuasan Pelanggan .........cccccveueieeiiiieiie s 107
4.5.1tingkat kepuasan konsumen terhadap social interaction........................ 107
4.5.2 tingkat kepuasan konsumen terhadap the core service............... 108
4.5.3 tingkat kepuasan konsumen terhadap physical enviroment......... 109

4.5.2Rekapitulasi kepuasan pelanggan terhadap service experience di javana
bistro 111

Vi
Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



4.6Pengaruh service experience terhadap kepuasan di javana bistro................ 112

4.6.1HaSil UJi NOrMAlitas ......cc.ecveiveiieiieiieie e 112
4.6.2U]i HeteroskedastiSitas..........ccvveieieeieerie s 114
4.6.3Uji Asumsi MURIKOIINEAITTA ........ccveiiiiiiiiieee e 115
4.6.4Uji korelasi dan Koefisien Determinasi ........cccccvevveivervsiesivesieesesiennnnn 116
4.6.5 Uji Signifikansi (Ui ) c.oeoeviie e 117
4.6.6 Uji SIgNifikanSt (UJT L) .o.oooveeviiiiiiiiceec e 118
4.6.7 Model Persamaan Regresi Berganda Pengaruh service experience
terhadap kepuasan Pelanggan ..........ccccveiiieiie i 119
4. 71mplikasi Hasil Temuan Penelitian ... 121
4.7.1Temuan Bersifat TEOMtIK .........cccceviriiiiieieccseee e 121
4.7.2Temuan Penelitian Bersifat EmMpiriK.........c.coccooviiiieniiiiiiee 122
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....cooiiiiieie e 123
5.1IKESIMPUIAN ..ot 123
5. 2REKOMENUAST ...ttt 124
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt ettt aneena e eneens
N 1
viii

Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



Tabel 1.1
Tabel 1.2
Tabell.3

Tabell.4

Tabell.5
Tabell.6
Tabell.7
Tabel2.1
Tabel 2.2
Tabel 2.3
Tabel2.4
Tabel2,5
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.3
Tabel 3.4

Tabel 3.5
Tabel3.6
Tabel3.7
Tabel 4.1
Tabel4.2
Tabel4.3
Tabel 4.4

Tabeld.5
Tabeld.6

DAFTAR TABEL

Market Share PariwiSata...........ccoecverveiieieerieeiesie e 2
Perkembangan Usaha ReStOran............ccoevevviieeiieniese e se e 5
Data KunjunganWisatawankKe Kota

Bandung..........coiiiiiii 00, O
DaftarNamaCafr Dan Resto Di SekitarKawasan Bandung

L7 RSP 7
Data KunjunganJavana BiStro.. .........c.ccoceviriiiiiiencicneseeeeee, 9
Starate gQiPEMASAIAN ..........ccveiiieieciecie e 12
Service Experience Yang Ada DiJavana Bistro ...........cccceevenenne. 14
ECONOMY DIStICLION......ceeiviiiiiiiciecc e 30
PergeseranKonseptual Dari GDL KeSDL.........ccccccceviveiveieeninennnnn, 34
Definisi Service EXPErienCe .....ccovvevviiieeiecie e 39
Tipe-TipeKepuasanPelannggan ..........coccooevirineieiiieniseseeees 47
Resume HasilPenelitianTerdahulu ............ccoooveviiiieiiiince 51
Operasionalisasi Variabel............ccccooviiiiiiinen, 46
Jenis Dan SUmber Data ........ccccveveiieiiiicse e 50
TeknikPengumpulan Dan Sumber Data..........ccccooeeviieniinninnnn 54
HasilUjiValiditasService Experiences Dan

KepuasanPelanggan .........ccoveveiieiieeiecie e 55
HasilPengujianReliabilitasinstrumenPenelitian................ccoc....... 58
KriteriaPenafsiranPerhitunganResponden ...........cccocevvecieieennnnne, 77
InterpretasiKoefisiensiKorelasi..........ccoooviiiiiiiciii 80
TanggapanRespondenMenegenaiSocial Interaction.................... 99
TanggapanMengenaiThe Core ServiCe .........ccoevenerenesennnenen, 101
TanggapanMengenai Physical Environment............c.cccoeevveenee 103
RekapitulasiTanggapanRespondenTerhadap Service

EXPEIIENCES ...veevieeieitieie ettt 104
Tingkat KepuasanTerhadap Social Ineraction ............cc.ceevveneee. 107
Tingkat KepuasanTerhadapThe Core Service..........cccccvvvvevveennenn. 108

X

Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



Tabeld.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13

Tingkat KepuasanTerhadap Physical Environment ..................... 109
HasilUJINOrmalitas..........cccccveeveeiiiieiec e 112
HasilUjiHeteroskedastiSitas ..........ccooovvrerereninienenese e 114
HasilUjiMultikolineatitas............cccooeveeveiiieiie e 115
UjiKorelasi Dam KOETISIENST .........cccoviriiiiieiee e, 116
HaSHUJIF ..o 117
U I T o 118
X

Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



Gambarl.1
Gambarl.2
Gambarl.3
Gambar2,1
Gambar2.2
Gambar2.3
Gambar2.4
Gambar2.5

Gambar2.6
Gambar3.1
Gambar4.1
Gambar4.2
Gambar4.3
Gambar4.4
Gambar4.5
Gambar4.6
Gambar4.7
Gambar4.8
Gambar4.9
Gambar4.10

Gambar4.12

DAFTAR GAMBAR

Hasil Survey Alas AnNBerwisata ............ccooveveveieienineseeen 3
Market Segment Javana BiStro.........ccccccevivevenieiiee e 8
HaSiIPraPenelitian ...........cooveiiiieiiee e 10
KlasifikasiFood And Beverages Operations ...........ccccecvevverveennenn 23
KIaSITIKASIRESIOIAN. .....c..e i 27
Service Operation (System) Conceptual Model ............ccccccuee. 36
Tingkatan IMuPEmMAaSAran ..........cccoceverinininiene e 53
KerangkapemikiranPengaruhService Experience

TerhadapKepuasanPelanggan..........c.ccovvviieieicnencsieee, 57
ParadigmaPenelitian ............cccoceiveiieii i 58
Regresi Linier Berganda .........ccoceoeveveninenienene e 82
KarakteristikRespondenBerdasarkanAsalTinggal.................... 92
KarakteristikRespondenBerdasarkanJenisKelamin.................. 93
Karakteristik RespondenBerdasarkanPendidikanTerakhir ....... 94
KarakteristikRespondenBerdasarkanPekerjaan............cc.c.c.... 95

KarakteristikRespondenBerdasarkan Rata-Rata Penghasilan... 95

KarakteristikRespondenBerdasarkanFrekuensik unjungan...... 96
KarakteristikRespondenBerdasarkanSumberInformasi ........... 97
KarakteristikRespondenBerdasarkanAlasanBerkunjung ......... 98
GambarService ExperiencesPadaGarisKontinum .................. 106
GarisK ontinumHarapanPelangganMengeenai Service

EXPEIIENCE .. 111
Normal Probability PIot............coooieiiie e 113

Xi

Anne Meilia Yustiani, 2016
PENGARUH SERVICE EXPERIENCES TERHAD AP KEPUASAN PELANGGAN DI JAVANA BISTRO

Universitas Pendidikan Indonesia

repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



