BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

5.1.1.

5.1.2.

Profil Responden

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, jumlah
responden yang berhasil dikumpulkan adalah sebanyak 54
responden yang merupakan pelanggan dari Usaha Dagang Ari Tahu
dan mayoritas berasal dari kawasan Watubelah serta sebagian kecil
berasal dari kawasan sekitaran daerah Watubelah. Jumlah responden
untuk jenis kelamin laki-laki adalah sebanyak 31 orang dengan
tingkat persentase adalah sebesar 57,4 %, sedangkan jumlah
responden untuk jenis kelamin perempuan adalah sebanyak 23 orang
dengan tingkat persentase 42,6 %. Mayoritas dari responden dalam
penelitian ini berusia 20 — 40 tahun dengan jumlah masing-masing
rentang usia adalah usia 20-30 tahun sebanyak 21 orang, dan usia

30-40 tahun adalah sebanyak 16 orang.

Analisis Responden

Berdasarkan analisis statistik yang dilakukan dalam
penelitian ini, menunjukkan bahwa jawaban responden atas

kuesioner yang disebarkan memiliki hasil yang akurat. Melalui
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analisis deskriptif dapat diketahui bahwa variabel yang menunjukan
tanggapan responden paling besar adalah loyalitas pelanggan
dengan rata-rata nilai sebesar 4,77 dan nilai tersebut masuk ke dalam

kategori sangat baik.

5.2. Hasil Pembuktian Hipotesis

5.2.1.

5.2.2.

Nilai Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan

Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, tidak terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan pada variabel nilai pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan. Responden tidak merasakan peran
dari nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang diberikan
oleh Usaha Dagang Ari Tahu. Hipotesis ini ditolak, karena
responden merasa bahwa dalam Usaha Dagang Ari Tahu belum
terciptanya pengiriman tahu yang cepat, dan tahu yang sesuai
dengan pesanan. Hal ini sangat menunjukkan bahwa nilai pelanggan
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan pada penelitian ini.

Pengalaman Pemasaran Memiliki Pengaruh Positif dan

Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Mengacu pada analisis data yang telah dilakukan, dapat

dilihat bahwa pengalaman pemasaran memiliki pengaruh terhadap
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loyalitas pelanggan. Dengan demikian, maka disimpulkan bahwa
hipotesis ini diterima, karena responden ataupun pelanggan dari
Usaha Dagang Ari tahu mendapatkan sebuah interaksi yang baik
dari pemilik Usaha Dagang Ari Tahu. Selain itu, Ari selaku pemilik
usaha ini juga memberikan kemudahan kepada pelanggannya
dengan cara seperti mengantar pesanan milik pelanggannya
langsung ke rumah milik pelanggannya tersebut, dengan cara itu
pelanggan tidak perlu untuk datang langsung ke usaha miliknya dan
hal ini tentunya memiliki manfaat bagi pelanggannya mengingat
kondisi wilayah dari Watubelah dan sekitarnya merupakan daerah
perbukitan yang tentunya sedikit menguras tenaga baik berjalan kaki
ataupun menggunakan kendaraan. Adanya hal ini menunjukkan
bahwa pengalaman pemasaran memiliki pengaruh positif dan

siginifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Nilai Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan

Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, tidak terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan pada variabel nilai pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Responden tidak merasakan adanya
pengaruh yang timbul terhadap loyalitas pelanggan yang disebabkan
oleh adanya nilai pelanggan dalam melakukan pembelian tahu pada
Usaha Dagang Ari Tahu. Hipotesis ini ditolak, karena responden

merasa bahwa dalam melakukan pembelian tahu masih kurangnya
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peranan nilai pelanggan seperti kenyamanan yang diberikan oleh Ari
dalam melakukan transaksi jual beli kepada pelanggannya atau
kenyamanan dalam membeli pada saat pelanggan membeli tahu di
usaha milik Ari tersebut, dan harga yang diberikan kepada
pelanggan masih tergolong lebih mahal daripada pesaing Ari tahu
seperti Ari tempe yang juga menjual tahu dan tempe. Dengan
demikian, maka menunjukan nilai pelanggan tidak memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengalaman Pemasaran Memilki Pengaruh Positif dan

Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat
pengaruh positif dan signifikan pada variabel pengalaman
pemasaran terhadap loyalitas pelanggan. Responden merasakan
adanya pengaruh yang timbul terhadap loyalitas pelanggan yang
disebabkan oleh adanya pengalaman pemasaran dalam melakukan
pembelian tahu di Usaha Dagang Ari Tahu. Hipotesis ini diterima,
karena responden merasa bahwa Ari tahu memberikan keramahan,
kesopanan, dan hubungan yang baik kepada pelanggan. Dengan
demikian, maka menunjukkan bahwa pengalaman pemasaran
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.
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Kepuasan Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan

Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan pada variabel kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Responden merasakan
adanya pengaruh yang timbul terhadap loyalitas pelanggan yang
disebabkan oleh adanya kepuasan pelanggan dalam usaha yang
dilakukan oleh Ari. Hipotesis ini diterima, karena responden merasa
bahwa ketika melakukan pembelian rasa puas akan tahu yang
diberikan oleh Ari tahu menjadi kunci dalam membentuk loyalitas
atau kesetiaan pelanggan terhadap usaha Ari tahu. Dengan
demikian, dapat dijelaskan bahwa kepuasan pelanggan memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Nilai Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif dan Signifikan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Mediasi Kepuasan

Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan pada variabel nilai pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan.
Responden merasakan adanya pengaruh yang timbul terhadap
loyalitas pelanggan yang disebabkan oleh adanya nilai pelanggan

melalui mediasi kepuasan pelanggan pada Usaha Dagang Ari Tahu.
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Hipotesis ini diterima, karena responden merasa bahwa ketika
melakukan pembelian tahu tentunya rasa puas dari pelanggan sangat
dibutuhkan dan pengiriman yang cepat harus dilihat dari respon
pelanggan apakah sudah puas atau belum dengan layanan seperti
pengantaran tersebut kepada pelanggan, dan dalam penelitian ini
pelanggan merasa pengantaran yang dilakukan sudah puas terhadap
layanan yang dilakukan oleh Ari tahu. Dengan demikian, dapat
dijelaskan bahwa nilai pelanggan memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui mediasi

kepuasan pelanggan.

Pengalaman Pemasaran Memiliki Pengaruh Positif dan
Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Mediasi

Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat
pengaruh yang posiif dan signifikan pada variabel pengalaman
pemasaran terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai mediasi. Responden merasakan adanya pengaruh
yang timbul terhadap loyalitas pelanggan yang disebabkan oleh
adanya pengalaman pemasaran melalui mediasi dari kepuasan
pelanggan. Hipotesis ini diterima, karena hubungan yang dibuat oleh
Ari dan pelangganya sangat baik tentunya hal tersebut menimbulkan
kepuasan dari para pelanggan atas hubungan yang baik tersebut.

Dengan demikian, pengalaman pemasaran memiliki pengaruh yang



98

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan sebagai mediasi.

5.3. Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil penelitian ini, diperoleh hasil bahwa nilai
pelanggan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan maupun loyalitas pelanggan, namun nilai pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan dengan mediasi dari kepuasan
pelanggan. Pengalaman pemasaran berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, maupun terhadap
mediasi yang dilakukan oleh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan. Maka implikasi manajerial pada penelitian ini sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil analisis regresi nilai pelanggan,
pengalaman pemasaran, dan kepuasan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan terdapat temuan berupa pengaruh yang
lebih besar untuk membangun loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan, sehingga saran bagi Usaha Dagang Avri
Tahu agar memperhatikan bagaimana cara perusahaan tetap
mempertahankan kepuasan pelanggan dan mengevaluasi
pengaruh laiinya yang masih kurang dalam membangun
loyalitas pelanggan tersebut. Hal yang dapat dilakukan guna

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan
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adalah dengan memberikan pelayanan yang lebih baik lagi
kepada pelanggan seperti respon yang cepat terhadap
pesanan yang diminta oleh pelanggan baik melalui secara

mulut ke mulut ataupun melalui bantuan WhatsApp.

2. Berdasarkan hasil analisis regresi nilai pelanggan dan
pengalaman pemsaran terhadap kepuasan pelanggan,
didaptkan sebuah hasil yaitu pengalaman pemasaran
mempunyai pengaruh yang lebih besar daripada nilai
pelanggan dalam membangun kepuasan pelanggan.
Tentunya, dengan pengaruh yang lebih besar tersebut Ari
selaku pemilik Usaha Dagang Ari Tahu harus meningkatkan
lagi nilai dari pengalaman pemasaran tersebut dan
mengvealuasi kekurangan dari nilai pelanggan terhadap
usaha miliknya itu. Hal yang dapat dilakukan oleh Ari adalah
dengan tetap membentuk hubungan yang semakin erat
terhadap pelanggan yaitu dengan cara berinteraksi secara
baik pada saat menjadi penjual dan pembeli maupun pada

saat menjadi teman ataupun warga padukuhan Watubelah.

