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KATA PENGANTAR

Segala puji syukur kupanjatkan hanya pada ALLAH SWT, yang telah melimpahkan rahmat,
karunia serta hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyusun dan menyelesaikan skripsi dengan judul
PENGARUH EXPERIENCE, TRUST, KUALITAS MEREK, DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (STUDI KASUS PADA TOKO TRI JAYA MAKMUR
BANYUWANGI), Skripsi ini merupakan karya penulis dan merupakan salah satu syarat dalam
memperoleh Gelar Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember.
Dalam penyusunan hingga terselesaikannya skripsi ini, penulis menyadari telah banyak pihak yang
membantu, membimbing dan mendorong serta memberi semangat pada penulis. Penulis sadar tanpa
bantuan dari berbagai pihak, penulis akan mengalami kesulitan dalam menyelesaikan skripsi ini. Untuk
itulah pada kesempatan kali ini, penulis mengucapkan terima kasih dan penghargaan yang sebesar-
besarnya kepada
1. Ibu Maheni Ika Sari, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Jember;

2. Bapak Drs. Akhmad Suharto, MP selaku dosen pembimbing |

3. Ibu Dra. Wenny Murtalining Tyas, M.Si selaku dosen pembimbing Il yang telah banyak
meluangkan waktu untuk memberikan bimbingan, pengarahan dan saran sehingga penulisan
skripsi ini dapat terselesaikan.

4. Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan yang bermanfaat bagi
penulis.

5. Rekan-rekan seperjuangan Fakultas Ekonomi dan Bishis Universitas Muhammadiyah Jember
yang telah banyak memberi bantuan dan masukan yang sangat berguna dalam menyusun skripsi
ini.

Atas amal baik yang telah diberikan pada penulis semoga Allah SWT memberikan balasan yang
sesuai dan semoga rahmat serta hidayah-Nya diberikan kepada kita semua. Besar harapan penulis
semoga skripsi ini berguna bagi penulis khususnya dan bermanfaat bagi semua pihak yang membacanya.

Penulis,

vi



DAFTAR ISI

PERNY ATAAN ..ttt bbb bbb bbbt bbbt i
PENGESAHAN ..o bbb bbbttt b et b et b et e bbb et iii
PERSEMBAHAN. ...ttt bbb bbbt bbbt b et e bbb et s iv
IMIOTTIO et b bbb e bbb bbb h bbbt b et bttt et n et nn et v
KATA PENGANTAR ...ttt r bbb Vi
DAFTAR ISH .o bbb bbbt b et b e bt b ettt b et nn et en e vii
DAFTAR TABEL ..ottt bbb et b et bbbttt iX
DAFTAR GAMBAR ..ottt a b eE ekt h bbbt b bbb et n b X
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ab bbbt ettt et nn et Xi
ABSTRAK ......... g et ... Sy, LML AL TN, Xii
ABSTRACT ..ttt ittt bbb bbbt R e E KRR bk bbbttt b Xiii
BAB1..... g e e RGN, 1
PENDAHULUAN ...ttt ettt bbbk ek £ b e b 48 et b ettt e st b e e dae e abe et e et 1
R I 7T g 21T 1 o O SO SO S 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ...ttt bbbttt b e 5
1.3 TUJUAN PENEILIAN L....ecvieiii et st et sttt et s te b e b s beeaa e teana e st e s teeeesneebaesresneenne e 5
1.4 MaNTaAt PENEITTIAN ..o ittt bbbttt bbbt 5
BAB2. .81 ... L A G e B B, 7
TINJAUAN PUST AK A ettt ittt b e sia et o2 e s s eas o1 bt ekt e be e beesbeeaheeeseeebeetbe s nbeenreesneennes 7
2.1 LandaganJeor! . NN ... 00 L LLHAVONNS G e e 7
2.1.1. PENQErtian PEMASAIAN.......eciieiteareereiteetesteaeesressesaessaasaeatesseessessastsessesseessessssssestesseessessesssesses 7
2.1.2. EXPEIIBNCE . ...ecuiiietieteeie ettt stttk e R e Rt et ettt st et s eRa et e st e b e R e b bt te et et neeneens 7

P TRC T I (1 WOOOUTOTR I crers S riont, SO SORURVRRORUROY ORI 7

2. 1.4, KUAIIEAS METEK ...ttt ettt bbb b e 8
2.1.5. KUITAS PEIAYANAN ......iitiiiintiie ittt ettt bbbttt bt 9
2.1.6. LOYalitas PEIANGGAN ....ocveiiiiiier ettt ettt 9

