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ABSTRACT 
 

 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMY 

JAKARTA 
 

 
 
 

(A)      KAVIRA KAMATE SANDRA (115160376) 

 
(B)      PREDICTION OF CUSTOMER EXPERIENCE AND SERVICE QUALITY 

TO CUSTOMER LOYALTY TRANSMART CARREFOUR IN JAKARTA : 

CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATION. 

 
(C)      xv +114 pages, 2020, 20 tables, 9 pictures, 7 attachments 

 
(D)      MARKETING MANAGEMENT 

 
(E)      Abstract: the purpose of this research is to examine wheter 1) customer 

experience can predict customer satisfaction of Transmart Carrefour in 

Jakarta.  2) service quality can predict customer satisfaction of Transmart 

Carrefour in Jakarta. 3) customer experience can predict customer loyalty 

of Transmart Carrefour in Jakarta. 4) service quality can predict customer 

loyalty of Transmart Carrefour in Jakarta. 5) customer satisfaction can 

predict customer loyalty of Transmart Carrefour in Jakarta. 6) customer 

satisfaction mediates the prediction customer experience on customer 

loyalty of Transmart Carrefour in Jakarta. 7) customer satisfaction mediates 

the prediction service quality on customer loyalty of Transmart Carrefour in 

Jakarta. Sample was selected using convenience sampling method amounted 

to 200 respondents at Jakarta. The result of this study show that customer 

experience and service quality has significant effect to predict customer 

satisfaction, customer experience has significant effect to predict  customer  

loyalty,  service  quality  has  not  significant  effect  to predict customer 

loyalty, customer satisfaction has significant effect to predict customer 

loyalty, customer satisfaction mediates the prediction of customer 

experience and service quality on customer loyalty. 

 
(F)      Customer Experience, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty 

 
(G)      References 84 (1974-2020) 

 
(H)      Dr. Keni S.E., M.M
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ABSTRAK 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKUTAS EKONOMI 

JAKARTA 
 
 

(A)      KAVIRA KAMATE SANDRA ( 115160376) 

 
(B)     PREDIKSI CUSTOMER EXPERIENCE DAN SERVICE QUALITY 

TERHADAP CUSTOMER LOYALTY TRANSMART CARREFOUR DI 

JAKARTA : CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL 

MEDIASI. 

 
(C)      xv +114 Halaman, 2020, 20 tabel, 9 gambar, 7 lampiran 

 
(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 

 
(E)     Abstrak: tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji apakah 1) 

pengalaman pelanggan dapat memprediksi kepuasan pelanggan Transmart 

Carrefour di Jakarta. 2) kualitas pelayanan dapat  memprediksi kepuasan 

pelanggan Transmart Carrefour di Jakarta. 3) pengalaman pelanggan dapat 

memprediksi  loyalitas  pelanggan  Transmart  Carrefour  di  Jakarta.  4) 

kualitas pelayanan dapat memprediksi loyalitas pelanggan Transmart 

Carrefour di Jakarta. 5) kepuasan pelanggan dapat memprediksi loyalitas 

pelanggan   Transmart   Carrefour   di   Jakarta.   6)   kepuasan   pelaggan 

memediasi prediksi pengalaman pelanggan pada loyalitas pelanggan 

Transmart   Carrefour  di  Jakarta.   7)  kepuasan   pelanggan   memediasi 

prediksi kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan Transmart Carrefour 

di Jakarta. Sampel dipilih menggunakan convenience sampling berjumlah 

200 responden di Jakarta. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan 

untuk memprediksi kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan memiliki 

pengaruh signifikan untuk memprediksi loyalitas pelanggan, kualitas 

pelayanan tidak memiliki pengaruh signifikan untuk memprediksi loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan untuk 

memprediksi loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan memediasi 

prediksi pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan pada loyalitas 

pelanggan. 

 
(F)       Pengalaman   Pelanggan,   Kualitas   Pelayanan,   Kepuasan   Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan 

 
(G)      Daftar Pustaka 84 acuan (1974-2020) 

(H)      Dr. Keni S.E., M.M. 


