PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN PENGGUNA HANDPHONE BLACKBERRY
PADA MAHASISWA UNIVERSITAS
JEMBER

SKRIPSI

Oleh :

SISKA NOVITASARI
NIM 080810201072

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS JEMBER

2012



PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN PENGGUNA
HANDPHONE BLACKBERRY PADA
MAHASISWA UNIVERSITAS
JEMBER

SKRIPSI

diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat
guna memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi
Universitas Jember

Oleh :

SISKA NOVITASARI
NIM 080810201072

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS JEMBER

2012



KEMENTRIAN PENDIDIKAN NASIONAL
UNIVERSITAS JEMBER - FAKULTAS EKONOMI

SURAT PERNYATAAN

Nama : SISKA NOVITASARI

NIM : 080810201072

Jurusan ; MANAJEMEN

Konsentrasi ; PEMASARAN

Judul Skripsi : PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN
PENGGUNA HANDPHONE BLACKBERRY
PADA MAHASISWA UNIVERSITAS JEMBER

Menyatakan bahwa skripsi yang telah saya buat merupakan hasil karya
sendiri, kecuali kutipan yang sudah saya sebutkan sumbernya, belum pernah di
ajukan pada institusi mana pun dan bukan karya jiplakan. Saya bertanggung jawab
atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah yang harus
dijunjung tinggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya

tekanan dan paksaan dari pihak mana pun serta bersedia mendapat sanksi

akademik jika ternyata di kemudian hari pernyataan ini tidak benar.

Jember, 13 Maret 2012

Yang Menyatakan,

SiskaNovitasari

NIM. 080810201072



Judul Skripsi

Nama Mahasiswa

LEMBAR PERSETUJUAN

: Penngaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas

Konsumen Pengguna Handphone Blackberry Pada

Mahasiswa Universitas Jember

. Siska Novitasari

NIM : 080810201072
Jurusan : Manajemen
Konsentrasi : Manajemen Pemasaran
Pembimbing | Pembimbing 11
Dr. Bambang Irawan, M. Si Drs. Ketut Indraningrat, M. Si
NIP. 19610317 198802 1 001 NIP. 19610710 198902 1 002

Mengetahui,

Ketua Jurusan Manajemen

Prof. Dr. Hj. Istifadah, M.Si

NIP. 19661020 199002 2 001



JUDUL SKRIPSI

PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN PENGGUNA HANDPHONE
BLACKBERRY PADA MAHASISWA UIVERSITAS JEMBER

Yang dipersiapkan dan disusun oleh:

Nama Mahasiswa : SISKA NOVITASARI
NIM : 080810201072
Jurusan : Manajemen

telah dipertahankan di depan tim penguji pada tanggal:
26 Maret 2012
dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan
guna memperoleh gelar sarjana dalam Ilmu Ekonomi pada Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

Susunan Tim Penquiji

Ketua : Drs.Sudaryanto, MBA, Ph.D e R
NIP. 19660408 199103 1 001

Sekretaris: Drs. Ketut Indraningrat, M. Si A S
NIP. 19610710 198902 1 002

Anggota : Dr. Bambang Irawan, M. Si - SR
NIP. 19610317 198802 1 001

Mengetahui / Menyetujui
Universitas Jember
Fakultas Ekonomi
Dekan,

Prof. Dr. H. Mohammad Saleh, M.Sc
NIP. 19560831 198403 1 002




PERSEMBAHAN

Kupersembahkan karya ku ini kepada...

1. Orang tuaku Alm. Ayahanda Rismanto, semangat itu selalu datang untuk

membuat Beliau bangga. Ibu Sri Nurhayati ibu terhebatku

2. Kakakku Andy Wibowo terimakasih untuk semangat dan kekuatannya.



MOTTO

’Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila
kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-
sungguh (urusan yang lain), dan hanya kepada Tuhan-mulah
hendaknya kamu berharap”

(QS. Al Insyiroh 94 : 6-8)

Tugas kita bukanlah untuk berhasil. Tugas kita adalah untuk mencoba,
karena didalam mencoba kita akan menemukan dan belajar
membangun kesempatan untuk berhasil
(Mario Teguh)

Orang tidak banyak ditentukan oleh apa yang dimilikinya ketika lahir,
melainkan apa yang ia perbuat atas dirinya sendiri
(Alexander Graham Bell)



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari customer
experience yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan relate terhadap loyalitas
konsumen pengguna handphone BlackBerry pada mahasiswa Universitas Jember.
Penelitian ini merupakan explanatory research yang dilakukan dengan metode
penyebaran kuisioner dan wawancara. Metode pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling. Populasi dalam penelitian ini bertindak pula sebagai sampel
yaitu mahasiswa Universitas Jember sebanyak 150 responden. Analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda secara simultan terdapat
pengaruh customer experience yang signifikan terhadap loyalitas konsumen, dan
secara parsial variabel sense, feel, act, dan relate memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas konsumen, sedangkan variabel think tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Customer Experience dan Loyalitas Konsumen
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