2.2 Penelitian TerdanUIU ..o 10
2.3 Kerangka KONSEPLUAL ... oottt 14
A o 100 =T SRR 14
2.4.1 Pengaruh Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan ..........ccccooeeeiiiinienieneneneeeeeenns 14
2.4.2 Pengaruh Trust Terhadap Loyalitas Pelanggan..........cccooovieiiieeii i 14
2.4.3 Pengaruh Kualitas Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan ..........cccovvvininiiinenciiicnnns 15
2.4.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan............ccccooviiiniiiniininninne 15
[ = T SRR PRR 16
METODE PENELITIAN ...ttt 16
3.1 Indentifikasi Variabel..........oooiiiii e 16
3.2 Definisi Operasional Variabel............couiiiiiii e 16
3.2, 1 EXPEIIBNCE ...ttt et bbbttt bbb bbb e et 16
Bi2.2 THUST .o et 16
3.2.3 KUAIIEAS METEK ...ttt 17
3.2.4 KUAIIEAS TAYANAN ... .ottt st esteere et sreeeesaeaeeseeeneeneea 17
3.2.5 Loyalitas PElangQan ..........oi oot ne e 18

3.3 LOKAST PENEIITIAN. ...ttt 18



3.4 DESAIN PENEIILIAN. ......viiieiiiie ettt e s be b e be s te e st e te e aesbeeneentesne e e e 18

3.5 JBNIS DALA....c.eeueeiieiieii ettt E b bbb et r e 18
3.5.1 Data KUBHTALIT.......c.eiee e sttt sresnee e 18
3.5.2 Data KUANTITALIT. ... ..ccee ettt s ste e e nreenee e 19

3.6 POPUIAST AANSAMPEL ........oiiiiiieee e 19
3.8.1 POPUIBST ... 19
3.6.2 SAMPEL. ... et e et st e ae e e e reareere s 19
3.6.3 Teknik Pengambilan SAmMPEL...........ccoiiiiiie i e 19

3.7 Teknik PenguMPUIAN Data..........cccocieiiieiiiiieeie e se et te e sreeraesresneene e 20

3.8 TeKNiK PENGUKUIAN Tata.........c.ciiiieieiiecicsise et sttt e raesreane e e 20

3.9 TeKNIK ANALISIS DALA.........eiueiieieesteeesiiere e isse e esbe s s eesteeneeseeeseesbesseeseestesseeseesseensesseeseeseesneeneeses 21
3.9.1 Uji NSEIUMEN DALA .......eiiiriineeiiiieiieiiete st sbe ettt sb bbb e e eneeneas 21
3.9.2 Analisis Regresi Linier BErganda ...........ccoeierieieiiine it 21
3.9.3 Uji ASUMST KIBSTK ...ttt 21
3194 UJiE HIPOLESIS T ...ttt sttt et s b et e ae s sr e s b ens e s teShe e besteesaestaeneesreereerens 22

2YAV= 3 SO /4 SUORN . Sr SO S S . SO N TR 23
HASIL DAN PEMBAHASAN ...ttt ites ettt ae e s s e e teasaeta s e b e et eseensenaane e 23

O - a gl o U =T U0 0o O SR 23

O o b B AN g LT D L 7 W S S TS 24
4.2.2 HaSil Uji INSTEUMEN Datal..........iiiiiieiiiee it i sissvsesbesae e sbsshsesa e s be s e e saestsesbesressaenrens 32
4.2.3 Hasil Uji Regresi Linier BErganda............cccoiveiiiiieiiieiesiieieseeieessseesseseseesaesaesnesressnesnens 33
4.2.4 Uji ASUMST KIASTK c..oviiiiiiiieiic sttt et testsenteste e et sreeaestesseesaestnennesteenaenrens 34
4.2.5 Uji HIPOLESIS (UJI 1) .eiveieeeiiiiiiiiiiiiitie ettt sie s s st s s testa e s e snaestesaseaesbesneesaestaentesreennesrens 36

O = 0] 0 F= g T Y- Vo S S PSSR 37
4.3.1 Pengaruh Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan ........ccccooeoeeiiiininenenesiesie e 37
4.3.2 Pengaruh Trust Terhadap Loyalitas Pelanggan.............cciviiiiiiiinninise e 37
4.3.3 Pengaruh Kualitas Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan ...........ccccoiiiniiniinncneiccnn, 38
4.3.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan.......cc..ccccoovvveieiiinenenenennnnne. 38

