DAFTARISI

LEMBAR PERSEMBAHAN ......c..cuiuiuniiuiiniiiiniitiiiiniiiiieiieieectesiesieesesssencrasses i
LEMBAR PENGESAHAN .......uuuuiiuieniiniiniiiiiitiieiieieitetiaieeciastssceessassenceanses i
KATA PENGANTAR.....cucuiuiiititiitiiititiititttttttettettecestastsstecssssstsstscsscsssssssssnns i
PERNYATAAN ...couiuiiiiiiiiiiiitiittiitietietiettcetattactecesssstsstscssssstsssocsssssssssscsns iv
ABSTRAK .ccutuiiuititiitiiititiitiiiitttittiiettettecetattastecescsstsstsstscssssstsstssssssssssssssscans v
D12 27 T o N Vi
[0 )Y Y o 3 ) PN vii
DAFTAR TABEL....cucueuiuiiuiinieniniiniieieitiieiiateteitetieceecessastsctecssssstsstscsscssssssasenns X
DAFTAR GAMBAR ......cucuuiuiininnitiiuiiiiittietieitcetiettactecstestattecesssstsstecssssssassasens Xi
BAB | PENDAHULUAN.......cuuiuuitiiniitiiiititiitiitciesieieesiasiestassasssestassasssassans 12
1.1 Latar Belakang .....ccceeeeieiniinieiiiieieiircaieriesecercnsecessasesessasesessasesessasess 12
1.2 Rumusan Masalah ........cecuieiiniiieniiiniiniiiiieiiiiieiiiieiiceieiencecenencanens 14
1.3 Tujuan Penelitian.....cccceeieieiiiiiieiiiieieiiireiriereieceecececcssecessssesessaseseses 14
1.4 Manfaat Penelitian ......cccceveieiiieniniuieniiiiieiiniiieiiiiieiiceieienceceencacens 14
1.5 Batasan RUANG LINGKUP ....ccvieiniininiiinieiiiieieiinceieciesecrcasecescasecessasens 15
1.6 Sistematika Penulisan Laporan Tugas AKRIr .......cccceeeeveininiecncncacenes 15
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ....cucouiuniuiiuiiieititiiiiieieiieiiecttatasiestecsssssassasenes 17
21 (I TaTe E=EoF-10 T =T o T o e 17
211 PeMASAIAN c.uuiiiiiiiiiiiiii it a e a e a e aaae 17
2.1.4 DimeNnsi CUSLOMEI EXPEIENCE ....ueuneeeeeeieeeieeeeteeteeieeesetaeeesaestessasnernaraesaseees 18

vii



2.1.6  EPICMOCEL..uuiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin it 18
2.1.7 DIMensi EPIC MOdeLl .....ceuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin et 19
2.2 Penelitian TerdahulU......cccceveuiiniiiiniinieiiiiniiieniiiiiiceceieeieecencencaees 19
2.3 Kerangka Pemikiran.....c.ccceeieiiiiiiiiiiiiniiiiiniienininesisesesesesesesasesesasasans 26
2.4 Hipotesis Penelitian .....ccccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiitieiieriececercececescecocscncens 27
BAB Il METODE PENELITIAN .......cuucuuiiuiiuieniiniinniiniinieecienieieesieienceassesseecenns 29
3.1 Pendekatan Penelitian......cccccceuieiieiiniiniiiiniinieiiiiiiceieiieiiecencencene. 29
3.2 Jenis Penelitian ....ccceiiiieiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiccieic e eeeaeane 29
3.3 Variabel Operasional.....cccccceeeeieiieieiatieeeireeeecercecacscacecescscacescacacenes 29
34 Tahapan Penelitian ....cccceieiiiieiiiiiiiiieiietieeceriececereececesencacescacecenes 31
3.5 Tempat dan Waktu Penelitian.......cccoeieieiiiiieiiiiiiioniececercececeececacenes 32
3.6 Teknik Pengumpulan Data.......cccccciiinininiiiiiiiiiiiicccccecececes 32
3.6.2Jenis dan SuMberData .........cccouuiiiiiiiiiiiiiiiii 34
3.6.2 Teknik Pengumpulan Data ......ceeeieniiniiiiiiiiiiieiei et ee et et e e ee e e e eenens 34
3.7 Teknik Analisis Data .....ccceeeveienininieiniiieiiieieiecieiececeiececececncannns 35
B 7. A UJiValiditas...ccuuieuiiiiiiiii e aa e 35
B.7.2Uji RELIADILITAS couenieiiiiiie e et e e e e e e 35
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ........cuauititiiiiniiitiitiiiiieiieiaeeceasansasaneaes 38
4.1 Deskripsi Hasil.....ccieiieieiiiieieiiiieiiiiieieiieteteriesetessesecssacesessasesessasens 38
4.1.1 Karakteristik RESPONUEN . .cu.iviiiiii et e e e e e e e e e eaneans 38
A 1.2UJi Validitas..ccuuniieniiiiiiieii et e e e e 39
4.1.3Uji Reliabilitas ......ooeeuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 40
4.2 Analisis Dan Interpretasi Data......ccccceeieiniiiieiniirieiccicecercncecercacecenes 40
4.2.1 Analisis Tabulasi Sederhana.........cccoooeiviiiiiiiiiiiiiiiiiiii 40
4.3 Diskusi dan EValuasi.....cccceeeuieienininieienieieienieieiececeienceceiencecececeens 47

viii



5.1 [LGT7 11 4] o 1 LE: T o TN 49
5.2 RS T T = 1 o e 50
5.2.1 Saran bagi Perusahaan (Ayamayaman) .......c.eeeueeereneeieineiieeeeneeneeeeeneeneenes 50
5.2.2 Saran bagi Penelitian Selanjutnya........coceeviiiiiiiiiieiiieeeeee et eeeaee 51
DAFTAR PUSTAKA ...uanenininenininieininieinteietecetentecetestecesentecasessscssssssssssssncees 52
Y o 7Y A N 54