3. Berdasarkan hasil uji mediasi yang dilakukan didapatkan
sebuah hasil yaitu nilai pelanggan dan pengalaman
pemasaran sama sama mempengaruhi loyalitas pelanggan
melalui mediasi kepuasan pelanggan. Dari hasil tersebut,

peneliti lebih memberikan sorotan kepada nilai pelanggan,
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karena pada saat uji langsung variabel X vyaitu nilai
pelanggan terhadap variabel Y vyaitu loyalitas pelanggan
menunjukan nilai yang tidak signifikan dan hipotesis
mengenai nilai pelanggan ditolak, namun pada saat uji
mediasi nilai pelanggan menunjukan nilai signifikan dan
hipotesis diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa peran
dari kepuasan pelanggan sebagai mediator sangat membantu
dalam penelitian ini. Oleh karena itu, Usaha Dagang Ari
Tahu dapat meningkatkan nilai dari nilai pelanggan melalui
peran dari kepuasan pelanggan tersebut. Hal yang bisa
dilakukan dalam meningkatkan nilai pelanggan tersebut bagi
usaha dagang Ari ini adalah dengan melihat tahu yang
dikirim dengan cepat kepada pelanggan apakah pelanggan
sudah merasa puas dengan layanan pengiriman yang cepat

tersebut atau belum.

5.4. Keterbatasan dan Saran

5.4.1. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diusahakan secara optimal, akan tetapi
masih terdapat keterbatasan di dalam penelitian ini. Adapun

keterbatasan penelitian tersebut sebagai berikut :
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1. Pada penelitian ini peneliti menggunakan aplikasi SPSS,
sedangkan peneliti sebelumnya menggunakan aplikasi

SmartPLS.

2. Responden dari penelitian ini masih tergolong sedikit
daripada penelitian pada umumnya yang sebagian besar

menggunakan responden lebih dari 100 responden.

3. Usaha Dagang Ari Tahu merupakan usaha dagang
rumahan yang letak nya berada di perbukitan kawasan
Watubelah, letak yang sulit tersebut membuat masih
sedikitnya konsumen atau pembeli dari luar daerah atau

kawasan yang mengetahui usaha ini.

4. Responden yang berumur lebih dari 50 tahun memiliki
kesulitan dalam pengisian kuesioner dan membutuhkan
bantuan dari warga sekitar serta kendala bahasa yang

digunakan.

5. Dalam melakukan penyebaran kuesioner, kurangnya
pemfilteran terhadap kriteria dari responden di dalam

penelitian ini.

6. Kurangnya keterikatan pemabahsan dengan objek yang
dibahas di dalam penelitian ini, karena mengacu pada jurnal

acuan sebelumnya yaitu membahas fokus tentang gojek
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(jasa) sedangkan fokus penelitian ini adalah usaha tahu

(industri makanan).

5.4.2. Saran

Pada penelitian ini masih memiliki kekurangan yang harus
dibenahi, namun peneliti sudah melakukan banyak hal optimal agar
penelitian ini mendapatkan sebuah hasil yang nantinya bermanfaat
bagi Usaha Dagang Ari Tahu dalam mengembangkan usaha
miliknya tersebut. Adapun saran dari peneliti bagi Usaha Dagang

Ari Tahu adalah sebagai berikut :

1. Pemilik dari Usaha Dagang Ari Tahu harus memiliki
karyawan tambahan guna membantu operasional usaha
miliknya, karena terlihat dari hasil penelitian nilai pelanggan
yang memiliki indikator seperti pengiriman yang cepat, serta
pelanggan yang kurang masih merasa nyaman pada saat
membeli tahu di usaha miliknya akibat dari layanan yang

masih kurang tersebut.

2. Pemilik Ari tahu harus tetap melihat kompetitor, harga
yang diberikan kepada pelanggan apakah sudah sesuai
dengan keinginan pelanggan atau belum. Berdasarkan
penelitian yang telah dilakukan, terlihat bahwa indikator

dalam nilai pelanggan seperti harga masih sangat perlu
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diperhatikan oleh Usaha Dagang Ari tahu ini guna
menunjang keberlangsungan dari usahanya tersebut agar
tidak kalah saing dengan para kompetitornya sepertu Ari

Tempe yang juga menjual tahu.

3. Pemilik Ari tahu juga harus terus tetap mempertahankan
ciri khas nya dengan sopan dan ramah terhadap para
pelanggan dan tetap menjaga hubunga yang erat sebagai

penjual maupun sebagai warga.

