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THE EFFECT OF EXPERIENCE AND TRUST ON LOYALTY
VARIABLES OF CUSTOMER SATISFACTION (Case Study on
H&M DKI Jakarta)

By Mirari Yovanda

ABSTRACT

This research uses descriptive quantitative method with software analysis tool
SmartPLS 3.0. And the distribution technique is done by survey using google form. The
purpose of this study was to determine the effect of Experience and trust on loyalty
through intervening variables of customer satisfaction H&M DKI Jakarta. Using the
sample method, namely purposive sampling with a total sample of 100 responsdents. The
criteria taken are consumers who have shopped at least 2 times. The results show (1) the
Experience variable has no significant effect on loyalty; (2) the trust variable has no
significant effect on loyalty; (3) the Experience variable has a significant effect on loyalty
through satisfaction; (4) the trust variable has a significant effect on loyalty through
satisfaction

Keywords: Customer Loyalty; Customer Satisfaction; Customer Experience; Customer
Trust
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PENGARUH PENGALAMAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
LOYALITAS MELALUI KEPUASAN PELANGGAN (Studi Kasus pada
H&M DKI Jakarta)

Oleh Mirari Yovanda

ABSTRAK

Metode dalam penelitian dilakukan menggunakan metode kuantitatif
dengan software alat analisis SmartPLS 3.0. Dan teknik penyebaran dilakukan
secara survey menggunakan google form. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh pengalaman serta kepercayaan terhadap loyalitas melalui
variabel intervening kepuasan pelanggan H&M DKI Jakarta. Menggunakan
metode sampel adalah purposive sampling dengan banyak 100 sampel. Lalu
kriteria  diambil pelanggan yang pernah berbelanja minimal 2 kali. Hasil
menunjukkan (1) variabel pengalaman tidak signifikan dengan keloyalitasan
pelanggan; (2) variabel kepercayaan tidak signifikan dengan keloyalitasan
pelanggan; (3) variabel pengalaman signifikan dengan keloyalitasan pelanggan
melalui kepuasan; (4) variabel kepercayaan signifikan dengan keloyalitasan
pelanggan melalui kepuasan.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan; Kepuasan Pelanggan; Pengalaman Pelanggan;
Kepercayaan Pelanggan

viii



UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL "VETERAN" JAKARTA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Sekretariat - JI RS Fatmawati, Pondok Labu, Jakarta 12450, Telp. 7692856, 7692859 Fax. 7692856
Homepage ' hitp//www upnvj.ac.id Email : puskom@upnvj.ac.id

BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI
SEMESTER GENAP TA. 2021/2022

Hari ini Jumat , tanggal 01 Juli 2022, telah dilaksanakan Ujian Skripsi bagi mahasiswa :
Nama : Mirari Yovanda

No.Pokok Mahasiswa : 1810111149

Program *Manajemen S.1

Dengan judul skripst sebagai berthut

Pengaruh Pengalaman Dan Wepereayaan Terhadap Loyalitas Melalui Kepunsan Pelanggnn (Studi Kasus pads
HENM DT Jakuria)

Dinvatakan vang hersanokutan Ludus / Fdak Lulus ¥)

Penguiji
No Dosen Penguji Jabatan Tanda Tangan
1 Dr. Maria Assumpta Wikantari, S.S, MBA, CWM Ketua 1. (‘({\M"'\/*'/ .
2 | Rosali, SE, MM Anggota I 2./ Wh'
\
N
3 Drs. Nobelson. MM Anggota II %) 3. W

Jakarta, 01 Juli 2022

Mengesahkan
Keterangan Ay DEKAN
) Coret yang tidak perlu
**) Dosen Pernbirnbing




PRAKATA

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala rahmat dan
karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul
“PENGARUH PENGALAMAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
LOYALITAS MELALUI KEPUASAN PELANGGAN (Studi Kasus pada H&M
DKI Jakarta)”. Pada kesempatan ini penulis juga mengucapkan terimakasih kepada
Ibu Dr. Dianwicaksih Arieftiara, S.E., Ak.,, M.Ak., CA., CSRS selaku Dekan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta,
Ibu Siti Hidayati, SE., MM selaku Ketua Program Studi Manajemen S1 Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, dan Bapak Drs. Nobelson, MM selaku Dosen Pembimbing
yang telah memberikan banyak arahan dan saran yang bermanfaat selama penulisan
skripsi berlangsung. Selain itu tak lupa penulis juga mengucapkan terimakasih
kepada seluruh Dosen dan Staf Administrasi Fakultas Ekonomi dan Bisnis yang telah
memberikan arahan dan juga bantuan selama ini sehingga skripsi penulis dapat
berjalan dengan baik dan lancar.

