DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING SKRIPSI ........cccccoiiiieiiniiienene I
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI.......oootiiiiiiiiie e 11
SURAT PERNYATAAN MENGENAI ORIGINALITAS SKRIPSI, KESEDIAAN
PUBLIKASI DAN PELIMPAHAN HAK CIPTA ..o I
KATA PENGANTAR ...t \Y
ABSTRACT ..ottt r et nr e nr e e VI
ABSTRAK ...t vl
DAFTAR IST ..ot s Vi
DAFTAR GAMBAR ...t XI
DAFTAR TABEL......otiiii i Xl
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xxiii
BAB I PENDAHULUAN ....oouiiiiiiiie e nnesne e nne e ne s 1
1.1, Latar BelaKang .........cccceiiiiiieiisieseseei s sre e nne 1
1.2. Rumusan Masalah ...........ccooiiiiiiii 9
1.3, Tujuan Penelitian...........coiuiiiiiiieieesiee sttt 10
1.4. Manfaat Penelitian...........cooveiiieiiiiiee s s 10
1.4.1. Manfaat Praktis ......coceeoeririiieneeesesie e 10
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 13
2.1 KJIaN T@OTT ..vvevviitieiieie sttt ettt bbb ne e e 13
2.1.1. Pengalaman Pelang@an.............cocueviiiiieiininie s 13
2.1.2. Kepuasan Pelanggan............coccuiiiiiiiieiieiie it 14
2.1.3. Loyalitas Pelanggan ............cccocuiiiiiiieiie i 15
2.2. Penelitian TerdahulU........ccccoiiiiiiiiie e 17
2.3. Kerangka Berpikir.......ccceeiiiiiiiiiiiiiii et 29
2.4. Hipotesis Penelitian Tentang Hubungan Antar Variabel ............c.cccoccviiiiiiiencns 30
2.4.1. Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.............c.ccoceeceninienne 30
2.4.2. Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan..............cccooooeninienne 30
2.4.3. Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan ...........cc.cccoovvviivniicnnnns 31
2.4.4. Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Mediasi
Kepuasan Pelang@an ............coceiiiiiiiiiii s 31
BAB Il METODE PENELITTAN .....ootiiiiiiieit et s 33
3.1, Jenis Penelitian.........cooveiiiiiieiiiec e 33
3.2. Objek PEnelitian ..........ccoiiiiiieiiseee e s 33
3.3. Populasi Dan SamPpPel .........ccccoiiiiiiiiieiiiie e e 34

VIl



3.3.1. Populasi Dan Sampel........ccocviiiiiiiiiiiiiiiiie e 34

3.3.2. SAMPEL o 35
3.3.3. Teknik SeMPLNE ....cocverviiriiieiiiiee e 36
3.4. Teknik Pengumpulan Data...........cccooiiiiiiiiiiiie e 36
3.5. Definisi OPerasional .......cccuviiiiieiiiiiiiiesiis s 37
3.6. Teknik ANalisis Data.........cccoovieriiiiiein s 41
3.6.1. Analisis DeSKITPLIT ....vviiiiiiiiii i 41
3.6.2. Model Pengukuran (Outer Model) ...............cccccccoviiiiiiiiiiiiiieniiiiie e 42
3.6.3. Model Struktural (Inner Model)..............ccccooiiiiiiiiiiiiiiie e 43
3.7. Pengujian HIPOLESIS .....oivvieeiriieeiesiesieeie s 43
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 45
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian...........cccocoeiiiniiiiiiiiiiciiieeesec e 45
4.2. Profil RESPONAEI.....ueiiiiiiiiieiiiicici e e 45
4.2.1. Jenis Kelamin.........coovvviiiiiiiiiiic e 46
4.2.2. USIA ..ttt 46
4.2.3. DOMUISILL +.vveveitiiiie et 47
4.2.4. Penghasilan ........ccooovieeiiiiiieie e 48
4.2.5.Jenis PeKerjaan..........ccouiiiiiiiiiiiit et 48
TR o1 Lo A LT PSP PP PR PR 49
4.3.1. HaSil Uji VAlIditas .......c..cocoooeieiiiiiiiiiiiise et 49
4.3.2. Hasil Uji Reliabilitas........c.ccccoririiiiiiiniciisece e 50
4.4. Hasil Uji Statistik DeSKFiptif.........ccoouoeriiiiic i 51
4.4.1. Hasil Uji Statistik Variabel Deskriptif Pengalaman Pelanggan ...................... 51
4.4.2. Hasil Uji Statistik Variabel Deskriptif Kepuasan Pelanggan ...............ccoceeunee 52
4.4.3. Hasil Uji Statistik Variabel Deskriptif Loyalitas Pelanggan ..............cccocvenne 53
4.5. Hasil Uji Model Pengukuran (Outer Model) ............cccccvouneiiiiiiiiiiiinieniienen 54
A5 0. UJi VALIAIEAS ..o 54
4.6. Model Struktural (Inner Model).........coooiiiiiiiiieii e 59
4.6.1. Hasil Uji Koefisien determinasi R PEISEEL .........cvuvverririierriniieeiiiese s 59
4.6.2. Hasil Uji Effect Size (f2) ....coooiieiiiiiieie ittt 60
4.7. Hasil UjJi HIPOTESIS ...veuveveriieieiiieiieste sttt sttt s sbe e 60
4.8. PemMDbANASAN .......ooviiriiieiiiee s 63
4.8.1. Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan................... 63
4.8.2. Pengaruh Pengalaman Terhadap Kepuasan Pelanggan............c.ccoceeeininienne 64
4.8.3. Pengaruh Kepuasan pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan ...................... 64



4.8.4. Pengaruh Pengalaman pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan

mediasi Kepuasan Pelanggan ... 65

R (101 11 T D PP U TP PT PR 66
4.9.1. IMPLIKasi PraKtiSi......civieeiririeiiiiisie s 66
4.9.2. IMPLKAST TEOTILIS ...vvviivviiiiiieiiiiie ittt sieesiee e bee bbb e sbee s snbeesnees 66
BAB V PENUTUPAN ..ottt s 69
5.1 KESTMPUIAN. ... 69
5.2 SATAINL....eiiiiiiici i 69
5.2.1. Saran Praktisi.....cccooiiiiiiiiiiiiii i 69
5.2.2. Saran AKAEMISi.......couiriiiiiiiieiie sttt sttt 70
DAFTAR PUSTAKA ..ot 72
LAMPIRAN ...ttt 76