4. Pemilik Ari tahu harus bisa memastikan jumlah
pengeluaran serta pemasukan apabila hanya tetap menjual

hanya di kawasan Watubelah dan sekitarnya saja.

5. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan agar menyesuaikan
penelitian ini dengan penelitian yang akan dibahas agar

menyesuaikan fokus yang akan diteliti.

6. Penelitian ini adalah peneltian yang berfokus pada usaha
dagang Ari tahu, yaitu bergerak di bidang industri makanan
dan diharapkan agar penelitian ini berguna bagi pembaca
dalam melihat usaha atau industri kecil agar dapat membantu
usaha tersebut menjadi lebih besar dan meluaskan jangkauan

pasar yang lebih luas lagi.
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Uji Responden

LAMPIRAN

Descriptive Statistics
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Std.
Minimum Maximum  Mean Deviation
NP1 54 3 5 4,69 ,639
NP2 54 4 5 4,85 ,359
NP3 54 3 5 4,81 ,438
NP4 54 3 5 4,70 571
NP5 54 2 5 4,69 ,668
Valid N 54
(listwise)
Descriptive Statistics
Std.
Minimum Maximum  Mean Deviation
PP1 54 3 5 4,67 ,549
PP2 54 4 5 4,78 ,420
PP3 54 3 5 4,76 4T3
PP4 54 2 5 4,69 ,639
PP5 54 3 5 4,85 ,452
Valid N 54
(listwise)
Descriptive Statistics
Std.
Minimum Maximum  Mean Deviation
KP1 54 3 5 4,80 ,451
KP2 54 3 5 4,65 ,555
KP3 54 3 5 4,76 ,512
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Valid N 54
(listwise)
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean Deviation
LP1 54 3 5 4,72 ,564
LP2 54 3 5 4,83 423
Valid N 54
(listwise)
Uji Regredi Linier Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,090 ,826 1,320 ,193
X1 ,084 ,061 ,155 1,372 ,176
X2 ,290 ,046 715 6,313 <,001
a. Dependent Variable: Y
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 31,651 2 15,825 58,986 <,001P
Residual 13,683 51 ,268
Total 45,333 53

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1
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ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 68,393 2 34,196 53,883 <,001°P
Residual 32,366 51 ,635
Total 100,759 53
a. Dependent Variable: M
b. Predictors: (Constant), X2, X1
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,8362 ,698 ,686 ,018
a. Predictors: (Constant), X2, X1
Uji Mediasi
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,193 1,606 2,611 ,012
X1 ,525 ,084 ,655 6,257 <,001
a. Dependent Variable: M
Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,928 ,891 1,041 ,303
X1 ,157 ,058 ,293 2,714 ,009
M ,396 ,072 ,591 5,474 <,001
a. Dependent Variable: Y
Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,448 1,143 2,142 ,037



495 ,048 ,820

X2

116

10,335 <,001

a. Dependent Variable: M

Coefficientsa
Standardized

Unstandardized
Coefficients

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,070 , 748 1,432 ,158
X2 ,231 ,053 ,571 4,408 <,001
M 211 ,087 314 2,421 ,019

a. Dependent Variable: Y




117




118




119




Hasil Kuesioner Penelitian
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Usi | Jenis filte | filte | X1. | X1. | X1. | X1. | X1. | X2. | X2. | X2. | X2. | X2. |M. | M. | M. | Y. |Y.

Nama a Kelamin ri |r2 |1 2 g 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 1 2
Nugrah 21 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Raynisha 23 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 s, 5 5 5 5 5 5 5 5
Agus 25 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
arya 21 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Budi Raharjo 32 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5] 5
Sitiningsih 42 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5
Raharjo 38 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Soekeni 26 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Gilang Ramadhan 23 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5
Nurira 49 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Dirlangga 37 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Dahlia 24 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Dimas 29 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Susilowati 58 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Usni Nur Cahyo 18 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 4 5| 5] 5
Dani 28 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Bagus 26 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5] 5
Danila 24 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Maria Clarissa

Delvi Madur 21 | Perempuan | Ya | Ya 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4| 4] 5
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Arilya 20 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sanjaya 29 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5| 5
Atun 31 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Salaman 33 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5| 5
Muraji 36 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5| 5
Hani 30 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Boby 18 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5| 5
Abimanyu Dwi