Disamping itu, penulis juga mengucapkan banyak terimakasih kepada Ibu
Zulfa Ermita dan Bapak Yurnalis selaku orang tua, dan Yozella serta Mbarrep
selaku kakak kandung dan kakak ipar penulis yang telah memberikan doa dan
dukungan baik secara moril maupun materil, serta terimakasih kepada rekan-rekan
sejawat terutama Mabhira dan Syafa’atun yang selalu memberikan masukan serta
teman-teman seperbimbingan yang telah memberikan dukungan, semangat dan
doa kepada penulis. Akhir kata, penulis berharap semoga penelitian yang diangkat

dalam skripsi ini dapat bermanfaat bagi penelitian selanjutnya.

Jakarta, 08 Juni 2022

Mirari Yovanda



DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL .....cooiiiiitiie et nne s I
HALAMAN JUDUL ...ttt ii
PERNYATAN ORISINALITAS ... 1\
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI.......ccoooiiiieecee %
LEMBAR PENGESAHAN ....c.ooi e Vi
ABSTRACT .ottt ettt et sre e nne e vii
ABSTRAK .ottt ettt nnes viii
BERITA ACARA ..ottt et et be et IX
DAFTAR ISL..oi ettt e nne e Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt XV
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XVi
BAB | PENDAHULUAN . ......ooiiete et 1
[.1 Latar BelaKang.........cccooiiiiiiiieee e 1
1.2 Perumusan Masalah ............coooeiiiiiieee e 7
1.3 TUJUAN PENEIITIAN ... 8
1.4 Manfaat PeNEITIAN ........c.ooveiiieceee e 8
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt sne e 10
I T o= TS T I =T o SRS 10

11,1 PeMESAIAN.....coiiiieiiiieiiie ettt 10

[1.1.2 Perilaku KONSUMEN ....c..ooiiiieiiceceee e 11

[1.1.3 Pengalaman Pelanggan...........c.ccccooveiiiiciicvc e 13

11.1.4 Kepercayaan Pelanggan..........ccccooeivueeiiiiiiee e 15

11.1.5 Kepuasan Pelanggan.........ccccooviiie i 17
I1. 2. Penelitian Terdanulu............ccooiiiiiii e 21
1.3 MOdel PeNelitian.........ccoiiiiiiieiieee e 28

11.3.1 Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. ............... 28

11.3.2 Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan ............... 29

Xi



11.3.3 Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan .................... 29
11.3.4. Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui

Kepuasan Pelanggan .........coueiieiirieiieeeie e e 29
11.3.5 Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan ..........cceoveiieieiieii e 30
L T o0 1] USSR 30
BAB 111 METODE PENELITIAN ...coiiiiiiiee e 31
I11.1. Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran Variabel .................cc.c...... 31
[11.1.1 Definisi Operasional Variabel..............ccccccvviiiiieniiicc i, 31
[11.1.2 Pengukuran Variabel ... 31
[11.2 Penetapan Data Populasi dan Sampel ... 33
112,21 POPUIAST ... s 33
[11.2.2 SAMPEL....eiie s 33
[11.3 Teknik Pengumpulan Data............coviiiiiiiieiie e 34
113,12 JENIS DAt ...t 34
[11.3.2 SUMDEr Data......ccvveiieeiieie e 35
[11.3.3 Pengumpulan Data ...........ccoviiriiieieiiee s 35
I11.4. Teknik Analisis Data (Uji INStrUMeN)........c.ccceevviieiiieiece e 39
111.4.1 Teknik Analisis DesKriptif..........cccoovviiiiiiiiiicccce e, 40
111.4.2 Teknik Analisis Inferensial ..........cccocooovviiiniininienee e 40
11.4.3 Uji HIPOLESIS ..ttt 44
BAB IV HASIL PENELITIAN ..ottt 47
V.1 DESKIIPST ODJEK ....oviiiiiiiiiieee e 47
IV.2 Deskripsi Data Penelitian..............cocoiiiiiiiiiiieeee e 49
IV.2.1 Deskripsi Data Karakteristik Responden ...........cccocoeevenenenenne. 49
V.3 ANalisis DESKITPLIT .......cuiiiiiieieie s 55
IV.4 Uji Hipotesis dan AnaliSis ... 59
IV.4.1 Model Pengukuran (Outer Model)..........ccoovvviiiiiniiciiie 59
IV.4.1.1 Uji ValiditaS.......cccooeieiiiicieiec e 59
IV.4.2 Model Struktural (Inner Model) ........cccooveviiiieieece e, 65

