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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari nilai pelanggan dan
pengalaman pemasaran terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai mediasi. Penelitian ini berfokus pada Usaha Dagang Ari Tahu. Data yang
digunakan adalah data kuisioner secara online dan offline. Data yang diperoleh
sebanyak 54 responden. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda serta dilakukan uji mediasi. Alat analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah SPSS 29. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa nilai
pelanggan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan, pengalaman pemasaran memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta
kepuasan pelanggan mampu memediasi nilai pelanggan dan pengalaman pemsaran
terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Nilai Pelanggan, Pengalaman Pemasaran, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan, Ari Tahu.



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt ettt [
HALAMAN PERSETUJUAN ...ttt iii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI.....coooiiiiiiiceseese e iv
KATA PENGANTAR ...ttt v
ABSTRAK ..ottt ns viii
DY I G 1 ) SRR IX
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e e e anae e Xiil
DAFTAR TABEL ...ttt Xiv
B A B | e ————— 1
PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1, Latar BelaKang ........cccooveiieiicc s 1
1.2, RUMUSAN MaSalah .........ccoooiiiiiiiieee s 6
1.3, Tujuan Penelitian..........c.cooveviiiiiicie e 7
1.4, Manfaat Penelitian..........ccoeviiieiieiieie e 8
141, Manfaat TEOMTIS ...ccveeeieereeie e 8
1.4.2.  Manfaat Prakuis .........ccooeiiiieiieiiee e 8

1.5. Sistematika Penulisan Penelitian............cccccevviiiiieiiiiesieee e 9
BAB 1.ttt 11
TINJAUAN PUSTAKA ..ottt et 11
0 S I 14 To 7 [0 T T TSP 11
2.1.1. Nilai Pelanggan ........ccooioiieiieiiec e 11
2.1.2.  Pengalaman PEMASAran.........ccccuieiirierenieniesiseeee e 16
2.1.3.  Kepuasan pelanggan. ... 18
2.1.4.  Loyalitas Pelanggan ... 23
2.2.  Penelitian Terdahulu............cccooveiiiie i 27

2.3.  Pengembangan HIPOLESIS .........ccoveieiieiecie e 31



2.3.1.  Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan ............ 31
2.3.2.  Pengaruh Pengalaman Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan 32
2.3.3.  Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan ............. 33
2.3.4. Pengaruh Pengalaman Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan. 34
2.3.5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan...... 34
2.3.6.  Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Mediasi Kepuasan Pelanggan ..........cocvoeiieieieneneiesese s 35
2.3.7.  Pengaruh Pengalaman Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan...........coovieiieieieneneneseseseee s 36
2.4, Kerangka Penelitian ..o 37
BAB T ettt 39
METODOLOGH ...ttt sttt 39
3.1.  Jenis Penelitian dan Objek Penelitian .............cccocveveiiieiecce i 39
311 JeniS Penelitian......ccoccoieieiiiiiiiieie e 39
3.1.2. ODbjek PeNelItian ........ccccoieiiiiiiiieeees e 40
3.2.  Populasi dan Sampel Penelitian ..........ccccooeviiiiininiiiieeec e 40
3.2 L. POPUIBST ... 40
3.2.2.  Sampel Peneltian ... 40
3.3, Definisi Operasional............ccccccieiiiiiiiciece s 41
3.4.  Metode dan Teknik Pengumpulan Data ............ccccccceevveveeieiieiicce e, 47
3.4.1. Metode Pengumpulan Data..........cccccoeviiieiieiiiic e 47
3.4.2.  Teknik Pengumpulan Data...........ccccceeveiieiieiieiie e 48
3.5.  Alat dan Instrumen Pengumpulan Data............c.ccoovveriiininiencnenenen 50
3.6.  Metode Pengujian INSIrUMEN.........cccoviiiiiiiiie e 51
3.6.1.  UJi ValiditaS ...cocoveieiiiiecieccceceeee e 51
3.6.2.  Uji Reliabilitas ........cccccoeiiiiiiciece e 53
3.7.  Metode ANaliSiS Data .......cccoovueiieriiiiiieieee e 54
3.7.1.  Analisis Profil Responden.........cccooveiieiiiiiie e 54
3.7.2.  Statistik DesKIriptif ........c.ccovveiiiiiie e 55
3.7.3.  Uji Regresi Linier Berganda ...........cccccovevvieeiieiiiciie e 57
T S U T SRRSO 58
375, UJIMEAIBSI....ccvveiiiieiiecie ettt 59

376, UJIF o 60



Xi

3.7.7.  Uji Koefisien Determinasi ..........cccovvvereiieeiieiesiesresieseeseeie e 61
BAB IV bbb 63
HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 63

A1, PENQANTAL ....coiiiie et 63
4.2.  Analisis Profil RESPONCEN .........cooviiiiiiiic e 63
4.2.1.  Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............cccccocvinnnns 64
4.2.2.  Profil Responden Berdasarkan UsSia...........c.coovrvvrviiciencnieninnnnnns 64
4.3.  ANalisis DeSKIPLiT........ccooiiiieiiece e 65