Anggoro 18 | Laki - laki Ya | Ya 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Ramayu 29 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Tinah 36 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5
Erma 23 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Kavifah 25 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Darso 30 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5| 5
Bagong 31 | Laki - laki Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5| 5
Ranta 27 | Laki - laki Ya | Ya 5 o 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5| 5
putri cahyaningsih 17 | Perempuan | Ya | Ya 3 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4
Gunawan 41 | Laki - laki Ya | Ya 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4
Bening 21 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Nur azis 19 | Laki - laki Ya | Ya 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4| 5] 4
Elisa Rohmiati 19 | Perempuan | Ya | Ya 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5
Ikhsan 18 | Laki - laki Ya | Ya 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 4
sumanti 33 | Perempuan | Ya | Ya 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4
Sumi 42 | Perempuan | Ya | Ya 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5
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Usia
54 jawaban
4
) 740/,
4(gho) 4 (T:?(%),e%) 3(5,6%)3 (5,6%)3 (535,6%)3 (5,6%)
3
2 (3.7%)
2
1 (1,9%) RGN i (1,00.9%)1 (1,1 (D@D DD DEND(,98
1
0

17 20 24 27 30 33 38 42 49 58

Jenis Kelamin
54 jawaban

Laki - laki 31 (57,4%)
Perempuan 23 (42,6%)
0 10 20 30 40
Apakah anda mengetahui Usaha Ari Tahu?
54 jawaban
Ya 54 (100%)

Tidak 0 (0%)

o
n
o
oy
o

60
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Apakah anda pernah membeli tahu di usaha Ari Tahu?
54 jawaban

®Ya
@ Tidak ( Jika tidak, maka pengisian
formulir akan ditutup pada tahap ini)

Saya mendapatkan pengiriman tahu yang cepat dari usaha Ari Tahu.

54 jawaban

Saya mendapatkan tahu yang sesuai dengan pesanan.
54 jawaban

o1
®:2
@3
@4
®5

@1
[ )
@3
04
@5




Saya membeli tahu dengan nyaman di usaha Ari Tahu.

54 jawaban

Harga tahu yang dijual oleh usaha Ari Tahu lebih murah daripada harga tahu di tempat lain.

54 jawaban

Harga tahu yang dijual oleh usaha Ari Tahu sesuai dengan kantong saya.

54 jawaban

@1
[ V]
04
®5

o1
®:2
@3
@4
®5

o1
@2

@4
@5

125
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Penjualan tahu yang dilakukan oleh usaha Ari Tahu berjalan dengan baik.
54 jawaban

[ B
®:2

@4
@5

Pemilik usaha Ari Tahu sangat ramah kepada saya.
54 jawaban

o1
®:2
@3
@4
®5

Pemilik usaha Ari tahu sangat sopan kepada saya.
54 jawaban

o1
@2

@4
@5
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Saya dapat dengan mudah membeli tahu di usaha Ari Tahu.
54 jawaban

[ B
®:2

@4
@5

Hubungan antara pemilik usaha Ari Tahu dengan pembeli sangat baik.
54 jawaban

o1
®:2
@3
@4
®5

Saya merasa senang dengan membeli tahu di usaha Ari Tahu.
54 jawaban

@1
@2
@3
04
@5




Usaha Ari tahu merupakan pilihan yang tepat dalam membeli tahu.

54 jawaban

Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh usaha Ari Tahu

54 jawaban

Saya akan menyebarkan informasi yang baik kepada orang lain mengenai usaha Ari Tahu.

54 jawaban

[ B
®:2

@4
@5

o1
®:2
@3
@4
®5

o1
@2

@4
@5

128
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Saya akan kembali membeli tahu yang dijual oleh usaha Ari Tahu.
54 jawaban

@1
[ V]

04
®5




Pernyataan Kuesioner

10.37 Rab 24 Apr

[ £

AA & docs.google.com @] @]
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= 70% @B )

+ B

® (148) WhatsApp a8 E PENGARUH NILAI PELANGGAN DAN PENGALAMAN PE...

PENGARUH NILAI PELANGGAN DAN
PENGALAMAN PEMASARAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN DENGAN
KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI
MEDIASI ( STUDI KASUS USAHA
DAGANG ARI TAHU )

Selamat Pagi / Siang / Sore / Malam.

Perkenalkan saya Nugrahyanda Naptali Simanjuntak, mahasiswa S1 Fakultas Bisnis dan
Ekonomika program studi Manajemen Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini, saya
sedang melakukan penelitian skripsi yang berjudul "Pengaruh Nilai Pelanggan dan
Pengalaman Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan
Sebagai Mediasi ( Studi Kasus Usaha Dagang Ari Tahu )".

Hasil atau data dari pengisian kuisioner ini akan digunakan untuk kepentingan penelitian,
sehingga akan dijaga kerahasiaannya dan tidak disalahgunakan untuk kepentingan yang
lain.

