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ABSTRAK 
 
 
 

Sarifah Aisyah Najmah / 21209145 / Pengaruh Pengalaman Konsumen Terhadap 

Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen pada Toko Foule / Pembimbing: 

Ir. Dergibson Siagian, M.M. 
 

Persaingan merek yang begitu ketat membuat perusahaan harus berfikir 

bagaimana membuat konsumen tetap setia pada merek mereka. munculnya era 

industri 4.0 memberikan dorongan pada pengusaha untuk melakukan inovasi produk 

agar dapat bersaing dengan kompetitor. Sepatu menjadi salah satu kebutuhan para 

kaum milenial karena akan menentukan fashion masing-masing dari mereka, diyakini 

bila ingin tampil lebih trendi harus menggunakan model sandal atau sepatu yang 

lebih baik. Foule adalah salah satu industri sepatu brand lokal Indonesia yang saat 

ini sudah berjalan selama kurang lebih 4 tahun, namun mengalami penurunan yang 

cukup signifikan dalam penjualanannya. Dengan membuat konsumen memiliki 

sikap loyal dan percaya terhadap produk, konsumen akan mengingat pengalaman 

merek tersebut. Hal tersebut akan meningkatkan kepuasan serta kepercayaan 

terhadap merek dan membuat konsumen memiliki niat untuk membeli kembali. 

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang Pengaruh 

pengalaman konsumen terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen 

produk Foule. 
 

Teori yang digunakan untuk mendukung penulisan ini adalah definisi 

pengalaman konsumen, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Kemudian 

didukung oleh teori mengenai hubungan antara pengalaman konsumen terhadap 

kepuasan konsumen, kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, pengalaman 

konsumen terhadap loyalitas konsumen dan pengalaman konsumen terhadap 

loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 
 

Obyek penelitian ini adalah produk Foule. Metode pengumpulan data dalam 

penelitian ini menggunakan metode komunikasi. Oleh karena itu, kuesioner online 

disebar melalui media Google Docs sebanyak 129 responden yang pernah 

menggunakan atau membeli produk Foule. Prosedur yang digunakan untuk 

pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktural 

(Structural Equation Model) dengan menggunakan WarpPLS 7.0 dan SPSS 22.0. 
 

Output yang dihasilkan menunjukan bahwa pengalaman konsumen 

berpengaruh positif dan  siginifikan  terhadap  kepuasan  konsumen,  pengalaman 

konsumen berpengaruh positif dan tidak siginifikan secara langsung terhadap 

loyalitas konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh positif dan siginifikan 

terhadap loyalitas konsumen dan pengalaman konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan 

konsumen. 
 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah tiga dari  empat hipotesis di terima 

dengan bukti positif dan signifikan dan 1 hipotesis di tolak dengan dengan bukti 

hasil analisis positif dan tidak signifikan.
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ABSTRACT 
 

 
 
 

Sarifah Aisyah Najmah / 21209145 / Effect of of Consumer Experience on Consumer 

Loyalty through Consumer Satisfaction at Foule Stores / Instructor: Ir. Dergibson 

Siagian, M.M. 
 

 
 
 

Brand competition is so fierce that companies have to  think of ways to keep 

consumers loyal to their brands. The emergence of the industrial era 4.0 provides 

an impetus for entrepreneurs to innovate products in order to compete with 

competitors. Shoes are one of the needs of millennials because they will determine 

their respective fashion, it is believed that if you want to look more trendy, you must 

use sandals or better shoe models. Foule is one of the local Indonesian brand shoe 

industries that has been running for about 4 years, but has experienced a significant 

decline in sales. By making consumers have a loyal attitude and trust in the product, 

consumers will remember the brand experience. This will increase satisfaction and 

trust in the brand and make consumers have the intention to make repeat purchases. 

Therefore,  the authors  are interested  in  conducting  research  on  the effect  of 

consumer experience on  consumer loyalty through consumer satisfaction with 

Foule's products. 
 

The theory used to support this writing is the definition of consumer experience, 

customer satisfaction and customer loyalty. Then supported by the theory of the 

relationship between the consumer experience on consumer satisfaction, consumer 

satisfaction on consumer loyalty, consumer experience on consumer loyalty and 

consumer experience on consumer loyalty through customer satisfaction. 
 

The object of this research is Foule's product. The method of data collection in this 

study used the communication method. Therefore, the distribution of online 

questionnaires through Google Docs as many as 129 respondents who have used or 

purchased Foule products. The procedure used for model testing and data 

processing is a structural equation model (Structural Equation Model) using 

WarpPLS 7.0 and SPSS 22.0. 
 

The resulting output shows that consumer experience has a positive and significant 

effect on consumer satisfaction, consumer experience has a positive and significant 

direct effect on consumer loyalty, consumer satisfaction has a positive and 

significant effect on consumer loyalty and consumer experience has a positive and
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significant indirect effect. Affect. Effect on consumer loyalty. Through customer 

satisfaction. 
 

The conclusion of this study is that three out of four hypotheses are accepted with 

positive and significant evidence and 1 hypothesis is rejected evidence of positive 

and insignificant analysis results. 
 

 
 
 

Keywords: SMEs, consumer experience, customer satisfaction and customer 

loyalty.
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