Xii



IV.4.3 UjJi HIPOTESIS ...t 66

IV.4.4 PEMDANASAN. .. ..o 70
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ..., 78
V.1 SIMPUIBN e 78
Y Y | - | T 79
DAFTAR PUSTAKA ..., 81
RIWAYAT HIDUP ... 86
LAMPIRAN ... 87

xiii



Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 5.
Tabel 6.

Tabel 7.
Tabel 8.
Tabel 9.

Tabel 10.

Tabel 11.

Tabel 12.
Tabel 13.
Tabel 14.
Tabel 15.
Tabel 16.
Tabel 17.
Tabel 18.

Tabel 19.
Tabel 20.
Tabel 21.
Tabel 22.
Tabel 23.
Tabel 24.
Tabel 25.
Tabel 26.

DAFTAR TABEL

Ranking 50 Besar Fashion

Pengukuran Skala Variabel

Pilihan Jawaban Skala Likert

Kisi — Kisi Pertanyaan dalam Kuesioner Penelitian
Interpretasi Nilai Indeks

Karakteristik Responden H&M DKI Jakarta Berdasar Jenis
Kelamin

Krakteristik Responden H&M DKI Jakarta Berdasar Usia
Krakteristik Responden H&M DKI Jakarta Berdasar Pekerjaan
Karakteristik Responden H&M DKI Jakarta Berdasar Daerah
Karakteristik Responden H&M DKI Jakarta Berdasar
Penghasilan

Karakteristik Responden H&M DKI Jakarta Berdasar

Jumlah Pembelian

Interpretasi Loading factor

Indeks Jawaban Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan
Indeks Jawaban Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan
Indeks Jawaban Responden Terhadap Pengalaman Pelanggan
Indeks Jawaban Responden Terhadap Kepercayaan Pelanggan
Hasil Loaading Outer Factor

Hasil Uji Validitas Konvergen (Convergen Validity)

Hasil Uji Diskriminan menggunakan Fornell Lacker Criterium
Hasil Uji Diskriminan menggunakan AVE

Uji Composite reliability

Uji Alpha cronbach

Nilai R-Square

Nilai Q-Square

Hasil Nilai Uji t

Indirect effect

31
35
36
42
50

o1
51
53

54

55

Xiv



Gambar 1.
Gambar 2.

Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 5.
Gambar 6.
Gambar 7.
Gambar 8.
Gambar 9.
Gambar 10.
Gambar 11
Gambar 12
Gambar 13

DAFTAR GAMBAR

Grafik Rencana Penutupan Gerai Fashion
Laporan Pendapatan H&M

Kerangka Pemikiran

Diagram Jalur Outer Model

Perusahaan dan Logo H&M

Karakteristik Pelanggan Menurut Jenis Kelamin
Karakteristik Pelanggan Menurut Usia
Krakteristik Pelanggan Menurut Pekerjaan
Karakteristik Pelanggan Menurut Daerah
Karakteristik Pelanggan Menurut Penghasilan
Karakteristik Pelanggan Menurut Jumlah Pembelian
Diagram Jalur Loaading Outer Factor

Inner Model Hasil PLS

29
43
48
50
51
52
53
54
55
60
70

Xv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

Lampiran 2. Data Kuesioner 100 Responden
Lampiran 3. Hasil Deskripsi Data Responden
Lampiran 4. Hasil Analisis Data Deskriptif
Lampiran 5. Hasil Outer Model Penelitian
Lampiran 6. Hasil Output Inner Model Penelitian
Lampiran 7. Hasil Output Model PLS

Lampiran 8. T Tabel

Lampiran 9. Bukti Sebar Kuesioner

Lampiran 10. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan

XVi