Terima Kasih atas kesediaanya dalam mengisi kuisioner saya.

Salam,
Nugrahyanda Naptali Simanjuntak.

* Menunjukkan pertanyaan yang wajib diisi

Nama *

Jawaban Anda

Usia *

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link"
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10.37 Rab 24 Apr eoe = 70% @B )
@ docs.google.com

Nama *

Jawaban Anda

Usia *

Jawaban Anda

Jenis Kelamin *

[[] Laki-laki

D Perempuan

KRITERIA RESPONDEN

Pada bagian ini, responden diminta untuk mengisi pernyataan sebagai pendukung kriteria
penelitian ini.

Apakah anda mengetahui Usaha Ari Tahu? *

D Ya
[] Tidak

Apakah anda pernah membeli tahu di usaha Ari Tahu? *

OYa

O Tidak ( Jika tidak, maka pengisian formulir akan ditutup pada tahap ini)

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link" /

LN A ALY
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10.38 Rab 24 Apr eoe = 70% @™ )
@ docs.google.com

PERNYATAAN

1. Sangat Tidak Setuju
2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Nilai Pelanggan

Nilai pelanggan merupakan indikator

bagi sebuah perusahaan atau usaha dalam menciptakan kenyamanan bagi pelanggan
usaha tersebut.

Memberi nilai kepada para pelanggan untuk menghasilkan keuntungan
merupakan tujuan dari sebuah perusahaan ( Abadi R, 2020 ).

Saya mendapatkan pengiriman tahu yang cepat dari usaha Ari Tahu.

(O i
O 2
@8
O 4
O s

Saya mendapatkan tahu yang sesuai dengan pesanan.

O
O 2
O s
O 4
©.5

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link" /
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Saya membeli tahu dengan nyaman di usaha Ari Tahu.

O
O 2
O s
O 4
O s

Harga tahu yang dijual oleh usaha Ari Tahu lebih murah daripada harga tahu di
tempat lain.

O 1
O 2
O s
O 4
@ E

Harga tahu yang dijual oleh usaha Ari Tahu sesuai dengan kantong saya.

O 1
@2
O s
O 4
Os

Pengalaman pemasaran

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link" /

gkatkan citra merek usaha
vann diialankan Mamhearikan nennalaman harharaa
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Pengalaman pemasaran

Pengalaman pemasaran bertujuan untuk meningkatkan citra merek usaha

yang dijalankan.Memberikan pengalaman berharga

dalam sebuah pemasaran bagi pelanggan merupakan sebuah tujuan utama bagi pelaku
usaha (Abadi R, 2020).

Penjualan tahu yang dilakukan oleh usaha Ari Tahu berjalan dengan baik.

Og4i
O 2
O 3
O 4
QO s

Pemilik usaha Ari Tahu sangat ramah kepada saya.

O 1
O 2
O s
O 4
O s

Pemilik usaha Ari tahu sangat sopan kepada saya.

O

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link" /
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Pemilik usaha Ari tahu sangat sopan kepada saya.

O 1
O 2
O s
O 4
Os

Saya dapat dengan mudah membeli tahu di usaha Ari Tahu.

#
O 2
(@)
O 4
O s

Hubungan antara pemilik usaha Ari Tahu dengan pembeli sangat baik.

O 1
O 2
O s
O 4
Os

Kepuasan Pelanggan

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link" /

alam mengevaluasr Kinerja usaha yang dijalankan terhadap pelanggan,
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Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan indikator bagi
pelaku usaha dalam mengevaluasi kinerja usaha yang dijalankan terhadap pelanggan,
apakah pelanggan sudah puas terhadap usaha yang dijalankan atau tidak.

Kepuasan pelanggan didasarkan pada kinerja perusahaan atau industri terhadap
persepsi serta harapan pelanggan (Abadi R, 2020).

Saya merasa senang dengan membeli tahu di usaha Ari Tahu.

Qi
©) 2
O 3
O 4
O s

Usaha Ari tahu merupakan pilihan yang tepat dalam membeli tahu.

O
@
O 3
O 4
O s

Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh usaha Ari Tahu
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Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh usaha Ari Tahu

O
O 2
O s
O 4
O s

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas atau kesetiaan pelanggan sangat tergantung

pada sikap pelaku usaha terhadap pelanggan, hal apa saja yang dapat dilakukan untuk
menciptakan kesetiaan kepada pelanggan agar loyalitas pelanggan dapat terjaga
dengan baik perlu dilakukan dan ditingkatkan oleh pelaku usaha.