BABS...... R.Lce AR R R 40
KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt saesta st esessesseansassabeseeeeseeneenennenns 40
5.1 KESIMPUIBN ...kt o et b ettt b s bbb sb et e 40
5.2 5aran ... N ovvenceninnnnn Mg AREE B B 40
DAFTAR PUSTAKA oottt ettt sttt s e seebe st et et et e b et eb e e seebeebesbestente st enseneane e 41
(= g T o1 = 1 L I g 0 o1 = o TS 44

viii



Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Daftar Toko Baju di daerah Sumberwadung Banyuwangi Tahun 2021 ............cccccevvvvennnen. 4
2 Data Omset Penjualan Toko Tri Jaya Makmur Tahun 2022...........cccoeveveiniieveciiene e 4
1 Penelitian TerdahUIU ..........ooi oot 10
1 Distribusi Frekuensi Umur RESPONUEN...........oiviieiiiiiieieese s 24
2 Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin ReSPONAEN.........cccviiviiiiiiicie e 25
3 Distribusi Frekuensi Pembelian ReSpONdeN..........cccoviiiiiii i 25
A EXPEIIENCE (XL.1) coriiiiiiitiieiieie ettt bbbttt n et n e 25
5 EXPEIIENCE (XL.2) ottt bttt b et b n e n e nne s 26
B EXPEIIENCE (XXL.3) ittt bbbttt ettt bt b 26
A L 5 A0 ) PSSP 27
I VS A 0, ) T o PR RSTSS 27
LS U 0, 7 ) T SRRSO SR 28
10 KUAHTAS MEIEK (X3.1) ...viiiieiueeieiieeiie st see e eibesae e e e te s s steets e sbasesakbe s besaeesaesbeansesreeteerens 28
11 KUAKTAS MEIEK (X3.2) wicveeiiiii ettt ettt s e s sa e st e s be e besbe e b besre e saesbeeneesreeraerens 29
12 KUalitas MEIEK (X3.3) ..ceeeieieiieiieiisie sttt etttk 29
13 Kualitas Layanan (X4.1) ..ottt ettt abe e 30
14 Kualitas Layanan (X4.2) ...coeicaeeie ettt sttt see b e 30
15 Kualitas Layanan (X4.3) ..ot iei e s sbe sttt sb st nas e 30
16 Loyalitas Pelanggan (Y. 1) ...ttt st sas s et sre e saeste b sreeraenee s 31
17 Loyalitas Pelanggan (Y.2) ..o oieciiiiee e stiesiese et aests e aesreesaestesneesaestnennesresteeneens 31
18 Loyalitas Pelanggan (Y.3) ..o o ieiiiiieitinierieseeieiee st et ane sttt tnseeneerennas 32
19 Loyalitas Pelanggan (Y .4) ... i iii e iieseesiese ettt s ve st sraenae b saeesresba s besreetaeneens 32
20 HaSHl UjJi ValIOITAS ...ttt st s s et 33
21 HaSil Uji REHADITITAS .......coviiiriiieeiiicie it 33
283l Uji . v R ... A AN B 36



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Pertumbuhan dan indeks penjualan ritel 2020-2021 ...........ccccoevviieievieeie e 1
Gambar 2. 1 Kerangka KONSEPLUAL..........cceviiiiiiiiieiesse e 14
Gambar 4. 1 Struktur Organisasi ToOKO Tri Jaya MakmUF.........c.cccooiiieiioiiiiiice e 23
Gambar 4. 2 Analisis Regresi Linier Berganda..........c.ccccovveiiiiiiiiiiiiie e se e se e e sae e 34
Gambar 4. 3 One Sample Kolmogorov SMIrn0V TESE ........cceceieiiinieninie e 35
Gambar 4. 4 KOETISIEN KOTBIASI .......civiiviiieieieieist sttt 35
GamMDAr 4.5 SCALLEN PIOT ... .cviieie ettt sttt e et s reeteste e e e seeereeneenne s 36



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner

Lampiran 2 Tabulasi Data Responden
Lampiran 2 Rekapitulasi Kuisioner
Lampiran 4 Uji Instrumen Data

Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik

Lampiran 6 Analisis Regresi Linier Berganda

Xi



