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ABSTRAK

cDanleF Louis / 23080443 / 2015 / Pengaruh Pengalaman Merek Terhadap Loyalitas
mKonsumen Melalui Kepuasan Konsumen Nanny’s Pavillon di Central Park Mall Jakarta
“Barat /Pembimbing : Ibu Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M.

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh pengalaman merek dan kepuasan
nsumen terhadap loyalitas konsumen pada Nanny’s Pavillon Central Park Mall, Jakarta

nbuaw bu

oo x
punig eRliSyey

=

Beberapa penelitian telah mengarahkan kepada kepuasan pelanggan (customer
Ds@sfactlon) sebagai titik awal tumbuhnya loyalitas pelanggan dan terdapat korelasi yang
apéféltlf, antara satisfaction dan loyalitas. Brand Experience menjadi modal dalam
émgncibtakan loyalitas pelanggan. Adanya sebuah pengalaman didalam merek dan
gk@uas’an pelanggan juga berpengaruh didalam menciptakan sebuah loyalitas. Demi
Smenciptakan loyalitas, perusahaan harus memenuhi janji atas produk yang diciptakan bagi
zkahsumen sehingga konsumen berkesan dan puas karena perusahaan mampu memenuhi
%h@apan konsumen. Terlebih, perusahaan harus mampu menciptakan sesuatu yang
cmembuat konsumen merasakan pengalaman yang baik terhadap merek dan bukan hanya
“sekedaf puas, yang akan meningkatkan komitmen konsumen pada sebuah merek yang
—berujung pada adanya sebuah loyalitas yang tinggi pula.

e uelbegas dn,

w eduey iu

Sampel penelitian ini adalah pada orang-orang yang pernah mengkonsumsi
SNanny*s Pavillon Central Park Mall Jakarta Barat, selama periode Juni-Agustus 2015.
D;3Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan adalah teknik Non-Probability Sampling
cdengar, menggunakan Judgmental, yaitu teknik ini tidak mempertimbangkan peluang bagi
=setiap @rang untuk terpilih menjadi sampel, tetapi berdasarkan pada penilaian (judgement)
“peneliti. Teknik analisis data untuk menguji masing-masing variabel dan pengujian
“hipotesis melalui SPSS 20.0

a/(uaLu

= Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa brand experience berpengaruh positif
osigniftkan terhadap kepuasan konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh positif
=signifikan terhadap loyalitas konsumen, brand experience berpengaruh positif signifikan

Jterhadap loyalitas konsumen.

% Dari penelitian ini diperoleh kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif brand
“experggnce terhadap kepuasan konsumen, pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen, dan pengaruh positif brand experience terhadap loyalitas konsumen.

n



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAsey uesinuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday >1m,un eAuey ued!mﬁued

ABSTRACT

CDameLLoms / 23080443 / 2015 / The Influence of Brand Experience on Customer Loyalty
gThrough Customer Satisfaction Nanny’s Pavillon in Central Park Mall West Jakarta /
2Supervisor : Mrs. Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M.

3 =

é @ ZThis study aims to investigate the influence of brand experience and customer
é’s@sfaction on consumer loyalty at Nanny's Pavillon Central Park Mall, West Jakarta.
% = Several studies have been directed to customer satisfaction (customer satisfaction)
(@]

gasjna starting point for the growth of customer loyalty and there is a positive correlation
gbeiween satisfaction and loyalty. Brand experience became the capital in creating
ﬁa%tom:er loyalty. The existence of an experience in brand and customer satisfaction are
g*algo influential in creating a loyalty. In order to create loyalty, companies must fulfill the
%pr@mlse of the products created for consumers so that consumers memorable and satisfied
gbﬁause the company is able to meet consumer expectations. Moreover, the company
?sheuld,be able to create something that makes consumers feel good experience of the
%bmnd and not just satisfied, which will increase the consumer’s commitment to a brand
%hat ledl to the existence of a high loyalty anyway.

§ =The sample of this study is to people who never consumed Nanny’s Pavillon West
%Jakarta Central Park Mall, during the period June-August 2015. Sampling technique that
gwill be: used is the Non-Probability Sampling technique using Judgmental, that this
ctechnigque does not consider opportunities for everyone being selected into the sample, but
Zbased @n the assessment (judgement) researchers. Data analysis techniques to test each of

_the variables and testing hypothesis through the SPSS 20.0

-1 he research resulted in findings that brand experience significant positive effect
on customer satisfaction, customer satisfaction significant positive effect on customer
oyalty; brand experience significant positive effect on customer loyalty.

2Auaw ue

ns ueying

—From his study it is concluded that there is a positive effect of brand experience on
ccustomer satisfaction, positive effect of customer satisfaction on customer loyalty, and
~positige effect of brand experience on customer loyalty.

oquJ

Vi
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KATA PENGANTAR

; :Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat dan berkat yang diberikan
ékepadaipenulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini sebagai salah satu syarat
g aiam ;mencapai gelar sarjana ekonomi di Kwik Kian Gie School Of Business.

= 9O

gé Penulis menyadari bahwa skripsi ini tidak akan dapat terselesaikan dengan baik
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3 ynJn
U%B
nB6u
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eAie

nj
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u
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6. Teman-teman lain yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu yang telah

@ memberikan dukungan dan semangat bagi penulis.

- I

=) % Responden yang telah meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner.

2 3

@ Y

3 - 3

2 2 Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna dan mempunyai

=2

ﬁk@“erbgztasan baik dalam isi maupun penyajiannya. Oleh karena itu, penulis menerima
W)
= ()

k@ik @n saran yang membangun dalam penyempurnaan skripsi ini.

§ %khir kata, semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi pembaca dan dapat

unakan sebagai bahan perbandingan serta masukan bagi penelitian skripsi selanjutnya.

o
@ie
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Jakarta, Agustus 2015

Daniel Louis
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KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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