Tidak hanya itu, terciptanya ikatan yang

erat dan kuat terhadap pelanggan dapat menjadi sebuah keberhasilan jangka panjang
bagi usaha yang dimiliki ( Abadi R, 2020).

Saya akan menyebarkan informasi yang baik kepada orang lain mengenai usaha
Ari Tahu.

O 1
©.2
O 3
O 4
Os

Saya akan kembali membeli tahu yang dijual oleh usaha Ari Tahu.

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link" /
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Os

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas atau kesetiaan pelanggan sangat tergantung

pada sikap pelaku usaha terhadap pelanggan, hal apa saja yang dapat dilakukan untuk
menciptakan kesetiaan kepada pelanggan agar loyalitas pelanggan dapat terjaga
dengan baik perlu dilakukan dan ditingkatkan oleh pelaku usaha.

Tidak hanya itu, terciptanya ikatan yang

erat dan kuat terhadap pelanggan dapat menjadi sebuah keberhasilan jangka panjang
bagi usaha yang dimiliki ( Abadi R, 2020).

Saya akan menyebarkan informasi yang baik kepada orang lain mengenai usaha
Ari Tahu.

O 1
@y2
O s
O 4
O 5

Saya akan kembali membeli tahu yang dijual oleh usaha Ari Tahu.

O 1
02
O s
O 4
Os

Isi jawaban terlebih dahuluy, lalu klik "Dapatkan link" /
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Laki-Laki

Laki-Laki

Laki-Laki

Perempuan

Laki-Laki

Laki-Laki

Perempuan

Perempuan

Perempuan

Laki-Laki
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Jenis Kelamin
30 jawaban

Laki-Laki 20 (66,7%)

Perempuan 10 (33,3%)

Pembeli mendapatkan akses membeli tahu yang cepat di warmindo 3 in 1
30 jawaban

@1
®:2
@3
@4
@5

Tahu yang dibeli sesuai dengan yang dijual oleh warmindo 3 in 1
30 jawaban

@1
9?2
@3
04
@5
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Pembeli merasa nyaman dengan membeli tahu di warmindo 3 in 1
30 jawaban

[ B
[ W]
o3
@4
®5

Kondisi tahu yang dijual oleh warmindo 3 in 1 sesuai dengan kemampuan pembelian pelanggan
30 jawaban

@1
0?2
@3
o4
®5

Harga tahu yang dijual oleh warmindo 3 in 1 lebih murah daripada usaha laiinya
30 jawaban

@1
[ )
@3
04
@5
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Harga tahu yang dijual oleh warmindo 3 in 1 sesuai dengan kemampuan pembelian pelanggan
30 jawaban

@1
[ V]
@3
04
®5

penjualan dan penyaluran tahu yang diberikan oleh warmindo 3 in 1 beroperasi dengan baik
30 jawaban

o1
0?2
®3
@4
®5

pemilik warmindo 3 in 1 ramah dan sopan kepada pelanggan
30 jawaban

o1
o>
©3
@4
®5




warmindo 3 in 1 menawarkan kemudahan bagi pelanggan yang ingin membeli tahu

30 jawaban

interaksi yang dilakukan oleh warmindo kepada pelanggan sangat baik

30 jawaban

pembeli merasa yakin dan senang terhadap pembelian tahu di warmindo 3 in 1

30 jawaban

g

[ B
[ W]
@3
@4
®5

o1
®:2
@3
@4
®5

o1
o>
@3
@4
®5
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warmindo 3 in 1 merupakan pilihan yang tepat dalam membeli tahu

30 jawaban

Secara keseluruhan pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh warmindo 3 in 1

30 jawaban

pembeli mendapatkan pengalaman yang memuaskan setelah membeli tahu di warmindo 3 in 1

30 jawaban

[ B
[ W]
o3
@4
®5

@1
0?2
@3
o4
®5

o1
o>
©3
@4
®5
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pelanggan akan memberikan informasi yang baik kepada orang lain mengenai warmindo 3 in 1

30 jawaban

Pelanggan akan membeli tahu lagi di warmindo 3 in 1
30 jawaban

[ B
[ W]
@3
@4
®5

@1
0?2
@3
@4
®5
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15.06 Min 21 Jul 2 89Y% @)

0] AA & docs.google.com (& @ + O

B Formulir tanpa judul @ o B E Q

Pertanyaan  Jawaban @ Setelan

Kuesioner Pre-test Penjualan Tahu

B I U & X

Kuesioner ini digunakan untuk menguji tingkat pembelian tahu di warmindo 3 in 1 Pugeran