4.3.1. Deskripsi Tanggapan Responden Pada Variabel Nilai Pelanggan
(X1) 65

4.3.2.  Deskripsi Tanggapan Responden Pada Variabel Pengalaman
PeMASAIaN (X2)....cieeiieeieiee ittt ettt ettt st nre e e e 67

4.3.3.  Deskripsi Tanggapan Responden Pada Variabel Loyalitas Pelanggan
(Y) 69

4.3.4. Deskripsi Tanggapan Responden Pada Varabel Mediasi Kepuasan

Pelanggan (IM)......ooeeieee et 70
4.4. Uji Regresi Linier Berganda............ccccooveveeieiiicieeie e 72
T U 1 R ST 73
4.6, UJE MEAIASE ..ot 77

4.6.1. Uji Mediasi Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui

Kepuasan Pelanggan ........ccoeieieiiniieseee s 78

4.6.2.  Uji Mediasi Pengalaman Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan...........coovieiirieieneneneseseseee e 79
o U | T SRS 80
4.8.  KOEFISIEN DELEIMINGSE .....eeuviiiieiiieriieie et 83
4.9, PemMBDANASAN ......coiiiieiie e 85

4.9.1. Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan ............ 85

4.9.2. Pengaruh Pengalaman Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan 86
4.9.3. Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan ............. 87
4.9.4. Pengaruh Pengalaman Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan . 88
4.9.5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan...... 89

4.9.6. Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan ..o s 89



Xii

4.9.7.  Pengaruh Pengalaman Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan..........cccceieeiieii e 91
BAB V. 92
KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 92

5.1, KESIMPUIAN ..ot 92
511 Profil RESPONUEN .....cc.oiiiiiiiieieee e 92
5.1.2.  Analisis RESPONUEN........ccoiiiiiiiieieie e 92

5.2.  Hasil Pembuktian HIPOTESIS .........ccoviieiiiiirieieseseseee e 93

5.2.1. Nilai Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan Terhadap

Kepuasan Pelanggan ..ot s 93

5.2.2.  Pengalaman Pemasaran Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan

Terhadap Kepuasan Pelanggan ...........ccccoovieieeie s 93

5.2.3.  Nilai Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan Terhadap

Loyalitas Pelanggan ...........ccoiveiioii i 94

5.2.4.  Pengalaman Pemasaran Memilki Pengaruh Positif dan Signifikan

Terhadap Loyalitas Pelanggan..........c.cccovviieieeiiiie s 95

5.2.5. Kepuasan Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan

Terhadap Loyalitas Pelanggan............cccooviieiieie e 96

5.2.6. Nilai Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan Terhadap

Loyalitas Pelanggan Melalui Mediasi Kepuasan Pelanggan.............cccco...... 96

5.2.7.  Pengalaman Pemasaran Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Mediasi Kepuasan Pelanggan......... 97

5.3.  Implikasi Manajerial............cccooiiiiiiiiniie s 98

5.4.  Keterbatasan dan SAran ..o 100

5.4.1. Keterbatasan Penelitian..........cccooiiiiiiiiiininc e 100

5.4.2.  SAIAN....ciiiiiiie e ae e 102
DAFTAR PUSTAKA .o s 104

LAMPIRAN ...t 113



xiii

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kerangka PiKITan .........ccoocoeiieirinineneeeeeeeeese e 38



Xiv

DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Penelitian TerdanUU ............coooreeienirieeee e 27
Tabel 3. 1 Kisi-Kisi Instrumen Penilaian ............ccooeeeeeereeieeiessssseees 44
Tabel 3. 2 INdiKator PeNTAian .............cccvvvviieieieieieereeeeeceeeeeeeee e 50
Tabel 3. 3 Uji Validitas INStTUMEN .........cciivieieicieeece ettt s 52
Tabel 3. 4 Uji REHADIITAS ...c..cveueeiieieieereseeee s 54
Tabel 3. 5 Kategori SKala..........ccocveiiiiieiiieeieciceees ettt 57
Tabel 4. 1 Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........cccocceevvvieeeenveeennnne 64
Tabel 4. 2 Persentase Responden Berdasarkan UsSia..........ccceceeverveeiereneeseneseeneseeeenns 64
Tabel 4. 3 Tanggapan Responden Pada Variabel Nilai Pelanggan.........cccccovveveveiveenee. 65
Tabel 4. 4 Tanggapan Responden Pada Variabel Pengalaman Penmasaran..................... 67
Tabel 4. 5 Tanggapan Responden Pada Variabel Loyalitas Pelanggan.............c.c.cc.......... 69
Tabel 4. 6 Tanggapan Respodnen Pada Variabel Kepuasan Pelanggan ...........cccceeueenee... 70
Tabel 4. 7 Uji Regresi Linier Berganda .........ccoceveeeereeeeniseerieseeeeseseese e seesee e 72
Tabel 4. 8 Uji T hitung (Pengujian Hipotresis Variabel Nilai Pelanggan dan Pengalaman

Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan) ........ccceeveeeeeeneeeeceseeciece et 74
Tabel 4. 9 Uji T hitung ( Penngujian Hipotesis Variabel Nilai Pelanggan dan Pengalaman
Pemasaran Terhadap Kerpuasan Pelanggan) .........ccceceeeeveenieeeereneececieeeesre e 81
Tabel 4. 10 Uji F NITUNG .c.vooeeeeeceeeeeeeeeee ettt s 83