Jenis Kelamin *

| Laki-Laki

Lj Perempuan

Skala pengukuran kuesioner pre-test pembelian tahu di warmindo 3 in 1
1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

Pembeli mendapatkan akses membeli tahu yang cepat di warmindo 3in 1

® - Tr & =

0o
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15.06 Min 21 Jul eee 5 = 88% M)

b < >

a Formulir tanpa judul @ o b i o

Pertanyaan  Jawaban . Setelan

Pembeli mendapatkan akses memt

Pembeli merasa nyaman dengan membe
O
O 2

0o

® 2 Tr = =
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15.06 Min 21 Jul eee 3= 88% wm)

a Formulir tanpa judul @ o b i 0

Pertanyaan  Jawaban @)  Setelan

Pembeli merasa nyaman dengan

Harga tahu yang dijual oleh warmindo 3 i
O
O 2

rah daripada usaha laiinya

® 2 Tr = =

0o
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15.06 Min 21 Jul

Yt > 88% wm)
- < > h +

a Formulir tanpa judul @ o b i 0

Pertanyaan  Jawaban @)  Setelan

Harga tahu yang dijual oleh warminc daripada usaha laiinya

penjualan dan penyaluran tahu yang dibe
O
O 2

PN

armindo 3 in 1 beroperasi dengan baik

® 2 Tr = =

0o
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15.06 Min 21 Jul

2 2 88% wm)
b < > h +

a Formulir tanpa judul @ o b i o

Pertanyaan  Jawaban . Setelan

penjualan dan penyaluran tahu yang

indo 3 in 1 beroperasi dengan baik

warmindo 3 in 1T menawarkan kemudahal ggan yang ingin membeli tahu
O
O 2

® 2 Tr = =

0o
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15.07 Min 21 Jul c 2 88% wm)
- < > h +

a Formulir tanpa judul @ o b i 0

Pertanyaan  Jawaban @)  Setelan

warmindo 3 in T menawarkan kem ang ingin membeli tahu

pembeli merasa yakin dan senang terhad an tahu di warmindo 3 in 1
O
O 2

® 2 Tr = =

0o
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15.07 Min 21 Jul

3 7 88% wm)
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a Formulir tanpa judul
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Pertanyaan  Jawaban @)  Setelan

pembeli merasa yakin dan senang di warmindo 3 in 1

Secara keseluruhan pelanggan merasa p

O
O 2

layanan yang diberikan oleh warmindo 3 in 1

® 3 Tr

0o



154

15.07 Min 21 Jul coe e 2 88% @m)
m < >

a Formulir tanpa judul @ o b i o
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Effect of Customer Value and Experiential Marketing to Customer Loyalry
with Customer Satisfaction as Intervening Variable
(Case Study on Gojek Makassar Consumers)
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1. Imtroducton

Indonesia iz a country with the bigpest
populated and is accompanied by increasinedy
high and dymamic mobility doe to the
increasingly complex needs and varbouos
buman activities in carrying out its wordk
Poedman (2007} arpues that the world today
is a space without limits The flow of goods,
sarvices, and people can move eazily duoe to
cheap fransportation and information
technology.  Attend of  online-based
application techmology on smartphones has
broupht sigpificant changes in lives. The
conveniences offered by online-based
applications inereasingly exist and groove on
public in big cities This can be seen from
consumers who download application for
online transportation. The reason for the
soarng nse of cnline ansportation becaunse
of the prce and coovenience. Based on
survey results from Crossmedia Link research,
around 61% respondents stated thar the

wurkoir. Msad: rabrsatsmay,

cared: March 31%, 2000, Nevissd: Apal 27% 300, Accepeisct: Apsd 27%, 2000

Dok by e e g/ 100 12863, aforn, 2000 1318

services provided compared to the inenrred
costs and efficiency was the most important
factors in using online transportation amd
58% of respondents answered using online
transportation for reasoms of ease amd
comfort when ordering directly from their
smartphone (Famadomi, 2017, September 4).

Gojek currently has around 20 services which
can be solotions to daily challenpes. Becanse
of this, Gojek has become one of the bigpest
nsers even in Southeast Asia. Gojek bepan irs
jonrney in 2000 with is first service, namely
motorcyele rde-hailing through the call-
center Im 2013, Gojek developed mapidly after
launching an application with three services,
namely: GoRide, GoSend, and Goldart. Since
then, it accelerated and continues to move n
becoming top technolopy apps serving
millions of users in Southeast Asia (Gojek,
nd).



